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MICHELIN RESTORANLARINDA MUSTERI TALEBI VE DENEYIMi UZERINE
BiR ARASTIRMA

Akin SAHIN

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Danismant: Dog. Dr. Ulker COLAKOGLU
2021, XV, 147 sayfa

Insanlarin en temel ihtiyac1 beslenmedir ve buna paralel olarak yiyecek-igecek
isletmeleri de Onem kazanmaktadir. Yiyecek igecek isletmeleri insanlarin beslenme
gereksinimi kadar eski bir gecmise sahiptir. Fakat bu isletmeler varolusundan bu yana
insanlarin degisen gereksinimlerine gore bicimlenmistir. Baslarda yalniz yeme i¢me
gereksinimini karsilamaya c¢aligsan isletmeler rekabet edebilirligin saglanmasi ve miisterilerin
degisen istekleri sonucunda siirekli bir degisim ve gelisim icine girmislerdir. Alan yazinda
restoranlarin siniflandirilmasina iliskin pek ¢ok kriter bulunsa da diinyada genel kabul gérmiis

restoran derecelendirme sistemleri bulunmaktadir.

Diinya iilkeleri tarafindan kabul gormiis restoran derecelendirme sistemlerinden biri
Michelin Rehberi’dir. Bu rehber belirli standartlari saglayan iyi restoranlara yildiz olarak
nitelendirilen sembol vermektedir. Gastronomi alaninda Michelin yildizli restoran olmak
prestij acisindan oldukca Onemlidir. Yildiz sahibi olmak restoranlarin lezzet ve
ambiyanslarinin tasdik edilmesi anlamina geldigi icin miisteri potansiyelini dnemli Slgiide
etkileyen bir faktdr haline gelmektedir. Bu bilgiler 1s1ginda arastirmada gastronomi
diinyasinda onemli bir etkiye sahip olan Michelin Rehberi ile ilgili literatiir ¢aligmalar
yapilmistir. Yapilan literatiir taramasimin ardindan Michelin yildizli restoranlar ile yapilan
goriismeler ile goriisme saglanan restoranlarin Tripadvisor yorumlar1 nitel veri analizi ile

degerlendirilmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Maxqda Analizi, Michelin Rehberi, Michelin Restoranlari,

Restoran Derecelendirme Sistemleri, Tiiketici Deneyimi,
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A RESEARCH ON CUSTOMER DEMAND AND EXPERIENCE IN MICHELIN
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The basic need of people is nutrition and parallel to this, food and beverage businesses
are gaining importance. Food and beverage establishments have a history as old as people's
nutritional needs. But these businesses have been shaped according to the changing needs of
people since their existence. Initially, only businesses trying to meet their food and beverage
needs have undergone constant change and development as a result of ensuring
competitiveness and changing demands of customers. Although there are many criteria
regarding the classification of restaurants in the literature, there are generally accepted

restaurant rating systems in the world.

One of the restaurant rating systems accepted by the countries of the world is the
Michelin Guide. This guide gives good restaurants that meet certain standards, a symbol that
qualifies as stars. Being a Michelin star restaurant in gastronomy is very important in terms
of prestige. On the other hand, having a star means that the taste and ambience of the
restaurants are certified, thus becoming a factor that significantly affects the customer
potential. Based on this framework, literature studies were conducted on the Michelin Guide,
which has an important effect in the world of gastronomy. After the literature review,
interviewed wit Michelin star restaurants and same restaurants customers' comments from

Tripadvisor were evaluated with qualitative data analysis.

Key Words: Consumer Experience, Maxqda Analysis, Michelin Guide, Michelin

Restaurants, Restaurant Rating System,
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ONSOZ

Insanligin gelisimi, evrimi, kendini gelistirmesi ve 6grenmeye olan hevesi her gecen
giin artarak devam etmektedir. Ogrenmeye, gelismeye olan istek ve aghk insanlarin
kodlarinda bulundugu gibi, bu kodlar1 giinden gline gelistirdiklerinin farkina
varilmamaktadir. Insanlarin fiziksel ve bedensel yapilarinin milyonlarca yildir evrim
tarafindan degistirildigi gibi. Ogrenmek ve deneyimlerini bir sonraki nesile aktarmak
insanligin degismez davranislarinin temelini olusturmalidir. Aksi taktirde yeni gelecek olan
her nesil, kesfedilen bilgilerin farkinda olmadan hepsini yeniden kesfetmek durumunda
kalacaktir. Cogu insanin kendi bedeninde gerceklesen degisimin farkina varmadan yagamini
siirdiirmesi ve bunun farkina varamadan yasaminin son bulmas gibi. insanliga faydali olacak
bilgi ve birikimin tarafimca paylasildig1 bu ¢alismada, veriler elde edilirken karsilasilan her
tirlii zorluk arastirmaya 1s1k tutmasi, insanligin gelismesi ve gelecek nesilin devamliliginin

saglanmasi adina yapilmistir.

Dogdugum giinden itibaren beni seven, sayan ve bilyiiten. Fikirleri ile gelismemi,
tavsiyeleri ile giiglenmemi saglayan, bir o kadar da degerli yeri olan aileme sonsuz tesekkiir

ederim.

Tez konumun seg¢ilmesi ve arastirma kisminin belirlenmesi asamasinda bana yardim
eden ve fikir veren Prof. Dr. Osman Nuri Ozdogan’a ve danismamim Dog. Dr. Ulker

Colakogluna tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

Diinyada meydana gelen teknolojik, ekonomik ve sosyolojik pek cok gelisme
insanlarin hayatimi birgok alanda etkilemistir. insanlik tarihi kadar eski olan ve insanlarin en
temel gereksinimlerinden birisi olarak bilinen yemek tiiketiminde de bu etki gézlenmektedir.
Yemek tiiketiminin ev disina ¢ikmasi, insanlarin yemeklere yonelik farkli motivasyonlar ve
davranig kaliplar1 gelistirmeleri gibi pek ¢ok faktor yiyecek icecek hizmetleri sektoriiniin
gelisiminde pay sahibi olarak goriilmektedir. Bu gelismelerin gdlgesinde yiyecek icecek
isletmelerinin de ¢esitlendigi goriilmektedir. Restoranlar bu noktada ev disinda yemek
tilketiminin ve deneyimin yasandig1 yiyecek icecek isletmeleri arasinda en fazla akla gelen
isletme tipi olarak kabul edilmektedir. Giindelik hayatta gerceklesen bu degisimlerle es
zamanlt olarak akademik alan yazinda da restoranlara yonelik ilgide de bir artis oldugu
anlagilmaktadir. Restoran siniflandirmalari, yonetim, pazarlama, yenilik, gida gilivenligi
uygulamalari, ¢evreci uygulamalar vb. farkli konularda ¢aligmalar ile restoranlarda tiiketici
calismalar1 alan yazinin {izerinde siklikla durdugu konu basliklar1 olarak ifade edilebilir

(DiPietro, 2017 1205).

Insanlarin gelirlerine yonelik artisi, restoranlarda yemek yeme aliskanliklarinda da
artisa neden olmustur. Kiiresellesen diinyanin gelismesi, insanlarda daha ¢ok sosyallesme ve
disarda yemek yeme aliskanliklarinin ortaya ¢ikmasina neden olarak restoran endiistrisinin
gelismesine ve yayilmasina ortam hazirlamistir (Aktas, 2011 2). Bu nedenle restoranlar
arasinda hizli bir rekabet artisi dogmus ve bu da restoran standartlarin gelismesine ve bu
standartlar1 belirleyen kurum ve kuruluslarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir. insanlarin
iyi yemek yeme istekleri ve kaliteli restoran arayislari, isletmelerin gelismesinde ve
standartlasmasinda en 6nemli gelisim unsurlarindan birisini olusturmustur. Insanlar bu
arayislarini karsilamak ve isteklerine dogrudan cevap verebilmek restoran isletmeleri igin
karhiliklarin  artmasina ve rekabet ortaminda tutunabilmelerine olanak saglamstir.
Tiiketicilerin kaliteli yemek arayisi restoranlarin da kaliteli hizmet sunmalarin1 gerektirmis,
bu da restoran yoneticileri, sefleri ve personellerinin kaliteli restoran anlayisina daha da 6nem

vermelerini gerektirmistir.

Restoranlarin kalitelerinin artmas1 ve standartlarin yiikselmesi tiiketicilerin her gecen

giin restoranlara farkli beklentiler ve arayiglar i¢in gitmelerine neden olarak, insanlarda



deneyim, merak, algi ve lezzet duygularinin gelismesine ortam hazirlamistir. Tiiketiciler,
restoranlarda kaliteli yemek arayislarinin yani sira, deneyim ve diger isteklerinin de
karsilanmasini istemektedir, bu da iilkemizde ve diinyada restoran standartlarinin gelismesine

katki saglamistir (Tasdagitici, 2016).

Yiyecek igecek isletmelerinde kalite kavrami, bu igletmelerde yiiriitiilen iglemlerin
tamaminda bulunmaktadir. Miisterilerin isletmeye girisinden ¢ikisina kadar yasadiklart her
tecriibe onem tagimaktadir. Gilinlimiizde restoranlarda asil ama¢ yemek deneyimi olsa da
miisteriler restoranin dizaynindan, personelin yaklasimina ve sunumuna kadar pek c¢ok
faktorii goz oniinde bulundurmakta ve beklentileri bu yonde sekillenmektedir. Bu sebeple
restoranlar belirli standartlara gore hizmet vermeyi onemsemektedir. Restoranlar i¢in bu
standartlar1 belirleyen kuruluslar mevcuttur. Bunlardan biri diinya genelinde kabul gormiis

Michelin Rehberi’dir.

Bu baglamda c¢aligmanin birinci boliimiinde, Michelin Rehberi, tarihsel gelisimi ve
denetleme siirecinin isleyisi konularina yer verilmistir. Diger restoran derecelendirme
sistemleri olan Zagat, Gault et Millau, The Good Food Guide, Diinyanin en iyi 50 restorant,
La Liste ve YEDY Derecelendirme sistemi hakkinda bilgi verilmistir. Sektorel agidan yiyecek
igecek isletmeleri, restoranlarin siniflandirilmasi, restoranlardaki uygulamalar ve pazarlama
faaliyetleri, restoranlarla ilgili yapilan arastirmalar yine bu boliimde islenen konular

arasindadir.

Calismanin ikinci boliimiinde, Michelin yildizina sahip olan Mirazur, Noma, Asador
Etxebarri, Gaggan, Geranium, Alain Ducasse at The Dorchester, Blue Hill, Alinea, The

French Laundry, Mume restoranlar1 hakkinda bilgi verilmistir.

Calismanin ti¢iincii boliimiinde ise, Le Jardinier, Ai Fiori, Bouley at Home, Gramercy
Tavern, Casa Mono, Buona Terra, Song of india, Alma ve son olarak Mume restoranlarini
tercih eden tiiketicilerin yorumlar1 Tripavisor sitesinden alinarak nitel veri analizi yontemi ile
analiz edilmistir. Bu restoranlarin tercih edilme nedeni ise, goriisme yontemi ile veri toplanan

restoranlar olmasidir.

Dordiincii ve son boliimde ise New York’ta bulunan Le Jardinier, Ai Fiori, Bouley at

Home, Gramercy Tavern, Casa Mono, Taipei’de bulunan Mume ve Singapur’da bulunan



Buona Terra, Song of india ve Alma restoranlari ile yapilan goriismelerden elde edilen veriler,
nitel veri analizi yontemi kullanilarak sonuca baglanmistir. Gorlisme saglanan restoranlar 1
Michelin yildizina sahip restoranlardir ve bu restoranlar arasinda yildizini 9 yildir koruyabilen

Casa Mono gibi deneyimli restoranlar bulunmaktadir.

Restoranlar ile yapilan goriismeler sonucunda restoran yonetici ve seflerinden elde
edilen bilgiler ile insanlarin bu restoranlari tercih etme nedenleri goriisme sonuglarindan elde

edilen bilgiler ile agiklanmaya c¢alisilmustir.
Arastirma Hakkinda Genel Aciklamalar

Problem Durumu: Michelin restoranlarinin belirli standartlart olmasi gerektigi
diistintiliirken bazi sefler bu standartlarin kendilerinde ve restorana gelen insanlarda gereksiz

baskilar olusturdugunu sdylemektedirler.

Sef Gyngell’in Londra’da bulunan restorant Michelin yildiz1 aldiginda insanlardan
cok fazla sikayet aldiklarini dile getirmistir. Kiigiik bir restorani olan Gyngell, masalarinda
masa Ortlisii olmadig1 i¢in insanlardan degisik sikayetler aldiklarini dile getirirken, insanlarin
ister istemez bir Michelin yildizli restorandan beklentilerinin olduklarini ve bundan Kaynakl
olarak da insanlarin bazi isteklerini karsilayamadiklarini dile getirmistir. Restoraninda kiiciik
bir cay bardaginda dondurma servis ettigini ancak insanlarin bunun hakkinda sikayette
bulundugunu belirtmistir. Bunun i¢in Michelin yildizinin restoranin internet sitesinden
alinmasini talep etmistir. Y1ldizin kotii bir sey olmadigini ancak insanlarin belirli bir beklenti
icerisinde olduklarin1 sdyleyerek, insanlar ceketlerini asmak i¢in bize verdiginde ne
yapacagimizi bilemiyoruz ciinkii dyle bir yerimiz mevcut degil isterlerse sortla veya

kopekleriyle birlikte gelebilirler agiklamalarinda bulunmustur (Wheatley, 2012 2)

Michelin restoranlarma giden insanlarin belirli bir beklentilerinin oldugu inkar
edilemez bir gergektir. Ancak bilinmelidir ki Michelin yildizi sadece restoranin yemeklerine
verilir, restoranin diger kriterleri i¢cin uygulanan bir¢cok degerlendirme kriteri mevcuttur. Her
restoranin kendi standard1 oldugu gibi insanlarinda farkl1 beklentileri olabilmektedir. Insanlar
bu restoranlar1 yildontimlerinde, 6zel davetlerde ya da deneyim elde etmek i¢in tercih
etmektedirler ve beklentilerini her anlamda karsilamak isterler. Bir restoran Michelin yildiz1

ile 6diillendirildigi zaman standartlar1 ve insanlarin bu restoranlardan beklentileri de yildizla



dogru orantili olarak artmaktadir. Elbette her restoranin kendi standardi olabilecegi gibi
insanlarinda kendi beklentileri olabilmektedir. Her insanin beklentilerini karsilamak ¢ok zor
olsa da insanlarin bu restoranlardan beklentileri baz1 noktalarda ayni olmaktadir. Ambiyans,
atmosfer, yemek kalitesi gibi bircok konuda ortak noktada ayni gorlise sahip
olabilmektedirler. Bu restoranlara giden insanlarin beklentilerinin arastirtlmasi, restoranlari

neden tercih ettikleri ve neler beklediklerinin sonuca baglanmasi 6nemlidir.

Problem Ciimlesi: Michelin yildizli restoranlar1 tercih eden insanlar, bu restoranlari tercih

ederken hangi kriterleri géz 6niinde bulundurmaktadir?
Problem Sorular1: Arastirmanin cevap aradig sorular;

Michelin yildizli restoranlari tercih eden insanlarin bu restoranlari tercih etme

nedenleri nelerdir?

Michelin yildizli restoranlarin yemek kalitesi, atmosferi, servisi, dekorasyonu bu

restoranlarin tercih edilmesinde bir kriter midir?

Insanlar Michelin restoranlarini tercih ederken deneyim ve merak algis1 Snemli bir yer

olusturmakta midir?

Insanlar Michelin restoranlarini tekrar ziyaret etmek igin hangi konular1 dikkate

almaktadir?
Michelin y1ldiz1 insanlara giiven ve tavsiye vermekte midir?

Aragtirmanin Amaci ve Onemi: Diinya genelinde 2139 adet bir yildizli, 376 adet iki yildizl
ve 104 adet ii¢ y1ldizli olmak tizere toplam 2619 adet Michelin yildizli restoran bulunmaktadir
(Guide.Michelin, 2020). Bu restoranlarin bazilar1 i¢ dekorasyona, masalarin diizenine,
ambiyans veya deger anlayisina 6nem verirken, bazi restoranlar sadece yemekleri ile 6n plana
cikmaktadir. Ancak burayr ziyaret eden insanlar i¢in bu durum biraz daha farkli bir hal
alabilmektedir. insanlar Michelin restoranini ziyaret ettiklerinde farkli bir hizmet, servis ya
da yemek deneyimi elde etmek istemektedir. Bazilar1 da bu restoranlar sadece i¢ dekorasyonu
ve ambiyans1 giizel oldugu icin tercih etmektedir. Insanlar yildizl1 bir restorana gittiklerinde

tercihleri ve algilar1 degismekte, o restorandan beklentileri de yiiksek seviyede olmaktadir.



Arastirmaci, Mume restoranina aksam yemegi ve Song of India restoranina ise 6le
yemegi rezervasyonu yaptirarak, restoranlarin sundugu yemekleri tatma firsati bulmustur.
Restoranlara tek kisilik yaptirilan rezervasyonda insanlarin davraniglari ve algilari, restoranda
ne kadar zaman gecirdikleri, kag kisilik gruplar halinde geldikleri, gelenlerin yas ortalamalari,
hangi saatler arasinda gelip ne kadar yemek siparis ettikleri vb. konularin analiz edilmesi
amagclanmistir. Ayn1 zamanda Michelin yildizli restoranlarda aksam ve 6gle yemegi deneyimi
elde etmenin insanlar iizerinde biraktig1 etki ve ne gibi durumlar ile karsilasildig arastirmaci
tarafindan deneyimlenerek anlasilmaya calisilmis ve arastirmaya olabildigince katki

saglamak amaglanmistir.

Bu arastirmanin amaci insanlari bu restoranlara gitmeye iten nedenleri aragtirmak ve
bu restoranlar hakkindaki beklentilerinin ne yonde olduguna 1sik tutarak, iilkemizde bir
Michelin yildizli restoram1 6diillendirilmesi halinde insanlarin ne gibi beklentilerinin

olacaginin anlagilmasini saglamaktir.

Sinirhiliklar: Gortisme siirecinde New York’taki 3 yildizli restoranlara mail atilarak randevu
alinmaya calisilmis ancak basarili olunamamistir. 3 yildizli restoranlara ulasmanin
zorlugundan Kaynaklarisorunlardan dolay: arastirmaya 2 ve 1 yildizli restoranlardan devam
edilmistir. Verilerin toplanmasi agamasinda diinya genelindeki Michelin yildizli sefler ve

yoneticiler ile goriisme ayarlanmasindan Kaynaklarizorluklar yasanmastir.

Michelin restoranlarinin pahali olmasindan Kaynakli biitiin restoranlarda tadim
yapilarak goriisme saglamak ¢ok masrafli olacagindan, restoranlarin internet adreslerinden
acik olduklar1 gilinler ve saatler arastirilarak, bu saatler igerisinde restoranlar ziyaret edilip
seflere ulasilmaya calisilmis ve sorulara cevap verebilmelerinin miimkiin olup olmadigi
sorulmustur. Elbette bir¢ok restorandan olumsuz geri doniis alinmis ama bir¢ogundan da
olumlu sonugclar elde edilmistir. Bu arastirma nitel veri yontemlerinden gézlem ve goriisme
ile sinirlidir. Arastirmanin 6rneklemi New York, Taipei ve Singapur’da bulunan, 6glen 11 00-
17 00 arasinda acik olan 1 Michelin yildizli restoranlar ile sinirlidir. Goriisme yapilan

restoranlar isletmenin o giin ve saatler igerisindeki uygunlugu ile siirlidir.



1. BOLUM

1. DUNYA GENELINDEKiI YIYECEK ICECEK ISLETMELERININ
DERECENLENDIRME SISTEMLERI

Yiyecek i¢ecek sektoriiniin diilnyanin hemen hemen her iilkesinde gelisim gosterdigi
bilinmektedir. Bu sebeple yiyecek igecek isletmelerinin  simiflandirilmast  ve
derecelendirilmesi konularinin daha fazla iistiinde durulmaktadir. Literatiir incelendiginde
konuya iligkin lilkemizde yapilan ¢alismalarin nadir oldugu goézlemlenmistir. Fakat diinya
genelinde konuya iliskin yapilan pek ¢ok calisma mevcuttur (Lane, 2010; Johnson vd., 2005;
Kovacs ve Mayer, 2012; Harrington vd., 2013; Kovacs ve Boca, 2015, Aubke, 2014). Yapilan
caligmalar incelendiginde ¢ogunda diinyaca kabul gormiis derecelendirme sistemi olan
Michelin Rehberi iizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Caligmamiza 11k tutmasi amaciyla

bu caligmalara asagida kisaca deginilmistir.

Lane (2010) tarafindan gergeklestirilen aragtirmada, restoran se¢imi yaparken geng
bireylerin daha fazla internet ortamindan faydalandigi, daha ileriki yasta bireylerin ise, bu
konuda giindem haberlerini ve rehberlerde yer alan restoran derecelendirme sistemlerini daha

fazla kullandiklar1 g6zlemlenmistir.

Johnson vd., (2005) tarafindan yapilan “Behind the stars, A concise Typology of
Michelin Restaurants in Europe” isimli aragtirmada, restoranlarin sahiplerinin ve seflerin
Michelin Rehberi derecelendirme sistemine iliskin algilarinin belirlenmesi amaclanmustir.
Ayni zamanda Michelin yildizina sahip restoranlarin seflerinin motivasyon Kaynaklarinin
belirlenmesi ve bu restoranlarin finansal Kaynaklarihakkinda bilgi edinilmesi ¢aligmanin
amaclari arasinda yer almistir. Arastirma kapsaminda Ingiltere, Fransa, Belgika ve Isveg’te 2
veya 3 yildiza sahip 36 restoranin sahipleri ve sefleriyle goriismeler yapilmistir. Aragtirma
sonucunda bu restoranlarda ¢alisan seflerin genel olarak ¢irakliktan geldigi ve ailelerinden isi
devraldiklar1 gozlemlenmistir. Bunun yani sira iiniversite mezunu seflerin en diigiik oran

karsilamas1 dikkat ¢ekici bulunmustur.

Kovacs ve Mayer (2012) tarafindan gergeklestirilen arastirmada katilimcilarin
Michelin yildizini bilme diizeyleri belirlenmek istenmistir. Arastirmaya 335 kisi katilmstir.

Aragtirma verileri degerlendirildiginde arastirmaya katilan katilimcilardan 268’inin sisteme



iliskin bilgi sahibi oldugu belirlenmistir. Katilimc1 grubun iginde %80°lik bir toplulugu
olusturan bu oran Michelin Rehberinin diinyaca kabul gormiis bir derecelendirme sistemi

oldugunun kanit1 niteligini tasimaktadir.

Harrington vd. (2013) yaptig1 arastirmada kisilerin restoran sec¢imlerine etki eden
faktorleri belirlemeyi amaglamistir. Arastirma verileri degerlendirildiginde kisilerin restoran
secimi yaparken etkilendikleri faktorlerin basinda “arkadas tavsiyesi” yer almistir. Bu faktori
sirastyla; “restoranin iin derecesi”, “restoranla ilgili yazili basinda ¢ikan yorumlar”, restorana
iliskin yiyecek rehberlerinde bulunan tespitler” ve “kapsamli web siteleri” segenekleri

izlemistir.

Kovacs ve Boca (2015) tarafindan yapilan arastirmada, Macaristan’da yer alan 2
restoranin Michelin Rehberi tarafindan degerlendirilmesinin ardindan yasanan degisimlerin
tespit edilmesi amaclanmistir. Arastirma verileri degerlendirildiginde, derecelendirme
stirecinden sonra yasanan biling diizeyinin yliksek olmadigi goriilmiistiir. Bagka bir ifade ile
arastirma sonucunda Michelin yildizi sahibi olunduktan sonra, rekabet sartlarinin arttigi, bu
sebeple bolgede bir gelisimin basladigi gézlemlenmistir. Yine 6diil alan restoranlarin yabanci
miisteri potansiyelinde %70 oraninda artis oldugu arastirmada elde edilen sonuglar
arasindadir. Aubke (2014) tarafindan gerceklestirilen arastirmada ise, Almanya’da Michelin
yildizina sahip olan seflerin kariyerlerinin incelenmesi amaglanmistir. Arastirma sonucunda
bu seflerin izole bir yasam tarzi oldugu, kisisel yaraticilia iliskin ¢evreleri ile daha az bag

kurmasinin kariyerlerinde olumlu etkileri oldugu sonucuna ulagilmastir.
1.1. Michelin Rehberi

Yiyecek-igecek sektoriinde liiks restoranlar piyasanin nabzini tutmaktadir ve farkli
konsept ve kalitede restoranlar bulunmaktadir. Bir restoranin hizmeti sunus bigimi ayni
zamanda kalitesinin gostergesi niteligindedir. Hizmet en temel tanimiyla, c¢esitli soyut
gereksinimleri olan kisilerin bu gereksinimlerini karsilamak adina yapilan soyut ¢alismalarin
tiimidiir (Sayin ve Aydin, 2011 246). Restoranin mekansal 6zellikleri, yapilan servisin hizi,
misafirlerin agirlanmasi, karsilanmasi, yemeklerin lezzeti, ¢alisanlarin iletisim becerileri ve
davranig bigimleri gibi pek ¢ok faktor restoranlarin hizmet unsurlarini olugturmaktadir. Bu
tarzda hizmet satan restoranlarin olumsuz sayilacak 6zellikleri arasinda miisterinin hizmetin

sunulacagi yere gitme zorunlulugunun olmasi ve verilecek hizmeti 6nceden test edememesi



gibi faktorler bulunmaktadir (Yildirim vd., 2016 446). Bu sebeple kisilerin yemek yiyecekleri
yerin kalitesine iliskin fikir yiiriitebilmelerinin zor oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak
restoranlarin kalitelerine iliskin bir yargiya varilmasinin yollar1 bulunmaktadir. Restoranlarin
kalitesine iliskin yargi olusturmada kullanilan yontemlerden biri daha 6nce bu restoranlara

gitmis olan kisilerin tecriibelerinden faydalanmaktir (Tez, 2015 105).

Restoranlarin kalitesine iliskin bir tahmin yiirlitmenin baska bir yolu ise restoran
rehberliginden faydalanmaktir. Giiniimiizde restoran rehberligi konusunda kokli gegmisi
bulunan ve diinya {ilkeleri tarafindan kabul edilmis 6nemli rehberlerden biri “Michelin
Rehberi”dir. Michelin Rehberi, Fransiz bir firma olan Michelin firmasinin yayinladigi ve
diinyanin en 1iyi restoranlarmi “Yildiz” adimi verdigi sistemle derecelendiren kilavuz
niteligindedir. Ayn1 zamanda bu rehberde Michelin Y1ldiz1 alan restoranlarin yol haritalar1 ve
detayli bilgileri de bulunmaktadir (Guide.Michelin, 2020). Michelin rehberi restoranlar igin
statii anlamina gelmektedir ve restoran igletmeleri arasindaki rekabette olduk¢a dnemli bir

yere sahiptir (Bucak ve Kose, 2014 21).

Tablo 1.1. Diinya Genelindeki Onemli Derecelendirme Sistemleri

Rehberler Degerlend_irme Degerlendirme Cahsma Yéntemi
Geneli Derecesi

Michelin Rehberi Diinya Geneli 1-3 Yildiz Profesyonel denetmenler

The Good Food Rehberi | ingiltere 10 {izerinden Miifettigler tarafindan
degerlendirme yapilan teftisler

Gault et Millau Avrupa 1-20 Puanlama Yerel Ajanlarin Miifettisleri

Diinyanim En iyi 50 Diinya Genelinde Derecelendirme Mevcut Degil

Restorani

La Liste Diinya Geneli Derecelendirme Tescilli Algoritma

Yedy Tiirkiye 1-3 Yildiz Miifettisler

Zagat Amerika Kitas1 1-30 Puanlama Acik Yorumlama Sistemi

Gambero Rosso ftalya ve San Marino| 1-3 Catal Mevcut Degil

Harden's Ingiltere 1-5 Degerlendirme Yillik inceleme

Kaynak:: https //en.wikipedia.org/wiki/Restaurant_rating (20.03.2020).


https://en.wikipedia.org/wiki/Michelin_Guide
https://en.wikipedia.org/wiki/The_Good_Food_Guide
https://en.wikipedia.org/wiki/Gault_Millau
https://en.wikipedia.org/wiki/La_Liste
https://en.wikipedia.org/wiki/Gambero_Rosso
https://en.wikipedia.org/wiki/Harden%27s
https://en.wikipedia.org/wiki/Restaurant_rating

1.1.1. Tarihi Gelisim Cercevesinde Michelin Rehberi

Fransiz lastik {ireticisi Andre Michelin ve kardesi Eduardo tarafindan 1900 yilinda
rehberin ilk baskisi ¢ikarilmistir. Rehber Fransa’da otomobil ve bunun sonucunda lastik
talebinin artiritlmasi amaciyla bu tlkedeki siiriiciiler i¢in ¢ikarilmistir (Henley, 2004 45).
Rehber ilk baskisinda 35.000 adetle basilmis ve siiriiciilere iicretsiz dagitimi yapilmistir.
Rehberde lastik tamiri, lastik degistirme, tamirde uygulanacak adimlar, haritalar, oteller ve
araba tamircilerinin bilgileri gibi faydali veriler sunulmustur. Andre Michelin ve Eduardo
tarafindan 1904 yilinda yine benzer bir rehber Belgika’da ¢ikarilmig ve rehbere olan ilgi

tahminlerin tizerine ¢ikmistir (Lawson, 1974 40-43).

Gorsel 1.1. Ik Yaymlanan Michelin Rehberi 1900.

A TOUR DU M) CHEVAULA
B CASINO MUNICIPAL

M MUSEC LYCKLAMA

CHJ 8L (Voirp7)

1 Av deos Anglais

2 Boul d’'Italie

S —— Carnot

4 Chem.du Petit Juas
5 R du Titien

€ Av. do Grasse

7 P1l. Vaudan

8 Av. St-Nicolas

9 R de Mi=ont
10 P11, C'Maris

11 Boul. Nont Flouri
12 Cuynemer
13 _____ d"Alsrce

14 R de Chateaudun
15 Boul de Strasbourg
16 ___ Vallombrosa
17 R @u MA Joffre

18 . du M Foch

19 Pl.Gambetts

20 R.Félix Pmure

21 . d4d°Antides

22 Pl.do 1'H de Ville
23 Alléos do la Liber
24 Pl.des Ilo»

25 R.dea Belges

26 - Macé

SO Rte d"Antibes

31 Chem.du REoi Albert
S2 Qual St-Plerreo

33 Boul. Jean Hibart

Kaynak: https //www.moderngentlemanmagazine.com/michelin-guide-from-past-to-present/ (24.03.2020).

Bagka bir kaynaga gore, Michelin Rehberi’nin orijinali Andre Michelin ve Edouardo
tarafindan gelistirilerek, Fransa’da kirsal kesimde yasayan insanlarin otellere ¢ekilmesi ve is
giiciinde artis saglanmasi amaciyla yaymlanmistir. Rehberde istenen gelisimin saglanmasi ve
giincelligini kaybetmemesi i¢in ciddi ¢calismalar yapilmistir. Michelin firmas1 1800 yilinda
dolgu veya havali lastik olarak nitelendirilen araba lastiginin patentini almig ve tanitim
caligmalar1 hususunda Onemli bir girisimde bulunmustur (Fairburn, 1992 2-3). Firma
tarafindan yapilan bu yenilik sonrasinda, seyahat eden insanlarin patentli olan lastigi
kullanmalar1 ve ayn1 zamanda yol gosterici olmasi agisindan Michel Rehberi iginde lastikle

uyumlu yol haritasina yer verilmistir (Henley, 2004 5-6).


https://www.moderngentlemanmagazine.com/michelin-guide-from-past-to-present/

1900 senesinde ilk baskist yalnizca Fransizca dilinde basilan Michelin Rehberi,
soforler i¢in benzin istasyonlari, tamirhaneler ve otel yerleri ile ilgili faydali bilgiler
bulunmaktadir. Fransa’da tiim benzin istasyonlarma ticretsiz dagitimi yapilan Michelin
Rehberi’'nde 6nsézde yazilmis olan “Yiizyilla birlikte dogan bu kilavuz siirebildigi kadar
stirecektir” ciimlesi bu rehberin kendini yenileme 6zelligi olan bir Kaynak: olma &zelligini
vurgulamaktadir. Michelin Rehberi her gecen yil icerik olarak gelistirilmis pek ¢ok harita ile
beraber sehirlerin tiimii i¢in derecelendirilmis otel, restoran ve sembollere yer vermistir. Ayni
zamanda bu rehberde postane bulunan yerler, motorlu tasitlar i¢in dik olan tepeler gibi detayl
bilgiler de bulunmaktadir. Fakat rehberde restoran ve otellerin derecelendirilmesine iliskin
kisim daha sonra eklenmistir. 1900 yilinda ilk basimi yapilan rehber sadece Fransizlarin degil

Fransa digindaki seyahat eden insanlarin da rehberi haline gelmistir (Hayler, 2020).

1908 yilina gelindiginde Paris’te ilk seyahat biirosu acilmistir. Ve bu biiroya gelenlere
licretsiz olarak seyahat plani verilmistir. Seyahat biirosuna olan talep 1921 yilinda 19.000 iken
1925 yilina gelindigine bu oran 155.000’e ¢ikmigtir. Daha sonralar1 7 Frank’a satilmaya
baslanan rehber, Andre Michelin’in bir bayi ziyaretinde rehberin masanin tizerinde 6rtii olarak
kullanildigin1 gérmesi ile baglamistir. Ucretsiz olan bir seye sayg1 ve giivenin de olmayacagini
diisiinen Andre Michelin, 1920 yilinda rehberi ticretli satisa ¢ikarmis, restoran degerlendirme
sistemini de rehbere bu yilda eklemistir. Rehberdeki reklamlar1 kaldirarak Paris’te bulunan

otellerin listesini de rehbere eklemistir (Ozdogan, 2014 119).

Michelin Rehberi, 1907 yilinda Tunus ve Cezayir’de, 1908 yilinda Bavyera, Kuzey
Italya, Hollanda ve Isvigre’de, 1910 yilinda Almanya, Portekiz ve Ispanya’da, 1911 yilinda
Ingiliz Adalari, Kuzey Afrika ve Giiney Italya’da yayimlanmistir. Fransa’da ise Ingilizce
stirimii 1909 yilinda yayimmlanmistir. I. Diinya savasmin yasandigi siirecte rehberin
yayimlanmasi durdurulmustur. Savas sona erdikten sonra 1920 senesine kadar giincellenmis
hali tcretsiz dagitilmistir. Michelin Rehberi 1926 yilinda kaliteli restoranlar1 yildizla
odiillendirme sistemine baslamistir. Baslangi¢ olarak sadece tek yildizla derecelendirme
yaparken, 1931 yilinda sifir, bir, iki, {i¢ yildizli derecelendirme sistemi baglamistir (Tepe,
2020).
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Bu yildan itibaren y1ldiz degerlendirme sistemini gelistirerek iki ve ii¢ y1ldiz vermeye

baslayan Michelin' in kriterlerine gore (Ozdogan, 2014 119)
SB Bir yildiz (Kendi kategorisinde ¢ok iyi bir restoran)

% gB Iki y1ldiz (Miikemmel yemek, rotay1 degistirmeye deger)

gB QS E{B Uc yildiz (Olaganiistii bir tat, 6zel bir seyahate deger)

Yildizlarin igerikleri 1936 yilindan itibaren degisim gdstermeden devam etmektedir.
Birinci ve ikinci diinya savaslarindan dolayr ¢ikarilamayan Michelin rehberi 1945 yilina
gelindiginde tekrara basilmistir ancak bu donemlerde 1951 yilina kadar restoranlar yildiz ile
odiillendirilememistir. Rehber ilk basilmasindan bu yana, bu tarihler arasinda gelistirilmis ve
yeni simgeler, isaretler eklenmistir. Insanlarin restoranlar1 kolaylikla bulabilecekleri tiirden

isaretler ve yol haritalar1 eklenmistir (Ozdogan, 2014 119).

Michelin Rehberi, mutfak tiiketicileri agisindan 6nemli bir Kaynaktir. Bunun yani sira
Michelin Yildiz1 alan sefler i¢in aldiklart yildiz mesleki sayginligi ifade etmektedir (Aubke,
2014 22). Sefler tarafindan Michelin Yildizi almanin sayginlik agisindan bu denli 6nemli
olmasi verilen yildizin kaliteli gastronomi ile ayni anlama geliyor olmasidir (Johnson vd.,
2005 174). Michelin Yildizina sahip olan restoranlar is hacmini %20-%30 oraninda
artirmaktadir (Graft, 2009)

1.1.2. Michelin Rehberinde Denetleme Siirecinin isleyisi

Michelin Rehberi en iyi otelleri ve restoranlari incelerken bu denetleme siirecinde
dikkate aldig1 bazi dlgiitler bulunmaktadir. Oncelikle sistem gérevlendirdigi miifettislerin
kimliklerini gizli tutmakta ve gizli bir degerlendirme siirecini benimsemektedir. Michelin
Rehberi’nin dereceleri restoranlarin yemegi pisirme, yemek lezzeti ve fiyat degeri, mutfak

kisiligi ve yemegin lezzeti gibi kriterler degerlendirilerek olusturulmaktadir (Colapinta, 2009
23).
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Sistemde restoranlarin ve otellerin derecelendirilmesinde {istiinde durulan en temel
0ge; mahremiyettir. Degerlendirmeyi gerceklestirecek olan miifettisler gittikleri restoranda
kimliklerini agiklamamaktadir. Degerlendirme siirecinin sonunda isletme yildiz almaya hak
kazanirsa bu durumda Onceden haber vermeksizin Michelin firmasi tarafindan

gonderilmektedir (Vettel, 2010 11).

Restoranlarin  degerlendirilmesinde gorev alacak olan miifettisleri ¢ogunlukla
Michelin firmasinin iist diizey yoneticileri bile tanimamaktadir. Hatta miifettislerin aileleri ile
bu goérevi paylasmamasi konusunda uyarilmaktadir ve mahremiyet kuralini ihlal eden

miifettislerin isine son verilmektedir (Evin, 2009).

Michelin Rehberi’nde miifettisler gorevleri dncesinde bir egitime tabi olmaktadir.
Genel olarak bu egitim siireci 6 ay olarak belirtilmektedir fakat bireysel algilama ve
performanslar egitim siiresinde degisiklik yaratabilmektedir. Gorevli olan miifettisler bir
restorant degerlendirirken yemegin lezzeti, sunulan tatlarin birbiri ile uyumu, sunum bigimi
gibi kriterlerin bir arada basarili bigimde kullanilip kullanilamadigini degerlendirmektedir.
Bu unsurlarin uyum iginde bir arada olmasi restoranlarin Michelin Yildizi’n1 almalari i¢in

temel faktordiir (Sage, 2004 31).

Miifettisler tarafindan restoranin degerlendirmesi bittikten sonra, miifettisler bir rapor
hazirlamaktadir. Bu raporda yedikleri yemek i¢in kullanilan malzemelerin tamamini
listelemekte ve yemegin hazirlik asamasindaki her detay1 aktarmaktadir. Bu degerlendirmeyi
yaparken iriiniin kalitesini, as¢ilarin uzmanlik diizeyini, kullanilan teknigin dogrulugunu,
sunulan tatlarin dengesini ve sefin yaraticiligi gibi pek c¢ok standart cercevesinde
degerlendirmektedir. Bu asamadan sonra restoranin ortami, miisteriye sunulan konfor ve
yapilan servisle ilgili kismi raporlamaktadir. Hazirlanan bu raporlarda isletmeye iliskin en
ufak bir detay dahi paylagilmakta, miisterinin karsilanmasindan ugurlanmasina kadar her

ayrint1 rapor edilmektedir (Robinson, 2009 34).

Miifettisler tarafindan senede yaklasik olarak 200 restoranin degerlendirmesi
yapilmaktadir. Rehberde 2.000 kadar restoran bulunmaktadir ve bu sebeple bazi restoranlarin
ziyaret edilerek degerlendirilmesi 24-30 aylik bir siireci kapsayabilmektedir. Restoranlarin
denetimlerinin sikligt ve araligi sahip olduklar1 yildiz sayis1 ile paralel olarak

bicimlenmektedir. Tek yildiza sahip olan bir restoranin denetlenme siklig1 24 ayda bir veya
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30 ayda bir olurken, ii¢ yildiza sahip restoranlarin denetim sikligi 1 senede 10°a kadar

¢ikmaktadir (Colaptina, 2009 23).

Michelin miifettislerinin degerlendirmeye tabi tuttugu bir restoranda ayni zamanda
gelen misterilerin memnuniyet diizeyleri, elestiri ve geri bildirimlerine de Onem
verilmektedir. Fakat bu faktorler derecelendirme asamasinin karar verme siirecine etki
etmemekte, yalniz 6n calisma siirecini etkilemektedir. Michelin Rehberi’nde kesinlik ve
tutarlilik tizerinde en ¢ok durulan parametrelerdir. Restoranin yildizi alma siirecinde ve daha
sonrasinda kat ettigi yol veya gerileyis yildiz siirecine dogrudan etki etmektedir (Wallop,

2010 15).

Michelin Rehberi her ne kadar mahremiyeti 6n planda tutarak tarafsizligi saglamaya
caligsa da sistem birtakim elestirilere maruz kalmaktadir. Sisteme iliskin elestirilerden ilk
siray1 rehberin degerlendirme yaparken Fransiz mutfaginin etkisi altinda fazla kalmalari
almaktadir. Rehberin yildiz alan ¢ogu restoranlarinin Fransiz restorani olmasi bu iddiaya
sunduklari kanit niteligi tasimaktadir. Yapilan bir diger elestiri ise, rehberin Japon mutfagina
daha kolay y1ldiz verdigine yoneliktir. 2010 yilinda Michelin rehberinde en fazla yildiz alan

restoranlarin Japon restoranlari olmasi dikkat ¢ekici goriilmiistiir (Tepe, 2020).

Michelin Rehberi’ne yapilan tiim elestirilere ragmen sefler ve restoranlar agisindan en
giivenilir sistem olarak kabullenilmistir (Winkler, 2008 53). Bagka bir ifadeyle Michelin
Rehberi uluslararas1 nitelige sahip bir derecelendirme sistemi olarak goriilmektedir.
Restoranlarin degerlendirmesine yonelik 6zellikle internet ortaminda fazla sayida yorum

sitesi olmasina karsin en fazla dikkate alinan sistem Michelin Rehberi olmustur (Aubke, 2014
26).

1.1.2.1. Miifettislerin temel degerleri

Yemek trendleri, pisirme teknikleri ve aksam yemekleri yillar icerinde degisim
gosterirken, Michelin rehberi her zaman kurulus misyonunu, yani; seyahat kiiltiiriini
gelistirmeyi ve disarida yemek yeme aligkanliklarimi siirdiirmeye devam etmektedir. Bu
insanlara yardim etme vaadi, Michelini diger biitlin restoran degerlendirme kriterlerinin

tizerinde tutan baglica amag olmaktadir (Guide.Michelin, 2020).
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Michelin miifettigleri Michelin rehberinin 6zel c¢alisanlari olmasina ragmen, diger
insanlar gibi her seyden once birer misafir konumundalar. Restorandan herhangi bir 6zel
muamele gormemelerini saglamak icin restoranlar1 her zaman gizli olarak ziyaret
etmektedirler. Bir Michelin miifettisini tanimak pek miimkiin olmamaktadir ¢iinkii bir
restorant ¢ok sik ziyaret etmemeye c¢aligirlar ve genellikle bir restorana aksam yemegi igin
giden is insanlari gibi davranmaktadirlar (Tweedie, 2013). Bu Michelin rehberinin
giivenilirligi i¢in 6nem arz etmektedir. Michelin miifettisleri, sadece Michelin’in 6zel
calisanlaridir ve diger hicbir kurulusla baglantilar1 bulunmamaktadir. Miifettisler bu
bagimsizliklarint saglamak i¢in her zaman yemek yedikleri restoranda iicretlerini tam ve

eksiksiz olarak 6demektedirler (Guide.Michelin, 2020).

Michelin miifettisi olabilmenin en 6nemli degerlerinden bir tanesi ise otelcilik ve
yemek endiistrisinde uzun yillara dayanan deneyiminizin olmasidir (Guide.Michelin, 2020).
Geleneksel olarak profesyonel bir gecmise sahip olan miifettislerin, otel isletmeciligi
okullarindan veya buna esdeger bir okuldan mezun olmalari, en az bes ya da yedi yil arasinda
degisen deneyimlere sahip olmalar1 ve bunlarin yaninda ideal bir mutfak deneyimlerinin
olmasi gerekmektedir. Bunlarin diginda agir1 derecede anlayisli, gozlem yetenegine sahip ve
tutkulu karakterde insanlar olmalidirlar. Ve bu 6zelliklerini bastan sona yasamak ve bir yasam

felsefesi haline getirmek zorundadirlar (Brennan, 2016).

Miifettisler restoranlara yildiz verirken yil boyunca toplanti yapmaktadir. Yapilan
toplantilara; miifettisler, rehberin editdrii ve Michelin rehberinin direktorii katilmaktadir.
Yildiz toplantilar1 sirasinda test ettikleri farkli restoranlar tartisir, yedikleri farkli yerleri
gbzden gegirir, restoranlar hakkinda derinlemesine arastirmalar yapmaktadirlar. Calisma
yilinin sonunda ise ilgili miifettigler, restoranlarla ilgili goriislerini sunar ve yildizin verilip
verilmemesi ile ilgili karara varmalar1 gerekmektedir. Bu karar toplantiya katilan kisilerce
beraber alinip, oy birligi ile desteklenmektedir. Restoran hakkinda siipheli bir diisiince var
ise, detayli inceleme yapmak i¢in yildiz askiya alinabilir ya da bir sonraki tarihe kadar yildiz
restorandan g¢ekilebilir, boyle bir kararin alinmasi1 Michelin’in restoranlar tizerindeki tutarlilik
algisim1 saglamak istenmesinden Kaynaklanmaktadir. Michelin okurlarina iyi yemek
yiyeceklerini soyliiyorsa, bu klasik bir yemek olmamalidir. Michelin miifettisleri hafta sonu,
hafta i¢i, 6glen veya aksam yemegi gibi restoranda bulunan biitiin yiyecekleri ve saatleri teftis

etmektedir (Bucak ve Kose, 2014 27)
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Michelin’in editorii olan Rebecca Burr’un vermis oldugu bir réportaja gore; Michelin
miifettisi olabilmek i¢in gerekli nitelikler arasinda, dogaya karst merakli olmanin ve onu
anlamanin O6nemliligine deginirken, dogada bulunan biitiin yiyeceklere karis1 bir sevgi
beslenmesi gerektigine dikkat ¢cekmektedir. Ayni1 zamanda Burr, kuvvetli bir altinci hisle
birlikte yemeklerden gelen giizel kokunun farkina varilmasiin énemliligini vurgulamaktadir.
Michelin miifettislerinin her seyi hissetmeleri gerektigini sOyleyen Burr, seflerin yildiz
potansiyellerinin ¢ok 1yi anlasilmasi gerektigini ve bunun kagirilmamasina 6zen
gosterilmesini vurgulamistir. Orada bir yetenek, tutku ve sefin potansiyeli varsa bunu

miifettiglerin anlamas1 gerekmektedir, agiklamalarinda bulunmustur (Brennan, 2016).

Michelin miifettislerinin yeni bir restorani kesfedebilmeleri i¢in bilgi birikimlerinin
ve ayn1 zamanda deneyim ve gozlemlerinin de iist seviyede olmasi gerekmektedir. Bunun i¢in
miifettiglerin 7 asamali degerlendirme raporlar1 bulunmaktadir. Bunlar asagida alt basliklar

halinde verilmistir (Ozdogan, 2014; 120-122)
Kesif ve gozlem

Bir bolgenin belirlenmesi ve o bolgede kesif ve gozlemlerin dikkatlice yapilmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in ¢ok fazla zaman harcanmali, dikkatli bir sekilde incelenmelidir.
Bir bolgede siirekli olarak yapilacak olan degisimlerin analizi o bdlge igerisinde yemek
yenecek yerlerin hizli bir sekilde degisime ugramasi ile ilgili de bilgiler vermektedir. Bu

analizlerin sonucunda miifettislerin se¢imleri i¢in katkida bulunulmus olunur.
Arastirma

Arastirma baslig1 altinda blog yazilar1 ve yorumlari, ¢esitli gazetelerin sefler ile ilgi
yorumlari, yiyecek ve igecek endiistrisi ile ilgili olan yayimlar miifettislere ¢ok fazla bilgi
vermektedir. Aragtirma bu baglamda kesif ve gdzlem konusunun se¢ciminde dnemli bir yeri
olusturmaktadir. Ulkelerin ve bolgelerin yeme kiiltiirleri ve egilimleri, dnemli ve en ¢ok tercih

edilen restoranlar1 bu tiir degerlendirmelerin sonucunda elde edilmektedir.
Okuyucu goriisleri

Bir diger 6nemli goriis ise okuyucu goriisleri ve yorumudur. Insanlar sitelere yaptiklari

yorumlarda daha objektif ve rahat yorumlamalar yapabilmektedirler bunun sayesinde
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miifettisler bu fikir ve gorlislerden yararlanmakta isletmeler ilizerinde daha etkin hale
gelmektedir. Miisteri geri  bildirimleri isletmelerin  degerlendirilmesinde, tekrar
degerlendirilmesinde veya ¢ikarilmasinda isletmeyi degerlendirme kriteri olarak
kullanilabilmektedir. Yorumlayicilar miifettisler i¢in 6nemli birer kriter olarak goériilmekte ve

her séylemleri ciddiyetle incelenmektedir.
Restoran i¢i deneyim

Bilinen bir gercektir ki restorani ziyaret eden miifettisler kimliklerini kesinlikle gizli
tutmaktadir. Restoranin konseptine ya da gerekliliklerine uygun bir sekilde giyinirler ve buna
uygun davrans sergilerler. Restoranda bulunan biitiin yemek segeneklerinden tadar ve
degerlendirirler. Bu degerlendirmeleri gergeklestirirken gelismis bir damak tadina sahip olan

miifettisler su sorulara cevap aramaktadir;
e Servis edilen yemekler damak tadina uygun mudur?
e Servis edilen yemegin porsiyonu yeterli midir?
e Yemegin aromasi hos ve ¢ekici midir? Yoksa bogucu ve itici midir?
e Yemeklerin agizda biraktig1 ses giizel bir ¢itirt1 sesi getiriyor mu?

Miifettisler ayn1 zamanda yiyecekler icerisinde gizlenmis tatlar1 ve kokular1 yiiksek
thtimalle tercih etmektedir. Bunlarin yaninda hepsini birlestiren kriter ise degerdir.

Yemeklerden elde edilen begeni ve hissiyatin diizeyi, verilen fiyat ile uyumlu mudur?
Yildiz degerlendirmesi

Bir restoran yildiz ile degerlendirilirken, meniide bulunan yemeklerin kalitesi, bu
kaliteyi etkileyen malzemelerin kalitesi ve tazeligi, sefin teknik becerileri, belirli kimlik
yapisina sahip tatlar1 iceren dengeli bir meniiye sahip olmasi ve bunun siirekli olarak devam
etmesi en Onemli bagliklardir. Bunlarin yaninda restoranin i¢gecek meniilerinin kaliteli olmasi,
menti ile uyumlu olmasi, deneyimi arttirip arttirmadigi, bunlardan baska 6zel seylerin sunulup

sunulmadigi konularina miifettisler tarafindan dikkat edilmektedir.
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Gizli calisma

Michelin miifettisleri bir restoran1 denetlerken tamamen gizli olarak degerlendirirler.
Rezervasyon yaptirdiklari isim ile gercekteki kimleri tamamen farklidir. Ozel bir muamele
gormemeleri i¢in ve seflerin onlara hazirladiklar1 yemeklerin 6zenli ve normalinden farkl
olmamasi i¢in bu gizlilik esas tutulmaktadir. Burada asil saglanmak istenen sey, restorana
gelen herhangi bir miisteri ile miifettislere sunulan yemek deneyiminin ayni olmasini
saglamaktir. Yemegin sonunda ise miifettisler ticretlerini 6demektedir. Bu Michelin’in en

onemli kurallarindan bir tanesidir.
Raporun yazilmasi

Restorana gergeklestirilen giiglii bir ziyaretin sonunca miifettisler tarafindan kapsamli
bir rapor hazirlanmaktadir. Bu raporun igeriginde yemek kalitesi, sunum, restoranin
atmosferi, ambiyansi ile ilgili bircok degerlendirme bulunmaktadir. Michelin rehberinin
uluslararasit uygulamis oldugu bir¢ok kriter bulunmaktadir. Bu kriterle ile restorani farkl
bircok konu hakkinda degerlendirmektedir yemekler, konfor, atmosfer, park hizmetinin
bulunup bulunmadig, haritadaki konumu, ulagim imkanlar1, restoran tarafindan sunulan her
hizmet rehbere eklenmektedir ve rehberi alan kisiler i¢in 6nemli bir Kaynak: gorevi

gormektedir.
1.1.3. Michelin Rehberinin Restoranlari Degerlendirdigi Diger Sistemler

Michelin’in kendi sayfasinda yayinlamis oldugu yaziya gore, miifettigler bir restorani
degerlendirirken birden fazla kritere dikkat etmektedir. Michelin miifettisleri yildizlari
Odiillendirirken; mekanin i¢ dekoruna, masa diizenine, servis kalitesine dikkat etmezler.
Bunun yerine bu kriterler mekani gatal kasik sembolii ile degerlendirirken kullanilmaktadir
(Guide.Michelin, 2020).

Miifettisler restoranlara yildiz verirken, restoranda kullanilan malzemelerin kalitesi,
pisirme tekniginde kullanilan ustalik, sefin mutfaktaki kisiligi, verilen paranin yemege degip
degmedigi ve ziyaretler arasinda restoranin gostermis oldugu tutarligi 6n planda tutmaktadir

(Guide.Michelin, 2020).
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Michelin miifettiglerinin restoranlar1 degerlendirirken kullandig1 5 kriter
1. Kullanilan malzemelerin Kalitesi
2. Sefin yetenegi, becerisi ve pisirmedeki yenilik¢iligi
3. Bir aksam yemegi deneyiminde sefin sergiledigi kisilik
4. Paranin karsiliginin alinip alinmadigi
5. Miifettislerin ziyaretleri arasindaki tutarlilik
1.1.3.1. Restoran konforunu belirten catal bicak (kuver) sembolii

Michelin’in restoranlar i¢in bircok degerlendirme kriterinin oldugu bildirilmektedir.
Catal bicak sembolii ise onlardan bir tanesidir. Bu semboliin restoranda bulunan yemek
kalitesi ile higbir alakas1 bulunmamakla birlikte yiyecek kalitesini belirten iki sembol yildiz
ve Bib Gourmand sembolleridir. Catal bicak sembolii ise restoranin ne denli konforlu
oldugunu aciklamaktadir. En diisiik konfora sahip restoranlar bir kuver sembolii alirken, ¢ok

liiks ve konforlu restoranlar bes adet kuver sembolii almaktadir (Naylor, 2011).

Gorsel 1.2. Michelin Catal Bigak Sembolii

COMFORT AND QUALITY

(RESTAURANTS)

AU d=AdONdaulgiiazAntuNIw

(SquoKrIS)
Quite Comfortable Very Top class Luxury
comfortable AzmINALNE comfortable comfort AZAINALIBUATUINI
ABUIINNATAINALNE AZAINALNEINN armanauelu Funadan

szauvelaAana

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).
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1.1.3.2. Otel konforunu belirten semboller

Michelin sadece restoranlar1 degerlendirmekle kalmayip otelleri ve otel restoranlarin,
ayni zamanda bu otellerin konforunu degerlendirmektedir. Alt resimde goriilen sembollerde
ise otellerin konfor derecelendirme sistemleri yer almaktadir. Bes kriter altinda
degerlendirilen oteller ayn1 restoranlar gibi konfor, rahatlik ve liikks olmalari bakimindan

degerlendirme sistemine dahil edilmektedir.

Bunlar sirasi ile az konforlu, konforlu, ¢ok konforlu, iist seviye konfor, geleneksel
stilde en st seviye liikslik olmak tiizere bes kriter altinda degerlendirilmektedir.

(Guide.Michelin, 2020)

Gorsel 1.3. Michelin Otel Derecelendirme Sembolii

COMFORT AND QUALITY

(HOTELS OR ACCOMMODATIONS)
AMNFEEAINAUIL  UWAT  AOMATW

(T5ousu  war Mwn)
Quite Comfortable Very Top class Luxury in the
comfortable dvInauIY comfortable comfort traditional
AU drnIndauuuan dsaanaunulu style
draanauny stauvinUaand WIUII0DIULY

adueaLe

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).
1.1.3.3. Bib gourmand ve michelin tabagi sembolleri

Bib Gourmand sembolii Michelin yildiz1 kadar giiglii bir sembol olmasa da Michelin
grubunun maskotu olarak makul fiyatlarda iyi yemekler sunan restoranlara verilen bir teselli
odiilii olarak goriilebilmektedir. Bu sembolii alan restoranlar da saygin birer derece
kazanabilmektedir. Michelin miifettisleri diinyanin dort bir yaninda lezzetli yemekler yerken
ayni zamanda da fiyatlara dikkat etmektedir. Bu gozlemciler boylelikle yeni bir sistemin
dogmasina neden olmustur. Bib Gourmand semboliine sahip olan restoran makul fiyatlarda

kaliteli yemekler sunan restoran kategorisine girmektedir. (Guide.Michelin, 2020)
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Gorsel 1.4. Michelin Bib Gourmand

&3
4

MICHELIN BIB GOURMAND

Since 1955, the guide has also highlighted restaurants offering
exceptionally good food at moderate prices, a feature now called Bib Gourmand.
The restaurants must offer menu items priced below a maximum determined by local standards.

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).

Basglangicta, makul fiyatlara iyi yemekler sunan yeleri belirtmek i¢in biiyiik kirimizi
“R” harfini kullanan Michelin rehberi, 1997 yilina gelindiginde bu sembolii Bib Gourmand
olarak degistirmistir. Avrupa’da ii¢ ¢esitten olusan bir meniiye (baslangi¢, ana yemek ve tatl1)
ortalama 36 Euro fiyat bigilirken bu menii Amerika’da 40 dolar, Japonya’da Y5,000 Japon
yeni olabilmektedir. (GuideMichein, 2020)

1.1.3.4. Kuver ve tabak semboli

Paris rehberinin en son 2016 baskisinda “sadece iyi yemekleri sunan” restoranlari
tanitmak i¢in L’assiette, yani tabak anlamina gelen sembol kullanilmaya baglanmistir. Rehber
ile ilgili tiiketici karmasasini gidermek i¢in bulunmus bir yontemdir. Soyle ki; Michelin
yildiz1 alamayan ancak gayet giizel yiyecekler yapan ve makul fiyati olan restoranlar Bib
Gourmand’1, Bib Gourmand’1 alamayan ancak iyi {irlinler sunan restoranlar ise bu sembolii
almaktadir. Bir sehirde her restoran Michelin rehberi igerisinde yildiza sahip olamamakta ve
listelenmek bir onur konumundadir. Ancak bu sembol bir 6diil ya da teselli 6diilii konumunda

siiflandirilmamalidir (Judkis, 2017).

Gorsel 1.5. Michelin Kuver ve Tabak Semboli

(@D

THE PLATE MICHELIN

T2A_[UuLtwan
Fresh ingredients, carefully prepared: a good meal.

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).
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1.1.3.5. Yerel lezzetler ve sembolleri

Michelin rehberi yerel yiyecek ve i¢eceklerin bulundugu yerleri de biinyesine dahil
etmektedir. Ispanya gibi bdlgelerde dikkat gekici tapas barlarini tanitmak icin ek olarak bir
sarap ve kiirdan sembolii kullanilmaktadir. Ingiltere ve Irlanda da ise kilavuzundaki kaliteli
barlar bira bardagi semboli ile isaretlenmektedir. Giizel saraplar1 ve kokteylleri olan

restoranlar ise sake sisesi, {iziim ve kokteyl sembolleri ile taninmaktadir.

Alt kisimdaki alt baglhiklar ve agiklamalar1 Michelin’in kendi internet sitesinden

alinmigtir (Guide.Michelin, 2020)

Gorsel 1.6. Michelin Yerel Lezzetler Sembolleri

INTERESTING COCKTAIL LIST
FTATINTA

= -
sABNMaNUdInwls

2]

INTERESTING BEER LIST
sarn Tl aFA U ewla

Given to restaurants celebrated for their excellent drinks and beverages.

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).
Sokak yemekleri

Tayland yemek kiiltiiriiniin kalbini yasamanin en iyi yolu av yemeklerinin tadim
cikarmaktan gecmektedir. Bunu ic¢in kiiclik ¢atili iki tekerlekli araba sembolii
kullanilmaktadir. Bu sembol yemegin kalitesinden ziyade isyerinin fiziksel 6zelliklerini ifade

etmektedir.

Gorsel 1.7. Michelin Sokak Yemekleri Sembolii

P-®
Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).
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Uziim sembolii

Miikemmel bir sarap listesine sahip yerleri ariyorsaniz bu sembole dikkat etmeniz
gerekmektedir. Liiks restoranlarda sommelier tarafindan sunulan listelerden sarap tutkusu

olan basit mekanlara kadar genis bir yelpazesi bulunmaktadir.

Gorsel 1.8. Michelin Sarap Listesi Sembolii

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).

Manzara sembolii

Bu {i¢ kirmiz1 151n ise, yemek yiyen kisilerin yemeklerinin tadina bakarken zevk

alabilecekleri nefes kesici bir manzaranin oldugunu isaret etmektedir.

Gorsel 1.9. Michelin Manzara Sembolii
. é
Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).

Veranda semsiyesi

Veranda semsiyesi aksam yemeklerinde terasta yemek yeme imkani veya acik havada

dinlendirici bir yemek se¢enegi sunabilen yer anlamina gelmektedir.

Gorsel 1.10. Michelin Veranda Semsiyesi Sembolii

T

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).
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Giindelik mekanlar

Giindelik ortamlara ragmen giizel yemekler sunan basit diikkanlar her yerde
bulunmaktadir. Ve bu mekanlari bulmak Michelin rehberinin isidir. Sokak yemekleri ile
karistirllmamasina dikkat c¢ekilmistir. Bu sembol ¢ogunlukla satici tezgadhlart igin
kullanilmaktadir. Hizmetin ve fiziksel yonlerin rahatsiz edici oldugu miitevazi bir alani ifade

etmektedir.

Gorsel 1.11. Michelin Gundelik Mekanlar Semboli

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).

Tezgah sembolii

Tezgah sembolil seflerin tezgahlardan yakin gozlemlendigi alanlari belirtmek icin
kullanilmaktadir. A¢ik mutfak konseptine uygun yemek segeneklerini belirtmektedir. Tabure
tarzinda uzun bar sandalyelerine oturdugunuz ve sefin sizin yakininizda yemek yaptigi ortami

anlatmak i¢in kullanilmaktadir.

Gorsel 1.12. Michelin Tezgah Semboli

L
C—1
I

Kaynak: https //guide.michelin.com/th/en/to-the-stars-and-beyond-th# (24.03.2020).

1.1.4. Odiiliin Getirdigi Baski ve Stres

Michelin restoranlarindaki stres kaginilmaz bir durum olmaktadir. Bu ilk yildiziniz1
aldiktan sonra, san ve iin ile gelen bir durum olarak her sefin yasadigi bir stres durumudur.
Her sey bir bedel ile geldigi gibi Michelin yildizinin da bir bedeli vardir ve bu bedel maalesef
bazen birinin hayati olabilmektedir. 2003’te yasanan ve tiim mutfak diinyasin1 sok eden,

herkesin agzin1 acgik birakan bu olay, {inlii Fransiz sef Bernard Loiseau’nun intiharidir
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(Johri,2013 35).

Michelin endiistrisinde siiphesiz ki en biiyiik travmalardan birini yaratan olay sadece
Fransa’da degil tim Diinya’da gilinlerce konusulmustur. O zamanlar sef Bernard, mutfak
diinyasini en iinlii sefi olarak kabul edilmektedir. Intiharinin basit nedeni ise sef Bernard’in
3 Michelin yildizin1 kaybetme stresidir. Sef Bernard yildizini kaybedince, prestijli “Gault et
Millau” rehberi ve ardindan da insanlar sefin diger yildizlarin1 ve prestijini de kaybedecegi
yoniinde yorumlamalarda bulunmustur. Bu yorumlarin ve sdylentilerin stresi ¢cok agir ve

taginamaz strese yol agmistir ki sef Bernard bu strese daha fazla dayanamayip hayatina son

vermistir (Nadeau, 2013).

Michelin yildiz1 alan seflerin hayatlar1 da film o6dilii alan yonetmenlere
benzetilmektedir. Eger o6diilli bir film yaparsaniz bundan sonra da yapacaginiz biitiin
filmlerin daha iyi olmasi ve 6diil almasi beklenir ki psikolojik olarak bir Michelin yildizina
sahip olmakla ayni baskiy1 yaratmaktadir. Bir seylerden korkmak insan oglunun dogal
icglidiisiidiir ve yildiziniz varsa kaybetmek sizi diinyadaki en kotii duruma sokmaktadir

(Tweedie, 2013).

Michelin seflerinin &liimiiyle ilgi bir bagka olay ise Alain Zick’in oliimiidiir. ki
yildizin restoranindan ¢ekildigi haberini alan Alain psikolojik olarak strese girmistir ve
insanlarin restoran1 daha sonra da kendisi hakkinda yorumlar yapmalarina engel olamamuigtir

ve maalesef bu olay sefe ¢ok fazla gelmis olacak ki sonucu intiharla sonuglanmistir.

Michelin diinyasinin sert ger¢ekligini anlatan bir baska olay ise; Pekin Four Seasons
otelinde bulunan Mio restoraninin sefi Marco Calenzo’nun intiharidir. En basit malzemeleri
diinyanin en iyi lezzetleri ile birlestirerek bir basyapit haline getirmek, seflerde ¢ok fazla
strese ve sert etkilere neden olmaktadir. Bu san ve sohret sefleri cezbetmekte, onlarda
uyusturucu almakla ayni etkiyi yaratmaktadir. Yildiz1 kazandiktan sonra onu kaybetmemek
icin sarf edilen ¢aba, enerji ve istek, o miikkemmel mertebeye ulasmak igin seflerde inanilmaz

streslere yol agmaktadir. (Johri,2013 35).

Michelin yildizinin sadece kaliteli yemek sunan restoranlara verildigi bilinmektedir.
Insanlarin algilarinda Michelin yildizli bir restoran denildiginde zarafet 6n plana ¢ikmaktadir.

Michelin, Amerika’da Petersham’da bir restoranin sahibi olan 47 yasindaki Skye Gyngell’a
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Michelin yildizina layik gordiigiinde, sefin hayati tam olarak kabusa donmiistiir. Kafes kadar
bir restoran1 olan Gyngell, Michelin yildizin1 aldiktan sonra restoranina gelen misafir
sayisinda Ki azalmayla birlikte sikayetler de artmaya baslamistir. Insanlar, restoranin
dekorunun sadeligi ve masalarda masa Ortlisi olmamasindan dolayr siirekli sikayette
bulunmuglardir. Gyngell ayrica yildiz1 aldig1 glinden beri restoranin kiigiikliigiinden dolay1
her giin birileriyle ¢arpistigini dile getirerek, insanlarin Michelin restoranlarindan farkli
beklentilerinin bulundugunu ancak masa ortiisii takmadiklari ve hizmetleri resmi olmadigi
icin sikayete ugradiklarini belirtmistir. Sef Gyngell, bu ifadenin ardindan sdyleyecegim en
kotii sey eger baska bir restoranim olsaydi bir yildiz almamiz i¢in dua ederdim, Michelin
yildizina sahip olmak biiyiik bir sorumluluk ve bu sorumlulugu yerine getirmeniz gerekiyor
ifadelerini kullanmigtir. Misafirlerin siirekli restoranin Michelin yildiz1 ile uyumlu
olmadigina dair sikayet aldiklarini ve bundan dolay1 da restoran1 kapatmak zorunda kaldigini

belirtmistir (Fernandez, 2012).

Michelin yildizin1 kaybetmenin riski, kazanmaktan daha 6ndedir ve sefler kesinlikle
pisirmenin kendilerinde yarattig1 tutku ve sevgi ne ise, onun i¢in yemek yapmaktadir. Farkli
malzemelerle yenilik¢i olmak ve yiyecekler ile istedikleri seyleri denemek onlar igin bir
tutkudur. Ancak Michelin miifettigleri yildiz i¢in restorani ziyaret ettiginde, bir sefin
parlakligin1 ve yetenegini de incelemektedir. Miifettisler restorani yildiz ile 6diillendirdigi
zaman seflerin tizerindeki sorumlulukta bir o kadar artmaktadir ve bunun sonucu olarak sefler
herkes tarafindan bilinir, taninir ve ddiillendirilir. Insanlar da bu restoranlarda neyin farkli
oldugunu tecriibe etmek istemektedir. Buna bagli olarak da seflerin stresleri ve almis olduklari
sorumluluklar bir hayli artmaktadir. Restoran1 ziyaret eden her insanin farkli beklentileri
olabilmekle birlikte, bu beklentilerin en iyi sekilde karsilanmasi ve her insanin ayni
muameleyi gérmesi dnemlidir. Restoranda yasanan en ufak aksaklik internet diinyasinin da
sagladig1 kolaylik ile biitiin herkese ulagabileceginden, her sorun ziyaret¢iler tarafindan bilinir
hale gelmektedir. Bu sorunlar insanlarin ve medyanin restoran hakkinda dedikodu
yapmalarina neden olacak ve bu baski kaldirilamaz boyutlara ulasabilecektedir (Johri, 2013
37).

Biitiin bu duygusal, kamusal fedakarliklara ek olarak olayin finansal boyutu da sefleri
cok zor duruma sokmaktadir. Duygusal olarak bir yildiz1 korumak zor oldugu gibi maddi

acidan da zorluklar bas gdstermektedir. En kaliteli ¢atal bicak takimindan en iyi mezelerin
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kullanilmasina, en iyi personel se¢ciminden, en iyi mutfak ara¢ gereglerinin alinmasina kadar
ki planlanan siire¢ ciddi bir mali destek istemektedir. Michelin yildizl1 sef Colin Devlin,
bliyiik bir mali kriz yasamasinin ardindan ¢ok fazla stres altina girmis ve restoranin borcunu
azaltmak i¢in bir mali toplanti diizenledikten sonra ortadan kaybolmustur. Daha sonra mali
kriz nedeni ile restorani kapatilmis ve sefin intihar ettigi daha sonra anlasilmistir (Robbins,

2013).

Bir Michelin restorani isletmek disaridan gortldigi kadar kolay bir durum degildir.
Gegilmesi gereken birgok farkli seviye ve stres tiirii bulunmaktadir. Mutfakta harikalar
yaratmak bir kenara, Michelin restoraninda galisacak sefler bulabilmek bdyle rekabetci
mutfak diinyasinda en 6nemli konulardan bir tanesidir. Her kii¢iik detayin 6nemli oldugu ve
ufak bir hatanin ¢ok biiyiik bedellerinin oldugu bu mutfak diinyasinda olusturulacak yeni
mutfak ekibinin Michelin standartlarina hakim olmasi, takim ¢alismasina yatkin, yenilikgi ve
standartlara 6nem vermesi ¢ok ciddi konulardir. Her sefin kendi ¢alisma tarzi olmasindan
dolay1 bu restoranlarda ¢ok uzun saatler ve agir kosullarda ¢alismak kisinin ¢okmesine ya da
calismamasina neden olabilmektedir. Bu durumlarda mutfakta ¢alisan sefler isi birakmak
isteyebilir ve her calisan bu karar1 olabildigince ¢abuk vermelidir, ¢iinkii Michelin gibi

cekismeli bir ortamda bunun restorana bedeli ¢ok agir olabilmektedir (Taylor, 2012).
1.2. Zagat

Restoran degerlendirme sistemlerinden bir digeri olan Zagat, 1979 senesinde New
York’ta bulunan en iyi restoranlar hakkinda goriislerin alinmasi amaciyla 200 kisiye
uygulanan anketle restoran derecelendirme alanina girmistir. Anket sonucunda okuyucularin

anlayabilecegi niteliklerde 100 sayfalik bir cep kitap seklini almistir (Zagat, 2020).

Zagat ile Michelin Rehberi arasindaki temel fark, restoranlarin derecelendirilmesinde
faydalanilan Kaynak: tan ileri gelmektedir. Zagat restoran degerlendirmesi yaparken miisteri
gorislerinden faydalanmakta, Michelin Rehberi ise, kendi miifettislerini kullanmaktadir (Yim
vd., 2014 17). Bagka bir ifadeyle Zagat halkoylamasi niteligi tasirken, Michelin Rehberi yargi
makami niteligindedir (Ferguson, 1995 94).

2011 senesinde Google tarafindan Zagat’in satin alinmasiyla marka erisimi ve

markanin dijital yasamdaki varlig gelisim gostermistir. 2018 yilinda Zagat yine restoran kesfi
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amaci tastyan ve New York’ta bulunan “The Infatuation” tarafindan satin alinmistir (Zagat,

2020).
1.3. Gault et Millau

Gault et Millau 1969’da yemek ve sarap istiine ¢ikarilan bir rehberdir. Restoran
derecelendirme sistemlerinden biri olan Gault et Millau, Michelin Rehberi ile yarisacak

potansiyelde bir sistem olma 6zelligini korumaktadir (GaultMillau, 2020).

Avrupa'daki ikinci etkili rehberdir. Michelin rehberine benzer Fransiz degerlendirme

sistemidir (Ozdogan, 2014 122).

Bu sistemde restoranlarin degerlendirmesi kalite faktorii gozetilerek yapilmaktadir.
Restoran derecelendirme sistemlerinden biri olan Gault et Millau 23 iilkede 10.000’den ¢ok
restoranin ve otelin degerlendirmesini yapmaktadir. Sistemin restoran ve otelleri
degerlendirmesinde iki asama benimsenmistir. Bunlardan ilki, her yemegin alt bilesenleri
olan, baharat, teknik, malzemelerin kalitesi, lezzet uyumu, yemegin sunumu, yemegin genel
basaris1 gibi faktdrlerden olusmakta ve verilecek olan puanin %70’ini olusturmaktadir. Tkinci
asama ise, ambiyans, hizmet gibi faktorlerin etkili oldugu ve puanin %30’una denk gelen

bolimidiir (GaultMillau, 2020).

Gault et Millau derecelendirme sisteminde sebzelerin mevsimine uygun kullanilmasi,
yiyeceklerin pisirme siireleri ve yemeklerin sunulus bicimi goéz Oniine alinan 6nemli
kriterlerdir (Maravic vd., 2014 540). Restoranlar degerlendirilirken degerlendirme 20 puan
tizerinden yapilmakta ve 11 puanin altinda kalan restoranlar listeye girememektedir

(GaultMillau, 2020).

Michelin rehberinin yani sira, Gault et Millau restoranin yiyeceklerine daha ¢ok
odaklanmaktadir. Restoranin diger oOzelliklerini goz ardi ederek bu konulara ¢ok
odaklanmamaktadir. Michelin rehberi ve Gault et Millau rehberine layik olmak sefler igin ¢ok
yiiksek standartlar1 olusturmaktadir. Rehberde yer alan restoranlar ve restoranlarin sefleri
yiiksek iine sahip olmakta ve bu onlar icin ulasilabilecek en {ist sevilerden bir tanesidir. Bu
standartlar1 korumak ve devam etmesini saglamak sefler i¢in siirekli olarak calisma
gerektirmektedir ve elbette ki iizerlerinde ciddi bask1 ve strese yol alcaktadir (Ozdogan, 2014
123).
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1.4. The Good Food Guide

Restoranlarin derecelendirme sistemleri i¢inde bulunan The Good Food Guide ilk kez

1951°de Raymond Postgate tarafindan hazirlanmistir. Olusturulan bir goniilli grup kimlikleri

gizli kalmak kosuluyla restoranlarin denetimini yapmistir. The Good Food Guide’nin temel

amact Ingiltere’de yemek yapma standardinin yiikseltilmesidir. Rehber her yilin Eyliil ayinda

yaymlanmaktadir ve okuyucularindan aldigi geri bildirimler dogrultusunda sekillenmektedir.

The Good Food Guide’nin danisman editorliigiinii 2007 yilindan bu yana medya

deneyimi yiiksek olan Elizabeth Carter yapmaktadir. Editér olarak Amber Dalton, Igerik

yapimcisi olarak ise Ria Martin gorev almaktadir (GoodFoodGuide, 2020).

Tablo 1.2. The Good Food Rehberi Puanlama Agiklamalari

Puan Aciklama
1 Basit yiyecek kombinasyonlari ve alisilmig lezzetlerin bulundugu yiyecekler. Bazi
tutarsizliklar olsa da yetenekli pisirme teknikleri mevcut
2 [yi pisirme tekniklerinin kullanildig1 yetenekli beceriler ile harmanlanmus ilging
kombinasyonlar. Yine de ara sira tutarsizliklarin mevecut oldugu yiyecekler.
3 [yi pisirme tekniklerinin kullamldig1 yiyecekler. Sefin teknik becerileri yiiksek ve kaliteli
malzemelerin kullanildig1 yemekler.
4 Sefin becerileri iyi ve kullandig1 malzemelerin kalitesi yiiksek. Yemek pisirmeye adanmis ve
odaklanilmis yaklagimlar sergilenmektedir.
5  |Pisirme teknikleri tam ve lezzetlerin dengesi derin. Sefin pisirmeye olan hirs yiiksek.
6 Sefin 6rnek becerileri ve yenilik¢i fikirleri bulunmaktadir. Kusursuz malzemeler esliginde
heyecan unsuru 6n plana ¢ikmaktadir.
7 Sefin hirs1 yiiksek ve ayrintilara dikkat etmektedir. Dogru ve canli malzemeler
kullanilmaktadir.
8 Hayal kirikligina ugramayacaginiz bir yer. Etkileyici sanatla harmanlanmug etkileyici
yaklasimlar.
9  |Unutulmaz deneyimler yasayacaginiz, basari zirvesine ulasan yemeklerin sergilendigi bir yer.
10 Her serviste kusursuz teknige isaret eden milkkemmel yemeklerin bulundugu, nadir ve vgiiye
deger bir yer.
Puan [Restoran son zamanlarda biiyiik bir degisim gecirdigi icin. Miifettisler kisa siire i¢erisinde
yok |tekrar degerlendireceklerdir.
LG Basit kafeler, bistrolar ve barlar puanlanamaz. Bu yerler iilkenin en iyi semt restoranlari
arasinda yer almaktadir.

Kaynak: https //www.thegoodfoodguide.co.uk/about/using-the-guide (24.03.2020)
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Tablo 1.3. The Good Food Guide Derecelendirmeleri i¢in Semboller ve Etiketler

; Konaklama mevcuttur.

Olaganiistii sarap listesi mevcuttur.

&E>--

v Gizel vejetaryen meniisii bulunmaktadir.
£30 30 paund’dan az licret 6deyerek sarap harig ii¢ cesit
W yemek tercih edilebilmektedir.

£XX Ug cesit yemegin sarap hari¢ ortalama fiyatini

gbsteren semboldiir.

TOP 10 RESTAURANT En iyi 10 restoran listesini belirten prestijli bir

semboldiir.

Kaynak: https //www.thegoodfoodguide.co.uk/about/using-the-guide (24.03.2020)

1.5. Diinyanmin En Iyi 50 Restoram

Yapilandirilmis ve denetlenmis oy verme prosediirii sayesinde diinyanin en iyi
restoranlarinin  yillik listesi yaymlanmaktadir. 2003-2015 yillar1 arasinda Londra’da
diizenlemistir, global diinya turuna baslamadan 6nce 2016 yilinda New York’ta, 2017°de
Melbourne, 2018’de Basque ve 2019 yilinda ise Singapore’da yapilmigtir. Diinyanin en iyi
50 restoran1 listesinin bir sonraki duragi ise 2 Haziran 2020 giinii Belgika, Antwerp olacaktir
(Theworlds50best, 2020).
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Diinyanin en iyi 50 restorani bir listeden daha fazlasini ifade etmektedir. #50BestTalks
ad1 altinda canli mutfak konferanslariin yapildig1 bir serisi bulunmaktadir. Bunun yani sira
Asya’nin ve Latin Amerika’nin en iyi 50 restoranin secildigi Asia’s 50 Best Restaurants ve
Latin Amerika’s 50 Best Restaurants adi altinda bolgesel olarak kiiresel ve gastronomi
anlaminda olagan tstii bir erisime sahiptir. Birgok Michelin yildizli restoranin bulundugu bu
odiil verilirken restoranin Michelin yildizinin olmasi gerekmez ¢iinkii Tiirkiye’den 2 restoran
bu odiile layik goriilmiistiir. Mehmet Giirs’lin sefliginde Mikla 52. Sirada ve Maksut Askar’in
sefliginde Neolokal 110. Sirada yer almigtir (TheworldsS0best, 2020).

Diinyanin 6nde gelen derecelendirme sistemi Theworld50best (2020), sayfasinda
yayimlamis oldugu yaziya gore; Kuruldugu zamandan bu yana diinyanin en iyi 50 restoranint
ve diinya mutfaklariin cesitliligini yansitan sistem, 1000’den fazla mutfak uzmanini
blinyesinde barindirmaktadir. Biinyesinde barindirdigi gurmeler ve lezzet uzmanlari
restoranlar1 belirli kriterler dahilinde degerlendirmemektedir. Akademi iiyeler gurmeler %50
kadin ve %50 erkek liyeden olusmaktadir. Derecelendirme sisteminin en giivenilir yani ise;
restoranlarin degerlendirilmesi seyahat eden gurmelerin yargisina birakilmis olmasidir.
Ancak degerlendirme sistemi ne kadar da gurmelerin yargisina birakilmis olsa da diinyanin
en 1yi restoranlar1 derecelendirme sisteminin kat1 oylama kurallar1 bulunmaktadir. Bu oylama
kurallarinin sonuglar1 diinyaca iinlii danmismanlik hizmeti veren deloitte tarafindan
yapilmaktadir. Sonuglar deloitte’in bagimsiz kararina tabi tutulmaktadir. Diinyanin en iyi 50
restoran listesi ev oOdiilleri William Reed medyas: tarafindan diizenlenmektedir.
Organizatorler veya sponsorlar odiillerle alakali oylamalara etki edememekte veya bunun bir

parcasi olmamaktadir.
Diinyay1 27 ayr1 bolgeye ayirarak degerlendirmektedir (Ozdogan, 2014 113).

Her bolgenin bir baskan da dahil olmak {izere 40 iiyeden olusan kendi oylama paneli
bulunmaktadir. Bu boélgelerde bulunan panel yazarlarinin, seflerin, restorancilarin,
elestirmenlerin, gurmelerin her birinin 10 oy hakki bulunmaktadir. Bolgeler baz1 yerlerde
birden fazla iilkeye yayilmaktadir. Diinyanin hangi bolgelere bdliindiigiine iliskin kararlar
organizatdr ve bolgesel bagkanlara birakilmaktadir ve her yil yeniden degerlendirmeye
alinmaktadir. Bolgeler kiiresel restoran sahnesini miimkiin oldugunca adil bir sekilde temsil

edecek sekilde diizenlenmistir. Bolgelerde bulunan panelistler her yil %25 oraninda
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degismektedir. Sonuglar diinyanin en iyi 50 restoran1 ddiil toreninde yayinlandigi andan sonra

medyaya duyurulur ve ¢evrimigi sosyal aglarda paylasilmaktadir (Theworlds50best, 2020).

Oylama asagidaki maddeler dahilinde yapilmaktadir (Ozdogan, 2014 112;
World50best, 2020);

1. Oylama 6diillerin duyurulmasindan 6nce gizli tutulmaktadir

2. Her akademi tiyesi 10 restorana oy vermektedir ve bu oylarin 4’ii kendi bolgelerinin

disindaki restoranlar1 kapsamalidir.
3. Akademi tiyeleri tercihlerini kendi tercih siralarina gore sunmaktadirlar.

4. Akademi tiyelerinin bir restorani oylayabilmeleri i¢in 0 restoranda son 18 ay

icerisinde yemek yemeleri gerekmektedir.

5. Akademi tiyeleri oy kullandiklar1 restoranlarin her birisine son ziyaret tarihlerini

onaylamalidir.

6. Akademi tiyelerinin oylar1 restoranlarin sahipleri ya da sefleri i¢in degil direkt

olarak restorana verilmektedir.

7. Akademi tiyelerinin sahip olduklar1 veya finansal a¢idan c¢ikarlarmin bulundugu

restoranlar i¢in oy kullanmalar1 yasaktir.

8. Bir restoranin sefi farkli bir restoranda aksam yemegi hazirladiginda, restoran
kendisinde yer almayan bir yemek deneyimi sundugu i¢in o restoranda oy kullanilmasina izin

verilmez.

9. Akademi tiyeleri listenin yayinlanmasindan sonraki 3 ay icerisinde kapatilan veya

kapanacak olan bir restoran i¢in oy kullanamazlar.
1.6. Diger Restoran Derecelendirme Sistemlerine Ornekler

Restoranlarin derecelendirilmesi konusunda yukarida agiklanan sistemler her ne kadar
en ¢ok bilinenler ve kalitelerini ispatlayanlar olsa da bagka restoran degerlendirme sistemleri

de bulunmaktadir. Asagida bu derecelendirme sistemleri aciklanmistir.
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1.6.1. YEDY Derecelendirme Sistemi

Tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de gastronomi alaninda yasanan gelismeler
yiikselise gecmistir. Ulkemizde insanlar yaklasik olarak kazanglarinin iigte birini beslenmeye
harcamaktadir ve bu payin beste birini restoranlar olusturmaktadir. Bu sebeple gastronomi
alaninda siirdiiriilebilirlik i¢in giincel sorunlarla basa ¢ikma yontemleri ve kaliteyi artiracak
adimlarin atilmasi daha da 6nem tasir hale gelmistir. Bu ihtiya¢ ¢ergevesinde sekillenen
YEDY, Tiirkiye cografyasinin tamaminda c¢aligmalarini etik kurallar i¢cinde derecelendirme

prensibiyle yola ¢ikmis bir sistemdir (Yedy, 2020).

Bu derecelendirme sistemi gastronomiye iligkin derin deneyim, merak ve bilgi sahibi
olan her bolgeden katilimer miifettiglerin oldugu 70 kisilik bir gruptur. Bu grubu olusturan
miifettislerin kimlikleri gizlidir ve siradan bir miisteri gibi restoranlari denetlemekle
sorumludur. Ayni1 zamanda restoranin sadece yemekleriyle kalmayarak, miisteriye dinletilen

miizik, ambiyans ve kullanilan sunum malzemeleri de denetlenmektedir.
YEDY sisteminin derecelendirme sonucu su sekildedir (Yedy, 2020)

e [Lezzet Noktalar1 Yildiz alamayan fakat lezzet agisindan basarili bulunan ve tavsiye

edilen isletmeleri igermektedir.

e Tek Yildiz Alan Restoranlar Restoranin bulundugu ilde veya ilgedeyseniz tercih

edilmesi Onerilen mekanlar ifade etmektedir.

e Iki Yildiz Alan Restoranlar Restoranmn bulundugu il veya ilgeye yakinsaniz yol

degistirmenize degecek kadar iyi oldugunu ifade etmektedir.

e Uc Yildiz Alan Restoranlar Sadece bu restoranlarda yemek yemek icin, restoranin

bulundugu sehre gidilmeye deger olan igletmeleri ifade etmektedir.
1.6.2. La Liste Derecelendirme Sistemi

La Liste gorevlendirdigi mifettisleri ile restoran, otel ve kaplicalarin
derecelendirmesini yapmaktadir. Bu isletmelerin degerlendirmesini yaparken faydalandiklari
900 objektif standartlar1 bulunmaktadir. isletmeler tarafindan kazanilacak olan yildizlar

bagimsiz ve nesnel bir siirecin sonunda alinmaktadir. La Liste derecelendirme sistemi 1958
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yilinda siiriiciiler i¢in rehber niteligi tasiyan “Mobil Seyahat Rehberi” ile yoluna baglamistir.
O tarihten bu yana 50 y1l1 agkin siiredir miisterilere konaklama ve restoran se¢iminde giivenilir

bilgiler sunmaya calisan kiiresel bir derecelendirme kurulusudur (BestTravelGuide, 2020).

La Liste’nin 2020 listesinde yer bulan diinyanin en iyi restoranlar1 arasinda ilk 10’da
dort Japon restorani bulunmaktadir. La Liste 2020 listesinin ilk ti¢liistinii Le Bernadine, Guy
Savoy ve Ryugin restoranlari olusturmaktadir. Ulkemizde Aylin Yazicioglu'nun islettigi
Nicole Restoran ise Tiirkiye’nin en iyi restorani olarak listede yer almaktadir. Nicole restoran
disinda Beyti, Calipso, Asmal1 Cavit, Neolokal ve 7 Mehmet restoranlar1 Tiirkiye’nin listede

bulunan diger isletmeleridir (LaListe, 2020).
1.7. Sektorel Olarak Yiyecek icecek Isletmeleri

Yiyecek-igecek hizmet faaliyetleri barlarda, restoranlarda, kafeteryalarda veya paket
servis restoranlar1 gibi yerlerde dogrudan tiiketime hazir yemek ve iceceklerin sunulmasini
ifade etmektedir (OECD/Eurostat, 2014 192). Ulusal Amerikan Endiistri Siiflandirma
Sistemi’'ne (NAICS, 2020) gore konaklama ve yiyecek hizmetleri sektorli, sunduklari
hizmetlerin i¢ ice ge¢mis olmasindan dolay1 birlikte anilmakta ve eglence agirlama endiistrisi
altinda siniflandirilmaktadir. Yiyecek igecek sektdriiniin biinyesinde bulunan isletmeler,
sunduklar1 somut iriinler ile birlikte soyut bir kavram olan hizmeti de iiretmekte ve bu
baglamda diger sektorlerden ayrildigi distiniilmektedir (Kiling ve Cavus, 2010 10). Ortak bir
ama¢ ve hedef etrafinda toplanan ve faaliyet gOsteren yiyecek icecek isletmelerinin
konaklama tesislerinden, restoranlara, kafeteryalardan, kantinlere, barlardan, kamu
isletmelerine ve yemek fabrikalarina kadar genis bir yelpazede ve cesitlilikte olabilecegi
goriilmektedir (Aktas ve Ozdemir, 2012 7; Tiirksoy, 2007 1). Bu ¢esitlenmenin altinda hizmet
alan1 ve hedef kitlesindeki farkliliklarin oldugu diisiiniilmektedir (Ozer ve Akbaba, 2016 53).
Ayrica insanlarin fizyolojik ihtiyaglarinin disinda yiyecek igecek isletmelerini sosyal ve
psikolojik ihtiyaglarini karsilamak icin de kullanmaya baslamalar1 bu ¢esitlenmenin artigina

On ayak oldugu diisiiniilebilir.

Yiyecek igecek isletmeleri 6ziinde insanlarin yeme i¢me ihtiyaglarini karsilayan ve
kaliteli hizmet sunarak onlarin hos vakit gegirmesini hedefleyen isletmeler olarak
tanimlanabilir (Tiirksoy, 2002 4). Bir diger ifade ile yiyecek igecek isletmeleri miisterileri

samimi duygularla karsilayan, onlarin konforlu olmasini ve keyif almasini gozeten ve
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konukseverligin gerektirdigi davraniglarin sergilendigi isletmelerdir (Rizaoglu ve Hanger,
2005 2).

Genel itibariyle yiyecek igecek sektoriine ve isletmelerine dair tanimlamalardan,

sektoriin bazi ayirict veya belirleyici niteliklerinin oldugu anlasilmaktadir.
Kiling ve Cavus (2010 10) yiyecek igecek sektoriiniin bu 6zelliklerini
e Uretilen iiriinlerin bir kisminin soyut olmasi (hizmet 6n plandadir),

e Uriinlerin heterojen olmasi ve hizmeti alan kisiler arasinda farklilik gdstermesi

(insan faktorii),
e Uretim ve tiiketimin ayn1 anda ve yerde geceklesmesi (karsilasma, iliski),
e Uretilen iiriinlerin aninda tiiketilmesi,
¢ Degisken maliyetlerin yiiksek olusu,
e Rekabetin iist seviyede olmasi (isletme sayisi fazladir),

e Uretilen iiriinlerin ikamesinin kolay olmasi (kolay vazgegilebilir) seklinde ifade

etmektedir.

Ozelliklerinin yani sira yiyecek icecek sektdrii, diinyada gergeklesen olaylardan cok
cabuk etkilenmekte ve degisimlere ayak uydurmak zorunda kalmaktadir (Morgan, 2006 4).
Bu sebeple hizla biiyiiyen, aktif bir yapida oldugu goriilmektedir. Tarihi, yeme igme olgusuyla
es goriilmekle birlikte, endiistrilesmenin ardindan sektdriin biiylimesinin hiz kazandig ifade
edilmektedir. Rizaoglu ve Hanger (2005 10) yiyecek igecek endiistrisinin gelisimindeki
nedenleri; bos zamanin artisi, gelir diizeyinin artisi, isletme sayisindaki artis, disarida yemek
yemenin dogal ve sosyal kabul edilmesi, tiiketicilerin demografik 6zelliklerinin degismesi,

cografi degisimler/kentlesme ve kiiresel boyutta seyahatin artmasi olarak dile getirmektedir.

Giin gectikee biiyiiyen yiyecek icecek sektoriindeki isletmeler hem sayisal olarak hem
de sunduklari hizmetler bakimindan ¢esitlenmektedir. Bu cesitlenme yiyecek igecek

isletmelerinin dogasinin daha iyi anlasilabilmesi adina birtakim o&zellikleri baglaminda
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smiflandirilmalarina yol agmistir. Yiyecek igecek hizmeti sunan isletmeler temelinde kamusal
ve ticari isletmeler olarak ayrilmaktadir (Edwards, 2013 226). Ulusal Amerika Endiistri
Simiflandirma Sistemi’ne gore (NAICS, 2020) ise yiyecek i¢ecek hizmeti sunan isletmeler
0zel yemek hizmetleri, alkollii icecek mekanlar ile restoranlar ve diger yemek mekanlar

olarak ayrilmaktadir.

Ozel yemek hizmetleri sunan isletmeler kurumsal, kamusal, endiistriyel ve ticari
isletmeler (havayolu vb.) olarak; yemek hizmeti sunan isletmeler, etkinlikler i¢in hizmet
veren toplu yemek (catering) isletmeleri ve seyyar yemek hizmeti sunan isletmeler olarak
ayrilmaktadir. Alkolli igeceklerin sunuldugu isletmeler Barlar, tavernalar, gece kuliipleri,
diskotekler gibi asil amaci alkollii igecekleri hazirlamak ve sunmak olan isletmelerden
olugmaktadir. Restoranlar ve diger yemek mekanlar1 ise masa servisi sunan restoranlar, hizl
servis sunan restoranlar, kafeteryalar/biifeler ve atistirmalik (snack) ve alkolsiiz i¢ecek barlari

olarak gesitlenmektedir.

Ulusal alan yazinda da yiyecek igecek isletmelerindeki en belirgin ayrim ticari

faaliyetlerine gore yapilmaktadir. Bu baglamda isletmeler
e Ticari amaci (kar) olan isletmeler,

e Ticari amaci olmayan isletmeler.

Olarak ikiye ayrilmaktadir (Aktas, 2011 4; Denizer, 2005 7; Rizaoglu ve Hanger, 2005
2-3; Kiling ve Cavus, 2010 14-17).

Ticari amaci olan yiyecek igecek isletmeleri ise alt bir siniflandirmaya tabi tutularak,

hizmet sunduklari1 pazara gore gore;
e Genel pazara hizmet sunan,
e Sinirl pazara hizmet sunan igletmeler

Olarak kendi iginde bir kez daha ayrilmaktadir. Genel pazara hizmet sunan
isletmelerin oteller, restoranlar, fast food isletmeleri ve kafeler gibi isletmelerden olustugu
ifade edilmektedir. Sinirli pazara hizmet sunan isletmelerin ise alisveris merkezlerindeki ve

ulagtirma yerlerindeki yiyecek igecek isletmeleri, kuliipler ve toplu yemek hizmeti veren
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isletmeler olarak goriilmektedir. Ticari isletmeler diger bazi hususlara gore de kendi i¢inde
ana siiflara boliinebilmektedir. S6z gelimi bu isletmelerin sahiplik durumuna gére bagimsiz
ve zincir isletmeler; isletme belgelerine gore bakanlik (Turizm Yatirim ve Isletme Belgesi)
ve belediye isletme belgeli tesisler; dlgeklerine gore kiiciik, orta ve biiyiik 6l¢ekli isletmeler
ve sahip olduklar1 menii, mutfak ve restoran diizenlemeleri ile konumlarina gore de ayr1 ayri

gruplandirildiklart anlasilmaktadir (Kiling ve Cavus, 2010 16; Yildiz, 2010 25-31)

Kar amaci giitmeyen isletmeler ise daha ¢ok kurumsal alanlardaki (okul, hastane,
cezaevi vb.) veya isletmelerin personeline yiyecek icecek hizmeti sunduklar tesisleri ifade
etmektedir. Boyle yerlerde yiyecek igecek hizmeti sunmak destekleyici bir amagtir. Verilen

hizmet destekleyici amag olarak ifade edilebilmektedir (Rizaoglu ve Hanger, 2005 3).
1.8. Yiyecek-Icecek Hizmeti Sektoriiniin Giincel Durumuna Genel Bakis

Restoran isletmelerinin giiniimiizdeki durumu diinyadaki yiyecek icecek hizmetleri
sektorii incelendiginde daha iyi anlagilabilir. Tim diinyada yiyecek icecek hizmetleri
sektoriiniin 2017 yilinda 3 trilyon ABD Dolarlik hacme ulastig1 ifade edilmektedir (Romeo,
2020). Amerika ve Cin’in bu pazarin yarisini olusturdugu goriilmektedir. Amerika restoran
enduistrisi ile ilgili istatistikler Tablo 1.4’te yer almakta ve gilinlimiizde restoran isletmelerinin
durumu konusunda bize olduk¢a somut bilgiler sunmaktadir. Amerika Ulusal Restoranlar
Birligine gore 2018 yilinda Amerika’da yiyecek icecek isletmelerinin geliri 833 milyar dolar
olarak gerceklesirken, masa servisi sunan restoranlar 274,8 milyar, hizli servis sunan
restoranlar ise 289,1 milyar dolar gelir elde etmistir. Genel olarak ticari isletmeler (restoran,
kafeterya vb.) pazarda 767,8 Milyar Dolarlik paya sahipken; kamuya hizmet veren
isletmelerin 65 Milyar Dalar hacme ulastigi goriilmektedir. Bununla birlikte 2018 yilinda
sektorde 15 milyon dolaylarinda istihdam saglandigi anlasilmaktadir. 2019 yilinda ise toplam
restoran endiistrisi 863 milyar dolara ulagmistir. 2020 yilinda %4 biiyiime ile 899 milyar dolar

hacme ulagsmasi 6ngoriilmektedir (NationalRestaurantAssociation, 2019).
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Tablo 1.4. Yillara Gére Amerika’da Yiyecek icecek Hizmeti Sunan Isletmelerin Pazar Paylart

ve Istihdam Isgiicii

Masa Servisi Sunan | Hizh Servis Toplam Yiyecek ve istihdam Edilen

YIL isletmeler (Milyar Sunan isletmeler | icecek isletmelerin Isgiicii (Milyon
Dolar) (Milyar Dolar) Satis1 (Milyar Dolar) | Kisi)

2018 274,8 289,1 833,1 15

2017 263 234 799 14,7

2016 2914 285,8 658,6 14

2015 274,3 269,3 622,6 14

2014 252,1 2484 576,1 13,5

Kaynak: National Restaurant Association (2018, 2014). (20.02.2020)

Avrupa’da ise yiyecek hizmetleri endiistrisi 2016 yilinda yaklagik 475 milyar Euro
gelir elde etmistir. Avrupa’da faaliyet gdsteren yiyecek ve igecek hizmeti sunan igletmelerin
sayisinin son 6 yilin ortalamalarina bakildiginda 1.5 Milyona ulastigi ve bu isletmeler
arasinda yaklagik 900 bininin farkli restoran tiirlerinden olustugu goriilmektedir. Toplam
harcamalar ve girisim sayilari iilkelere gore degismektedir. Ingiltere, Fransa, Italya ve Ispanya
gibi iilkeler hem sahip olduklar1 girisim hem de yiyecek hizmetleri endiistrisinin parasal

biiytikliigiinde 6nde gelen iilkeler olarak goriilmektedir (Luty, 2018).

Tiirkiye Istatistik Kurumu’na gore iilkemizde ev dis1 yemek tiiketimine harcanan para
2015 yilinda 55 milyon Tiirk lirast iken, 2016 ve 2017 yilinda bu oranin diistigi
goriilmektedir. Daha 6nce ifade edildigi gibi aslinda yiyecek i¢ecek hizmet sektoriintin olumlu
ve olumsuz anlamda gerceklesen degisimlere adapte oldugu goriilmektedir. Hane halki
tilketim harcamalar incelendiginde ise 2017 yilinda toplam harcamalar i¢cinde lokanta ve
otellere yapilan harcamalarin oran1 %6,2 olarak goriilmektedir ve son on yildir bu oran stirekli
olarak artis gostermektedir. Harcamanin ve isletme gelirlerinin en yiiksek oldugu sehir
Istanbul olurken, Ankara, Izmir, Antalya ve Bodrum gibi sehirler Tiirkiye icerinde pazar
paymin biiylik oldugu sehirler olarak gosterilmektedir. Artan seyahat oranlarinin ve turizm
faaliyetlerinin, restoranlar1 ve diger yiyecek icecek hizmeti sunan isletmeleri dolayli veya

direkt olarak etkiledigi ifade edilebilir (TUIK, 2018).
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Tim diinyada artan disarida yemek yeme egiliminin altinda bircok neden
gosterilmektedir. Insanlar1 disarida yemek yemeye iten sebeplerin basinda artan refah diizeyi,
degisen yasam kosullari, 1yi vakit gecirme istegi ve farkli yiyecek ve igecekleri deneyimleme
arzusu gibi sosyoekonomik ve kiiltiirel degisimler gosterilmektedir (Kivela, 1997 117; Park,
2004 88). Warde ve Martens (2000 52) rutinden kagma, sosyallesme, farkli yiyecekler
deneme ve kutlama gibi amaglarla, Cheang (2002 312) sosyallesme, eglenme ve bulusma,
Ashley vd. (2004) ise sosyal statii, aile ve arkadaslarla iyi vakit gegirme gibi sebeplerle
tilketicilerin digarida yemek yediklerini ifade etmektedir (Ertiirk, 2018 1210). Bekar ve
Doénmez de (2016 8) tiiketicilerin ev disinda yemek tiiketme amaglarini psikolojik, sosyolojik,
ekonomik ve zorunluluk faktorleri altinda toplamiglar ve tiiketicilerin  fizyolojik
ihtiyaglarindan ¢ok sosyal, psikolojik ve ekonomik nedenlerden dolayr disarida yemek
yedigini ifade etmektedirler. Chang vd. (2012 605) ise tiiketicilerin aksam yemegi i¢in sosyal
ihtiyaclarin, 6glen yemegi icin ise fizyolojik ihtiyaclarinin 6nemli oldugunu ifade
etmektedir. Bu baglamda yiyecek hizmeti endiistrisinin de tiiketicilerin giin gectik¢e artan
talep ve ihtiyaclarini karsilamak icin degismesi, biiyiimesi ve ¢esitlenmesinin dogal bir siire¢

olarak gormek yanlis olmayacaktir.

Bu noktada pek ¢ok farkli nedenden dolay1 gergeklesebilen ev dis1 yemek tiikketimi
eyleminin ¢ogunlukla restoran isletmeleri tarafindan karsilandigini soylemek yanlis
olmayacaktir. Restoran isletmesi kavrami, genel olarak yiyecek icecek isletmelerinin yerine
de kullanilmaktadir (Kiling, 2011 33). Restoranlarin sahip olduklari pazar payinin biiytikligi;
degisimlere hizli ayak uydurabilme yetenekleri ve bulunduklar1 bdlgelere sagladiklari
ekonomik ve sosyal faydalar g6z 6niinde bulunduruldugunda bdyle bir genellemenin hakli bir
paymin oldugu soylenebilir (Walker, 2011 4). Yiyecek igecek hizmetleri sektoriiniin en
onemli temsilcisi olan restoranlarin bu baglamda daha iyi anlagilabilmesi adina restoranlarin

yasadiklar tarihsel siire¢ ve gelisimlere deginmekte fayda bulunmaktadir.
1.9. Tarihsel Siirecte Restoranlarin Gelisimi

Restoran kelimesinin giiniimiizdeki tanimlarina ve niteliklerine ulasincaya kadar farkli
anlamlarda kullanildig1 goriilmektedir. Tiiketicilerin restoranlardan taleplerinin degismesi ve
beklentilerinin artmasindan dnce restoran kavrami, saglik ve dinglik veren ¢orba anlaminda

kullanilmistir  (Spang, 2007 31). Kelimenin etimolojik olarak iyilestirmek, yeniden
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yapilandirmak anlamina gelen “restaurar” ve “restaurer” kelimelerinden ya da giiclinii yemek
yiyerek kazanmak anlamina gelen “restorer” kelimelerinden tiiredigi belirtilmektedir
(Morgan, 2006 6; Yildiz, 2010 29).

Restoran kelimesinin dilbilimsel kdkenini bir yana biraktigimizda glinlimiizde bu
sOzcligiin ticret karsiligl yemek hizmetinin sunuldugu yerler i¢in kullanildigi goriilmektedir.
Bu noktada restoran sozciigiiniin “saglik ve dinglik veren bir tiir icecek™ "ten yemek sunulan
yer olarak bir degisim yasadig1 anlasilmaktadir. Bu dilbilimsel gelisimi anlamak maksadiyla
restoran kavraminin ortaya g¢ikmasindan cok Oncelere giderek insanlarin yemek yeme

etkinliklerinin nasil gerceklestigini incelemekte fayda bulunmaktadir.

Toplayici ve avcl insanoglunun yerlesik hayata gecmesi, tarima baslamasi, atesi icat
etmesiyle yeme igme aligkanliklar1 da degismistir. Bu gelisime de bircok kesfin ve
topluluklarin birbirleriyle olan etkilesiminin etkisinin oldugu bilinmektedir (Albala, 2013 27;
Abdulmumeen vd., 2012 39). Antik donemlerde insanlarin yemek pisirdikleri ve sunduklar
kaplar yapilan arkeolojik ¢alismalarda kesfedilmistir (Santich, 2004 17). Bulunan
kalintilardan toplu yemeklerin yendigi, krallarin ve soylularin ziyafetler verdigi
anlasilmaktadir. Toplu yemeklerin yenmesi ve sunulmasi tarihi olarak dnemli goriilmektedir

ancak boyle etkinliklerin ticari bir amact olmadigi da bilinmektedir.

Yiyecek ve igeceklerin ticari olarak sunulmasina Antik Roma’da ve Cin’de
baslandigin1 savunan iki farkli goriis bulunmaktadir. Antik Roma dodnemine ait olan
arkeolojik bulgularda cars1 ve pazarlarda halk icin yiyecek ve igeceklerin sunuldugu
anlasilmaktadir (Walker, 2011 6). Diger taraftan Marco Polo’nun on {igiincii ylizyilda Cin’de
giiniimiizdeki anlamiyla restoranlarda yemek yedigi diistiniilmektedir. Farkli medeniyetlerde
farkli zamanlarda yiyeceklerin ticari olarak satildig1 yerlere rastlanmaktadir. Ornegin daha
yakin donemlerde ipek ve baharat yolu gibi ticaret yollar1 iizerine kurulan hanlarin,
seyyahlarin ve tiiccarlarin konaklama ihtiyaglariin yani sira onlara yiyecek ve igecek de
sunduklart belirtilmektedir (Korkmaz, 2010 124). Bu tarz isletmelere ek olarak kahve gibi
iceceklerin sunuldugu ticari isletmeler de gbze carpmaktadir. 1550 yilinda Istanbul’da
egitimli kisilerin bir araya geldigi, fikir aligverisi yaptigi ve iceceklerle birlikte
atistirmaliklarin satildigi kahve diikkkanlarin agildigi ifade edilmektedir. Daha sonra benzerleri

on yedinci yiizyilda Avrupa’da gorilmustir (FoodTimeLine, 2020). Yeme igme
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etkinliklerinin fizyolojik ihtiyag¢lar1 kargilamak amaciyla sekillenen ticari faaliyetler olduklar
diisiiniildiiglinde, bu kurumlarin zamanla insanlarin sosyokiiltiirel ve psikolojik ihtiyaglarini

da karsilamaya yonelik bir gelisim yasadiklar1 anlasilmaktadir.

Modern anlamda restoranlar ise bu donemde Paris’te karsimiza ¢ikmaktadir. Fakat
cesitli Kaynaklarda ilk agilan restorana dair farkli bilgilere rastlanmaktadir. 1765 yilinda
Paris’te acilan, sefi ile ayn1 ismi tasiyan ve “sifa verici corba” olarak adlandirilan et suyunun
servis edildigi “Boulanger” isimli restoran bunlardan ilki olarak kabul edilmektedir
(FoodTimeLine, 2020). Fakat Spang (2007) bunun aksine bir goriis belirtmektedir. Spang’a
(2007) gore ilk restoran 1766 yilinda Paris’te Roze de Chantoiseau isimdeki bir girisimci
tarafindan agilan “Mathurin Roze de Chantoiseau” isimli restorandir. Diger bir yaklagim ise
1782 yilinda Rue de Richelieu’de “Grande Taverne de Londres” isimli restoranin ilk agilan
restoran oldugunu dile getirmektedir (FoodTimeLine, 2020). Ilk restoranin kim tarafindan
acildig1 glinlimiizde ¢ok dnemli bir husus olmasa da bu asamada dikkat edilmesi gereken konu
restoranlarin 18. yy. Fransa’sinda oldukg¢a biiyiik bir ivme yakalamis olmalaridir. Bunun
nedenlerine geldigimizde Avrupa’da yasanan siyasi degisim ve neticesindeki toplumsal
degisimin etkilerinin restoran igletmelerini sekillendirdigi anlasilir. Brillat Savarin (1755-
1826) ve Marie Antoine Careme (1738-1833) gibi gastronomiye ve mutfaga ilgi duyan isimler
kitaplariyla, yetistirdikleri yeni seflerle bilgi ve becerilerini gelecege tasimis ve tiim diinyay1
etkileyen bir mutfak kiiltiiriniin temellerini olusturmuslardir. Restoranlar da bu mutfak
kiiltiiriiniin en 6nemli temsilcileri haline gelmis; 19. yilizyilin bagina gelindiginde Paris’teki

restoran sayis1 500’1 gegmistir (Giirsoy, 2013 42).

Careme’in 6grencisi Auguste Escoffier (1846-1935) restoranlarin ve otel mutfaklarin
gelisiminde bir diger mihenk tasi olarak kabul edilmektedir. Fransiz as¢ilarinin yetenekleri ve
bilgilerini aktarmalari, Ingiltere’de yasanan sanayi devriminin etkisi ve Ikinci Diinya Savasi
sonrast yasanan gelismeler ile restorancilik gelismis ve c¢esitlenmistir (Kiefer, 2002 59;

Morgan, 2006 8).

Restoranlarin dilbilimsel ve tarihsel gelisiminden yola c¢ikarak restoranlar1 her
misterisi i¢in 6zel masa ve sandalyesi olan, meniisiinde zengin yiyecek ve i¢ecek cesitleri yer
alan ve yiyecek i¢eceklerin her miisteri i¢in 6zel hazirlanip, belirli bir sira ile servis edildigi

yerler olarak tanimlamak miimkiindiir (Y1ldiz, 2010 30).
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1.10. Restoranlarin Siiflandirilmasi

Ikinci Diinya Savasi sonrasi tiiketimdeki artis ve kiiresellesmenin etkileri ile birlikte
her alanda oldugu gibi restoranlarin da biiylidiigii, subelestigi, ¢cesitlendigi goriilmektedir.
Birgok Kaynak: ta insanlarin gelir diizeyinin artmasi ve sosyal ihtiyaglarini karsilamak, hos
vakit gecirmek istemesi, sosyal statiilerini artirmak veya gostermek, yemek yapmaktan
kacinmak, kadinin aile ve toplum i¢indeki roliiniin degismesi, is hayatina girmesi gibi
sebeplerle ev disinda bir yerde yemek tiiketim egiliminin gelistigi belirtilmektedir (Ozdemir,
2010 221). Bu etkiler nedeniyle restoran isletmelerinin de yiyecek icecek isletmelerindeki

genel siiflandirmaya benzer bigimde siniflandirilma ihtiyacit dogmustur.

Tablo 1.5. alan yazindan yararlanarak yapilan restoran siniflandirmalari hakkinda
bilgiler sunmaktadir. Bu siniflandirmalardan ilki Goldman (1993) tarafindan Amerika Ulusal
Restoranlar Birligi (NRA) smiflandirmasi temel alinarak gergeklestirilmistir. S6z konusu
calisma restoranlar1 hizli servis restoranlari, orta sinif restoranlar, tist sinif restoranlar olmak
lizere i¢ ana boyutta ele almistir. Muller ve Woods (1994) geleneksel restoran
simiflandirmasinin yetersiz kalmaya bagladigini sdylemis ve zincir restoranlar {izerine
yaptiklar1 ¢alismada restoranlari; hizli servis, orta sinif, orta tist (casual) sinif, st sinif ve is
yeri restoranlar1 olarak bes grupta ele almis ve her grup icin ayrici 6zellikleri belirtmislerdir.
Goldman’n (1993) ¢alismasina ek olarak bu ¢alismada orta tist sinif restoranlar ile is yemegi
restoranlar1 kategorileri de eklenerek kapsam genisletilmistir. Knutson vd., (1996) de
Goldman’mn (1993) calismasina benzer bigimde restoranlart hizli servis restoranlari,
giindelik/aile restoranlar, fine dining restoranlar olarak ii¢ grupta toplamistir. Kivela (1997
120) dort grupta ele aldigi restoranlar1 hizli servis restoranlari, fine dining restoranlar, tema

restoranlar, aile restoranlar1 biciminde isimlendirmistir.

Bu aragtirmalar i¢inde en genel siniflandirma Ottenbacher ve Harrington (2007)
tarafindan gergeklestirilmistir. S6z konusu calismada restoranlar hizli servis restoranlari ve
masa servisi sunan restoranlar olarak iki temel kategoriye ayrilmistir. Walker (2007) tabloda
yer alan ¢aligmalar arasinda en gesitli stniflandirmay1 yapan arastirmaya imza atmustir. Tlgili
caligmada restoranlar zincir ya da bagimsiz franchising restoranlar, hizli servis restoranlari,
hizli giindelik restoranlar, aile restoranlari, giindelik/aile restoranlar, fine dining restoranlar

ve digerleri (etnik, deniz triinleri, et vb.) olarak yedi farkli kategoride ele alinmistir. Son
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olarak Barrows ve Vieira (2012) restoranlari hizli servis restoranlari, giindelik/aile restoranlar,

orta list sinif restoranlar ve st sinif restoranlar olarak dorde ayirmistir. S6z konusu tabloda

gorildiigli gibi restoranlarin servis tiiri (hizli servis, masa servisi), yiyecek tiirii (sunulan

tirtinler, et, balik vb.) ve hitap edilen kesim (orta sinif restoranlar, orta iist sinif restoranlar,

iist sinif restoranlar, is yemegi restoranlari) olmak tizere farkli dlgiitler dikkate alinarak

siiflandirilmaya ¢aligildigr goriilmektedir.

Tablo 1.5. Restoranlarin Smiflandirilmasi

Yazar

Restoran
Smiflandirma Sayisi

Restoran Simiflar1

Hizl1 Servis Restoranlari

Goldman, 1993 3 Orta Sinif Restoranlar
Ust Sinif Restoranlar
Hizl1 Servis Restoranlari
Orta Sinif Restoranlar
Muller ve Woods, 5 Orta-Ust Sinif Restoranlar
1994
Ust Sinif Restoranlar
Is Yemegi Restoranlari
Hizli Servis Restoranlari
Knutson vd., .. o
1996 4 Giindelik/Aile Restoranlar,
Ust Siif (Fine Dining) Restoranlar
Hizli Servis Restoranlari
. Ust Siif (Fine Dining) Restoranlar
Kivela, 1997 4
Tema Restoranlar
Aile Restoranlari
Harrington ve Hizli Servis Restoranlar
Ottonbacher, 2 o
2007 Masa Servisi Sunan Restoranlar
Zincir ya da Bagimsiz Franchising Restoranlar, Hizl
Servis Restoranlari, Hizli Giindelik Restoranlar, Aile
Walker, 2007 7 Restoranlari, Giindelik/Aile Restoranlar, Ust Siif (Fine
Dining) Restoranlar, Digerleri (Etnik, Deniz Uriinleri, Et
vb.)
Hizli Servis Restoranlari, Giindelik/Aile Restoranlar, Ust
Barrows ve . .. -
Vieira. 2012 4 Smif (Fine Dining) Restoranlar, Orta Ust Simuf

Restoranlar
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Canziani vd. (2016) restoran siniflandirmalarinin karisikligi ve cesitliligi sebebiyle
arastirmalardaki karigikli§i 6nlemek ve yol gostermek i¢in bes basamakli bir yol 6nerisinde
bulunmustur. Buna gore oOncelikle yiyecek icecek isletmesinin restoran olup olmadigini
belirlemek gerekmektedir. Barlar, gece kuliipleri, seyyar yemek araglari, igyeri restoranlar ve
toplu yemek hizmeti veren yerler restoran olarak tanimlanamamaktadir. ikinci asamada
restoranin masa servisi sunup sunmadigt belirlenmelidir. Bu ayrim ise masa servisi sunan
restoranlarda miisterilerin yemeklerini siparis ettigi, masalarina servis edildigi ve yemekten
sonra 6demenin yapildig1 yerler; sinirh servis (hizli servis) sunan restoranlar da siparis
sirasinda ddemelerin yapildig: yerler olarak tanimlanmaktadir. Uglincii asamada restoranin
menli veya yemek c¢esidinin belirlenmesi gelmektedir. Masa servisi sunan restoranlar
giinliik/siradan restoranlar, orta sinif restoranlar, iist sinif restoranlar ve liikks restoranlardan
olusmaktadir. Sinirli servis sunan restoranlar kafe ve snack barlar, fast food restoranlari, orta-
iist sinif restoranlar, kafeteryalardan (biife veya self servis hizmet sunan) olugsmaktadir.
Dordiincii asamada ise bir onceki asamada siniflandirilan restoranlarin diger 6zelliklerine
gore ayrim yapilmaktadir. Buna gore ulusal yemekler sunan etnik restoranlar; balik, et vb. bir
konseptte hizmet sunan temal1 restoranlar; otel restoranlar1 ve yol kenari restoranlar olarak
ayrilmaktadir. Son asamada ise restoranlar sahiplik durumlarmma goére bagimsiz/zincir

olmayan ve zincir restoranlar olarak ikiye ayrilmaktadir.

Genellikle iist smnif restoranlarla ilgili yapiliyor olsa da uluslararasi kanaat
onderlerinin restoranlari farkl sekillerde derecelendirdigi goriilmektedir. “Michelin rehberi”,
“San Pellegrino Diinyanin En Iyi 50 Restoran1”, “Chaine des Roétisseurs” gibi hemen hemen
tiim diinyada iiyeleri bulunan dernek ve kuruluslar iilkelerdeki en iyi restoranlar1 belirlemek
lizere calisma yapmaktadirlar. Daha Once {ist sinif restoranlar arasinda derecelendirmeler
yapilirken giliniimiizde sokak yemekleri yapan yerler, orijinal yemek pisirme teknigi

kullanilan restoranlardan da listelere girenler oldugu goriilmektedir.
1.11. Restoranlardaki Uygulamalar ve Pazarlama Faaliyetleri

Restoranlarin faaliyet gosterecekleri konum daha fazla miisteriye ulagsma imkam
saglayabilme, uzun vadeli hedeflere ulasabilme ve karlilig1 artirma gibi hedefler acisindan
restoran igletmelerinin vermesi gereken stratejik bir karar olarak goriilmektedir. Bu baglamda

Tzeng vd. (2002) restoranlarin basarisinda kurulus yerinin 6nemini vurgulayarak, isletmelerin
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kurulus yeri se¢cimindeki karar stirecini incelemiglerdir. Buna gore kira bedeli, nakliye bedeli,
toplu ulasim sistemlerine yakinlik, yaya hareketliligi, rakip sayis1 ve rekabet yogunlugu gibi
Olclitlerin ~ restoranin  konumunun belirlenmesindeki yerlerini  siralamislardir.  Bes
akademisyen, bes toplu yiyecek i¢ecek hizmeti uzmani ve bes restoran isletmeci olmak {izere
toplam on bes katilimcinin degerlendirmeleri neticesinde toplu ulasim aglarinin kesisme
noktas1 oldugunu ve buna alternatif olarak idari ve politik bir merkeze yakin bir konumu

restoran agmak i¢in en uygun yerler olarak ifade etmektedirler.

Restoranlarin kurulus yeri ilgili olarak bir baska calismada ise Chen ve Tsai (2016)
alan yazinda kurulus yeri se¢imi ile ilgili var olan merkezi yer teorisi, mekansal etkilesim
teorisi ve minimum farklilagma ilkesi gibi kuramlardan farkli bir bakis agisiyla konuyu ele
almaktadirlar. Veri madenciligi ve kaba kiime teorisinden faydalanarak ytiriitiilecek bir
calismanin kurulus yeri se¢iminde kararin nasil verildigini anlamanin bir yolu olabilecegini
ve ayni zamanda restoranin satis performansi ile yer 6zellikleri arasindaki iligkiyi agiklamak
icin de daha etkili bir ara¢ olarak kullanilabilecegini ifade etmektedirler. Bu baglamda
Taipei’de faaliyet gosteren bir zincir restoranin subeleri iizerinde yiiriitiillen calismada
restoranin biiylikligii, park alanina sahip olmasi, goriiniir bir yerde olmasi ve restoranin
bulundugu yerdeki niifus artis hizi restoranin performansini etkileyen en dnemli konum

ozellikleri oldugu goriilmektedir.

Gupta vd. (2007) Amerika’da zincir bir restoran 6zelinde miisteri memnuniyetinin ve
tekrar ziyaret etme niyetinin restoranin performansina etkisini ortaya koymay1
amaclamislardir. Bu baglamda gelistirdikleri modellerde yemek kalitesine, uygun fiyatlar
sunmaya ve 0zverili bir hizmete 6nem veren restoranlarin miisteri memnuniyetini saglamada
ve miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetlerini artirmada daha basarili olduklar: ifade
edilmektedir. Bunun bir neticesi olan tekrar ziyaret etme niyetinin de restoranin satislarini
artirmada 6nemli bir gii¢ oldugu goriilmektedir. Diger bir calismada Jogaratnam (2017)
restoran endiistrisi baglaminda Orgiitsel kiiltlir tiirlerinin pazar oryantasyonu (Market
Orientation) ve performans {izerindeki dogrudan ve dolayli etkilerini ele almaktadir. Buna
gore destekleyici ve yenilikgi kiiltiir tiirlerinin restoran performansini dogrudan etkiledigi ayni
zamanda bu iki kiiltiir tiirliniin pazar oryantasyonunun O6nemli belirleyicisi oldugu ortaya

koyulmaktadir.
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Bir diger ¢alismada Feinstein vd. (2006) restoran g¢alisanlarinin is memnuniyeti ve
orglitsel baglilig1 arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Ayn1 zamanda memnuniyet diizeylerini
etkileyen ortak demografik 6zellikleri de kesfetmeyi amaglamislardir. Zincir bir restoranin iki
farkli konumdaki subesinde gerceklestirilen c¢aligmanin bulgularina gore restoranin
konumunun ig memnuniyeti diizeyini etkiledigi, benzer sekilde egitim diizeyinin de bunda
etkili oldugu ifade edilmektedir. Bununla birlikte tazminat, ¢alisma kosullar1 ve terfiinin
orgilitsel baglilik ile olumlu iligkisi oldugu goriilmektedir. Kim ve Hanger (2010) ise restoran
endiistrisinde Orgiitsel etkinligi belirleyen bilgi yonetim Kaynaklarini ele almislardir.
Orgiitsel etkinlik konusunda bilgi teknolojisi, tesvikler ve bilgi paylasim kiiltiirii gibi
Kaynaklarin belirleyici oldugunu ortaya gikarmiglardir. DiPietro ve Bufquin (2017) agirlama
endiistrisiyle birlikte restoran endiistrisinde de kalifiye personelin iste tutulmasinin verilen
hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerden biri oldugunu ifade etmektedir. Bu baglamda
Amerika’da faaliyet gosteren hizli giindelik restoranlarda saatlik ¢alisan personelin yonetim
kaygilar1 ve ¢alisma kosullarinin uygunlugunun is tatminine, Orglitsel bagliliga ve isten
ayrilma niyetine etkilerini ortaya koymayi amaglamaktadirlar. Bir restoran zinciri
calisanlarinin  katilmiyla gerceklestiren calismanin bulgularina gore c¢alisanlara deger
verilmesi, saygli duyulmas: ve goriislerinin dikkate alinmasi gibi yonetim algilamalar1 ve
uygun calisma kosullar saglandiginda caligsanlarin is tatmini ile orgiitsel bagliliginin artirdigi

ifade edilmektedir.

Restoran uygulamalarindan bir digeri gelir yonetimi ile ilgilidir. Temel anlamiyla
restoranlarda gelir yonetimi dogru yerin dogru miisteriye dogru fiyata ve dogru siireyle
satilmasini ifade etmektedir (Kimes, 1999). Heo (2016) restoranlarin gelirlerini artirmada
kapasite kullaniminin 6nemine dikkat ¢ekerek internet {izerinden miisterilerin gruplar halinde
rezervasyon yaptiklart ve ¢esitli firsatlar sunan platformlarin restoranlar i¢in gelir yonetimi
aract olarak nasil kullanilabilecegini ele almaktadir. Bu baglamda Amerika’da en fazla
kullanilan Groupon internet sitesi araciligiyla giizellik tiriinleri ve firsatlari, egitim firsatlari,
restoran yemekleri, otel konaklamalari, eglence firsatlari, seyahat firsatlar1 ve digerleri olmak
izere yedi kategoride toplanan veriler arasindan restoran yemekleri ile ilgili firsatlar en ¢ok
satilan iirlinler arasinda yer almaktadir. Regresyon analizi yapilan aragtirmanin bulgularina
gore tiiketicilerin restoranlarda indirimli fiyattan ziyade ne kadar satin alindigina daha ¢ok

onem verdikleri goriilmektedir. Internet ve bilgi teknolojilerinin getirdigi degisim tiiketiciler
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icin yeni firsatlar sunarken, restoranlarin da ifade edilen platformlarin diisiik talebin oldugu

zamanlarda gelirleri artirmada bir yol olabilecegi ifade edilmektedir.

Etemad (2018) restoranlarda gelir yoOnetimi i¢in uygulanan fiyatlandirma,
rezervasyon, masa ve siire yonetimi gibi uygulamalar1 miisteri bakis acisiyla ele almakta ve
bu uygulamalar1 miisterilerin kabul etme hususunda ne kadar istekli olduklarini ortaya
koymay1 amaglamaktadir. Isvicre’de ortalama yirmi sekiz yasindaki 241 katilimer ile
gergeklestirilen galismanin bulgularina gore tiiketicilerin 6gle ve aksam yemekleri arasindaki
fiyat farki ile ge¢ kalinmasi durumunda rezervasyonun iptal edilmesini kabul edilebilir
buldugunu ancak diger gelir yonetimi uygulamalarini haksizlik olarak gordiikleri ifade
edilmektedir. Giin i¢i veya hafta boyunca cesitli zamanlarda yapilan fiyat degisikligi
miisterilerin oraya sik gitme niyetini etkilerken, her ne kadar haksizlik olarak goriilse de masa
ve siire yonetimi uygulamalar1 miisteri olma niyetini etkilemedigi goriilmektedir. Lai vd.
(2019) restoranlarda gelir yonetimi uygulamalar1 ile menii analizi uygulamalarinin karliliga
katkida bulunan iki yaklagim oldugunu vurgulayarak bu uygulamalarin birlikte kullanildig:
daha etkin bir aracin miimkiin olup olmadig1 tizerinde durmaktadir. Her iki yaklagimin birlikte
yiriitiildiigli ¢caligmanin bulgularina gore yaklagimlarin daha karmagik hale gelmesinden

dolayisiyla pratik anlamda birlikte kullanmanin gii¢liik yaratacagi ifade edilmektedir.

Mun ve Jang (2018) restoran endiistrisinin hizla biiylimesine karsin isletmelerin
karliliginin aym sekilde biiylimedigine dikkat ¢ekerek restoran igletme giderlerinin karliliga
etkisini aragtirmaktadir. Farkli biiyiliklikte ve tiirdeki restoranlarin isletme giderlerinin
verimliligini ve etkin bir maliyet yonetimi stratejilerinin verimliligini 6lgebilmek icin
Amerika’da masa servisi sunan ve hizli servis sunan restoranlarin finansal verilerinin
toplanmasiyla yiiriitiilen ¢alismada isletmelerin karliliklarini artirmalar i¢in hangi isletme
giderlerine daha fazla dikkat etmeleri gerektigi ilizerinde durulmaktadir. Arastirmanin
bulgularina gore isletmeler gelirlerinin 6nemli bir kismini (%68) yiyecek ve personel
maliyetlerinden olusan giderlere ayirmaktadir. Her iki restoran tiiriinde yiyecek maliyetleri
ortalama %40 oranindayken, hizli servis sunan isletmelerde bu oranin %2, ortalama maas
giderlerinin de ayni sekilde %6,7 daha diisiik oldugu ifade edilmektedir. Bunla birlikte hizli
servis sunan igletmelerin ortalama net karlarinin da masa servisi sunan isletmelere gore %2,8
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Hizli servis sunan ve masa servisi sunan restoranlarin her

ikisinde de biiyiik 6l¢ekli restoranlarin isletme giderlerini kontrol etme konusunda daha etkili
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olduklart ve karliliklarin1 artirmada kiigiik isletmelere gore daha basarili olduklar ifade
edilmektedir. Bunun sebebini ise kii¢iik 6l¢ekli igsletmelerin karlilik, menii planlamasi ve
fiyatlandirmasinda eksikliginin temel neden oldugu dile getirilmektedir. Netice itibariyle
masa servisi sunan restoranlarin maliyet yonetimi uygulamalarinin hizli servis sunan

restoranlara gore daha etkisiz oldugu ifade edilmektedir.

Kostakis vd. (2011) restoranlarda faaliyet tabanli maliyetleme yonteminin zorluguna
dikkat ¢ekerek benzetim (simiilasyon) modeli, veri madenciliginin birliktelik kurallar ile
faaliyet tabanli maliyetleme uygulamalarinin bir arada kullanildig1 ve restoranlarda tahmin
edilmesi glic maliyet faktorlerinin daha dogru bir sekilde hesaplanmasini saglayacak bir
yontem Onermektedir. Atina’da faaliyet gosteren ve geleneksel Yunan mutfagindan tirtinlerin
sunuldugu bir restoranda yiiriitiilen ¢aligmada, restoran isletmelerinin faaliyet siireglerindeki
(bir iirline harcanan zaman) cesitlilik ve farkliliktan Kaynaklarimaliyetlerin
hesaplanmasindaki zorlugu benzetim modeli ile olusturulan simiilasyonlar ile asmaya
calisarak faaliyet tabanli maliyetleme i¢in ortalama maliyetin hesaplanabilmesinde daha
dogru giiven araliklar1 olusturulmaktadir. Veri madenciliginde olaylarin birlikte gerceklesme
durumunun ifade eden birliktelik kurallari ile de iiretim siirecindeki tahmin edilmesi kolay ve
zor olan tim maliyet etkenlerinin degerlerine ulasabilmek amaclanmistir. Bu model ile
restoran isletmelerinde is slireglerindeki degiskenlerin dikkate alindig1 ve daha diisiik hata ile

maliyet hesaplamalarinin yapilabilecegi diistintilmektedir.

Ozdemir ve Caligkan (2014) restoranlarda meniiler iizerine yapilan arastirmalar
derledikleri kavramsal calismalarinda, ilgili literatiiriin menii planlama, menii fiyatlama,
menii tasarimi, menii yonetimi ve menii analizi olarak bes ana baslikta toplandigini ifade
etmislerdir. Menii planlama c¢aligmalar1t menii kalemlerinin se¢imi ve yenilenmesi, menii
degisikligi, menti ¢esitliligi ve menii igerigi degiskenlerinden olusmaktadir. Menii fiyatlama
caligmalar1 tiiketicilerin fiyat algilamalar, fiyat duyarliliklari, fiyat esnekligi, fiyatlama
teknikleri ve psikolojik fiyatlamadan olugmaktadir. Menii tasarimu ile ilgili ¢alismalar daha
¢ok menii kartinin kendi 6zellikleri (yaz1 puntosu, kagit tiirii, menii gruplarinin yerlesimi vb.)
ile ilgili olarak, menii kalemlerinin menii kart1 iizerindeki yeri, isimlendirmeleri ve
aciklamalarindan olusmaktadir. Menii yonetimi ¢alismalarinda satiglarin tahmin edilmesi,
maliyet kontrolii, biitgeleme, hizmet hatalar1 ve gida glivenligi konular1 da ele alinmaktadir.

Menii analizi c¢aligmalari ise menii kalemlerinin performansina yonelik (maliyet, kar,
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popiilerlik ve fiyat) analizleri ve menii gelistirme ¢alismalarini tek tek veya birlikte ele alan
caligmalardan olusmaktadir. Bu calismalara ek olarak otel restoranlarinda menti planlama
(Seyitoglu, 2017) ve menii analizi (Ozdemir ve Nebioglu. 2015; Ozdemir ve Nebioglu, 2018)

gibi farkli restoran tiirlerinde menii yonetimi boyutlarini ele alan ¢aligmalar bulunmaktadir.

Hizmet kalitesi isletmelerin performansini ve miisteri memnuniyetini artirmanin bir
parcas1 olarak goriilmektedir. Miigteri memnuniyetinin saglanmasi ise tekrar ziyaret etme,
tavsiye edilme ve miisteri sadakati i¢in isletmelerin {izerinde durduklar1 bir pazarlama araci
olarak ifade edilmektedir. Bu sebeple miisteri memnuniyetsizliginin ortadan kaldirilmasi,
isletmelerin miisterilerini anlamasi ve bu sayede eksik kalan yonlerin diizenlenerek karliligin
artirllmasi i¢in sikayet yonetimi araglari kullanilmaktadir. Hsiao vd. (2016) hizmet hatalarini
tespit etmek ve tekrar yasanmasini engellemek i¢in sikayet yonetiminin etkinligini artiracak
yeni bir ara¢ onermektedir. Isletmedeki iiriin ve hizmet iiretimindeki siireglerinin analiz
edilmesi ve bunun bir ¢iktisi olarak hizmet kalitesinin artirilmasi dolayisiyla da miisteri
memnuniyetinin saglanmasi amaciyla istatistiksel bir analiz araci olan alti sigma kalite
kontrol sistemi Tayvan’da faaliyet goOsteren hizli giindelik bir restoran zincirinde
uygulanmistir. Otuz farkli restorandan toplanan yetmis alt1 sikayetin analizi ve alt1 sigma
yontemi araciligiyla belirlenen eksikliklerin giderilmesi sonucunda miisteri sikayetlerinin
onemli derece azaldig1 ifade edilmektedir. Sikayetlerdeki azalma ve hizmet kalitesinin
artirllmasi da isletme i¢in uzun vadede zaman kaybinin 6nlenmesi, maliyetlerin azalmasi ve

karliligin artirilmasi gibi faydalar saglayabilecegi goriilmektedir.

Restoranlarda sikayet yonetimi ile birlikte hizmet hatasi ve telafisini de konu alan
caligmalara rastlanmaktadir. Dutta vd. (2007) restoranlarda hizmet hatasi1 ve telafilerinde
gelismekte olan “Hindistan” ve gelismis “Amerika” iki iilkedeki tiiketicilerin algilamalar
arasindaki farkliliklar1 ortaya koymayr amaglamaktadir. Bu baglamda restoranlarda
sikayetlerini sunulan hizmetin gelistirilmesi i¢in s6zlii olarak bildiren ve yasadiklari hizmet
hatas1 karsisinda tepkilerini bir daha gitmeme ve yakin ¢evresinin de gitmesini engelleyecek
sekilde hareket eden toplam 200 katilimci ile arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmanin
bulgularina gore her iki lilkede de servis hizinin yavasligi, yanlis hesap, personelin mesleki
yetersizligi ve yiyecek ve icecek kalitesi tliketicilerin sikayet ettikleri durumlar olduklari
gorilmektedir. Hizmet hatalarinin telafisinde ise Hindistan’da oziir dileme 6ne ¢ikarken;

Amerika’da 6ziir ile birlikte yardime1 olma ve tazminat 6demenin 6ne ¢ikan stratejiler oldugu
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ifade edilmektedir. Buna karsilik Amerikali miisterilerin bu telafi yaklagimi karsisinda tekrar
0 restorana gitme niyetinin Hintli miisterilere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bir
diger calismada ise Sharifi vd. (2017) hizmet hatas1 ve bir bedel karsilig1 bu hatanin telafisini,
olay1 yasayanlar ve ¢evredeki diger miisterilerin bdyle bir telafi yontemine bakis agisini da
iceren 4 senaryo ile ii¢ farkli ¢alisma yiiriitmiislerdir. ilk iki ¢alisma restoranlarda hizmet
hatas1 ve telafisi Ol¢iiliirken, iiglincili ¢alismada benzer durum otel baglaminda incelenmistir.
Hizmet hatas1 yasan (hedef) ve telafi edilen grup ile bu hizmet hatasin1 gézlemleyen grubun
algilamalarin1 da karsilastiran ¢alismanin bulgularina gore restoranda yasanan hizmet hatasi
karsiliginda yiiksek tazminatin 6dendigi durumda hem hataya maruz kalanlar hem de bunu
gozlemleyenler i¢in yiiksek bir telafi algisi olustugu ancak hedef grup i¢in daha olumlu etkisi
oldugu ifade edilmektedir. Yine restoranda yasanan bir hizmet hatas1 karsisinda bu durum bir
Oziir ile telafi edilmeye ¢alisildiginda yalnizca bunu gozlemleyen grubun olumlu tepki verdigi
goriilmektedir. Otel baglaminda gerceklestirilen senaryoda ise restoranlarin aksine hem
tazminat hem de Oziir ile hizmet hatasinin telafisine gidildigi bir ifade edilmektedir. Bu
durumda ise hizmet telafisi igin gosterilen her iki ¢abanin olumlu bir etkisi oldugu ancak

yiiksek tazminatin yalnizca gozlemci grupta etkili oldugu goriilmektedir.

Ornegin Zhang vd. (2010) tiiketicilerin satin alma kararlarinda cevrimigi {iriin
yorumlarinin  onemine dikkat ¢ekmektedir. Miisteri yorumlart ve profesyonel
degerlendirmelerin kullanicilar {izerindeki etkilerinin arastirildigir ¢alismada; tiiketicilerin
yemek kalitesi, restorandaki atmosfer ve hizmet ile ilgili puanlamalar1 ve yorum sayisinin
restoranin popiilerligi iizerinde olumlu etkileri oldugu goriilmektedir. Kwok ve Yu (2013)
tarafindan on zincir ve iki bagimsiz restoranin sosyal medyadaki mesajlarinin analiz edildigi
calismada ise, en c¢ok begenilen ve yorum yapilan mesajlarin igerikleri belirlenmeye
caligilmigtir. Restoranlarin paylastigi 976 mesajin analizi sonucunda menii tanitimlarina, 6zel
giinlere ait paylasimlara ve etkilesimli gonderilere Facebook kullanicilarinin daha fazla dikkat
ettigi goriilmektedir. Zena ve Hadisumarto (2012) tiiketicilerin artik siradan {iriin ve hizmetler
almak istemediklerini ve onlar1 etkileyen, kalplerine dokunan hizmetler beklediklerini
vurgulayarak bir kafede deneyimsel pazarlama, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasindaki iliskiyi incelemektedir. 80 katilimci1 ile gergeklestirilen
arastirmanin bulgularina gére hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilerken miisteri

sadakatini ayni diizeyde etkilemedigi goriilmektedir. Buna karsilik s6z konusu kafede
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misterilerin oyun oynama imkani oldugu ve bu oyunlarin deneyimsel pazarlama faaliyeti
olarak gorildiigli ifade edilmektedir. Deneyimsel pazarlama faaliyetlerinin de miisteri
sadakatini etkiledigi dile getirilmektedir. Kukanja vd. (2016) restoranlarda miisterilerinin
kalite degerlendirmesinde ve sadakatini artirmada pazarlama karmasin olusturan {iriin, fiyat,
dagitim, tutundurma, insan, fiziksel olanaklar ve siire¢ boyutlarinin hangilerinin etkili
oldugunu arastirmaktadir. Slovenya’da faaliyet gosteren 323 restoranda 1998 katilimcidan
alinan cevaplarin analizi sonucu elde edilen bulgulara gore yedi kalite boyutundan yalnizca
insan, tutundurma, {iriin ve fiziksel olanaklarin miisterilerin genel kalite algisi iizerinde
anlamli etkisinin oldugu, bunlarin i¢inden ise sadece insan boyutunun miisteri sadakatini
etkiledigi ifade edilmektedir. Dolayisiyla restoranin fiziksel 6zellikleri, sunduklar1 yemek ve
icecekler, tutundurma faaliyetleri ve 1yi egitimli, becerikli, samimi ve miisteriye yardimci olan
vb. niteliklere sahip c¢alisanlar restoran miisterilerinin kalite degerlendirmesini ve sadakatini

etkileyen en 6nemli pazarlama boyutlari olduklar1 goriilmektedir.

Restoranlar iizerine yiiriitiilen akademik calismalarin bir boliimii de restoranlardaki
yenilik uygulamalarini ortaya ¢ikarmak igin gergeklestirilmistir. Ottenbacher ve Harrington
(2009) tarafindan hizli servis restoranlarinda yenilik hareketlerini inceledikleri ¢alismada,
hizli servis sunan restoranlarin iirlin gelistirme siirecinde hata payini azaltmak, tirtin kalitesini
artirmak ve miisteri memnuniyetini ileriye tasimak icin bir diizen icerisinde hareket ettikleri
ifade edilmektedir. Buna gore igletmelerin incelenen, denenen ve geri doniis alinan iiriin
gelistirme stirecinin birkag¢ kez tekrarlandig bir sistem ile verimlilik ve etkinligi artirdiklar
goriilmektedir. Cho vd. (2018) bagimsiz restoranlarin {iriin gelistirme ve performansi tizerinde
tedarikcilerle ortaklifin ve gesitliligin etkilerini ele aldiklar1 ¢alismada, {irtin gelistirmede
tedarikgiler ile kurulan iyi iligkilerin 6nemini vurgulamiglardir. Florida’da bulunan bagimsiz
restoranlar kapsaminda gerceklestirilen g¢alismada, iirlin gelistirme silirecinde tedarikgi
cesitliliginin gozetilmesi ve gliglii ortakliklar kurulmasiyla restoranin performansinin arttigi
goriilmektedir. Ancak yeni agilan isletmelerde giiclii ortakliklarin kurulmasi 6ne ¢ikarken,
kokli isletmelerde cesitlilik saglanmasi 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica bagimsiz restoranlarin
kurumsal restoranlara gore iiriin gelistirme konusunda daha rahat hareket edebildikleri dile

getirilmistir.

Restoranlar iizerinde yiiriitilen akademik ¢alismalarin bir kismini1 c¢evreci

uygulamalar kapsamaktadir. Hu vd. (2010) Tayvan’da bir aligveris merkezini ziyaret eden
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tiiketicilerin bir restoranin siirdiiriilebilir uygulamalari, ¢evreye olan ilgileri ve cevreci
davraniglart hakkindaki bilgileri ile “cevreci (yesil)” bir restoranin stirekli miisterisi olma
niyetlerini ele almiglardir. Buna gore miisterilerin restoranin siirdiiriilebilirlik uygulamalar1
ile ¢evreye olan duyarliliklart hakkinda bilgiye sahip olmalar1 o restoranin miisterisi olma
niyetlerinde belirleyici olan Onemli faktorler olarak goriilmektedir. Restoranlarin da
tiketicilerin yesil restoranlari desteklemeleri halinde saglayacaklari katkilar iizerine
bilgilendirilmeleri gerektigi, bunu da bilgi kartlar1 ve menii lizerine notlar koyarak
yapabilecekleri ifade edilmistir. Bu sayede bilgi diizeyi artan tiiketicinin yesil restoranlarin
stirekli miisterisi olma isteginin artabilecegi vurgulanmaktadir. Ayrica yerel ve ulusal restoran
derneklerinin de yesil restoranlart bu konuda destelemesi ve tesvik etmesi gerekliligi dile

getirilmistir.

Bir bagka arastirmada Jang vd. (2011) tarafindan Y kusagi olarak adlandirilan 17-30
yas arasindaki iiniversite Ogrencilerinin restoran se¢im Kkriterlerini ve “yesil” cevreci
restoranlara yonelik davranissal niyetlerinin 6l¢iildiigli caligmada tiiketicileri saglik bilingli
tilkketiciler, maceraci tiiketiciler, kolayci tiiketiciler ve yiyecek ile ilgili konulara ¢ok ilgi
duymayan tiiketiciler olarak dort gruba ayirmislardir. Bunlar arasinda saglik bilincine sahip
tilketicilerin triin bilgilerini kontrol ederek besleyici ve saglikli yiyecekleri tercih etme
konusunda diger iic gruba nazaran daha dikkatli olduklar1 goriilmiistiir. Bu sebeple sozii
edilen triinleri sunan restoranlara 6deme yapma istegi de en fazla olan grup olarak one
cikmaktadir. Yeni yiyecekleri tiiketmeye daha istekli olan ve bdyle bir yasam tarzina sahip
maceract tiiketiciler ise yine ayni sekilde dogal iiriinler ile hazirlanan yemekleri tiikketmeye ve
meniide besin degerinin yazilmasina oncelik veren bir diger gruptur. Kolayci tiiketiciler ise
kolay ve cabuk hazirlanan {irlinleri tercih etmektedir. Son gruptaki tiiketiciler ise genelde
yiyecek ile ilgili faaliyetlere cok deger vermemektedir. Bu bakimdan restoranlarin gelecekteki
tilkketici grubunun egilimini ve davranigsal niyetlerini gozlemleyerek kendilerini buna uygun
sekilde hazirlamalar1 ve pazarlama araci olarak kullanmalarinda fayda oldugu ifade edilmistir.
Chou vd. (2012) siirdiiriilebilirligin saglanmasi i¢in dogal Kaynaklarin ve ¢evrenin korunmasi
gerekliligine vurgu yaparak Tayvan’da restoran igletmelerinin yesil uygulamalari
benimsemelerine yonelik tutum ve davranissal faktorleri incelemislerdir. Yerel ve uluslararasi
turistik otellerin restoranlari ile bagimsiz restoranlar kapsaminda ytiriitiilen ¢caligmada tutum

ve algilanan davranigsal kontrol, davranigsal niyetin gelismesine olumlu katkida bulunurken
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sosyal etkinin davranigsal niyette etkisinin olmadig1 ifade edilmistir. Algilanan yenilik
Ozellikleri tutum tizerinde dogrudan etkili olurken, yesil uygulamalar1 benimsemede dolayli

etkisi oldugu goriilmiistiir.

Restoranlarin gida giivenligi uygulamalar1 iizerine de akademik ¢aligmalara
rastlanmaktadir. Knight vd.’nin (2007) tiiketicilerin restoranlarda gida giivenligi
algilamalarini Slgtiikleri ¢aligmada tiiketicilerin restoranlarin diger yemek {iretim tesisleri ve
siipermarketler gibi yerlere gore gida giivenligi konusunda daha basarili olduklar1 ifade
edilmektedir. Howells vd. (2008) restoran ¢alisanlarinin gida giivenligi uygulamalarinin
ontindeki engeller ile ilgili yaptiklart calismada el yikama, termometre kullanma ve tezgah
temizligi konulari ele alinmistir. Kisith zaman, iisengeclik, yetersiz egitim ve ekipmanlarin
olmas1 ¢alisanlarin gida giivenligi uygulamalarinin Oniindeki engeller olarak ifade
edilmektedir. Roberts vd. (2008) gida giivenligi egitimi ve restoran g¢alisanlarinin capraz
bulasma, kisisel hijyene ve saat/termometre kullanmalarina yonelik bilgi ve tutumlarimi
incelemislerdir. Egitim Oncesi ve sonrasi yapilan dl¢liimler sonucunda gida giivenligi ile ilgili
verilen egitimlerin ¢alisanlarin bilgi ve tutumlarini artirdigi goriilmektedir. Lee vd. (2012)
Amerika’da tiiketicilerin etnik restoranlara giin gectikce artan ilgisine dikkat cekerek
tilketicilerin Meksika ve Cin restoranlarindaki gida giivenligi konusundaki algilamalarini
ortaya koymayir amaclamaktadir. Bu kapsamda Kaliforniya ve Florida’dan toplam 994
katilimei ile yiiriitiilen ¢calismada buna ek olarak etnik restoranlarda yemek deneyimi yasamis
kisilerin gida giivenligi uygulamalar1 konusundaki farkindaliklarini, etnik restoranlarda
yemek yeme konusundaki endigelerini ve mevcut gida giivenligi uygulamalar1 hakkindaki
gorlslerini  ve algillamalarin1  degerlendirmek iizere {i¢ odak grup goriismesi
gerceklestirilmistir. Arastirmanin bulgularina gore katilimcilarin Meksika yemeklerinden
Kaynakli hastaliklarin goriilme sikliginin daha fazla olmasina ragmen Meksika restoranlarina
Cin restoranlarindan gida giivenligi konusunda daha fazla giivendigi goriilmektedir. Bununla
birlikte gida giivenligi ile ilgili denetimlerin daha sik yapilmasi konusunda katilimcilarin fikir
birligi i¢cinde olduklar1 ifade edilmektedir. Knight vd. (2009) ise tiiketicilerin gida glivenligi
ile ilgili algilamalarinin disarida yemek yeme siklig ile ilgili olup olmadigini ele almaktadir.
Amerika’da rast gele secilmis 1014 katilimciyla gergeklestirilen ¢alismanin bulgularina gore
disarida daha ¢ok yemek yiyenler ile nadiren yemek yiyenler arasinda gida giivenligi ile

algilamalarinda farkliliklar oldugu ifade edilmektedir. Disarida daha ¢ok yemek yiyenlerin
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gida giivenligi konusundaki endiseleri, bu konu hakkinda daha c¢ok diisiinmeleri, gida
zehirlenmesi yasamis olmalarinin disarida nadiren yemek yiyenlere gore daha ytliksek oldugu
gorilmektedir. Yukarida ifade edilen her iki ¢alismada da katilimcilara yoneltilen gida
Kaynak: 11 hastaliklar veya zehirlenmeler ile ilgili sorularda katilimcilarin zehirlenme
yasadiklar1 ancak bunun restoranla ilgili olup olmadiginin katilimeilar tarafindan tam olarak

anlasilamadig1 goriilmektedir.
1.12. Restoranlara iliskin Yapilan Cahsmalar

Restoran isletmeleri farkli bilimsel disiplinlerin aragtirma alam1 olarak da
goriildiiklerinden alan yazinda restoranlarla ilgili calismalar1 siniflandirmak olduk¢a zor
goriinmektedir. Ancak restoran isletmeleri {izerine yapilan c¢aligmalar1 temel alan
bibliyometrik arastirmalarin bulgular incelendiginde (DiPietro, 2017; Corbaci vd., 2018;
Okumus vd., 2018; Strandberg vd., 2018; Cunill vd., 2019) restoranlar iizerine yiiriitiilen
arastirmalarin odak noktalarin1 gormek ve daha genis bir ¢cer¢evede degerlendirmek miimkiin

goriinmektedir.

Tablo 1.6. Restoranlar Uzerine Yapilan Bibliyometrik Caligmalar

Cahismalar Boyutlar Aciklamalar

DiPietro (2017) 6 Restoranlarin  siiflandirilmasi, yonetimi, finansal yonetimi,

pazarlamasi, gida giivenligi ve hijyeni ile yenilik uygulamalari

Okumus vd. (2018) | 8 Yemek, yemek sec¢imi, yerel/otantik yemek ve restoranlar, sefler,
mutfak organizasyonu, mutfak ve servis personeli, menii

tasarimi, yemek kalitesi ve sanitasyonu

Cunill vd. (2019) 9 Restoranlarin imaji, degeri, miisteri beklentisi, memnuniyeti,
deneyimi, davranigsal niyeti, farkli restoran tiirlerinde servis ve

yemek kalitesi, teknoloji ve pazarlama, personel ile ilgili konular

Di Pietro (2017) konaklama ve turizm dergilerinde son on yilda yayinlanan ¢aligmalar
ile yiyecek hizmeti ve restoran literatiirinii incelemistir. Calismalarin restoranlarin
smiflandirilmasi, yonetimi, finansal yOnetimi, pazarlamasi, gida gilivenligi ve hijyeni ile

yenilik uygulamalar1 olarak alti ana grupta toplandiini belirtmistir. Bununla birlikte
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stirdiiriilebilirlik, kurumsal sosyal sorumluluk, mobil restoranlar gibi yeni arastirma
konularinin da alan yazinda yer almaya basladigini ifade etmistir. Baska bir calismada
Okumus vd. (2018) konaklama ve turizm alaninda 6nde gelen 16 akademik dergide yiyecek
ve gastronomi ile ilgili yaymlanan ¢aligmalar incelemislerdir. Degerlendirilen ¢alismalarin
anahtar kelimeleri analiz edildiginde arastirmalarin; yemek, yemek secimi, yerel/otantik
yemek ve restoranlar, sefler, mutfak organizasyonu, mutfak ve servis personeli, menii
tasarimi, yemek kalitesi ve sanitasyonu gibi konulardan olustugunu belirtmislerdir. Cunill vd.
(2019) tarafindan yapilan c¢aligma ise International Journal of Hospitality Management
dergisinde yayinlanan ¢alismalar1 temel almigtir. Bulgular s6z konusu dergide restoranlarla
ilgili ¢aligmalarin restoranlarin imaji, degeri, misteri beklentisi, memnuniyeti, deneyimi,
davranigsal niyeti, farkli restoran tiirlerinde servis ve yemek kalitesi, teknoloji ve pazarlama,

personel ile ilgili konulara odaklanildigini géstermektedir.

Yukaridaki bibliyometrik ¢aligmalarin da yardimiyla restoranlar iizerinde yiiriitiilen
akademik calismalar asagida belirtilen iki ana basliklar altinda incelenmistir. S6z konusu
calismalarin ele alindig1 ilk grubu restoranlarin kurulumunda yer se¢imi, performans
yonetimi, insan Kaynaklariyonetimi, gelir yonetimi, maliyet yonetimi, menii yOnetimi,
sikdyet yonetimi ve hizmet hatasi telafisi, pazarlama uygulamalari, yenilik uygulamalari,
cevreci uygulamalar ve gida giivenligi uygulamalari arastirmalaridan olusturmaktadir. ikinci
grup ise tiiketicilerin disarida yemek yeme amaglari, restoran ve yemek se¢iminde etkili olan
faktorler, enformasyon Kaynaklari, deneyim, memnuniyet ve davranigsal niyetler, tutum ve

algilamalar ile sikdyet davraniglar1 ¢alismalarindan olugsmaktadir.
1.13. Restoranlar Cercevesinde Tiiketicilere fliskin Yapilan Calismalar

Tiiketicilerin restoranlarda yemek tiiketme amaclarina odaklanan caligsmalardan sz
gelimi Cullen (1994) yemek tliketimini etkileyen faktorleri sosyal ve kolayda yemek
kavramlariyla agiklamistir. Bir bagka arastirmada Riley (1994) Britanya’da kiiltiirel ve
psikolojik agidan degerlendirdigi disarida yemek yeme kavraminda tiiketicilerin amaglarini
bilindik yemekler ve yeni/farkli yemekler tiikketmek {izere iki boyutta ele aldig1 goriilmektedir.
Park (2004) Kore’de tiiketicilerin disarida yemek yeme amaclart ve restoran nitelikleri
arasindaki iliskiyi arastirdigi ¢alismasinda yemek yeme amaglarimi hedonik ve yararci

amaclar olarak ele almaktadir. Hedonik amagclar tiiketicilerin eglence, keyfi ve yenilik
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arayisini temsil ederken, faydaci amaclar ise yemegin islevsel ve ekonomik yonlerini ifade
etmektedir. Disarida yemek yeme olgusunu biitiinciil bir yaklasimla ele alan Ozdemir (2010)
bu kavrami ¢ok yonlii bir karar siireci olarak ifade etmektedir. Bu siirecte; tiiketicilerin yemek
yeme amagclarina bagli olarak yemek ve restoran se¢ciminde dnem verdikleri degerlerin etkili
oldugunu belirtmektedir. Buna gore tiiketicilerin digarida yemek yeme amagclarini fizyolojik,

psikolojik, sosyal ve ekonomik boyutlar olarak siniflandirilmistir.

Tiiketiciler iizerine odaklanan calismalar ilk olarak restoran sec¢imi konusunu
incelemistir. Bu alandaki oncii ¢alismalardan Lewis (1981), yemek kalitesi, menii ¢esitliligi,
fiyat, atmosfer ve kolaylig1; Auty de (1992) benzer sekilde yemek tiiri, yemek kalitesi, parasal
deger, imaj/atmosfer, konum, servis hizi, tavsiye, yeni deneyim, ¢aligma saatleri ve ¢ocuklar
i¢in seceneklerin restoran se¢iminde One ¢ikan faktorler olarak ifade etmektedirler. Johns ve
Howard (1998), Clark ve Wood (1998), Koo vd. (1999) tarafindan yapilan ¢alismalarda da
servis ile ilgili nitelikler, yemek ile ilgili nitelikler, fiyat, konum ve atmosferin tiiketicilerin
restoran se¢iminde dnem verdigi ana bagliklar oldugu goriilmektedir. Moschis vd. (2003) ise
elli bes yas ve lstlindeki tiiketiciler i¢in restoran tercihinde geleneksel yemeklerin yapilmasi,
mentilerde gorseller olmasi, indirim yapilmasi gibi imkanlarin {ist yas gruplari i¢in 6nemini
belirtmektedir. Kivela (1997) tarafindan yapilan ¢alisma ise {ist sinif, temali, aile ve fast food
olmak tizere dort farkli restoran tiiriine gore tiiketicilerin restoran se¢iminde 6nem verdikleri
nitelikleri aragtirmistir. Calismada yemek kalitesi, yemek tiirii, fiyati, yeni deneyim, konum,
ment ¢esitliligi, servis hiz1 ve ambiyans gibi faktorlerin one ¢iktigi goriilmektedir. Bununla
birlikte tiiketicilerin gelir durumu, yas1 ve is sahipligi gibi demografik 6zelliklerine gore de
restoran se¢iminde 6nem atfedilen niteliklerde dnceligin degistigi goriilmektedir. S6z gelimi
gelir durumu yiiksek kisilerde kalite, konfor, prestij ve 6zel servis arayis1 belirleyici olurken,
gelir durumu diisiik kimselerde yemek kalitesi yine oncelikliyken yemegin maliyeti daha
belirleyici olmaktadir (Kivela, 1997). Pantelidis (2010) Londra’da faaliyet gosteren 300
restoranin ¢evrimici 2471 miisteri yorumunu misafirlerin restoran degerlendirmelerindeki en
onemli faktorleri belirlemek i¢in incelemistir. Sirasiyla yiyecek, hizmet, ambiyans, menii ve
dekor 6nemli deneyim faktorleri olarak ifade edilmektedir. Analizler siiresince genel olarak
olumlu yorumlarin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Bulgularin 6nemi ile birlikte artik
tiikketicilerin restoranlara gidip gitmeme karar1 alirken kullanic1 yorumlarimi dikkate almaya

basladig1 gercegini de vurgulamaktadir.
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Sudhagar ve Rajendran (2017) Hintli tiiketicilerin Cin restoranlarini segerken 6nem
verdikleri nitelikleri ve yeme aliskanliklarini inceledikleri ¢alismada tiiketicilerin restoran
seciminde 6nem verdikleri nitelikleri sirasiyla restoranin genel itibariyle temizligi ve hijyeni,
yemek kalitesi, hizmet kalitesi, icecek kalitesi, ¢cevre kalitesi, dine uygun yemekler ve saglikli
yemek se¢eneklerinin olmasi gibi niteliklerin Hintli tiiketiciler i¢in Cin restoranlarini se¢gmede
onem atfettikleri nitelikler oldugu ifade edilmektedir. Scozzafava vd. (2017) Italyan
tiikketicilerin restoran se¢iminde 6nem atfettikleri nitelikleri incelerken, yerel, organik ve
GDO'suz (Genetigi Degistirilmis Organizma) gidalarin bir restoranin se¢iminde Onemli
ozellikler olup olmadig1 lizerinde durmuslardir. 500 katilimer ile gergeklestirilen ¢alismada
fiyat ve servis kalitesi restoran seciminde onemli faktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bunun
yaninda yiyecegin yerel, organik veya GDO’suz olmasinin ¢ok biiyiik bir etkisi olmasa da
(restoran secimini kesin olarak etkilemese de) payr oldugu ifade edilmistir. Kendilerini
“Locavore” olarak tanimlayan katilimcilar yerel yemekler sunan restoranlara 11 Euro,
organik restoranlara 8 Euro ve GDO’suz liriin sunan restoranlara 3,5 Euro daha fazla 6demeye
raz1 olurlarken, yerel yemek sevenler i¢in yerel restoran tercih etme niyetinin digerlerine gore
3 kat daha fazla oldugu ifade edilmektedir. Min (2016) restoran se¢im kriterlerini
Avustralya’da faaliyet gosteren Kore etnik restoranlarina giden tiiketicilerin demografik
ozelliklerini de dikkate alarak belirlemeyi amaglamaktadir. Bu baglamda 454 katilimcr ile
gerceklestirilen arastirmanin bulgularina gore etnik restoranlarin se¢iminde yiyecegin tazeligi
ve tad1 en 6nemli kriterler olarak goriiliirken; personelin kibarligi, restoranin temizligi, fiyat,
meniiniin orijinalligi, menii kalemlerinin ¢esitliligi, porsiyon biiytikliigii gibi toplam on sekiz
niteligin tiiketiciler agisindan 6nem verilen nitelikler oldugu ifade edilmektedir. Bunla birlikte
cinsiyetin etnik restoranlarin se¢iminde bir fark yaratmadigy, iist yas grubundaki miisterilerin
restoranin fiziki Ozellikleri ile meni ile ilgili 6zelliklerine daha ¢ok ©nem verdikleri
goriilmektedir. Egitim seviyesinde yalnizca menii ile ilgili nitelikler farklilik gdsterirken
katilimcilarin meslegine gore fiziksel nitelikler, menii nitelikleri, hizmet nitelikleri ve yemek
niteliklerinin tamaminin farklilik gosterdigi ifade edilmektedir. Lin ve Wu (2016)
tilketicilerin gida giivenligi konusundaki tutumlarinin giin gegtikce onemli hale geldigini
vurgulayarak, yemek ile ilgili farkli yasam tarzina sahip ¢ tiiketici grubunun restoranlarda
gida giivenligi ile 1ilgili aradiklar1 ve tutumlar1 arasindaki farki ortaya koymayi
amaglamaktadir. Yemek tiiketiminde tutucu olanlar, maceracilar ve sagliga duyarli ve bu

bilincine sahip olan tiiketiciler olmak {izere ii¢ gruba ayrilmis tiiketiciler arasinda saglik
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bilincine sahip olanlarin diger iki gruba goére gida giivenligi konusunda daha yiiksek
standartlara sahip restoranlara daha fazla 6deme konusunda istekli olduklar1 ifade
edilmektedir. Dolayisiyla bu gruptaki tiiketiciler i¢in yemegin tazeligi, dogallig1 ve hijyenik
olmasi restoranlarda aradiklar1 temel nitelikler olarak goriilmektedir. Benzer sekilde yemek
tikketimi konusunda tutucu davranan gruptaki tiiketiciler de organik ve taze yemekler i¢in
daha fazla 6deme yapmaya istekli olduklar1 ifade edilmektedir. Maceraci tiiketiciler ise
tamamen yenilik arayis1 iginde olduklar1 ve yemegin yeni ve farkli olmasinin onlar i¢in
belirleyici oldugu goriilmektedir. Basha vd. (2015) tarafindan 50 katilimci ile gerceklestirilen
ve tiiketicilerin organik yiyeceklere karsi tutumlarinin 6l¢iildiigli calismada da organik gida
satin almada Triinlerin kalitesi, yasan tarzi, saglik kaygisi ve ¢evre kaygist en Onemli

motivasyonlar olarak ifade edilmektedir.

Gregory ve Kim (2004) tiiketicilerin restoran se¢iminin o restoran hakkinda bir bilgiye
sahip olma ya da olmamalar1 durumunda nasil degistigi belirmek i¢in toplam 169 katilimci
ile gergeklestirdikleri ¢aligmanin bulgularina goére her iki durumda da restoranin adinin,
calisma saatlerinin ve cocuk parkinin olup olmamasinin 6nemli goriilmedigi ifade
edilmektedir. Benzer sekilde ister bilgi sahibi olsun ister olmasin yemek kalitesi, yemek tiirii,
parasal deger ve atmosfer her iki durumda da en c¢ok 6nem verilen nitelikler olarak
gorilmektedir. Tiiketicilerin gidecekleri restoran hakkinda bilgi sahibi olmalari durumunda
yemek kalitesi; bilgi sahibi olmamalar1 durumunda ise konumun restoran sec¢iminde
belirleyici oldugu ve bu durum olsa dahi yemek kalitesine muhakkak dikkat ettikleri ifade
edilmektedir. Enformasyon kaynagi olarak ise arkadaslar ve yakin ¢evre/akrabalar giivenilir
bilgi Kaynaklarioldugu goriilmektedir. Internetin hayatimizin ayrilmaz bir parcasi olmastyla
birlikte tiiketicilerin yemek ve restoran se¢iminde de internet enformasyon kaynagi olarak
kullanilmaktadir. Yukaridaki ¢alismada oldugu gibi daha 6nce gidilmemis bir restorana ait
yapilmis yorumlarin 6nemine dikkat ¢ekerek Parikh vd. (2016) internette restoranlar hakkinda
uzmanlar, editorler (yar1 uzman) ve kullanicilar tarafindan yapilmis yorumlarin igeriklerini
analiz etmislerdir. Profesyonel ve amatdr olarak yapilmis restoran yorumlar: arasindan farki
ortaya koymak igin rastgele secilmis restoranlara ait yorumlar dijital baskisi bulunan
gazetelerden, editoryal yayinlardan ve kullanicilar tarafindan kullanilan internet sayfasi
tizerinden toplanmistir. Arastirmanin bulgularina gore tiim yorumlarin atmosfer, sef, dekor,

yemek, fiyat, hizmet, icecekler, garsonlar ve saraplar olmak {izere dokuz ana kategori altinda
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toplandig1 goriilmektedir. Bunlar arasinda yemek ile ilgili yorumlarin tiim enformasyon
Kaynaklarinda en ¢ok vurgulanan konu oldugu, editoryal (yar1 uzman) yayinlarda atmosfer
ve dekorun diger iki kaynaga gore one ¢iktig1 ve fiyatin da kullanici igerikleri ve yar1 uzman
goriislerinde gazetelere gore daha cok vurgulandigi ifade edilmektedir. Yang (2016)
tarafindan Macau’da 244 katilime ile gergeklestirilen ¢alismada ise kullanicilarin ¢evrimigi
agizdan agiza iletisim niyetleri ile restoran memnuniyeti, bilgi paylasim faktorleri “egoist
veya Ozgeci ihtiyag” ve teknoloji kabul faktorleri “algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolaylig1” arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmayi amaglamaktadir. Arastirmanin bulgularina
gore kullanicilarin 6zgeci ihtiyaglari yorum yazma/ cevrimici agizdan agiza iletisim
niyetlerini olumlu etkiledigi ve ayni1 sekilde restoranlara yorum yapilan internet sayfalarinin

algilanan faydasinin da bunda etkili oldugu ifade edilmektedir.

Restoranlar {izerine yiiriitiilen bir baska calisma konusu ise tiiketicilerin yemek
deneyimi bilesenlerini olusturan faktorlere odaklanmistir. Andersson ve Mossberg (2004)
yemek deneyimini etkileyen faktdrler modelinde yemegi merkezde konumlandirmig ve
deneyimi etkileyen bes faktorii (mutfak, restoranin ici, diger miisteriler, eslik edilme ve
servis) yemek etrafinda siralamistir. Hansen vd. (2005) tarafindan A’la carte restoranlarda
yemek deneyimini olusturan faktorler, genel olarak yiyecek ve igecekler ile ilgili olan
cekirdek liriin, restoranin i¢ tasarimi, miisteri ile personelin, miisteri ile diger miisterilerin
etkilesimini ifade eden kisisel sosyal bulusma ve yemek yeme amacina gore birlikteligi ifade
eden eslik edilme durumu ile dort boyutu da kapsayan atmosfer olarak tanimlanmistir. Ayni
arastirmacilar atmosferi tiiketicinin bes duyu organi ile algiladigi her sey olarak agiklamis ve
deneyimin atmosfer etrafinda sekillendigini sOylemistir. Gustafsson vd. (2006) tarafindan
gelistirilen modelde de atmosfer, restoranlarda yemek deneyiminde tiim boyutlar1 kapsayan

ve deneyimin etkilendigi her sey olarak ifade edilmistir.

Tiiketiciler iizerine ylriitiilen ¢alismalarin tiiketicilerin restoran isletmelerine karsi
tutumlari, memnuniyet diizeyleri, sadakat, tekrar ziyaret etme niyeti ve sikdyet konularina
odaklandiklar1 goriilmektedir. Restoranlarda tiiketici tutumlarina odaklanan Lee ve Hwang’in
(2011) calismast tiiketicilerin liikks restoranlara karst olan tutumlarinda psikolojik
materyalizm, essizlik, hedonizm, miikemmeliyetgilik ve demografik dzelliklerin cinsiyet, yas
ve gelir etkisini aragtirmistir. 243 kisi ile gerceklestirdikleri ¢alismada liikks restoranlari

tanimlayan temel kavramlardan birinin yliksek fiyat oldugu goriilmektedir. Ayrica

58



tilkketicilerin motivasyonlar1 ve demografik ozelliklerinden yalnizca gelir diizeyinin liikks
restoranlara olan tutumlarinda etkili oldugu ifade edilmektedir. Tutumlarin yaninda
restoranlarda memnuniyeti saglayan unsurlar da ele alinmaktadir. Ornegin, farkli restoran
tirlerinde servis hizinin algilanmasina yonelik olarak Noone vd. (2007) tarafindan yapilan
caligmada, liiks restoranlarda hizli servis yapilmasi ve yemegin aceleye getirilmesi bir
memnuniyetsizlik dogururken, hizli servis sunan restoranlarda bu hiz memnuniyeti
artirmaktadir. Bell ve Pliner (2003) c¢alismasina gore yalniz yemek yeme ile bir grup
icerisinde yemek yeme arasinda memnuniyet ve tatmin agisindan farklilik oldugu
goriilmektedir. Eslik edenin oldugu ya da grup halinde yemek yendiginde restoran tiirii fark

etmeksizin yemek yeme zamani da uzamaktadir.

Arora (2012) ise memnuniyetin, kisisel hizmet ve miisterinin kendisini 6zel hissetmesi
saglanarak artirilabilecegini diisiinmektedir. Eslik edilme ya da sosyal karsilasma olarak
deginilen bu durum, deneyimin kiminle paylasildig1 konusuna da odaklanmaktadir. Is yemegi
veya aile yemegi olarak ele alindiginda, tiiketicilerin istekleri ve bekledikleri deneyim
degismektedir. S0z gelimi is goriismesi i¢in ¢ikilan bir yemekte, servis esnasinda ya da
sonrasinda yasanan bir problem veya diger miisterilerden Kaynaklariproblemler deneyimi
olumsuz etkileyebilir dolayisiyla tiiketici karar verirken restoranin daha resmi hizmet sunan
ve miisterilerinin de bu sekilde davrandigi restoranlari tercih etmektedir. Aymi sekilde
eglenmek veya hos vakit ge¢irmek i¢in yemek yiyecek olan arkadas grubu daha kalabalik ya
da marka restoranlar tercih etmektedir. Bu calismalarin yaninda tiiketicilerin davranigsal
niyetine odaklanan ¢alismalar da goriilmektedir. Jani ve Han (2011) masa servisi sunan
restoranlarda tiiketicilerin davranigsal niyetlerini artiran faktorlerin neler oldugunu ele
almiglardir. Farkli tiirde aile, orta siif, giindelik vb. yedi restoranda 305 katilimci ile
gerceklestirilen ¢alismada hizmet karsilasma performansi, algilanan fiyat, etki, miisteri
memnuniyeti, iliski kalitesi ve davranigsal niyet boyutlarindan olusan model test edilmistir.
Buna gore hizmet karsilasma performansi, algilanan fiyat ve memnuniyet tiiketicilerin
davranigsal niyetinin artmasinda etkili olan faktorlerin basinda gelmektedir. Arastirma
sonunda restoran igletmelerinin dikkatlerini hizmetlerin sunulma bi¢imine yonlendirmeleri
tavsiye edilmektedir. Zira personelin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilarken giiler
yiizlii, nazik ve diiriist olmalar1 saglandiginda yiyecek fiyatlarinin diger restoranlara gore

uygun ve makul algilanmasina katki saglayacaklari ifade edilmektedir. Dolayisiyla
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duygularin davranis niyeti ve tatminde en etkili faktdr oldugu dile getirilmektedir. Liu ve Jang
(2009) Amerikali tiiketicilerin Cin restoranlarina yonelik algilarin1 ve ayni1 zamanda Cin
restoranlarinin  hangi 6zelliklerinin Amerikan miisterilerin memnuniyetleri ve davranis
niyetlerini etkiledigini incelemektedir. Masa servisi sunan {i¢ orta simf restoranda
gerceklestirilen calismada temizlik ve 6zenli hizmetin Cin restoranlarinin gelistirmesi
gereken nitelikler oldugu ifade edilmektedir. Bununla birlikte yemek kalitesi, hizmet
giivenirligi ve etrafin temizligi miisteri memnuniyetinde ve olumlu yemek sonrasi davranigsal

niyet gelistirmelerinde en 6nemli li¢ faktor olarak goriilmektedir.

Tiiketiciler iizerinde yapilan bir diger restoran odakli alan; tiiketicilerin restoranlari
tekrar ziyaret etme niyetlerinin agiklandig1 ¢aligmalardir. Bu noktada Han ve Kim (2009)
isletme ve pazarlama alaninda yapilan ¢alismalarda tiiketicileri kazanma konusunda iliskisel
avantajlar, algilanan fiyat ve algilanan degeri O6lgen ¢alismanin azligina vurgu yaparak
Amerika’da masa servisi sunan restoranlara giden miisteriler ile yaptiklar1 calismada
davranigsal niyet modeli 6nermis ve uygulamislardir. 373 kisinin katildig1 ¢aligmanin genel
bulgulart miisterilerin tekrar ziyaret etme ve tavsiye etme niyetlerinin sosyal, 6zel muamele
ve giiven yararlari saglayarak fiyatin makul oldugu algisini artirmak ve algilanan degerlerini
lyilestirerek saglanacagini gostermektedir. Tsai ve Lu (2012) etnik restoranlarda otantik
yemek deneyimi algilarinin 6nemi ve performansi arasindaki iliskiyi incelemekte; tekrar satin
alma niyetini aciklamay1 ¢alismaktadir. Tayvan’da 538 kisi ile gerceklestirilen arastirmada
misterilerin yasadiklar1 otantik yemek deneyiminin satin alma niyetlerinde etkisi dile
getirilmektedir. Restoran isletmecilerinin tekrar ziyaret oranini artirmalari i¢in yemek kalitesi
ve otantikliginin miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde artirmalar1 gerektigi
vurgulanmaktadir. Ayrica restoranin tasariminda otantik dgelere yer verilmesi miisteri i¢in bir
tercih sebebi olarak goriliirken, ¢alisanlar ile ilgili faktorler ne onemli ne de Onemsiz

gorilmektedir.

Restoranlar ve tiiketiciler lizerinde yapilan son ¢alisma grubu tiiketici sikayetleri ile
ilgilidir. Caligkan (2013) restoran isletmelerinde hizmet hatalar1 ve telafileri ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi ele almustir. iki farkli restoran tiiriinde hizmet hatas1 yasamis
283 kisinin katilimiyla gergeklestirilen ¢alismada restoranin tiiriine gore uygulanan telafi
yonteminin degistigi ve bu telafi uygulamasina bagh olarak miisteri memnuniyetine olumlu

katk: sagladig1 ifade edilmektedir. Ozdemir vd. (2015) restoranlarda miisteri sikayetlerine
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odaklanmislar, bunu yaparken de tutum, 6zel normlar ile algilanan davranigsal kontrolden
olusan davranigsal faktorler ve enformasyon diizeyi ile kendini 6nemsemeden olusan bireysel
faktorlere odaklanmisladir. Buna gore miisterilerin sikayet etmeye yonelik olumlu tutumlari,
diisiincesine énem verilen birinin sikayet etme konusundaki goriisii, algilanan davranigsal
kontrol seviyesinin artmasi, kendilerini énemsemeleri ve haklari konusunda bilgi sahibi

olmalar1 ziyaret ettikleri restoranlarda sikayet etme niyetlerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Heung ve Lam (2003) Cinli miisterilerin Hong Kong’da otel restoranlarinda sikayet
etme davraniglarini yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi demografik 6zellikleri bakimindan
incelemislerdir. Restorandan ayrilan her besinci miisterinin ¢aligmaya davet edildigi rastgele
ornekleme yontemiyle secilmis toplam 220 katilimeci ile gergeklestirilen arastirmanin
bulgularina gore eger katilimeilar restorandan memnun degilse yakin ¢evresini de bu konuda
uyarmakta ve restorana tekrar gitmeme davranisini sergiledigi goriilmektedir. Sikayet etme
davraniginin geng katilimcilarda {ist yas gruplarindaki katilimcilara gore daha yiiksek oldugu,
kadinlarin erkeklere gore sikayetlerini dile getirme niyetinin daha yiiksek oldugu ve egitim
seviyesi arttikca da sikayet etme davranisinin arttigi ifade edilmektedir. Cinli miisterilerin
memnuniyetsizliklerini dile getirme konusunda isteksiz olduklar1 ve biiyiik bir cogunlugunun
sikdyet etme davramiginin agizdan agiza iletisim ve restorana tekrar gitmeme gibi 6zel

eylemler seklinde oldugu goriilmektedir.

Namkung vd. (2011) restoran isletmeleri i¢in miisteri sikayetlerinin hizmette yaganan

aksakliklar1 gérme ve tekrar edilmesinin oniine gegme firsat sunabilecegini ifade etmektedir.

Bu baglamda karsilanma ve masaya oturma, siparisin alinmasi ve siparisin getirilmesi,
tikketim ve 6deme olarak ifade edilen farkli hizmet agsamalarinda gergeklesen hizmet hatlarina
yonelik farkli sadakat diizeyine sahip tiiketicilerin nasil tepkiler verdiklerini ortaya ¢ikarmay1
amaglamaktadir. 289 katilimcinin sunulan dort farkli senaryoda ifade edilen durumlara gore
memnuniyet diizeylerini ifade ettikleri ¢aligmanin bulgularina goére hizmet asamalarinin
tamaminda katilimcilarin sikayetlerini dile getirdikleri goriilmektedir. Tiiketim asamasinda
gerceklesen bir hizmet hatasinda sadakat diizeyi yiiksek miisterilerin diger miisterilere gore
daha az memnuniyetsizlik yasadiklari ifade edilmektedir. Buna karsilik karsilanma ve masaya
gecilmesi ile siparis alimi ve getirilmesi siirecinde yasanan bir hizmet hatasinda ise sadakat

diizeyi yliksek olan miisterilerin sikayet etme konusunda daha istekli olduklar1 gériilmektedir.
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Hesap 6deme asamasinda ise iki grup arasinda ¢ok fazla bir farkin olmadigi ancak sadakat
diizeyi yiiksek misterilerin sadakat diizeyi diisiik miisterilere gore daha anlayish

davrandiklar: ifade edilmektedir.

Ozdemir vd. (2015) restoranlarda hizmet hatasi, telafisi ve sikyet siireglerini tiiketici
bakis agisiyla ele almislardir. Restoranlarda olumsuz deneyim yasamis ve bu konudaki
sikayetlerini dile getirmis katilimcilar arasindan yoneltilen sorulart eksiksiz yanitlamis 95
kisiden elde edilen bulgulara gore tiiketicilerin genellikle yemek, servis ve atmosfer ile ilgili
hizmet hatalarin1 yasadiklar1 goriilmektedir. Tiiketicilerin sikayetlerini dile getirmeden 6nce
ise yagsadiklar1 hizmet hatasinin 6nemini ve niteligini degerlendikleri, bunun neticesinde
sikayetlerini dile getirdikleri ifade edilmektedir. Oyle ki yasanan olumsuzluk onlar igin
onemli bunun sebebinin restoran isletmesi olduguna inandiklarina, sikayetlerini dile getirme
konusunda daha istekli olduklar: dile getirilmektedir. Tiiketiciler sikayetlerini agizdan agiza
olumsuz iletisim, ii¢lincii kisilere durumu bildirme, eylemsizlik ve c¢ikis seklinde dile

getirdikleri goriilmektedir.

Bir diger caligmada ise Harun vd. (2018) tiiketicilerin sikayet yonetimi konusundaki
algilamalarina dikkat ¢ekerek adalet kurami cergevesinde tiiketicilerin hizmet hatasi ve
telafisinde yasadiklar1 deneyimlerinin sonrasinda olumlu agizdan agiza iletisim davraniglarini
etkileyen faktorleri degerlendirmektedir. Restoranlarda hizmet hatasi yasamis 901 katilimei
ile gerceklestirilen calismanin bulgularina gore tiiketicilerin hizmet hatasinin telafisinden
memnun olmalart ve bu durumun beklentilerini karsilamas1 durumda adalet algilamalari

etkilenmekte ve agizdan agiza tavsiye niyetleri de olumlu olarak etkilenmektedir.

62



2. BOLUM
2. MICHELIN YILIZLI RESTORANLARA ORNEKLER

Bu boliimde ise World 50 Best Restaurants ddiillerinden yararlanilarak diinyanin en

iyi Michelin yildizli restoranlarindan 6rnekler verilecektir.
2.1. Mirazur

Mauro Colagreco’nun essiz mutfagi, Menton’un sembolik narenciye meyveleri de
dahil olmak fizere denizden, daglardan ve restoranin kendi bahgelerinden iirlinler
kullanilmistir. Fransiz Rivierasi’nin rakip tanimayan manzarasi, li¢ ¢esit basamagi bulunan
sebze bahgesi Ve en tatli lirlinleri ortaya ¢ikaran yetenekli seflerin bulundugu Mirazur, sizlere

en iyi restoran deneyimini sunmaktadir (Theworlds50best, 2019).

2019 yili tamamen sef Mauro Colagreco’nun yili olmustur. Istikrarli bir sekilde
yiikselen 2009’un ilk 35’ine ¢ikan restoranit bu yil en iyi restoran listesinde 1. Siraya
yerlesmistir. Restoran 3 yillik bir restorasyon calismasindan sonra, seckin 3 Michelin
yildizinin yani sira, yeni bir yemek odasi, sebze bahgelerinde genisletmeler ve inanilmaz

yemek deneyimleri sunmaya devam etmektedir (Mirazur, 2019).

Mezeler ve lezzet kombinasyonlar: i¢in kendi kisisel fikir ve yorumlarimi kullanan
Mauro Colagreco kendine 6zgii bir tarz yaratmustir. Italyan ve Arjantin’in kiiltiirel
miraslarindan ve birlikte ¢alistig1 seflerin yemeklerinden esinlenerek sinirin her iki tarafinda
da kiiltirel bir mirasa dayandiran sef Colagreco kendi sezgisini takip etmektedir
(Theworlds50best, 2019). Mirazur’un tadim meniisiinde 6ne ¢ikan 6zellikler arasinda; havyar
kremal1 kendi bahgelerinden topladiklari tuzlu kabuklu pancar, tavuk kiimesinden yumurtalar,
yilan balig1 ve findik, beyaz truflle mantari ile akigkan yumurta ve patatesli brioche ekmegi
bulunmaktadir. Restoranin ayrica Pablo Neruda siiri ile servis ettigi miikemmel bir zencefilli
ekmegi bulunmaktadir. Arjantin dogumlu olan Colagreco, 20li yaslarinda Fransa’ya
tasinmustir. 2003 yilinda 6liimiine kadar olan siirede iinlii sef Bernard Loiseau ile birlikte
calismistir. Daha sonra Paris Arpege’de Alain Passard, Alain Ducasse ile Hotel Plaza
Athenee’de daha sonra 2006 yilinda Italya-Fransa siirma yakin olan Mirazuru agmistir

(Theworlds50best,2019).
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2.2. Noma

Bir¢ok defa diinyanin en iyi restorani olarak gosterilmistir. Kopenhag’daki Noma, sef
Rene Redzepi’nin dnciiliigiinde Iskandinav mutfagina 6zgii lezzetler sunmaktadir. Noma’da
yapilan yemeklerin tamami yalniz bolgede o mevsimde yetistirilen meyve ve sebzeler
kullanilarak yapilmaktadir. Nordik bolgesinde yetismeyen meyve ve sebzeler kesinlikle
restoranda kullanilmamaktadir. Diinyanin en 1iyi restoranlarindan biri olan Noma’nin
gecirdigi degisimi anlatan Noma My Pefect Storm, 2015 yilinin Kasim ayinda vizyona
girmistir (Ondas, 2016).

Yaptigr yemekler ve fermantasyon ¢alismalari ile sef Rene yepyeni bir mutfak tiiri
gelistirmistir. Yenilik¢i olmasi ve siirekli olarak mutfakta inovasyonlar yaratmasi herkesin
dikkatini ¢ekmektedir. Iskandinav mutfagini bambagska yerlere tasiyan Rene Redzepi, her
sezonda daha derine inerek vizyoner yaklasimi ile The World’s 50 Best listesinde
2010,2011,2012,2014 yillar1 arasinda Diinya’nin  en 1iyi restorant secilmistir
(Theworlds50best, 2019).

Redzepi, Subat 2017 yilinda Noma’yr kapatip, yeni restoranini 2018 yilinin subat
ayinda Refshalevej adasina tasimistir. Ve sef Redzepi’nin burada agmis oldugu restoran yeni
bir restoran oldugundan, bu yilki almis oldugu 2.1ik 6diilii ile listeye en yiiksek yeni giren
restoran odiiliinii de elde etmistir. Noma, yeniden agildiginda Redzepi belirli mevsimlerde en
Iyi olan malzemeleri kullanarak sezonluk ve kendi belirledigi tarihler arasinda 6zel tadim
meniileri sunmaktadir. Restoran buna bagli olarak yilda 3 menii sunmaktadir ve her meniide
20 course’luk tadim yemekleri bulunmaktadir. Deniz iiriinleri sezonu 9 Ocak-1 Haziran, sebze
mevsimi sezonu, 25 Haziran-21 Eyliil, av hayvanlar1 ve orman sezonu 15 Ekim, 21 Aralik
tarihleri arasinda gerceklesmektedir. Konuklarin bu tarihler arasinda kendi damaklarina
uygun olarak rezervasyon yapmalar1 dnemlidir ¢iinkii bu menii haricinde baska bir sey servis
edilmemektedir. Noma restoranin anlami da sef Redzepi’nin yillardir yaptigr ¢aligmalari
dogrular niteliktedir; orijinal pargalarin toplamindan ¢ok daha fazlasini olusturan, sayisiz
pisirme tekniginin merceginden ge¢mis yerel malzemelerin kullanilmasi anlamina

gelmektedir (Theworlds50best, 2019).

Noma’da bitki sezonunda yenilebilir her seyi kesfetmek amaglanmaktadir. Yer altinda

ve yer Ustlinde, suya yakin ve agaglarda bulabileceginiz biitiin her sey bitki sezonunda
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pismektedir. Gol kenarinda, nehirlerde, derelerde, cayir ve ormanlik alanlarda en taze
malzemeleri yemege doniistiirmek ve bunlar1 kendi ¢iftliklerinde iireterek insanlara yeni
deneyimler sunmak restoranin yeni vizyonudur. Sebzelerle yemek yapmak her zaman
Noma’nin favorisi olmustur ancak, simdi tamamen sebzelerden olusan bir menii olusturmak
ve onu etli olarak lezzetli yapmak biiyiikk bir calisma gerektirmektedir. Bu menii bitki
kralligmin cesitliligi goz Oniinde bulunduruldugunda c¢ok heyecan verici bir deneyim
olmaktadir. Sunulacak olan menii tamamen vejetaryen ve vegan menii olmaktadir. Ayni
zamanda restoranin yaptiglr aciklamada misafirlerin deniz iirlinleri ya da et bulacaklar

saniliyorsa tamamen yanildiklari, bu sezonda higbir et {iriinii kullanmayacaklar1 soylenmistir

(Noma, 2019).
2.3. Asador Etxebarri

Sef Victor Arguinzoniz, bir¢ok insanin 1zgara iizerinde goriinen basit tirlinler olarak
tanimlayacagi iirlinleri bir sanat eserine ¢evirmek gibi 6zel bir yetenegi bulunmaktadir.
Restoranda kendine 6zgii dogal lezzetlere saygi duyularak potansiyeli olan her malzeme
kullanilmaktadir. Kendi suyunda yetistirilmis yesil bezelye, yillandirilmis sigir etinden elde
edilen miikemmel umami ve ayrica Arguinzoniz, sebze ve proteinleri g¢esitli odunlardan

yaptig1 karisimlar ile tiitsiileyerek pisirmektedir (Theworlds50best, 2019).

Ozel iiretimi olan kendi 1zgaralarinda sef Arguinzoniz, her yemek igin degisik

kombinasyonlar1 kullandig1 mese, portakal, elma gibi agaglari bulunmaktadir (Ozsoy, 2017).

Sef kendi sitesinde yaptigi tanimlama ile; o sezon hangi lriinler taze olarak
bulunmaktaysa onlar1 kullandiklarini, mutfaktaki malzemelerin doga ile uyumlu ve ona zarar
vermeyecek sekilde hazirlandigini belirtmektedir (Asadoretxebarri, 2020). Arguinzoniz,
Bilbao’da kiigiik bir kdyde dogmustur ve kendi 1zgaralarimi tasarladig: ve iiretip kullandigi
tek bir mutfakta calismistir o da kendi restoranidir. Diinyaca taninan durumuna ragmen,
Etxebarri’yi diger diinya standartlarinda restoranlardan ayiran sey, tamamen sade ve tas doseli
bir restoraninin ve yemek salonunun bulunmasidir. Ayrica restoranin zemin katinda koy bari
olarak kullanilabilen bir alan1 bulunmaktadir (Theworlds50best,2019). Sade konseptinin yan1
sira restoranin giinliik hizmet kapasitesi 30 kisi ile sinirlt oldugu i¢in rezervasyonsuz misafir

kabul edilmemektedir (Asadoretxebarri, 2020).
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2.4. Gaggan

Sef Gaggan Anand, 2010°da Bangkok restoranini ag¢tiginda Hint yemekleri ile ilgili
kiiresel sdylemleri tek basina degistirmistir. iki Michelin y1ldiz1 ile ilk Hintli olma unvanini
kazanan sef Gaggan, ilk Michelin yildiz1 kazanan kadin Hintli olma unvanmi elde eden
Garima Arora’ya da ilham kaynag1 olmustur. Tayland dahil bircok bdlgede bulunan sefleri de
etkilemistir (Ho, 2018).

Ust iiste 2014-2018 yillar1 arasinda Gaggan, siirekli gelisen yaraticiligiin ve yenilikgi
diisiincelerinin vermis oldugu fikirler ile Asya’nin en iyi 50 restorani arasinda 1. secilmistir.
El Bulli’den etkilenen sef Gaggan Anand’in, ¢ogu catal bigak kullanilmadan el ile yenebilen
ve ateste ¢abuk pisen 25 kadar yemegi bulunmaktadir. Gaggan su an Asya’nin sunabilecegi
en iyi restoran olsa da 2020 y1li igerisinde restoranini kapatacagini sdylemistir. Son verecek
oldugu aksam yemeginden sonra restoranini kapatarak Fukuoka’da kiiciik bir restoran agmay1

planlamaktadir (Theworlds50best, 2019).
2.5. Geranium

Geranium’un mutfag berrak, hafif ve dinamiktir. Tlim duyular: restore eden, meydan

okuyan ve zenginlestiren yemekler yapmak restoranin asil misyonudur (Geranium, 2019).

Bu zarif, likks restoran sira dis1 bir sekilde ulusal futbol stadyumunun 8. Katinda
bulunmaktadir ve manzaray1 gorebilmenizi saglayan tam boy pencereleri bulunmaktadir.
Manzarasi gibi menii de mevsimler ile beraber degigsmektedir. En iyi organik malzemeler son
derece dengeli hazirlanmaktadir ve 6zel tekniklerle pisirilmektedir. A¢ik mutfagin gezilip
goriilmesi misafirlere giizel deneyimler yasatmaktadir. Ayn1 zamanda yemek esnasinda sefler
ile sohbet etme imkani yakalayabilen misafirler unutulmaz anlar yasayabilmektedir

(Michelin, 2019).

Oldukga etkileyici bir CV si olan Rasmus Kofoed Danimarka’nin ilk {i¢ Michelin
yildiz1 kazanan sefidir. 2016 yilinda Kofoed, Bocuse d’Or yarigmasinda hem bronz hem
giimiis hem de altin madalyay1 kazanan tek sef unvanina sahiptir. Geranium diinyanin en iyi
50 restorani siralamasinda 2012’de 49. Sirada yer alirken, 2019 yilinda ise 5. Sirada yer
almistir (Theworlds50best, 2019).
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2.6. Alain Ducasse at The Dorchester

1956 yilinda Landes bolgesindeki bir ¢iftlikte dogan Alain Ducasse, erken yaslarda
trlinlerin verdigi zevki tatma firsati yakalamistir. 16 yasindayken geng¢ as¢i, Fransa’nin
giineybatisinda bir restoranda ise baslamistir. Daha sonra Fransa capinda iinlii olan sefler,
Michel Guerard, Gaston Lenotre, Alain Chapel ve Roger Verge ile ¢alismaya devam etmistir

(Ducasse-Paris 2020)

Diinyaca iinlii seflerden olan Alain Ducasse’nin kendi ismiyle agtig1 {i¢ restorani
bulunmaktadir (Ondas, 2016). Ducasse 2005 yilinda ayn1 anda 3 restorana sahip, 3 Michelin
yildizli sef olmustur (Ducasse-Paris 2020). Paris Plaza Athene’de ve Monaco Louis XV’in
ardindan Londra’da agtig1 The Dorchester otelinin i¢inde bulunan restoran Alain Ducasse at
The Dorchester, Fransiz mutfagim Ingiltere’de temsil eden en iyi restoran olarak kabul

edilmektedir (Ondas, 2016).

Alain Ducasse at The Dorchester Londra’nin en iyi restorant olmasi diginda diinyanin
en onde gelen restoran1 olma oOzelligiyle de dikkat ¢ekmektedir. Restoranin sunumunun
gosterisli olmasi ve dekorasyonunun gosterisiyle Londra’da en leziz Fransiz yemeklerini
sunmaktadir. Kullanilan malzemelerin Fransiz ve Ingiliz tedarikgilerden saglandigi Alain
Ducasse at The Dorchester restoranin miidiirliigiinii Damien Pepin yapmaktadir ve bas sef
Jocelyn Herland’dir (Ondas, 2016). Sef Ducasse’mn imzali yemekleri artik kendilerini
kanitlamis olsa da restoranin bas sefi Jean Philippe Blondet meniiye kendi damgasim
vurmaktadir. Meniide bulunan yemeklerin ¢ok cesurca hazirlanmasi ve Ingilizlerin
mutfaktaki malzemelerin en 1iyisini kullanmalar1 meniileri daha da zenginlestirmistir
(MichelinGuide, 2019). Her tabagin kendi hikayesi oldugu gibi asil merkezde olan yemekler,
seflerden 6nce gelmektedir. Gelenege bagli olan Alain Ducasse, gelenek¢i mutfagi modernlik
ile birlestirerek misafirlerin {irlinlere olan yiiksek beklentilerini yerine getirmektedir

(Alainducasse-Dorchester, 2020).
2.7. Blue Hill

Restoranin sefi Dan Barber yaraticiligi ile Amerika’nin en {inlii sefleri arasina girerek,
filozof sef unvanina sahip olmustur. Stone Barns’ta bulunan restorani Blue Hill’in sahibi sef

Barber’in damak zevki oldukga gelismistir. Degisikligi her zaman kendisine misyon edinen
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Barber sadece gidalara bagli hizmeti degil ayn1 zamanda Amerikan ciftliklerinin yeme

aliskanliklarini da degistirmeyi amaglamaktadir (Gastromasa, 2018).

Dan Barber 2009 yilinda Time Magazine dergisi tarafindan diinyanin en etkili 100
insan1 arasina girmeyi basarmistir ve ayni y1l lilkenin en seckin sefi secilmistir. Barber kendi
kitab1 olan “The Third Plate” de devrim niteliginde yeni bir yeme sekli sunmaktadir ve
“tarladan sofraya” yeme seklinin Gtesine gegmektedir. Barber son 10 yilin1 diinya ¢apinda
tekil lezzetleri ve tarim topluluklarini arastirarak gecirmistir ve sonunda Amerikan

mutfaginda radikal bir degisim olusturmayi bagsarmistir (Gastromasa, 2018).

Eski Amerikan bagkani1 Barack Obama’nin Cumhurbaskanlik fiziksel uyumluluk spor
ve beslenme konseyine hizmet etmesi i¢in atanan Barber, egitim ve iyi tarim ilkelerini
dogrudan masaya yatirarak, tas ahirlar gida ve tarim merkezi adli yonetim kurulunun bir iiyesi
olarak baslattig1 ¢calismaya devam etmistir. Barber 2006 yilinda New York’un ve {ilkenin en
iyi sefi se¢ilmesinin yani sira, 2009 dahil olmak tizere James Beard 6diiliinii almaya da layik

goriilmistiir (BlueHill, 2020)

Unlii sef Barber endiistriyel tarim sistemini uzun bir siiredir elestirmektedir. Ciftciler
ve llke genelindeki tohum yetistiricileri ile birlikte uzun zamandir beraber c¢alisma
yiiriitmektedir. Barber son zamanlarda kendi restorani i¢in tadim meniisii lizerinde de
caligmalar siirdiirmektedir (Gastromasa, 2018). New Y ork’ta bulunan restoran1 bir¢ok hizmet
icin acik bulunmaktadir. Bunlar arasinda, 6zel etkinlikler ve tarla gezileri, ciftciler ve sefler
ile gergeklestirilen 6zel etkinlikler ve toplantilar dahil olmak iizere misafirlere bir¢ok imkan
sunulmaktadir (BlueHill, 2020). Sef Barber son zamanlarda yaptig1 ¢alismalar ile birlikte 7
yeni tohum g¢esidi dretmistir. Barber’in tohumlara duydugu ilgi 10 yil Oncesine
dayanmaktadir. Bir balkabagi yetistiricisi olan Michael Mazourek ile yapmis oldugu gériisme
sonrasinda, ilham alarak kendi restoraninda kurmus oldugu sebze yetistirme merkezi Row7
ile bunu bir adim daha ileri tagimistir. Barber ve beraberinde ¢alismis oldugu sefler tohum
genetigi iizerinde deneyler yaparak, mevcut bir {iriinii daha ileriye tasimak ve ondan daha iyi

lezzetler almak vaadiyle ¢alismalarina devam etmektedir (Gastromasa, 2018).

Gilinlimiizilin iyimser gibi goriinen tarladan sofraya yemek anlayisinin merkezinde ¢ok
karanlik sirlar oldugunu savunan Barber, yerel gida zincirinin bize sundugu yiyecekleri, bizim

yememize uygun olarak sunmadigini belirtmistir. Fabrika giftgileri ve kimyasal olarak
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yetistirilen tiriinler konusundaki endiseni dile getirerek, toplumsal bir harekete yol ac¢tigini,
glinlimiiziin aydinlanmis yeme i¢me seklinin bile ¢evreye ve bireysel sagliga zararli oldugunu
ortaya koymustur. Fabrikadan c¢ikan triinler higbir sekilde iirlinlerin gercek lezzetlerini
yansitmamaktadir. Diinya ¢apindaki 10 yillik aragtirma ge¢misine dayanan Barber, kendi
yazmis oldugu kitabinda topragi iyilestirerek yiyeceklere giizel tatlarin1 vermesini saglayacak
radikal ve yeni diisiinceler sunmaktadir. Tarladan sofraya olan ilerleme hareketinin temel
mantig1; kesilen etlerin serbest gezen hayvanlardan ve sebzelerin ise dogal Kaynaklarindan
elde edilmesidir. Ancak endiistriyel anlamda bu mantik, topragin ve gezegenin ekolojik olarak
dengesini bozmaktadir ve bundan Kaynakli olarak gift¢ilik ve siirdiiriilebilir yemek anlayisi

i¢in bir ¢6ziim olusturmamaktadir (Thethirdplate, 2016).
2.8. Alinea

2006 yilinda Chicago’da sef Grant Achatz ve Nick Kokonaz tarafindan acilan Alinea,
hizla yiikselis gosteren restoranlar arasinda yerini almistir. Restoran molekiiler gastronomi
alanindaki yemekleri ve farkli sunum teknikleri ile dikkat ¢cekmektedir. Restoranin meniisii
mevsimsel olarak degistirilmektedir. Alinea, modern mutfaga olan yenilik¢i yaklagimi ile
evrensel olarak &vgiiyle karsilanmaktadir. Ug kez Amerika'nin En Iyi Restorani segilmis ve
Amerika Birlesik Devletleri'nde En Iyi Hizmet dalinda James Beard Odiilii'nii kazanmistir

(Ondas, 2016).

Sira dis1 {irtinler denilince akillara ilk gelen isimler arasinda yer alan Grant Achatz,
molekiiler gastronomi anlaminda da diinyaya adini duyurmustur. Kiiclikligiinden beri
restoranlarin igerisinde olan Achatz, Michigan’da ailesinin restoraninda calisarak ise
baslamistir. 1994 yilinda Culinary Institute of Amerika’dan mezun olan sef Achatz, Charlie
Trotter ve Thomas Keller’in yaninda profesyonel olarak caligmaya baslamistir. Thomas
Keller ile gecirdigi zamanlarin ¢ok degerli oldugunu belirten sef Achatz, Netflix’in Chef’s
Table boliimiinde yaptig1 agiklamada, Thomas Keller ile dirsek mesafesinde caligmanin
inanilmaz oldugunu, Thomas Keller gibi olmak istedigini, kendini onun gibi yemek
yapabilmeye adadigimi dile getirmistir. 2001 yili igerisinde Chicago’ya geri doniip Trio
restoraninin  sefligini iistlenen Achatz, kisa siire igerisinde ulusal sohret edinmistir.
Food&Wine tarafindan 2002 yilimin en iyi geng seflerinden biri olarak gosterilmistir.

Achatz’in yemeklere olan bagliligir kisa siire icerisine meyvelerini vermistir ve galistig
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restorani Mobil Travel rehberi tarafindan 5 yildiz ile ddiillendirilerek 13 restorandan birisi
olmaya hak kazanmistir. 2005 yilinda World’s 50 Best listesinde 21. Siraya yiikselmis, 3
Michelin yildiz1 sayesinde ulusal olarak {inlenmesi hiz kazanmistir. Achatz ayrica, Spinning
Plates, Chef’s Table gibi mutfak belgesellerinin yani sira The Final Table miisabakasinin
ABD temsilcisi olarak yer almistir (Gastromasa, 2018).

2.9. The French Laundry

Keller mutfak kariyerine gen¢ yaslarda baslamistir ve annesi tarafindan yonetilen
Palm Beach restorani, calistigi ilk restoran olmustur. Keller 1983 yilinda Fransa’ya taginmis
ve Guy Savoy ve Taillevent de dahil olmak tizere Michelin yildizli birkag yerde ¢aligmistir.
1986 yilinda ilk restorani olan Rakel’i New York’ta agmis, daha sonra Los Angeles’a
Checkers otelinde yonetici sef olmak igin taginmustir. Sef Thomas Keller 1990'larin basinda
Yountville'i ziyaret ederek, uzun zamandir yemek yeme hayalini gergeklestirecek bir yer
bulma arayigina girmistir. Napa Vadisi'nde, kuracagi Fransiz mutfagina bir yer bulmak igin
seyahatlerine devam eden Keller, rustik iki katli tastan bir kuliibeye rastlamasinin ardindan,
restoranin avlusuna hayran kalmis ve kariyerine burada devam etmeye karar vermistir. French
Laundry adindaki bu yer, nehir kayalar1 ve kerestelerden inga edilmis, 1.600 metrekarelik bir
yap1 olarak 1900 yilinda iskog bir tas ustasi tarafindan salon seklinde insa edilmistir. Bina
daha sonra bir rezidans gorevi gormiis ve 1920'lerde buharli bir Fransiz camasirhanesi olarak
kullanmilmistir. 1978'de belediye bagkani Don Schmitt ve karis1 Sally, yapiyr Keller'in
bulundugu bir restorana doniistiirmiisleridir (ThomasKeller, 2020). 1994 yilinda Keller
Yountville’deki The French Laundry’nin miilkiyetini aldiktan sonra iilke ¢apinda begeni
toplamistir. Restoran 20. Yildoniimiinii Temmuz 2014’te kutlayarak sanatina ve tarihine
yakisir bir zemin haline gelmistir. Keller 1 milyondan fazla kopyas1 basili olan bes yemek
kitabinin yazar1 olarak bilinmektedir. “The French Laundry” 1999 yilinda piyasaya
stiriilmesinin ardindan “Bouchon” ve “Under Pressure” sous vide hazirliklarina adanmis bir
yemek kitabidir. Ayrica 2009 ve 2010 yillar1 arasinda alt1 hafta boyunca The New York Times
en cok satanlar listesinde yer almayr basarmistir. “Bouchon Bakery” Ekim 2012 de
yayinlanmasinin ardindan yaklasik iki ay sonra New York Times’1n en ¢ok satanlar listesinde

yerini almay1 basarmistir (ThomasKeller, 2020).
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The French Laundry California eyaletinin napa vadisinde bulunmaktadir. Restoran sef
Thomas Keller’in 6nciiliigiinde 2005 yilinda 3. Michelin yildizina kavusmustur. Restoranda
yemek yiyebilmeniz i¢in eger sansliysaniz 1 yil Oncesinden rezervasyon yaptirmaniz

gerekmektedir (Ozdogan, 2014 116.)

Gegtigimiz aylarda hayata veda eden sef, yazar Anthony Bourdain, The French
Laundry’yi sadece Amerikanin degil diinyanin en iyi restorant yorumunu yapmistir. The
French Laundry’yi diger restoranlardan ayiran 6zelligi, her giin 9 course yemekten olusan 2
farkli tadim meniisii sunmasi ve restoranin belirledigi bir {licret 6deyerek kendi sarabinizi
restorana getirme imkaninizin bulunmasidir. Restoranda meniiler ikiye ayrilmaktadir. 1.
Menii tadim meniisii ve 2. menii vejetaryen tadim meniisli olmak {lizere miisterilerine se¢im
imkan1 sunmaktadir. Restoran kuruldugu giinden itibaren giiniimiize kadar sayisiz 6diile layik
goriilmistiir ve ayn1 zamanda The French Laundry adinda bir yemek kitab1 da bulunmaktadir

(Ondas, 2016).

Thomas keller, mutfak becerileri ve olaganiistii yliksek standartlari ile iinlii olan bir
seftir. Michelin rehberinde birden fazla 3 yildizli derecelendirme notu alan ilk ve tek
Amerikali sef unvaninin yani sira, Fransa’nin en yiiksek unvanlarindan olan Chevalier of The
French Legion of Honor (seref lejyonu) olarak atanan ilk ve tek Amerikali sef unvanina da
sahiptir. Amerika’da yilin sefi 6diilii, James Beard ve iistiin restrator 6diilleri de dahil olmak

tizere bir¢ok 6diilii bulunmaktadir (ThomasKeller, 2020).
2.10. Mume

Ispanyol  bir sef, zamanimzin seflerinin sadece yemek pisirmeye
odaklanamayacagini, ayn1 zamanda yaratici, yonetici ve takim lideri ruhlu olmalarinin
gerektigini sOylemistir. Bu 6zelliklerin hepsini basari ile tasiyabilecek pek fazla kimse
bulunmamaktadir agiklamasinda bulunmustur. Ancak Richie Lin ile tanismak biitiin bunlari
bir daha diisiinmenize yol agmaktadir. Mume herhangi bir yatirnrmcinin destegi bulunmadan
acilmis bagimsiz bir restorandir. Restoranlarin sefleri ve yatirimecilart giizel yemekler ile
yiksek karlar elde etmek isterken Lin, yaraticilik ve enerjiyi kullanarak bu duruma

miitkemmel bir ¢6ziim tiretmistir (Chen, 2018/2018).
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Mutfaga ¢ok geng yaslarda baslayip unvanlarini erken yasta kazanan seflerin yani sira
Lin, Kanada ve Ingiltere’de pazarlama derecesi aldiktan sonra 1 y1l daha calisarak mutfak
endiistrisine girme karari almistir. Her zaman sef olmay1 hayal eden Lin, bir noktada hayalini
takip etmeye karar vermis, Avustralya’da Le Cordon Blue okulundan ders alarak Sidney’de
iyi olan bir¢ok restoranda ¢alismistir (Chen, 2018/2018). Hong Kong dogumlu olan sef Lin,
Sydney’e tasindiktan sonra Quay bolgesinde calisirken, beraber agacaklari restoranin sefi
Ward ile tanismistir (Theworlds50best, 2019).

Teknigini gelistirmek i¢in kaybettigi zamanlari telafi etmek isteyen Lin, en kisa siirede
gelisme gosterebilmek i¢in Diinya’nin en iyi restoranlarinda ¢alismasi gerektiginin farkina
varmig, arkadasinin da tavsiyesini alarak kariyerine Noma’da devam etmistir. Noma ona
cagdas Iskandinav mutfaginin ruhunu dgretmistir. Olumsuz cografi ve iklim kosullarmin
oldugu bir ortamda, sefler yerel icerikleri kullanarak farkli olasiliklar kesfetmektedir ve onlara
meydan okumak i¢in Diinya’nin her yerinden gelen yetenekler ile bir araya gelmektedir. Lin,
edinmis oldugu deneyimler sayesinde bir giin sahip olacagt mutfagi hakkinda soyle
sOylemistir “Yaratici enerjinin serbest birakildig1 bir yer” Yaklasik bir yil sonra Lin, Hong
Kong’da Nur isimli bir restoranin agilisina yardim etmek i¢in davet edilmistir. Bu ona bir
organizasyonun ve aksam yemegi planlamasinin sifirdan nasil yapildigini gérme firsati
vermistir (Chen, 2018/2018).

2014 sonbaharinda Lin, kendi restoranini kurmak icin Tayvan’a gitmeye karar
vererek, meslektasi Long Xiong ile Ken Ward’da toplanmug, bu ikili Mume’nin kurucu
tiyelerini olusturmustur (Theworlds50best, 2019). Lin yaptigi bir agiklamada; sef olarak
calismay1 sevdigini ¢linkii bunun herkese esit firsatlar sundugunu séylemistir. Kidemli bir
sefin bitirilmesi i¢in verdigi 1 saatlik gorev 40 dakika igerisinde bitebiliyorsa, iginizdeki
o0grenmeye karsi olan isteginiz ve ¢abaniz ortaya ¢ikacak, daha fazla 6gretmek igin size daha

yakin olacaktir ifadesini kullanmigtir (Chen, 2018/2018).

2019 yil1 icerisinde yapilan Asya’nin en iyi 50 restorani listesinde Mume restorant 7.

Sirada yer almistir (Theworlds50best, 2019).

Restoranin sade bir meniisii bulunmaktadir ve yemekler tadim meniisii halinde bir

yemegi bitirdikten sonra sirasi ile bir diger yemege gecilmektedir.
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Gorsel 2.1. Mume Restoranin Meniisii

Fotograf arastirmaci tarafindan restorana aksam yemegi ziyareti gerceklestirilen

tarihte ¢ekilmistir (17 Temmuz 2019).

Meniisiiniin igerik olarak goriiniimii arastirmaci tarafindan restoranda gekilmistir.
Oran olarak bir defter yaprag: kadar olan meniiniin seffaf bir yapis1 bulunmaktadir. Restoran
Tayvan’da bulundugundan, meniisinde hem Ingilizce hem de Mandarince yemeklerin
isimleri yazmaktadir. Sef Lin, 10 course’luk tadim meniisiinde; 3 course baslangig, 4 ya da 5
course ana yemek ve 2 course’da tatli olmak tizere yemeklerini sunmaktadir. Arastirmaci
tarafindan ziyaret edilen ve goriisme saglanan diger restoranlarin meniilerinden farkli olarak
kiiclik ve gerekli agiklamalarin bulundugu bir meniiye sahiptir. Fiyat olarak bir agiklamanin

bulunmadigi menii tamamen sefin kendi tercihidir.
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Gérsel 2.2. Mume Restoranin I¢ Dekorasyonu

Fotograf arastirmaci tarafindan restorana aksam yemegi ziyareti gerceklestirilen

tarihte ¢ekilmistir (17 Temmuz 2019).

Restoran i¢ goriiniim olarak meniisii ile uyumlu bir yapiya sahiptir. Gayet siradan ve
sicak bir meniiye sahip olan restoranin i¢ dekorasyonu insanlar ile ¢ok yakin ancak kimsenin
rahatsiz olmayacagi bir sekilde tasarlanmistir. Michelin’in 1 c¢atal bigak sembolii ile
tanimladig1 konforlu bir restorandir. Restoranin aksam yemegi i¢in toplam kapasitesi 20-30
kisi ile sinirlidir. Rezervasyon yaptirmadan bir aksam yemegi i¢in gidebilmeniz miimkiin
olmamakla birlikte rezervasyon yaptirdiginiz ancak gitmediginiz takdirde, restoran sizden
yemeklerin maliyeti kadar bir miktar paray1 tahsil etmektedir. Michelin restoranlari,
rezervasyon yaptiran misafirler i¢cin hazirlayacaklar1 yemeklerin planlamasini ve hazirligini

onceden gerceklestirdiginden bu gerekli bir uygulama olarak goriilmektedir.

Restoran ¢alisanlarinin hemen hemen hepsi Tayvanli ¢alisanlardir, yemekler hakkinda

misafirlere bilgi ve tavsiye verecek kadar iyi Ingilizce seviyeleri mevcuttur.
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Gorsel 2.3. Mume’nin Imzali Uriinii Taiwanese Quinoa Tostada

Fotograf arastirmaci tarafindan restorana aksam yemegi ziyareti gerceklestirilen

tarihte ¢ekilmistir (17 Temmuz 2019).

Quinoa tostada Lin’in biitiin meniilerinde yer bulmaktadir sadece yanindaki diger

yardimc1 malzemeler degisim gostermektedir (Theworlds50best, 2019).

Noma restoranin sefi Rene, Meksika da kisa siireli agmis oldugu restoraninda oraya

ait tostaday1 mentilerinde kullanmislardir (Husa, 2018).

Sef Lin de bundan etkilenmis olacak ki kendi stili ile gelistirdigi tostaday1 yapmuistir.
Tostada’nin alt kisminda wagyu tartare, confi edilmis yumurta sarisi, japon turbu ve en iistte

yuvarlak goriiniimi ile alkali pisirilmis Tayvan sitili tostada bulunmaktadir.

Alkali pisirme Maya ve Azteklerin kullandig1 geleneksel ismi ile “Nikstamalization”
olarak bilinmektedir. Ve ¢ok eski misir donemlerinde kullanilmistir. Bu islem ile ilk baslarda
volkanik kiiller kullanilmis olsa da ticari tiretimde kalsiyum tuzlar1 kullanilmaya baslanmastir.
Kalsiyum tuzlar ile pisirme tekniginin ¢evreyi en az kirleten teknik oldugu belirtilmektedir
(Argiin, 2018 232). Sef Lin’in yapmak istedigi de bu ayak izini azaltmaktir. Mume’nin

internet sitesinden alinan yazi bunu dogrular niteliktedir
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Yerel gida ve tedarik zincirini desteklemek ve ithal edilen iiriinlerin karbon ayak izini
azaltmak amaciyla triinlerin giizelligini sergilemek igin gift¢iler, balik¢r ve yerel gida

tireticileri ile yakin iliski i¢erisinde olduklarini dile getirmislerdir (Mume, 2020).

Mume’nin gef ii¢liisii Tayvan’in sundugu en iyi malzemeleri sergilemek igin yerel
tireticiler ile daha derin iligkiler kurarak siirekli calismaktadir. Sefler, aksam yemeklerini daha
once hi¢ goriilmemis ve tadilmamais yiyecekler ile birlestirmekten biiylik gurur duymaktadir.
Noma’dan esinlendikleri tabaklar siisleyen ¢igekler ve yiyecekler ii¢ sefin deneyimlerini
yansitmaktadir. Benzersiz ve mevsimlik yerel Kaynak:l1 Tayvan iiriinleri ile harmanlanmis

modern batr ve Iskandinav teknikleri dikkat cekmektedir (Secret-retreats, 2019).
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3. BOLUM

3. MICHELIN RESTORANLARINA AiT TUKETICi YORUMLARININ
INCELENMESI

Arastirmanin bu boliimiinde New York’ta bulunan Le Jardinier, Ai Fiori, Casa Mono,
Bouley at Home ve Gramercy Tavern, Singapur’da bulunan Song of India, Buona Terra ve
Alma, Tai pei de bulunan Mume restoranlarini tercih eden tiiketicilerin, restoranlari tercih

etmedeki algilar1 incelenmistir.

Incelenen algilarin analizi igerik analizi yontemi ile elde edilmistir. Igerik analizi
metinleri diizenlerken, siniflandirirken, metinleri karsilastirirken veya teorik olarak arastirma
sonuglarini elde ederken kullanilmaktadir (Konan, 2020 20). Tiiketicilerin algilarina yonelik
yapilan arastirmada kullanilabilir ve gecgerli veriler elde etmek icin tercih edilen bir arastirma
teknigi olarak kullanilmustir (Krippendorf 1980 25). igerik analizi yontemi, bir metinden
cikarilacak olan anlamli yorumlarin bir dizi islemden gecirilerek anlamli verilere dokiildiigii
teknik olarak ifade edilmektedir (Weber, 1989 5). Veri analiz siirecinde yapilan analizler ii¢
boliim halinde incelenmektedir. Bunlar; “verileri islemek”, “verileri gorsel hale getirmek” ve
“sonug ¢ikararak teyit emek” igslemleridir. Veriler islenirken arastirmaci olusan bu verileri
inceleyerek kodlama isleminden geg¢irmektedir. Veriler kodlanirken yapilacak olan
aragtirmaya uygun kodlar, veriler ve temalar kullanilmaktadir. Bu kodlar ile birlikte
arastirilacak olan konu 6zetlenmektedir ve dnemli olan yerler belirtilmektedir. Arastirilacak
olan konu ile uyumlu olan veriler ve kodlar daha sonra grafik, tablo ve sekiller halinde
okuyucuya aktarilacak bigime gelmektedir. Okuyucuya aktarilacak verilerin grafik, tablo ve
sekille ile gorsel hale getirilerek aktarilmasi, daha sonra bu kavramlar arasindaki iliskilerin
anlasilmasina ve sonuca ulasilmasinda etkili bir bicime gelmektedir. En son asamada ise;
ortaya konan verilerin, kodlarin ve temalarin gorsel halde yorumlanmasi, karsitliklarinin
belirlenmesi, okuyucuya anlamli bir sekilde aktarilarak anlamlandirilmasi ve gegerliliginin

saglanmasi amaglanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008 40-41).

Kodlama kavram olarak verileri anlamli bir sekilde analize dahil etmek anlamini
tasimaktadir. Incelenen verilerin anlamli boliimlerine kodlar yani isimler verilerek bu
boliimlerin daha sonra yorumlanmasina olanak saglamaktadir. incelenen verilerin boliimlere

ayrilmasmi, incelenmesini, karsilastirilmasini, kavramlastirilmasimi  ve  verilerin
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iliskilendirilmesini saglamaktadir (isbilir,2019 3).

Inceleme yapan arastirmaci, elde ettigi verileri inceleyerek bu verileri boliimlere ayirir
ve inceledigi boliimlerin ne ifade ettigini kavramsal olarak anlamlandirmaya calisir. incelenen
veriler kodlama yapilan boliimlere gore paragraf, sdzciik ya da ciimle olarak kodlamalara
dahil edilir, verilerin anlamli goriildiigii ve bir biitlin olusturdugu yerleri arastirmaci
tarafindan uygun oranda isimlendirilir yani kod sistemine eklenir (Neuman,2012 668).
Incelenen veriler kod sistemine dahil edildikten sonra kod listesi olusmaktadir. Olusan bu kod
listesi incelenen verilerin kodlanmasi, incelenmesi ve diizenlenmesi asamasinda
arastirmacitya yol gostermektedir. Olusturulan kod listesi incelenen verilerin farkl
boliimlerinde ayni anlama sahip verilerin isimlendirilerek kodlanmasinda kullanilmaktadir.
Olusturulan kodlarm ayni anlamda kullanilmasi, incelenen verilerin fakli bolimlerinde

bulunan ve ayni anlami tasiyan kisimlarinin bir araya getirilmesinde arastirmaciya yol

gostermektedir (Yildirim ve Simsek, 2008 230).

Tiiketicilerin algilart incelenirken, bu algilarin birbirlerine benzeyen yanlar1 veriler
halinde incelenmistir. Bu veriler belirli kavramlar ve temalar kullanilarak bir araya getirilmis,
okuyucunun anlayacagi bir sekilde raporlara, tablolara ve sekillere gevrilerek aktarilabilecegi

i¢in igerik analizi tercih edilmistir.

Analiz edilecek yorumlar belirlenirken gériisme yapilan restoranlarin yorumlari ele
alinmistir. Arastirma yapilirken tiiketicilerin restoranlari tercih ettikten sonra memnun kalip
kalmadiklar1 incelenerek bu restoranlar hakkinda yaptiklart yorumlar, TripAdvisor sitesinden
alinarak incelenmis olup, yorumlar elde edilirken her bir restoran i¢in herhangi bir yorum
sayis1 belirlenmemistir. Buna gore oncelikli olarak restoranlardan elde edilen 301 yorum;
restoranlara yazilan en son yorumlardan tercih edilmis, bir restoran i¢in ortalama 30-35 yorum
incelemeye alinmigtir. Tiiketiciler genellikle TripAdvisor gibi sitelerden yorumlari incelerken
en son yorumlar1 dikkate almaktadirlar (Bayram,2015 79), bu nedenle en son yorumlar
incelenmis, analize dahil edilmistir. Elde edilen bu yorumlar orijinal dilinde Ingilizce olarak
aktarilmis olup, yorumlar Maxqda programina aktarilip kodlanmis, analiz edilmis, elde edilen
sonuglar yorumlanarak sistematik bir sekilde oneriler gelistirilmistir. Kodlama yapilirken
tiikketicilerin restoranlar tizerindeki algilarinin eksiksiz belirlenebilmesi i¢in gerekli goriildiigi

oranda bir yorum igerisinde birden fazla kod kullanilmistir.
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Elde edilen yorumlarin TripAdvisor sitesinden alinmasinin nedenleri ise; TripAdvisor
sitesi, yapilan ve yapilacak olan bir¢ok bilimsel ¢alismanin kaynagi olarak kullanilmaktadir.
Ozellikle otel, restoran ve seyahat isletmeleri yorumlari ve bu yorumlarin incelenmesinde
bilim insanlarina veri olusturmaktadir. Ayn1 zamanda kullanilan en biiyiik ve popiiler veri
sitesi olmasinin yani sira, milyonlarca kisi bu sitedeki igeriklerin olugmasina katki
saglamaktadir. Bir¢ok kisinin tarafsizca yorum yapabildigi TripAdvisor sitesi, bu sayede en
bliyiik ve giivenilir veri kaynagi olarak goriilmektedir. Tiiketici degerlendirmeleri bakimindan
TripAdvisor sitesi 2005 yilinda sadece 1 milyon degerlendirmeye sahip iken, 2013 yilina
gelindiginde 75 milyon, 2014 yilinda ise bu rakam 200 milyona kadar ulasmistir (Bayram,
2015 79-80). Sadece 2018 yilinda diinya genelinde yapilan yorumlarin sayisi ise 66 milyon
olarak belirlenmistir (TripAdvisor, 2020). TripAdvisor sitesi yapilan kétii ve yanli yorumlari
da kendi igerisinde belirleyip bunlar1 silebileceginden siteye olan giiven de artis
gostermektedir. Kontrol edilebilirlik, giivenilirlik, rasyonel olma ve {iriniin ger¢ekligini
ortaya c¢ikarma konularinda basarili bir seyahat yorum sitesi konumundadir. Bu 6zelligi
bakimindan diger yorum sitelerinden daha seffaf bir izlenim ¢izmektedir ve onemli bir
danigma sitesi olmasindan dolayi bu siteyi kullananlarin sayis1 giin gectikge artmaya devam

etmektedir (Bayram,2015 80).
Gorsel 3.1. Tripadvisor Sitesinden Alinan Yorumlarin Ekran Goriintiisii

..... & Kasim 2019 tarihinde yorum yapilch
Superb dinning experience.
We dined here for dinner and had a very pleasant time. The waiter and all the staff were

very attentive and made sure we had everything we needed to make our experience
. wonderful. We chose the prix fix and our choices were amazing!!! Cur pasta dishes, | had
Burnsville, Kuzey ) = N
Carolina the squash gnocchi my daughter the short rib ravioli, were so flavorful and delicious. | told

Mootheart

4 345 1w &2 my daughter if this was the only food | had for the rest of my life, | would be happy.
Everything was excellent!
Daha az goster

Ziyaret tarihi: Kasim 2019

®®®®0O Deger ®99®® Hizmet
00000 Yomck

Mew York City icin Mootheart tarafindan yapilmig 12 yorumun tdmine bakin

Mootheart adh kullanicidan Ai Fieri hakkinda kilgi alin

Tripadvisor sitesinden alinan yorumlar incelemeye konulurken yorumlar siteden
dogrudan olarak bir ekleme yapilmadan alinmigtir. Yorum yapan tiiketicilerin hepsi
yorumlamalarim Ingilizce dilinde yaptigindan, bu yorumlar Tiirkceye ¢evrilmeden Ingilizce

olarak kod sistemine aktarilmistir. Bu sekilde alinan 301 adet yorum, dosyalar halinde
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olusturulmus ve bu olusturulan yorumlara Maxqda analiz programi yardimi ile kodlamalar
eklenmistir. Kodlamalar yapilirken yorum yapan tiiketicilerin hangi konulara degindikleri,
restorandan memnun kalip kalmadiklari, restoranin spesifik o6zelliklerinden bahsedip
bahsetmedikleri dikkate alinmig, kodlamalar bu sekilde olusturulmustur. Asagidaki gorselde

kodlamalarin nasil olusturuldugu gorsel ile agiklanmistir.

Gorsel 3.2. Maxqda Analiz Programina Aktarilan Yorumlarin Kod Sistemi Agiklamasi

Karma Yontemler Gorsel Araglar Raporlar

5 | ,“‘ !& (80 Projeyi Farkh Kaydet

iantak Ekip | Projalri | C® Projeyi Kaydet ve Anonimiestir
Calsmasi . birleg (58 Etkinlestiriimis Belgelerden Proje

“ Belge Tarayicisi: Rest. 2
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# [ lyemek kalitesi TT | delicious. I'm not a person who is conscious of "plant-based” dishes,

|| cecek kalites good. | had the beets, and the beef tenderioin which was a melt in your mo
We had nice conversations with our chippy waitress and the sommelier, the
is excellent. Since | love the midtown are and always scoping out places mai
not overly trendy, | will definitely be back !

i
i
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Tavsiye

R R % 6 | This was one of the finest meals we have ever had in NYC. Every d‘;sh was a
| magical work of art and tasted even better. The level of service was impressive
waenvis katites {*{' with out being intrusive and Manager Alessio Marini was gracious and gave us a
| misafirperveriika | wonderful over view of the restaurant's history. Even though traffic caused us

AR AT *E over 30 minutes late. the door staff was weicoming and very understahding

great experience from start to finish! Congratulations!

{ 7 ldine out constantly, and travel extensively, but this may have been tne

TR (l'{, ‘ meal | have had this year. The setting Is elegant, the drinks good and str
i I [ sefvice is first rate and the food is superb. Everything we had was grea i
Tax, ive -] especially liked the beef tenderioin. | would very happily return. ||
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2% Geri Cagnilan Béliimler | @- =] B

Lyemek kalitest

Kodlu boltimien geri gadgirmak icin belgelern ve kodian etkintestirin ...

Yukaridaki gorselde goriildiigi gibi, yorumlar Maxqda programinda tiiketicilerin
nelerden bahsettikleri ve restoran ile ilgili hangi yorumlar1 yaptiklar1 okunarak, yorumlara en
uygun kod, satir veya paragraf olarak eklenmistir. Tiketiciler yaptiklari yorumlarda
yemeklerin gilizel ve basarili oldugundan, servisin kaliteli ve iist standartlara ulastigindan,
kendilerini karsilayan insanlarin misafirperver ve ilgili olduklarindan, igeceklerin giizel ve
meniiye uygunlugundan vb. konularindan bahsederek yorumlamalar yapmislardir. Bu
yorumlardan yola c¢ikarak bir yorum igerisinde insanlarin neyi begenip begenmedikleri
okunup incelenmis ve sonucunda kod sistemine dahil edilmistir. Alinan 301 adet yorumun
hepsi kod sistemine dahil edilmis ve olusturulan kodlar insanlarin yorumlarda nelerden
bahsedip bahsetmediklerine gore olusturulmustur. Alinan 301 adet yorumun igerisinde,
yorum yapan tiiketicilerin restoranlar hakkinda degindigi biitiin konular kod sistemine dahil

edilmistir.
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3.1. incelenen Yorumlarin Maxqda Kod Oranlari

Tiiketicilerin restoranlar hakkinda yaptiklar1 yorumlarin kodlanmalarindan elde edilen

toplam veriler ve bu verilerin yiizdesel olarak dagilimi alt tabloda gosterildigi gibidir.

Tablo 3.1. Kodlu Béliimlerin Yiizdesel Olarak Dagilimi

Yorum | Yiizde (:ei::z(:lei)

Restoran1 begenen tiiketiciler \ Yemek kalitesini begenenler 210 26,92 26,92
Restoran1 begenen tiiketiciler \ Servis kalitesini begenenler 103 13,21 13,21
Tavsiye veren tiiketiciler 69 8,85 8,85
Memnun kalmayan tiiketiciler \ Fazla abarti oldugunu diigiinenler 51 6,54 6,54
Restoran1 begenen tiiketiciler \ igecek kalitesini begenenler 50 6,41 6,41
Restoran1 begenen tiiketiciler \ Calisanlar ilgili-misafirperver 48 6,15 6,15
Memnun kalmayan tiiketiciler \ Deger bulmayanlar Fiyat-Performans 48 6,15 6,15
Restorani begenen tiiketiciler \ Atmosferi begenenler 42 5,38 5,38
Deneyim elde ettigini belirtenler 35 4,49 4,49
Birden fazla kez restorani ziyaret edenler 32 4,10 4,10
Memnun kalmayan tiiketiciler \ Yemeklerden memnun kalmayanlar 26 3,33 3,33
Yiiksek oranda memnun kalan tiiketiciler 24 3,08 3,08
Deger oldugunu belirtenler (Fiyat-Performans) 19 2,44 2,44
Orta derecede memnun kalan tiiketiciler 12 1,54 1,54
Restoran1 begenen tiiketiciler \ Dekorasyonu begenenler 11 1,41 1,41
Toplam (gegerli) 780 100,00 100,00
Kayip 0 0,00 -
TOPLAM 780 100,00 -

Tablo 3.1. incelendiginde, restoranlara yapilan 301 adet yoruma toplam 780 adet kod
eklenmistir. Kod eklenen her yorum igerisinde tiiketiciler birden fazla baslik maddesini
begendiklerini veya begenmediklerini belirtebileceginden, toplam kod sayis1 780 olarak
¢ikmistir. Eklenen bu kodlarin en biiyiik oranini restoranlardan memnun kalan tiiketiciler\
yemek kalitesini begenenler olusturmaktadir. Toplam kodlanan boliimlerin %26,92 sini bu
kod boliimii olusturmaktadir ve 301 adet yorumun 210’unda tiiketiciler restoranlarin yemek
kalitesini begendiklerini ifade etmislerdir. 2. Sirada ise tiiketiciler 103 adet yorum igerisinde
begendikleri restoranlarin servis kalitesini begendiklerini dile getirmistir. %13,21°lik bir
oranla tiiketiciler i¢in en 6nemli olan 2. Konuyu servis kalitesi olusturmaktadir. Restoranlara
gidip yemek yiyen tiiketicilerin 69’u, yorumlarin %8,85’1ik bir kisminda bu restoranlari

tavsiye etmis ve yorumlar1 okuyacak olan insanlara giiveniliri ifadeler kullanmislardir.
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Ziyaret ettikleri restoranlarin abart1 oldugunu belirten tiiketiciler de bulunmaktadir ki bunlar,
restorandan yiiksek oranda memnun kaldiklarini belirten tliketicilere oranla 2 kat daha fazla
yorumda bulunmaktadirlar. Restoranlarin abarti oldugunu diistinen tiiketiciler 51 adet
yorumlamada bulunurken, restorandan yiiksek oranda memnun kaldigin1 belirten tiiketicilerin
sayisint 24 yorum olusturmaktadir. Restorandan memnun kaldigini ve ozellikle igecek
kalitesini belirten tiiketicilerin sayis1 50, restoranin misafirperver bir yaklagim sergiledigini
ve kendileri ile ilgilendiklerini belirten tiiketicilerin sayis1 ise 48 olarak kod sonucuna
yansimistir. Restoranin atmosferini begendigini belirten toplam 42 tiiketici, deneyim elde
ettigini ve unutulmaz bir an yasadigini belirten 35 tiiketici, gittiklerin restoranlardan memnun
kalip bir kez daha ziyaret ettiklerini belirten toplam 32 tiiketici bulunmaktadir. Yemeklerde
memnun kalmayan 26 tiiketici bulunmaktadir. Restoranlarda yemek yeme deneyimine sahip
olan insanlar, restoranlardan bir sekilde memnun kalmamis ve bunu fiyat performans, abarti,
yemek kalitesi olarak yorumlaria eklemislerdir. Restoranlari fiyat performans olarak deger
buldugunu belirten 19 tiiketici bulunmasina karsilik, 48 adet tiiketici bu restoranlar1 fiyat
performans olarak deger bulmadiklarini dile getirmistir. En son sirada ise restoranin 6zellikle

dekorasyonunu begendigini belirten 11 tiiketici yorumu bulunmaktadir.
3.2. Maxqda Kodlarin Birbirlerine Olan Oranlarinin Analizi

Gorsel 3.3. te 1’den 15’e kadar kirmizi rakamlar bulunmaktadir. Bu rakamlar kodlarin
sira rakamlar1 olup siitunlarda gosterilen rakamlar ile dogru orantili olacak sekilde
siralanmugtir. SOyle ki; kirmizi 1 rakami ile gosterilen (Fazla abarti/ Memnun kalmayanlar)
kod siitunu 1 rakaminin bulundugu kod satir1 ile dogru orantili oldugundan, tiiketici yorumlari
icerisinde kendi kodu ile tekrar kodlama yapilmadigindan, kod sisteminde goéziikmemis ve

bos olarak tabloya yansimustir.
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Gorsel 3.3. Yorumlardan Elde Edilen Kodlarin Birbirlerine Oranlari

Kod Sistemi 1 (23|14 |5 |6 |7 [8]9 |10 |11 |12 |13 (14 |15
1 ’_1 Fazla abarti / Mermun kalmayanlar | 25—17 2—7 2 3 2
2 (@] Deier bulmayanlar Fiyat/Performasn 25 15 2 72 T2 1 3
3 (24 Yemeklerden memnun kalmayanlar 17—15 2 132 2
4 (5 ¢ Orta derecede memnun kalanlar 2 5—1 1 1

5 (@4 Yiiksek oranda memnun kalanlar 1 8 1 F— 33— —F—2—& 1
6 (©g yemek kalitesi X— 2 S—it 78 33 36 26 6 40 14 23 2
7 (24 servis kaltesi 2 2 1 8 78 6 19 16 2 6 7 7 1
8 (5 misafirperveriik/flgilenmek 1t 1 33 16 5 6 1 1t 1 9 4
9 (2 ¢l fcecek kaltesi 2—3—2 —36—19—5 7 6 4 4 2
10 @4 atmosfer T 3 2 16 6 7 I—5—2—3—2

11 (24 dekorasyon F—2——2 F———2—1 1 H—A—
1254 Tavsiye 1 7 4 16 i1 6 5 2 6 10 9
13 &4 Deger i} —M—7 1 2 1 6 1 i
14 &) Deneyim elde ettigini belirtenler t 23 7 9 4 3 1 10 1 4

15 (4 Birden fazla kez restorani ziyaret edenler 2 3 2 22— 9 1 4

Omegin Gorsel 3.3. de tiiketicilerin yemek kalitesinden bahsederken, baska hangi kod
basliklarina da degindikleri sayilar ile agiklanmak istenmistir. 6. Siradaki kod siitununda
bulunan yemek kalitesi, 7. siradaki kod satirinda bulunan servis kalitesine denk gelmektedir.
78 adet tiiketici yaptiklar1 yorumda yemekleri begendiklerini belirtirken, ayni1 zamanda servisi
de begendiklerini dile getirmistir. Yemeklerin kaliteli oldugunu belirten ve servisten de
memnun kalan tiiketicilerin 40 tanesi yorumlarinda bu restoranlari tavsiye etmis ve restorant
ziyaret edecek olan insanlara gilivenilir yorumlamalarda bulunmustur. 36 tiiketici yorumunda,
insanlar yemekleri begendiklerini belirtirken ayn1 zamanda i¢eceklerin de kaliteli olduguna
deginmis, 33 adet tiiketici; yemekleri begenirken restoran yoneticilerinin ve galisanlarin
kendileri ile ilgilendikleri ve misafirperver yaklasim sergilediklerinden bahsetmis, 26
yorumda ise tiiketiciler yemekleri begenirken restoranin atmosferinden de etkilendiklerini
yorumlarina eklemis, 23 adet yorumda; yemeklerden memnun kalan tiiketiciler restorandan
giizel deneyimler elde ettiklerini belirterek memnun ayrilmislardir. Restoranin yemeklerini
begenen 21 tiiketici ise restorana tekrar geldigini ve ozellikle yemekler i¢in bu restoranlari
tekrar tercih ettiklerini belirtmistir. Yemeklerden memnun kaldigini ancak bazi sorunlarla
karsilagtigin1 veya yemekler soguk geldigi i¢in bu durumu yakistiramadigin1 hem begendim
hem de begenmedim yorumunu yapan 2 adet tiiketici yorumu bulunmaktadir. Ayn1 zamanda
yemeklerden memnun kaldigini belirten tiiketiciler bu yemeklerin abarti oldugunu da dile

getirmis, bu yorumda bulunan 2 adet tiiketici yorumu bulunmaktadir. Restoranlardan
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memnun kalmayan tiiketici yorumlarinin 25 tanesi, restorani fiyat performans bakimindan
deger bulmadiklarimi belirttikleri i¢in memnun kalmadiklarmi dile getirirken, restorandan
memnun kalmadim Ozellikle yemekleri begenmedim veya memnun degildim yorumunu
yapan 17 adet tiiketici bulunmaktadir. Yorumlardan elde edilen sonuglar incelendiginde,
restoranlardan memnun kalmayan tiiketiciler birtakim istekleri kargilanmadigi igin
restorandan memnun kalmadiklarin1 dile getirirken, meniide bulunmayan istekleri
karsilanmadigi i¢cin memnun kalmayan tiiketiciler de bulunmaktadir. Bazi1 restoranlarin
kiigiikliigiinden ve c¢ok sesli olusundan, tabaklarin kiiclikliigiinden, restoranda klima
bulunmamasindan, masalarin kii¢iikliiglinden sikayet eden tiiketiciler bulunurken, restoranin
her zaman kendilerine ikram yaptiklarint ancak bu sefer yapmadiklari i¢in begenmediklerini

belirten tiketiciler de bulunmaktadir.

Tablo 3.2. Restoran1 Begenen Tiiketici Yorumlarinin Kompleks Kod Yapilandirmasi

Yorum Yiizde Yiizde (gecerli)
Restorani begenen tiiketici (yemek) + Tavsiye 40 20,41 20,41
Restoran1 begenen tiiketici (yemek) + Deneyim elde etti 23 11,73 11,73
Restorani begenen tiiketici (yemek) + Tekrar ziyaret etti 21 10,71 10,71
Restoran1 begenen tiiketici (servis) + Tavsiye 16 8,16 8,16
Restorani begenen tiiketici (yemek) + Deger 14 7,14 7,14
Restoran1 begenen tiiketici (servis) + Tekrar ziyaret etti 11 5,61 5,61
Restorani begenen tiiketici (misafirperver) + Tavsiye 11 5,61 5,61
Restorani begenen tiiketici (misafirperver) + Deneyim elde etti 9 4,59 4,59
Restorani begenen tiiketici (servis) + Deneyim elde etti 7 3,57 3,57
Restorani begenen tiiketici (servis) + Deger 7 3,57 3,57
Restoran1 begenen tiiketici (Igecek) + Tavsiye 6 3,06 3,06
Restorani begenen tiiketici (atmosfer) + Tavsiye 5 2,55 2,55
Restorani begenen tiiketici (igecek) + Deger 4 2,04 2,04
Restorani begenen tiiketici (misafirperver) + Tekrar ziyaret etti 4 2,04 2,04
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Tablo 3.2. Restoran1 Begenen Tiiketici Yorumlariin Kompleks Kod Yapilandirmasi

(devami)
Yorum Yiizde Yiizde (gecerli)

Restoran1 begenen tiiketici (igecek) + Deneyim elde etti 4 2,04 2,04
Restorani begenen tiiketici (atmosfer) + Deneyim elde etti 3 1,53 1,53
Restoran1 begenen tiiketici (atmosfer) + Tekrar ziyaret etti 2 1,02 1,02
Restoran1 begenen tiiketici (atmosfer) + Deger 2 1,02 1,02
Restoran1 begenen tiiketici (dekorasyon) + Tavsiye 2 1,02 1,02
Restoran1 begenen tiiketici (igecek) + Tekrar ziyaret etti 2 1,02 1,02
Restoran1 begenen tiiketici (misafirperver) + Deger 1 0,51 0,51
Restoran1 begenen tiiketici (dekorasyon) + Deneyim elde etti 1 0,51 0,51
Restoran1 begenen tiiketici (dekorasyon) + Deger 1 0,51 0,51
Toplam (gegerli) 196 100,00 100,00
Kayip 0 0,00 -
TOPLAM 196 100,00 -

Tablo 3.2°de “+” isareti ile ayrilmis iki adet kod siitunu bulunmaktadir. 1. Kod
siitununda bulunan kodlar tiiketicilerin restoran1 6zellikle hangi konuda begendiklerini
belirten kodlardir; (yemek kalitesi, servis kalitesi, restoran misafirperverligi, igecek kalitesi,
atmosferin giizelligi, dekorasyonun giizelligi). 2. Kod siitununda bulunan kodlar ise
tiiketicilerin restorani hangi konuda deger bulduklarini belirten kodlardir; (tavsiye verenler,
deneyim elde ettigini belirtenler, tekrar ziyaret edenler, deger oldugunu belirtenler). Bu
tabloda bu iki kod bdliimiiniin birbirlerine olan oranlar1 gdsterilmektedir. Tiiketici yorumlari
icerisinde, tiiketicilerin bu kodlardan bahsederken en ¢ok hangi koddan da bahsettiklerinin

orani verilmistir.

[lk sirada bulunan 40 adet tiiketici yorumunda yemeklerin kaliteli oldugundan bahsederken,
ayni zamanda tavsiye de vermistir. Toplam 196 kompleks kod arasindan bu oran %20,41°1ik
bir oran ile ilk sirada bulunmaktadir. Ilk 3 sirada yemeklerin kaliteli oldugunu belirten tiiketici

yorumlar1 kodlart bulunmaktadir. Tiiketicilerin restoranlardan en ¢ok yemek kalitesinden
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etkilendigi ilk li¢ sirada bulunan kodun yemek kalitesi olmasindan anlagiimaktadir.
Yemeklerden memnun kalan tiiketiciler, 23 yorum (%11,73) ile ayn1 zamanda deneyim elde
ettigini belirtmis, 21 adet yorumda (%10,71) ise yemeklerden memnun kalip, birden fazla kez
restoranlari ziyaret ettigini dile getirmistir. Servisin kaliteli oldugunu ve bu yiizden de tavsiye
ettigini belirten tiiketicilerin sayist 16 (%8,16) olmustur. 5. Sirada ise %7,14 ile 14 tiiketici,
yorumunda yemekleri begendiklerini ve restorani fiyat performans bakimindan deger
bulduklarini belirtmistir. Son siralarda ise ¢ok az sayida tiiketici yorumunda, genellikle
restoranlarin atmosferini ve dekorasyonunu begendiklerini bununla birlikte restorana

gidilmeyi deger bulduklarini ve tavsiye ettiklerini belirtmistir.

.Yemekler kaliteli + Deger bulmayanlar Fiyat/Performans
.Yemek kaliteli + Orta derecede memnun kalanlar
icecekler kaliteli + Deger bulmayanlar Fiyat/Performans
-Igecekler kaliteli + Yemeklerden memnun kalmayanlar
103% .Servis kaliteli + Deger bulmayanlar Fiyat/Performans
] .Yemekler kaliteli + Yemeklerden memnun kalmayanlar
.Dekorasyon + Yemeklerden memnun kalmayanlar
6,9% .Dekorasyon + Deger bulmayanlar Fiyat/Performans
.Misafirperverlik / figi + Orta derecede memnun kalanlar

Servis kaliteli + Orta derecede memnun kalanlar

69%  69% 6,9% Atmosfer + Yemeklerden memnun kalmayanlar

.Atmosfer + Deder bulmayanlar Fiyat/Performans

Sekil 3.1. Restoran1 Begenmeyen Tiiketici Yorumlarmin Restorani Begenen Tiiketici

Yorumlarina Oran1 Kompleks Kod Yapilandirmas:

Sekil 3.1°de restoranit begenmeyen tiiketici kodlarinin, restorani begenen tiiketici
kodlarma olan orani gosterilmektedir. Toplam 29 adet tiiketici yorumu bu kod grubuna dahil
olmaktadir. 1. Kod siitununda bulunan kodlar tiiketicilerin restoran1 6zellikle hangi konuda
begendiklerini belirten kodlardir; (yemek kalitesi, servis kalitesi, restoran misafirperverligi,
igecek kalitesi, atmosferin gilizelligi, dekorasyonun giizelligi). 2. Kod siitununda bulunan
kodlar tiiketicilerin restoran1 6zellikle hangi konuda begenmediklerini belirten kodlardir;
(deger bulmayanlar, orta derece memnun kalanlar, yemeklerden memnun kalmayanlar). Bu
sekilde aciklanmak istenen; tiliketicilerin yaptiklar1 yorumlamalarda restoranlarin
begendikleri 6zelliklerinin, begenmedikleri ya da memnun kalmadiklar1 6zelliklerine olan

oranlarinin karsilastirmasi bulunmaktadir. Yemeklerin kaliteli oldugunu diistinen ancak bu
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kaliteyi fiyat performans olarak karsilamadigini diisiinen 7 tiiketici yorumlariin birbirlerine
olan oranlart %?24,1 ile en biiyik bolimii olusturmaktadir. Yemekler Kaliteliydi ve
beklentilerimi biraz da olsa karsiladi yorumunda bulunan 5 tiiketici yorumunun birbirlerine
olan oranlar1 %17,2 ile ikinci en biiyiik boliimii olusturmaktadir. 3 adet tiiketici yorumunda
icecekler kaliteliydi ancak fiyat performans olarak isteklerimi karsilamadi, ¢cok pahaliydi
yorumunda bulunarak, yorumlarin birbirine olan oranin %10,3 lik bir kismin
olusturmaktadir. 2’ser adet tiikketici yorumlamalarinin birbirine olan oranlarmin %6,9 oldugu
sekilde, tiiketiciler yorumlarinda; iceceklerin kaliteligine deginirken yemekleri begenmemis,
servis kalitesine dikkat ¢ekerken fiyat performans olarak deger bulmamis, yemek kalitesinden
memnun kalmis ancak, yemeklerin bir 6zelligini begenmemis, dekorasyonun giizelligine
deginmis fakat restoranin yemeklerinden memnun kalmamig, dekorasyonun giizelligini
belirtmis ancak restorani deger bulmamustir. 1’er tiikketici yorumlarinin karsilastirmasi %3,4
lik kisim ile son sirada bulunmaktadir. Bir tiiketici yorumunda restorani misafirperver
bulurken genel izlenim olarak orta derecede memnun kaldigini belirtmistir. Diger bir tiiketici
restoranin servis kalitesini begenmis ancak restorandan orta derecede memnun kaldigin
belirtmistir.  Birer tiiketici yorumlamalarinda restoranin atmosferini  begenirken

yemeklerinden memnun kalmamis ve fiyat performans olarak deger bulmamustir.

Gorsel 3.4. Tiketici Yorumlar:t Kelime Bulutu

servi
Ice Staff vicasan

recommended A@tmosphere butter

_drinks ingredients  Special gycy meal michelin presentation
bill fish worst friend ambience Memorable oy, sauce Wonderful

jtgp Chocolate lapas COUFSES restaurants ambiance price (]
waiter : price (INMMNEF counte
cuisined_‘:lsl“’wil';a‘as“l‘iisI“l"";;'a“’ bread Served 28 1uu ok evening ““35‘:";
I - . sala
SIar value 1iake heel dine love tno Iwew llllalll!l llar lasllng

" soup H serner
enjoyed starred [ohster reservation wife cake amaz;tl;g lamb perfect

heautiful scallops cooked friendly plates  desnite dinin
i g
real ;e iy wes " recommenn excelient C35 o

friends hirthday TH i
WOIth jyggian v delicious overan pasia business

small auentive outstanding rBSta“rant
disappointed c¢hef

experience

Gorsel 3.4’de Tiiketici yorumlarinin Maxqda programina aktarildiktan sonra elde

edilen kelime bulutunu gostermektedir. Yorumlarda tiiketicilerin en fazla vurgu yaptigi
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kelime 247 vurgu ile yemek (food) olmustur. Onu izleyen basliklar 185 vurgu ile restoran
(restaurant), 179 kelime vurgusu ile servis (service), 120 vurgu ile sarap (wine), 106 vurgu ile
menii (menu), 86 vurgu ile deneyim (experience), 68 vurgu ile 6gle yemegi (lunch), 67 vurgu
ile personel (staff), 62 vurgu ile aksam yemegi (dinner), 58 vurgu ile miikemmel (excellent),
52 vurgu ile Michelin olmustur. Tiiketiciler yorumlarinda en ¢ok yemeklerle ilgili konular

hakkinda yorumlamalarda bulunmuslardir.

Tablo 3.1. tekrar incelendiginde 210 adet yorumunun, tiiketicilerin yemekleri
begendiklerinden bahsettikleri goriilmektedir. 103 adet yorumda ise tiiketiciler servis
kalitesini begendiklerini belirtmektedirler. Icecek kalitesini begenen 50 adet tiiketici yorumu
da bulunmaktadir ve tavsiye veren 69 adet tiikketici bulunmaktadir. Kelime bulutunda en ¢ok
bahsedilen konularin yemek, restoran, servis, sarap ve deneyim olmasi bu tablolar arasindaki
baglantinin gilivenilir ve birbirini tamamlayan kodlamalardan olustugunu agiklamaktadir.
Tiiketicilerin yapmig olduklart yorumlar kodlamalar halinde incelendiginde, tiiketicilerin
yorumlarinda memnun olduklar1 veya hosnut kaldiklar1 bir konuyu belirtirken ayn1 zamanda
birkag konu bashigma da 6zellikle degindikleri gézlemlenmistir. Tablo 3.2’de ilk ii¢ sira
incelendiginde, yemeklerden memnun kalan tiiketiciler deneyim elde ettiklerini, restorani
birden fazla kez ziyaret ettiklerini ve tavsiye verdiklerini dile getirmislerdir. Restoranin
servisinden, atmosferinden, iceceklerinden ve misafirperverliinden memnun kalan
tiiketiciler baska konular hakkindaki memnuniyetlerini de dile getirerek konular hakkinda
0zenle yorumlamalarda bulunmuslardir. Tiketicilerin bir konuda memnun olmalari, diger
basliklardan da olumlu bahsetmelerinin oranini yiikseltmistir. Restorandan memnun kalan
tiiketicilerin diger basliklardan da olumlu bahsetmelerine olan orani toplam 196 yorum iken,
restorandan memnun kalmayan tiiketicilerin diger basliklardan olumlu bahsetmelerine olan
orani toplam 29 adettir. Tablo 3.2°de Restorandan memnun kalan tiiketicilerin restorani diger
konularda da olumlu degerlendirme orani ¢ok yiiksektir. Tiiketiciler restoranlar1 6zellikle
yemek kalitesi tizerinden degerlendirmektedir. Servis, igecek, misafirperverlik, atmosfer ve
dekorasyon kalitesi sonraki alt bagliklar halinde tiiketiciler tarafindan degerlendirmeye alinan
konu basliklarini olusturmaktadir. Tiiketiciler bu belirtilen basliklardan memnun kaldiklari
oranda diger bagliklar1 da begendiklerini belirtmeyi gerek gormektedirler. Sekil 3.1°de
Restorandan bir konu hakkinda memnun kalmayan tiiketicilerin restoranin diger 6zelliklerini

begenmelerinin oran1 yiiksek oranda diismektedir. Restorandan memnun kalmayan tiiketiciler
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ise, mutlaka birden fazla konu hakkinda da memnuniyetsizliklerini yorumlarinda belirtmistir.
Sekil 3.1°de 29 adet tiiketici restoran1 yemek kalitesi, icecek kalitesi, servis kalitesi bagliklar1
altinda bir¢ok konuda begendigini dile getirmis, bunlara ek olarak restoram1 deger
bulmadiklari ve memnun olmadiklari konularinda da yorumlamalarda bulunmuslardir.
Tiiketiciler restorandan memnun olmalarina karsilik, memnun olmadiklar1 konular1 6zellikle
ek olarak yorumlarma eklemislerdir. Kompleks kod yapilandirmasinda bu konular 6zellikle

tablo olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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4. BOLUM
4. YONTEM

Bu boliim hazirlanirken, arastirmanin evrenine, yontemine, veri toplama araglarina,
verilerin toplanmasi ve degerlendirilmesine, veriler elde edilirken yasanilan zorluklara ve

arastirmanin siirecine yer verilmistir.

Bir ¢calismanin yontemi agiklanirken; arastirmayi okuyacak olan okuyuculara, yapilan
calismay1 acik ve anlasilir bir bicimde ifade edilen boliim olarak tanimlanmaktadir. Bazi
calismalarda yontem boliimiinde veri toplama yontemlerine ve analiz yontemlerine yer
verilmesine karsilik, bu boliimiin asil amaci yapilan ¢calismanin yapilis asamasini anlatmaktir

(Horzum ve digerleri, 2016 503).
4.1. Arastirma Evreni ve Yontemi

Yapilacak olan aragtirma siiresince, belirlenmesi gereken ilk konu arastirmanin
problemidir, daha sonra yontemi ve arastirmanin evreni belirlenmelidir. Arastirma evreninin
belirlenmesinden sonra 6rneklemin olusturulmasi gerekmektedir (Ozen ve Giil, 2007 395).
Aragtirma evreninin bir¢ok tanimi bulunmakla birlikte genel olarak tanimi su sekildedir;
arastirma sonucunda ortaya ¢ikan verilerin evrenin tamamina genellenecegi olgular biitiinii
olarak tanimlanmaktadir. Olusturulan evrende bir biitlin olarak tanimlanan olgular canli veya
cansiz olmak tizere, tanimlanan biitiin elemanlar1 igerisine alabilmektedir. Evren olarak
adlandirilabilmesi i¢in olgularin ¢oklu elemanlardan olugmas1 gerekmektedir. Tekli
olgulardan olusuyor ise 6rnek olay, kiiciik olgulardan olusuyor ise arastirma grubu olarak
adlandirilmaktadir. Evrenin genel itibari ile iki ¢esit tanimlamasi yapilmaktadir. Genel evren,
ulagilamayan evren olarak kabul edilmektedir. Tanimlama olarak kolay aciklanabilir ancak
calisma grubu olarak ulagilamayan evrendir. Diger tanimlamasi ise ¢caligsma evrenidir. Caligma
evreni genel evrene oranla daha ulasilabilirdir. Genel evrenden daha kii¢iik ancak, ¢alisma

grubu olarak genel evrenin biitiin dzelliklerini tagiyan bir yapiya sahiptir (Erol, 2020 36).

Diinyada bulunan biitiin Michelin y1ldizl1 restoranlarda inceleme yapilmasinin zorlugu
ve evrenin biiyiikliigli g6z oniine alindiginda, arastirmanin ¢alisma evreni olarak New York,

Taipei ve Singapur’daki 1 yildizli Michelin restoranlarinda 6glen yemegi saatleri icerisinde,
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11 00 ile 17 00 arasinda acik olan restoranlar arastirmanin c¢alisma evreni olarak

belirlenmistir.

Evren ne kadar genisler ve ¢esitlenirse evrenin tamamina ulagsmak ve veri toplamak
da giderek zorlasacaktir. Bu evrenlere ulasim imkanlarinin sinirli olmasi arastirmaciyi evreni
temsil ettigini diislindiigli ve bu evrenin igerisinde yer alan bir gruba itecektir. Arastirma
yapan kisinin diislindiigli, hakkinda fikir ve diisiincelere sahip olmak istedigi ve bunlar
hakkinda arastirma yaptigi, arastirdigi evreni temsil ettigini diistindligii gruba 6rneklem adi
verilmektedir. Orneklem olusturulan grubun tiimiiniin kullanilmasi bazi durumlarda miimkiin
olamamakla birlikte, para ve zaman kaybina yol agabilmektedir (Ozen ve Giil, 2007 397).
Arastirma 6rneklemi olarak New York, TaiPei ve Singapur’da bulunan, 6glen 11 00 ile 17 00
saatleri arasinda acik olan, 1 Michelin yildizli restoranlarin sef veya restoran yoneticileri

arastirmanin drneklemi olarak secilmistir.

Bu restoranlar ile olan mail trafiginin uzun siirmesi ve cevap alinamamasindan dolayz,
New York ve Singapur da bulunan 1 yildizli restoranlarin 6glen yemegi servis ettikleri saatler
icerisinde ziyaret edilerek; Michelin restoranlari ile ilgili tiniversite tez arastirmasi yapildigi,
bu arastirma kapsaminda seflerin veya yoneticilerin vakitleri uygunsa sorulara cevap
verebilme ihtimallerinin olup olmadigi, bu sorular i¢in ortalama 5 dakikalarini ayirmalari
gerektigi sdylenmistir. Ayn1 zamanda, arastirmaci tarafindan Taipei’de bulunan 1 Michelin
yildizli Mume restoranina aksam yemegi rezervasyonu yapilmis ve restoranin kapanma
saatinde seften rica edilerek sorulara cevap verilmesi istenmistir. Bunun amaci ise; oraya
giden insanlarin durumlarini Olgerek neden gittiklerini ve tercih ettiklerini anlamaya

caligmaktir.

Gorligme siirecinde ¢cogunlukla ses kayd:r alinmistir. Gerekli goriilen yerlerde daha

sonra incelemek i¢in video kayit alinmustir.

Gortisme tekniginde goriisme saglanan Michelin yildizli restoran sefleri ve bazi
restoranlarin sorumlu yoneticilerine dogrudan 3 adet soru yoneltilmistir. Bu sorular karsilikli
sohbet havasinda ger¢eklesip, cevap veren kisileri higbir sekilde sinirlamamaktadir. Goriisme
saglanan restoranlarin 5 tanesi New York, 1 tanesi Taipei ve 3 tanesi Singapur olarak
belirlenmistir. Diinya genelindeki sefler ve yoneticiler ile goriisiildiigli i¢in bu sorularin ve

goriismelerin dili Ingilizce olarak belirlenmistir.
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Sefler ve yoneticiler ile yapilan gorligmede, tezin genel arastirmasi itibari ile 3 adet
soru belirlenmistir. Bu kisilerin fazla vakitlerinin olmamasi ve Michelin yildizli sefler ve
yoneticiler ile goriismenin zorlugundan dolayi kisa ve 6z sorular belirlenmistir. Seflerin ve
yoneticilerin bu sorulara verdikleri cevaplar ve bu cevaplarin analizinin yapilmasi alt bagliklar

halinde devam edecektir.
4.2. Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Nitel arastirmada gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi veri toplama teknikleri
kullanilmaktadir. Algilar ve olaylar kendi yasam alanlarinda ger¢ege uygun ve bir biitiin
olusturacak sekilde ortaya konmaktadir. Olusturulan bu gercekei biitiinler nitel aragtirma
stireci konumunda yer almaktadir (Yildirnm ve Simsek, 2008 39). Nitel bir arastirma
disiplinler aras1 yaklagimlari biitiinciil bir bi¢cimde ele almalidir. Arastirilacak olan
problemleri yorumlayici yaklasim sergilemeli ve inceleyip sonuca baglamalidir. Incelenecek
olan konu ve olaylar dogal ortaminda ele alinmali, bu olaylara yiiklenen anlamlar yorumlanip
anlasilir bir hale getirilmelidir (Altunisik ve Digerleri, 2010 302). Nitel bir aragtirma
yapilirken olgu ve olaylar arasina neden sonug iliskisi kurulmamaktadir. Determinist
yaklasimlar sergilenmemektedir. Nitel arastirma yapan arastirmaci, olgu ve olaylar1 dogal

ortaminda inceler, bu olgularin ve baglamlarin dilini kullanir (Neuman, 2012 224).

Nitel bir arastirma yapilirken genellikle {i¢ tiir veri kullanilmaktadir (Yildirim ve

Simsek, 2008 40);

1. Cevre verisi; yapilmak istenen arastirmanin yapilacagi ¢cevrenin 6zellikleri ile ilgili
verilerdir. Psiko-sosyal, kiiltiirel, demografik ve fiziksel ozellikler olmak iizere

siniflandirilmaktadir.

2. Siireg verisi; bu siire¢ arastirma kapsaminda neler olup bittigi ile ilgilenmektedir.

Siire¢ sonucunda olanlarin aragtirma grubunu nasil etkiledigi ile ilgilidir.

3. Algilara iligskin veri; arastirilacak olan bir konu hakkinda aragtirmaya dahil olan

insanlarin konu hakkindaki fikirlerini inceleyen veridir.

Nitel aragtirmalarda agiklanan bu 1{ic verinin toplanmasinda {ii¢ yOntem

kullanilmaktadir. Bunlar; Goriisme, gézlem ve yazili materyallerin incelenmesi asamasidir.
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Nitel arastirmada veri toplama yontemlerinden en ¢ok kullanilant goriisme yontemidir.
Goriigme yonteminin nitel arastirmalarda en ¢ok kullanilmasinin nedeni ¢ok gii¢lii bir yontem
olmasidir. Goriisme yontemi ile, insanlarin duygu ve diisiincelerini, fikirlerini, hangi
konulardan etkilendiklerini, deneyimlerini ve algilarint 6lgmede c¢ok sik bigcimde
yararlanilmaktadir. Goriismelerden elde edilen veriler, dokiimanlar, ses kayitlari, video ve
diger destekleyici veriler, arastirmanin giivenilir ve gecerli olmasini Onemli oranda

arttirmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008 40-41).

Nitel aragtirmalardan elde edilen bulgular konuyla ilgili bir bakis a¢is1 saglamalidir.
Nitel arastirma yoOntemlerinden yari yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilan bu
arastirmada; degisiklik gosteren konulara kars1 esnek olunmasi, bilgilerin eksiksiz bir sekilde
ve tam olarak elde edilmesi, yoneltilen sorularin sirasinin degistirilebilir olmasi vb. gibi
kolayliklar saglanmasi1 bakimindan tercih edilmistir. (Topsakal, vd. 2013 550). Bu yontem
yapilandirilmis goriisme teknikleri kadar kat1, yapilandirilmamis goriisme teknikleri kadar da

esnek olmagi ve iki yontem arasinda bulundugu i¢in tercih edilmistir (Y1ildirim, 2011 76).

Yapilan goriismelerden elde edilen ses kaydi, video kaydi, bir¢ok fotograf ve gidilen
restoranlardan alinan kartvizitler bulunmaktadir. Goriismelerden elde edilen verilerin hepsi
yiiz ylize gorlisme teknigi kullanilarak elde edilmistir. Gérlisme yapilan restoran yoneticileri
ve seflerinin hepsi alaninda giivenilir bilgiler verebilecek, deneyimli ve alanlarinda bilgi
birikime sahip kisilerdir. Miimkiin olduk¢a daha fazla veri kaydi toplanmaya ¢alisiimistir. Bu
veri kayitlari ve bilgiler alinirken gergeklestirilen goriigmelerden elde edilen ses kayitlari ve
videolar dikkatlice incelenmis, dinlenerek Tiirkgeye cevrilip “Maxqda” programinda analizi
yapilmistir. Arastirmadan elde edilen verilerin ses kayitlar1 ve videolart; 28 Temmuz 2019

tarihi ile 13 Aralik 2019 tarihi arasinda goriismelerden elde edilmis verilerdir.
4.3. Verilerin Analizi

Nitel aragtirmalardan elde edilen verilerin analizi, aragtirmanin en zorlu boliimleri
arasinda yer almaktadir. Nitel aragtirmalarda arastirma verileri farkli o6zellikler
tasiyabilmekte, verileri analiz yontemleri ile takip etmek giiclesebilmektedir. Bu giicliikler
nitel veri analizlerinin dikkatli bir sekilde yapilmasini ve birden fazla analiz ydntemi
kullanilmasini daha 6nemli hale getirmektedir (Topkaya, 2006 116). Verilerin toplanmasi ve

analizi siireci, nitel bir arastirmada birlikte hareket ettirilmesi gereken konulardir. Nitel
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calismalarin analiz siiregleri arastirmanin basindan sonuna kadar olan siireci kapsamaktadir.
Aragtirmanin yontem bdliimiinde bahsedildigi gibi nitel calismalar gozlem, goriisme ve
dokiiman incelemesi teknikleri kullanilarak elde edilmektedir. Kullanilan bu teknikler ile elde
edilen veriler arastirma siiresince 6zetlenir, karsilastirilir, tekrar gdzden gegirilir. Incelenen
veriler betimleme, analiz yontemi ve yorumlama yontemleri kullanilarak incelemeye
alinmaktadir. Betimleme yontemi kullanilarak incelenen verilerden elde edilen sonuglar
belirme siirecini kapsamaktadir. Analiz yontemi ise, arastirmadan elde edilen verilerin sakl
boliimlerini ortaya ¢ikarir, bu boliimleri gerekli gordiigii oranda kodlar, kodlamalardan elde
edilen verileri gruplandirir ve ortaya ¢ikardigi veriler arasindaki bagi agiklayarak anlamli hale
getirme stirecini kapsamaktadir. Nitel arastirmalarda betimleme incelemesi “ne” sorusunda
cevap ararken, analiz yontemi “neden”, “nasil” sorularina cevap aramaktadir. Arastirmalarin
ornekleminden elde edilen verilerin neler oldugunu ve bunlarin yorumlanarak aciklanmasi
stirecini kapsayan boliime ise yorumlama siireci denmektedir (Erol, 2020 38). Nitel
incelemeler yapilirken, incelenen gruplarin dogal ortamlari, yasayis bigimleri, ritiielleri,
sosyal alanlarimin olusum bicimi arastirmayr yapacak kisiler tarafindan dikkatlice
incelenmektedir. Aragtirmacilar nitel incelemeler yaparken, bu incelemeleri siklikla kullanir
ve bu gibi olgularin nasil olustugunu, insanlarin yasayiz bigimlerini ne oranda etkiledigini,

nasil anlam kazandigini arastirmaktadir (Ari, 2019 20).

Goriigmelerden elde edilen veriler kullanilarak nitel analiz yontemlerinden igerik
analizi uygulanmustir. Arastirmadan Ingilizce orijinal dili elde edilen notlar, ses verileri, video
gorintiileri, yaziya ¢evrilip Word programina aktarilmistir. Maxqda programina aktarilan bu
metinlerden elde edilen veriler, analiz yontemi kullanilarak kodlanmis, gruplara ayrilmis ve
sonuca baglanmaistir. Son kisimda ise analizlerden elde edilen sonuglar arastirmaci tarafindan
yorumlanmistir. Bu aragtirmanin igerik analizi boliimii uygulanirken, Maxqda 2018 ve 2020

nitel veri analiz programindan yararlanilmistir.

Maxqda nitel ve karma yontemler icin kullanilan profesyonel bir veri analiz
yazilimidir. Yapilan arastirmalar, gorlismelerden elde edilen veriler, ¢evrimici anketler, ses
ve videolardan alinan verilerin analiz edilmesini saglayan bir yazilimdir. Yazilim igerisinde
bulunan verilerin kodlanmasini ve aranacak kelimeler i¢in otomatik kodlama yapma imkan
saglayan bu yazilim, teorilerinizi ve diislincelerinizi test etmeniz i¢in giiclii bir ara yiiz

sunmaktadir (Maxqda, 2020).
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4.4. Bulgular

Gorlismelerden elde edilen verilerin yaziya aktarilmis bicimleri alt boliimlerde
goriigme yapilan restoranlarin isimleri ile birlikte verilmistir. Gorligme gergeklestirilen
restoran yonetici ve seflerinin isimleri etik kurallar geregince kullanilmayacagindan, bu
isimler yerine kodlar kullanilacaktir. Sirasi ile gdriisme saglanan restoranlara OZ1’den 0Z9’a

kadar kodlar verilerek goriigmeden elde edilen yazili metinler aktarilacaktir.

Tablo 4.1. New York sehrinde goriisme saglanan restoranlarin harita tizerindeki yerleri
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Tablo 4.2. Singapur’da goriisme saglanan restoranlarin harita tizerindeki yerleri
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Tablo 4.3. Tai Pei ‘de gériisme saglanan restoranin harita {izerindeki yeri
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Tablo 4.4. Katilmcilarin Demografik Ozellikleri
Katimcilar Yas Cinsiyet Goriisme Tarihi Meslek
0z1 45 Erkek 28 Ekim 2019 Chef
0z2 35 Kadin 29 Ekim 2019 Restoran Miidiirii
073 40 Erkek S Aralik 2019 Genel Miidiir
0z4 37 Erkek 5 Aralik 2019 I¢ecek Miidiirii
075 38 Erkek 5 Aralik 2019 Sommelier
0z6 36 Erkek 13 Aralik 2019 Chef
0z7 35 Erkek 13 Aralik 2019 Restoran Miidiiri
0z8 36 Erkek 13 Aralik 2019 Restoran Midiirii/Sommelier
079 32 Erkek 17 Temmuz 2019 Chef

4.4.1. Le Jardinier

Le jardinier restorani ile 28 Ekim 2019 tarihinde gergeklestirilen goriismede asagidaki

konulara deginilmistir. Katilimc1 OZ1.

1. Restoraninizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gozlemlediniz?
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OZ1 Evet Michelin yildiz1 almakla ilgili farkliliklar var, birgok insan Michelin’i bu
restoranlar1 ziyaret etmek i¢in kullaniyor, bir kere restoraninizda bu standartlara ulastiginiz
zaman bunlar bir referans olarak kullanabiliyorsunuz. Elbette bunun bir pargasi olarak bizi
rehber igerisinde gostermek, kalite igin tavsiyede bulunulmasini saglamaktadir. Bence bizim
icin bir Michelin kazanmanin anlami biiyiik. Restorana gelen herkesin genel bakisi sayesinde
tavsiyede bulunulmasimi saglamaktadir. Ziyaret ettiginiz yerleri Michelin yildiz1 ile
belirliyorsaniz, bu giiven duygusunu size vermektedir. Sonunda restoraniniz 1,2 veya 3 yildiz
ile odiillendiriliyorsa ve insanlar bunun farkina vardiginda restoraniniza geliyorsa, uygun

giizel bir deneyim elde etmek istemelerindendir. Ve bence bu ¢ok 6nemlidir.
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var m1? Varsa nelerdir?

OZ1 Benim beklentimden cok onlarin beklentileri daha énemlidir. Sef olarak benim
beklentim restorandan memnun kalmalari, konseptten, dekorasyon, onlar i¢in hazirladigimiz
yemeklerden memnun kalmalari. Ozellikle Le jardinier olarak recetelerimizde her iiriiniimiiz
sezona uygun sekilde hazirlanmaktadir. Bunun i¢in olabildigince dogaya ve dogal yiyeceklere
yakin olmak istiyoruz. Umarim misafirlerimiz yapmak istedigimiz farkliligi hissedip
deneyimle birlikte bu bagliliga sahip olurlar. Biz onlara ¢ok giizel deneyimler sunmaya
calistyoruz. Bu restoranda ¢ok taze sebzeler bulunmaktadir vejetaryen meniimiiz
olmamasinin yani sira insanlarin dogayla i¢ ige hissetmeleri 6nemli, benim i¢in onlardan
bekledigim gercekten sezonunda servis ettigimiz iriinleri onlarin da aynmi duyguyla

hissetmeleri.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

0Z1 Miimkiin oldugunca organik sebzeler kullanmaya 6zen gdsteriyoruz. Bunlar
yiiksek kaliteli ve protein seviyesi yiiksek tiriinler. Ayni sekilde bir restorana gittiginiz zaman
oray1 atmosferi ve iyi yiyecekleri deneyimleyeceginizden emin oldugunuz i¢in arastirip tercih
edersiniz. Bence bizim burada istedigimiz sey insanlarin giinliik gittikleri restoranlardan
ziyade buraya giizel deneyimler elde edebilirler mesela; dogal pisirme teknikleri, dekorasyon

ve ambiyans gibi.
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4.4.2. Ai Fiori

Ai Fiori restorani ile 29 Ekim 2019 tarihinde gergeklestirilen goriismede asagidaki

sorulara cevaplar alinmistir. Katilime1 OZ2.

1. Restoraninizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gozlemlediniz?

0Z2 Michelin yildizin1 elimizde tuttugumuzda ben burada galismaya baslamistim.
Yani benim fikrime goére, bu restoran ve diger Michelin yildizli restoranlar hakkinda
hissettiklerim, Michelin yildizini elinizde bulundurmak bir onurdur ve bu gergekten elinizde
tutmak ¢ok miikemmel bir duygu, Michelin diger rehberler ve diger restoranlar arasinda
siralamaya girmek gergekten mikemmel. Ama ayrica bizi bir restoran olarak
tanimlayamadigini diisliniiyorum, Michelin yildizi olmadan da ayni restoran olacagimizi
diisiniiyorum. Bizim sundugumuz tiriinlerin hepsi ayn1 standart ve kalitededir. Ve bizimde

diger Michelin restoranlar arasinda degerlendirilip siralamaya alinmamiz bir onurdur.
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var mi1? Varsa nelerdir?

0Z2 Misafirlerimizden c¢ok az beklentimiz var aslinda, insanlarin buraya ag
gelmelerini diliyoruz. Burada ¢ok giizel deneyimleri bizimle birlikte tercih etmelerini ve

deneyimlemelerini istiyoruz. Misafirlerden tek beklentimiz bu.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

0Zz2 Bence restoran Michelin yildiz1 ile ddiillendirildikten sonra insanlar zarafet,
prosediir ve yiiksek kaliteli yiyecekleri deneyimlemek i¢in restoranlar1 tercih etmektedir.
Sunu sdyleyebilirim ki insanlar sagduyulu ve sizinle giizel deneyimler yasamak istiyorlar,
sadece ¢ok iyi yemek ve mitkemmel bir servis istemiyorlar, her anlamiyla bizimle mitkemmel
bir deneyim elde etmek istiyorlar. Sanirim bu bizi biz yapan degerleri ve sundugumuz
deneyimleri ifade etmektedir, insanlar buray1 sadece yemekler ve servis i¢in degil diger
degerler icin de tercih etmektedir. Ozel yemek odalarimiz ve bunun icin hazirlanmis
ambiyans1 miikkemmel olan alanlarimiz mevcut, insanlarin burada miikemmel deneyimler elde

etmelerini saglamak icin bunlarin hepsine odaklanmamiz gerekli.
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4.4.3. Bouley at Home

Bouley at Home restorani ile, 5 Aralik 2019 tarihinde gergeklestirilen goriismede

asagidaki sorulara cevaplar alimmistir. Katilimer OZ3.

1. Restoraninizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gozlemlediniz?

0Zz3 Belirli bir misafir tiirii i¢in, 6zellikle Michelin y1ldiz1 arayan misafirlerimiz icin
kesinlikle restoraniniza 151k tutuyor. Ve elbette ki yi1ldiz1 pek umursamayanlar var. Ancak
bizim i¢in dnemli olan y1ldiz1 umursayan misafirleri yakalamak. Bu konuda her sehir ve bolge
onemli, nereye bagli oldugunuza gore daha az rekabet etme durumunuz oluyor, Michelin’in
kriterlerinin biraz da olsa sehirden sehre degistigine inanityorum, birisi Fransa’dan, New
York’a gelip nedenini bilmedigi bir sekilde kendisini bir Michelin restoraninda bulabilir.
Belki de bu yiizden bu kadar 6nemli, ancak New York’taki tek kriter bu degil.

2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var m1? Varsa nelerdir?

0Z3 Buraya gelen insanlardan hi¢ beklentim yok. Calisanlarimdan ve mutfaktan ¢ikan
seylerden beklentim var ve bunlarla misafirlerin beklentilerini agmak istiyorum. Ancak

misafirlerden gercekten bir beklentim yok.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

0Z3 Eger bir Michelin yildizli restorana gidiyorsaniz yeni ve iist seviyede bir servis
iist seviye bir mutfak beklentiniz oluyor, konustugumuz diger kriterlerin yaninda ortam bu
konuda biraz daha az 6nemli bir konu. New York’ta ¢ok fazla kriter yok gibi gdriiniiyor, yani
2 ve 3 yildizli restoranlarin bazilarinda masa ortiileri yok, yan tabak servisleri, decoupage ve
bunun gibi degisik kriterleri mevcut degil, bence ortam burada en sonda gelebilecek bir kriter.
Bizim burada oncelik verdigimiz 3 onemli sey; iist seviye servis kalitesi, misafirperverlik ve

yemekler.
4.4.4. Gramercy Tavern

Gramercy Tavern restorani ile, 5 Aralik 2019 tarihinde gergeklestirilen gériismeden

elde edilen cevaplar asagida yer almaktadir. Katilimer OZ4.
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1. Restoraninizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gozlemlediniz?

OZ4 Michelin rehberinde bircok 6diil bulunmaktadir ve bununla her zaman gurur
duymak i¢in heyecanlanmamiza neden olan kriterleri mevcuttur. Ve oOdiilleri gergek bir
tavsiye konumundadir ve taninmanizi sagliyor. Bence fark, asil yapmaya calistigimiz sey
insanlarm buraya geldiklerinde giizel ve iyi deneyimler elde etmelerini istiyoruz. Ozel olarak
odiillendirilmek konusunda pek endiseli degiliz ¢iinkii insanlarin giizel yemekler ve
misafirperverligimiz ile deneyim elde etmelerini istiyoruz. Onlarin farklilik olarak gordiikleri
nedir pek emin degilim ancak biz y1ldiz almak i¢in bunun iizerinde ¢ok fazla diisiinmiiyoruz,

her giin en iyi servisimizi yapip her seyin en iyisini yapmaya calistyoruz.
“Yani ¢ok fazla bir fark yok demek mi istiyorsunuz?”

Elbette bizim i¢in kesinlikle Michelin tarafindan 6dillendirilmek bir onurdur ancak
giinden giine kendimizi en iyisini yapmak i¢in zorluyoruz, bagka seyler hakkinda ¢ok fazla
diisiinmiiyoruz yani kendimizi tamamen bununla tanimlamiyoruz. Yildizimiz olmus ya da
olmamis biz her giin bildigimiz ve yapmak istedigimiz seylerin en iyisini yapmaya

calistyoruz.
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var m1? Varsa nelerdir?

0Z4 Beklentilerim insanlarin buraya gelip yeni bir seyler 6grenmek istemeleridir.
Genellikle her seyin en iyisini yapmaktan gurur duyuyoruz ve bunu anlayacak ¢ok fazla insan
buluyoruz. Restoranda bulunan her boliimiimiiz i¢in en iyisini yapmaya ¢alistyoruz mesela,
kokteyl listelerimiz, sarap meniimiiz, yemeklerimiz bunlar sayesinde insanlarin buraya gelip
cok harika deneyimler elde etmelerini bekliyoruz. Bunun yaninda misafirperverligimiz de
bunlart etkileyen bir konumda bulunmaktadir. Evet gergekten buraya gelen insanlardan
beklentilerimiz yeni deneyim arayisinda olmalari, bu bizimle bulusan deneyimler kendimizle

yaris halinde olmamiz1 saglhyor.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

0Z4 Bence insanlar bizden teknik seyler hakkinda onlara lezzetli yemekler sunmamizi

beklerken, ayni zamanda misafirperver olmamizi ve her anlamda onlara miilkemmel bir
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deneyim yasatmamiz i¢in yanlarinda olmamizi bekliyorlar. Tabi ki sadece yemekler, atmosfer
veya miikemmel saraplar hakkinda beklentileri degil basindan sonuna kadar her bir insanin
neyi aradiklar1 hakkinda miikemmel deneyimler elde etmeleri gerekir. Tabi ki herkes i¢in ayni
seyler ve deneyimler gegerli degil, baz1 insanlar buraya arkadaslariyla gelip arkadaslarini
etkilemek, bilgilendirmek veya giizel vakit gegirmek istiyor olabilir bizim burada yapmamiz
gereken onlara istediklerini vermek ve sahip olmak istedikleri seyleri onlarin almalarini
saglamak. Bazi insanlar da buraya tadim meniisiinii tatmak ve sefler ile tanisip goriismek i¢in
geliyorlar eger onlar bunlari istiyorsa bizim isimiz de bekledikleri seyleri onlara vermek bunu
onlara saglamak. Bence herkese uyacak tek bir sey veya beklenti bulmak miimkiin degil
¢linkii buraya gelen herkesin ve her bir insanin sizden bekledikleri ve istedikleri seyler farkl

olabiliyor, bizim buradaki gérevimiz bunu anlamak ve insanlara bunu saglamak.
4.4.5. Casa Mono

Casa Mono restorani ile, 5 Aralik 2019 tarihinde gerceklestirilen goriisme asagidaki

sorulara cevaplar alinmistir. Katilime1 OZ5.

1. Restoraninizda Michelin yildiz1 kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gbzlemlediniz?

OZ5 Bir isletme olarak bakildiginda gok fazla para demek. Michelin yildizimizi 11 yil
boyunca koruyabildik, bununla birlikte insanlar tarafindan ¢ok fazla beklenti olusuyor. New
York’ta olmanizin yam sira bunun getirdigi bagka beklentiler de var. Insanlar New York’a
geldiklerinde bambagka deneyimler elde etmek istiyorlar ve insanlara bekledikleri ve almak

istedikleri en iyi beklentileri vermeye ¢alisiyoruz.

“Diger restoranlarla da konustum ve pek fazla fark olmadigini séylediler ancak buna

pek inanmiyorum siz bu konu hakkinda ne dersiniz?”

Elbette bir fark var ancak bu disaridan iceriye bakmaktan daha fazla, ¢iinkii Michelin
yildizini isteyip istemediginize bakmadan tirliniiniize inanmaniz, tabaginiza ne koydugunuza
giivenmeniz gerekir. Sadece size gerekli olan seyleri degil biitline odaklanmaniz 6nemlidir.
Bilsem de bilmesem de insanlarin elde etmek istedikleri pek ¢ok sey var, bana gore insanlara
yeni deneyimler elde etmelerini saglayabilirsem ve bunu hak ettikleri fantastik yemeklerle ve

bir o kadar da miikkemmel servis ve misafirperverlikle yapabilirsek ve bu geldikleri andan
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itibaren miikemmel baslarsa her sey istedikleri gibi olur, ancak dyle baslamazsa siz yine en

1yi bildiginiz seyi yaparak onlara miikemmel deneyimler sunarsiniz.
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var mi1? Varsa nelerdir?

OZ5 Aslinda restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz olmasi zor, buraya gelen
insanlardan giizel vakit gecirmelerini isterim servisimiz ¢ok iyi, tirtinlerde neler kullandigimiz
biliyorum bu noktada ki beklentim buraya ikinci kez gelmeleri ve yasadiklar1 giizel
deneyimleri bagka insanlara da anlatmalari. Bu anlamda onlardan c¢ok fazla beklentim yok
sundugumuz iriinleri begenmeleri ve buna bagli olarak da baska zaman buraya bir daha

gelmeleridir.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

OZ5 Restoran olarak ¢ok enteresan bir yerde bulunuyoruz ¢iinkii konumunuz gok
onemli. Bu diinya etrafina kiiglik bir restoraniz ve Gramercy ile Union caddeleri arasinda
bulunuyoruz ve 15 yildir buradayiz. 11 yildir da Michelin yildizina sahibiz. Benim hissettigim
insanlara ¢ok iyi deneyimler yarattigimiz ¢iinkii diinyada diger restoranlardan farkli olarak
insanlar belirli yemekleri denemek adina bu restoranlar1 ziyaret ediyorlar ve bizim onlara
hazirladigimiz ve sundugumuz seyler ciddi ¢aligma ve seviye gerektiriyor. Ve biz bunu
sirdiirmek i¢in gerekli yeteneklere sahibiz. Bunlarla birlikte bence restoranin bulundugu
konum birinci 6nemli nokta ¢iinkii New York’un en iyi ve gekici yerlerinden birinde
bulunuyoruz sehrin en kosusturmali oldugu 10 yerden bir tanesi. Yan tarafimizda bir okul var
ve sehrin kalbi sayilabilecek yerlerden biri. Elbette okul bulunmasindan dolayr alkol
lisansimizda etkileniyor ve sadece Ispanyol saraplarina odaklanmamiz gerekiyor. Bence

bunlar 6nemli ve yeterli konular.
4.4.6. Buona Terra

Buona Terra restorani ile, 13 Aralik 2019 tarihinde gergeklestirilen goriismeden elde

edilen cevaplar asagida yer almaktadir. Katilimec1 OZ6.

1. Restoranimizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gozlemlediniz?
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0Z6 Bizim igin ¢ok fazla fark yok Michelin’den &nce ve sonra yaptigimiz ve yapmak
istedigimiz seyleri yapiyoruz. Belki medyatik etkileri olabilir ¢linkii uluslararasi bir 6diil
aliyorsunuz. Bu 06diil sayesinde Bonaterre’ya daha cok turistler ve yurt disindan gelen
ziyaretciler oluyor. Miisteri potansiyeliniz de bu ddiille birlikte gelisme gosteriyor. Normal
misafirlerden daha ¢ok merak ediyorlar. Ama bizim i¢in ¢ok fark yok biz ne yapiyorsak onu

yapmaya devam ediyoruz.
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var mi1? Varsa nelerdir?

0Z6 Bir Italyan restorani olarak fine dining deneyimi saglamak asil amacimiz. italyan
yemeklerini fine dining amacina uygun olarak insanlara sunuyoruz. Bunun i¢in sundugumuz
yemekler 4 course’luk yemeklerdir. Diger biiyiik porsiyonlu ve aile isletmesi olan italyan
restoranlarina kars1 insanlar gelip yemeklerin keyfini ¢ikarabilir. Bizde ayni italya recetelerini
ve Italyan malzemeleri kullaniyoruz ancak bizim porsiyonlarimiz daha kiiciik fine dining

ayarinda ve insanlara uzun deneyimler saglayabilecek zaman sunuyoruz.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

0Z6 Bana gore insanlar biiyiik porsiyonlu Italyan yemekleri yemektense her birinden
keyif alabilecek yemekler deneyimlemek istiyorlar ve biz burada onlara fine dining ayarinda

Italyan stilini bozmadan yemeklerimizi sunuyoruz.
4.4.7. Song of india

Song of India restoram ile, 13 Aralik 2019 tarihinde gerceklestirilen goriismenin

cevaplar1 asagida yer almaktadir. Katilime1 OZ7.

1. Restoranimizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gbzlemlediniz?

OZ7 Aralarida ok fazla fark yok, herhangi bir fine dining restorani ile arasindaki
fark yok denecek kadar az ¢iinkii hepsi yapmasi gereken standart prosediirleri biliyor ve bunu
uyguluyor. Bildiginiz gibi Michelin yildiz1 almak igin siirekli ziyaret edilirsiniz ve bu
insanlarin kim oldugunu ne zaman ve ne siklikla geldiklerini bilemezsiniz. Bunun igin bazen

haftalar bazen aylar sonra siirekli bir degerlendirmeniz olur. Biz bir yildizli bir restoraniz,
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diger restoranlarla pek farkimiz olmamasinin yaninda degerlendirmeye alinmamiz ve stirekli
izlenmemiz tek fark diyebilirim. Bence Michelin’in aradigi ana seyler yemeklerin ayni

kalitede olmasi, para i¢in deger olabilmesi ve recgetelerinizin kaliteli olmasi.
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var m1? Varsa nelerdir?

0Z7 Aslinda insanlardan pek fazla bir beklentimiz yok ancak buraya gelen insanlarin
yiiksek beklentileri oluyor. Ciinkii yiiksek standartli fine dining ve Michelin restoranina
geliyorlar elbette beklentileri ¢ok yiiksek, ayn1 zamanda bizim diger restoranlardan ne gibi
bir farkimizin oldugunu merak ediyorlar. insanlarin biitiin beklentilerini karsilamak ve bunu
saglamak ¢ok zor ¢iinkii Singapur gibi biiyiik sehirlerde insanlar arasinda biiyiik bir ¢ekisme
var ve her insanin beklentisini karsilamak ¢ok zor. Yemekler icerisinde siirekli bir yenilik
ariyorlar bu ylizlestigimiz en biiyiik rekabet. Ancak biz gectigimiz 4 yildir yaptigimiz her

seyin en iyisini yapmaya ¢alistyoruz.
3. Insanlar neden sizin restoranimizi tercih ediyorlar?

OZ7 Bir fine dining Michelin yildizli restoran gérdiiklerinde bu onlara genel bir paket
gibi geliyor. Yani iyi bir ambiyans, giizel yemekler, miilkemmel bir servis bunlarin hepsi bir
arada bulabileceginiz bir paket gibi. Ayni zamanda digerlerinden farkli olarak ne yaptigimizi
da merak ediyorlar. Bizim yaptigimiz eger buraya yiiksek beklentiler ile geliyorlarsa biz
onlara en 1iyisini sunmaliy1z ve onlar1 hayal kirikligina ugratmamamiz gerekir. Onlara her

zaman unutulmaz bir 6gle yemegi ya da aksam yemegi, iyi bir ziyaret saglamamiz gerekir.
“Yani bunlarin hepsi birlikte ve dnemli demek istiyorsunuz”

Evet hepsi bir paket gibi ¢iinkii biri buraya geldiginde ve iyi licret 6dediginde biitiin
her seyin 1y1 olmas1 gerekir. Eger yemekleriniz 1yi ama servisiniz kotii ise kimse memnun
kalmaz. Eger yemekleriniz iyi, servisiniz iyi ancak insanlar rahatsiz ise yine kimse memnun
kalmaz. Yani insanlara bekledikleri ve memnun kalmak istedikleri her seyi iyi ayarlamali ve
onlara saglamalisiniz. Eger bir masa fazla giirtiltiilii ve digeri fazla sessiz kalmak istiyorsa
sizin bunu her iki masaya da saglamaniz gerekir. Bu bizim i¢in ger¢ek bir miicadele ve yaris

haline geliyor.
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4.4.8. Alma

Alma restorami ile 13 Aralik, 2019 tarihinde gergeklestirilen goriismede asagidaki

sorulara cevaplar alinmistir. Katilime1 OZS8.

1. Restoraninizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gozlemlediniz?

0Z8 Temel olarak bizim ne oldugumuzu soruyorsun. Biz 2015 yilinda acildik ve fine
dining konseptinde ¢alismaya basladik. Temel fikrimiz sefin ne istedigidir yani regetelerinde
kullanmak istedigi seyler ile basladik. Sonra ilk yildizzm1 aldik ancak tabi ki bunlarin kim
olduklarin1 bilmiyoruz. Restoraniniza gelirler, yemeklerini yer, sizi degerlendirir ve yildiz
verirler. Meniiyii yildiz aldiktan sonra degistirmedik, mentiyli stil olarak sefin yenilikleri ile
degistirdik yani icerik ve receteler ayni kaldi ancak stil olarak yenilikler ekledik. Yeni
yemekler denedik nasil olabileceklerine baktik. Tabi meniimiiz sezonlarda degismekte ancak
A’dan B yapmadik, A yine bagladigimiz glinden itibaren A olarak kaldi ancak tabaklama
olarak degisiklikler yaptik. Meniiyli tamamen degistirmek yerine iyilestirmeler yaparak daha
iyi hale getirdik.

2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var m1? Varsa nelerdir?

OZ8 Bizim ¢ok fazla yerel miisterimiz bulunmaktadir ancak Michelin yildiz1
sayesinde turist miisteri sayimizda %40 oraninda bir artis gozlemledik. %60 yerel
misterilerimiz bulunmakta ve %40 Avrupalilar1 olusturuyor. Restoranimiza gelen
miisterilerden sefin yaratici meniisiiniin tadin1 ¢ikarmalarini istiyorum. Tabi ki beklentim bir
daha gelmeleri ve bunun diizenli olarak devam etmesi. Insanlarin nereye gideceklerini
diisiindiiklerinde hadi bugiin Alma’ya gidelim demelerini saglamak istiyoruz. Bunun i¢in

diizenli miisteriler yaratmak istiyoruz.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

OZ8 Sef yemekleri gelistirdigi zaman insanlar sefin belirli standartlar1 oldugunu bilir
ve buraya tekrar gelirler. Michelin yildizinin kendi standartlar1 var ve bu standartlar ¢ok

yiiksek
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“Yani insanlarin buraya yemekleriniz, mutfaginiz, atmosferiniz gibi seyler icin

geldigini sdyliiyorsunuz yani biitiin bunlar restoraniniz i¢in ¢ok énemli”

Cok fazla. Cok fazla. Yildiz1 aldiktan sonra her sey yiikseliyor. Sizden daha fazla
seyler beklemeye bagliyorlar. Bosluk, zamanla, tabaklama, inanlar kendilerini sasirtacak
seyler gormek istiyorlar. Insanlar bir yerden sonra karsilastirma yapmaya basliyorlar 1
Michelin yildiz1 ile digerini, 2 Michelin yildiz1 ile bir digerini karsilastirmaya bagliyorlar.
Benim istedigim onlara Odedikleri paranin en iyisini vermek yani en iyi deneyimlerini
vermek. 200 dolar harcadiginiz zaman o yemekten memnun olmak istersiniz. Biz de bunu
saglamak istiyoruz insanlarin buradan memnun ayrilmalarimi istiyoruz. Ciinkii 6dedikleri
paranin hakkini aldiklarini diigtiniirlerse, servisiniz, kaliteniz, yemekleriniz de iyi olursa, ne

kadar stirerse siirsiin 1 ay, 2ay, 5ay, ya da 1 yil sonra geri gelirler.

“Bir¢cok Michelin restoranina gittim ancak bazilarinin masa ortiileri var digerlerinin
yok, ya da bazilarinin kuver takimlar1 mevcut digerlerinin mevcut degil bunun hakkinda ne

diisiiniiyorsunuz?”

Bu temel olarak nasil goziikmek istemenizle ilgili yani 20 yil dnce masa tamamen
kuruluydu. Ilk yemek yiyeceginiz catal kagik takimindan tath takiminiza kadar biitiin her sey
masadaydi ve her yer doluydu ancak simdi 6yle degil. Bu en eski masa diizenine giriyor. Ne
yiyeceginiz neyi neyle nasil yiyeceginiz her sey siraliydi ve bir diizeni takip etmeniz
gerekliydi. Ama simdi her sey daha modern ve insanlar daha esnek miisteriler simdi herkesten
daha iyi biliyor yani bir Michelin restoranina gittiklerinde ne yapacaklarini biliyorlar. Eger
masa Ortlisli kullaniyorsaniz bu daha klasik bir restorana isaret eder, eger masa ortiiniiz yoksa
daha modern bir restoraniniz var demektir. Her sey birbiriyle baglantili olmalidir bizim eski

bir binamiz var daha klasik bir restoraniz ve masa ortiisii kullaniyoruz.

Bunlarin yaninda ¢ok dikkat etmeni gereken konularin baginda gelen sey ise menii
maliyetinizin iyi ayarlanmis olmasi. Ust seviye iiriinler kullanmamz gerekirken bunu
meniiniize uyumlu hale getirip fiyatlandirmanizi buna gore ayarlamanmiz gerekir. Clinkii
insanlar bir yerden sonra kiyaslama yapmaya baslayacaklar. Sizi diger restoranlarla
kiyasladiklarinda 3 Michelin yildizli bir restorana 500 dolar verirken sizin 1 yildizh
restoraniniza neden 300 dolar versinler. Ciinkii meniiniiz ¢ok pahali konuma gelecektir. Menii

ve sefin meniistindeki kullandig1 malzemeler her zaman {ist seviye olmalidir. Basit bir balik
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kullanamazsaniz iiriinleriniz taze ve her zaman kaliteli olmalidir bu maliyetinizi arttiran en
onemli konudur. Eger set meniiniiz 200 dolar degerindeyse bunu degistiremezseniz. Her sef
bu mentalitededir. Bu yiizden birbirleri arasinda ¢ok rekabet bulunur. Eger bir meniiyii
degistirmek ya da yenilemek istiyorsaniz ¢ok dikkatli olmalisiniz ve 6nceden belirlediginiz
fiyat1 asmamaniz gerekir. Tedariklerinizi tutarl bir sekilde elde etmeniz de ¢ok 6nemlidir ne
kadara aliyorsunuz? Neler tercih ediyorsunuz? Ulasilabilir mi? Aldiginiz baliklar ne kadar
taze? Kullandigimiz etler ne kadar taze? Bu konularin hepsi ¢ok 6nemli asla donmus {iriin veya
taze olmayan malzemeler kullanamazsiniz. Bunlarin hepsi maliyetinizi etkileyen konular.

Standartlar1 korumak istiyorsaniz

Sefle daha 6nce konustum ve bu konularin boyle oldugundan eminim gercekten sarap
listenizde bile daha iyi, meniiniizle daha uyumlu saraplar segmeniz gerekir ve maliyetiniz de
buna bagli olarak artar. Sampanyalar buna pek bagl degil ¢iinkii zaten pahal1 oldugunu bilirler
ve buna para vermek isterler ancak yemekler, porsiyonlar ve igerisinde kullandiginiz
malzemelerin hepsi taze olmak zorunda, mantar bile maliyetinizi arttiran 6énemli bir konu
haline gelebiliyor. Bu bir yaris, bir meniiniin maliyetini hesaplarken ¢ok dikkatli olmalisiniz
meniiniizdeki dengelemeyi iyi ayarlamaniz gerekir. Bir yemeginizin maliyeti makul digerinin,
kabul edilebilir bir digeri de daha maliyetli ise iste burada dikkat etmeniz gereken asil konu
orasidir. Siz bunlara da 6zen gosterdik¢e meniiniiz daha makul hale gelir ve miisterileriniz de
etki yaratir. Eger her seyinizi pahali malzemelerden segerseniz kimse sizi tercih etmez.
Yildizdan 6nce insanlar ne isterlerse onu yapabilirler ancak bir y1ldizl1 bir Michelin’den sonra
zorluklar ikiye katlanir. Bir restoran acarken iki kere diisiin. Eger bir restoran agmak
istiyorsaniz yildiz tamamen tutkuyla ilgili parayla ilgili degil. Bir restoran ac¢tiginiz zaman
tutkunuz varsa ayakta kalirsimiz ancak sadece para kazanmak gibi bir amaciiz varsa
tutunamazsaniz. Tamamen tutkuyla alakali yemek pisirmeyi seviyorum, yaraticilig
seviyorum, yemek yemeyi seviyorum 0 zaman restoran agabilirim ancak para tamamen ikinci
planda. Herkes restoran agtig1 zaman para kazanmay1 amaglar ancak tutkunuz varsa bunu
ileriye ve daha yiiksek seviyelere tagirsiniz. Insanlar da bu yiizden sizin restoranmizi daha ¢ok

tercih ederler.
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4.4.9. Mume

Mume restoram ile, 17 Temmuz 2019 tarihinde yapilan gériismeden elde edilen

cevaplar asagida yer almaktadir. Katilime1 OZ9.

1. Restoraninizda Michelin yildizi kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar

gozlemlediniz?

0Z9 Benim icin higbir farki yok. Evet Michelin yildiz1 aldi§imiz zaman higbir seyi
degistirmedik yaptigimiz ve yapmak istedigimiz seylere ayni sekilde devam ettik. Yildiz
aldiginiz zaman sunu yapmalisiniz ya da yapmamalisiniz tarzinda bir sey yok. Bir
standardiniz var ve bunu her giin siirdiiriiyorsunuz. Biz kii¢ilik bir restoraniz ancak biiyiik bir
restoraniniz varsa belki isletme agisindan bir fark gorebilirsiniz ancak bizim i¢in biyiik bir

fark yok hayir.
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var m1? Varsa nelerdir?

0Z9 Basindan sonuna kadar insanlarin yemeklerinden keyif almalarmi istiyorum o
kadar benim i¢in en 6nemli sey budur ¢iinkii insanlar i¢in pisiriyoruz kendimiz veya bir
baskasi icin degil. Gelip saraplarimi i¢ip rahatlayabilirler, 1yi vakit gecirip arkadagslar ile

eglenebilirler, yemeklerinin tadini ¢ikarip her seyden keyif alabilirler.
3. insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?

OZ9 Eger yemeginiz iyiyse baska bir sey hakkinda diisiinmenize gerek kalmaz.
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5. TARTISMA VE SONUC

Tablo 5.1. Verilerin Maxgda Analizi

Kod Sistemi LeJardinier = AiFiori =~ BouleyatHome Gramercy Tavern = CasaMono = Songofindia BuonaTerra Alma =~ Mume = TOPLAM
24 Konum 2
24 Bir beklenti Bulunmamaktadir 1 1
7/ Bir Fark Gozlemlenmemistir 1 1 1 1
29 Ziyaretin Tekrarlanmasi 1 1 1
v (@] Insanlarin Restoran Memnuniyeti
(24 Misafirperverlik 1
(] Senvis Kalitesi 2
(o9 Yemek kalitesi
] Atmosfer

o
S s o s ow
R W oo
R SR S Y

(@4 Dekorasyon
2 Gastro Turist Ziyareti

w o= oo

7)) Deneyim/Merak
v (@4 Michelin Referansi

(24 Meni Profesyonelligi
@y Deger 1 1
(24 Giiven 1 1

1 Tavsiye 1 1 1
¥ TOPLAM

Yapilan goriismeler sonucundan elde edilen ses kayitlar1 yaziya dokiilerek “Maxqda”
programina aktarilmis, bu veriler kodlama yontemi ile analiz edilmistir. Goriigmelerden elde
edilen veriler kodlanirken, sorulara cevap verilen boliimde hangi konulara deginildigi
arastirmaci tarafindan kodlanarak sisteme yiiklenmistir. Ornek vermek gerekirse; Le Jardiner
restoraninda yapilan goriismenin sonucunda, insanlarin restoran memnuniyeti baslig altinda
bulunan yemek kalitesinden 2 kez bahsedilmistir. Ayni zamanda insanlarin deneyim ve merak
algisina verilen cevaplarda 3 kez bahsedilmistir. Yapilan goriismelerde yoneticilerin ve
seflerin vermis olduklar1 cevaplar ve degindikleri kisimlar paragraf veya ciimle olarak
kodlanmis, bu kodlardan elde edilen veriler sayiya dokiilerek yapilan goriismelerde en ¢ok

hangi konularin 6nemli oldugu arastirmanin cevap aradigi sorularca agiklanmaistir.

Maxqda programindan elde edilen kodlara bakilacak olursa; goriigmelerde toplam 93
adet kodlama yapilmistir. 15 adet kod olusturulan bdliimlerde yoneticiler bu kodlardan en az
4 kere, en ¢ok 16 kere bahsetmistir. Goriismelerden en az kod elde edilen restoran Ai Fiori,

en ¢ok kod elde edilen restoran ise Song of India olmustur.

Verilen cevaplar arasinda 20 kez bahsedilme ile “Deneyim/Merak” kodu 6n plana

cikmigtir. Gorlisme saglanan yoneticiler ve sefler arasindan, deneyim kodundan en ¢ok

bahseden katilimcilar 1°den fazla kez bahsetme ile OZ(1), OZ(2), OZ(4), OZ(5), OZ(6),
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0Zz(7), OZ(8) katilimcilar1 olmustur. Yoneticiler ifadeleri sirasinda deneyim ve merak
konusundan sik¢a bahsetmis insanlarin restoranlari tercih etmelerindeki en biiyiik alginin bu
olduguna vurgu yapmislardir. Michelin yildizli restoranlar tercih eden tiiketicilerin restorani
tercih etmedeki en biiyiik nedenleri restoran1 merak etmeleri ve sonra deneyimlemek
istemeleridir. Ondan sonra gelen biitiin konu bagliklari tiiketicilerin restoran1 merak etmesi ve
deneyimlemek istemesinden sonra gelen basliklardir. Katilimcilar Michelin yildiz1 aldiktan
sonra insanlarin restorani daha ¢ok merak ettiklerini ve bu vesile ile deneyimlemek

istediklerini dile getirmislerdir.

“Yemek kalitesi” ise 13 kez bahsedilme ile “Deneyim/Merak” kodundan sonra gelen
2. en ¢ok deginilen konu olmustur. Bu koda OZ(1), 0Z(3), OZ(4), 0Z(6), OZ(7), OZ(8),
0Z(9) katilimeilar1 en az 1’er kez deginmistir. Katilimeilar bahsettikleri konular arasinda,
tiikketicilerin restoran tercihinden sonra gelen en 6nemli konunun “Yemek kalitesi” oldugunu
belirtmislerdir. Katilimcilara gore tiiketiciler Michelin yildizli restorana gittiklerinde dikkat
ettikleri en 6nemli konu yemek kalitesi olmaktadir. Aragtirmanin 3. Boliimiinde tiiketicilerin
restoran yorumlamalari iizerine yapilan analizde, Tablo 3.1.’de tiiketicilerin restoranlarda en
cok begendikleri ve dile getirdikleri kod bashigmin yemek memnuniyeti olmasi, iki bolim
arasindaki tutarliligi ortaya koymaktadir. 210 adet tiiketici yorumunda Michelin yildizli
restoranlarda en cok begendikleri kismin yemek kalitesi oldugunu belirtmistir. Tiiketiciler
restoranlarin yemek kalitesinden memnun olduklar1 oranda restoranin diger 6zelliklerinden
de memnun kalmakta, diger 6zelliklerinden memnun kalmadiklari takdirde bunu pek fazla
dile getirmemektedir. Bu verilerin sonucunda tiiketiciler i¢in Michelin yildizli restoranlarin

yemek kalitesi en oncelikli baslik olarak arastirma sonucuna yansimaktadir.

3. Swrada katilimcilarin en fazla bahsettigi konu “Hizmet/Misafirperverlik™ baglig
olmustur. 0Z(3), 0Z(4), 0Z(6), OZ(8), OZ(9) katilimcilar1 bu konu iizerinde durmuslardir.
Tiketicilerin restoranlar1 tercihlerinde bu konuya onem verdiklerini belirten yoneticiler,
insanlarin restoran tercihlerinde misafirperver yaklasim beklediklerini ve kendilerinin de bu
konuya oOnem verdiklerini belirtmislerdir. Tablo 3.1°e bakilacak olursa tiiketicilerin
restoranlardan memnuniyetini, ¢alisanlar ilgili-misafirperver olarak degerlendirdigi 48 adet
tiikketici yorumu bulunmaktadir. Tiiketicilerin restoran igerisinde muhatap olduklar1 her bir
calisan ile iligkisi 6nem arz etmektedir. Calisanlarin ilgili olmasi, tiiketicilere yeteri kadar

bilgi verebilecek donanimlarinin bulunmasi, tiiketicilerin ihtiyaglarinin karsilanamadigi
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durumlarda daha anlayish davranilmasi, vb. konularda 6rnek davranislar sergileyebilecek
personelin bulunmasi, tiiketicilerin restorandan memnun kalmasini saglayan bir diger 6nemli

baslik olarak arastirma sonucunda karsimiza ¢ikmaktadir.

4. Sirada “Servis kalitesi”, “Atmosfer”, “Dekorasyon” konular1 goriismelerden elde
edilen bir diger onemli konular olarak arastirma sonucuna yansimistir. Bu {i¢ basligin
deginilme orani birbirine esit olarak arastirma tablosuna yansimstir Tablo 4.2. OZ(1), OZ(3),
0Z4), 0Z(6), 0Z(®), OZ() katihmcilar1 bu bashiklar hakkinda aciklamalarda
bulunmuglardir. Tablo 3.1. incelendiginde 103 adet tiiketicinin yorumunda restoranlarin
servis Kkalitesinden memnun kaldigi, 42 adet tiiketicinin atmosferi begendigi, 11 adet
tilketicinin ise dekorasyonu begendigi goriilmektedir. Katilimeilar yaptiklar1 agiklamalarda
tiikketicilerin restorani bir biitiin olarak degerlendirdigini, yemeklerin kaliteli olmasinin diger
kotii dzellikleri kapatmayacagini belirtmistir. OZ(1), OZ(2), OZ(3), 0Z(4), OZ(5), OZ(7),
0Z(8) katilimcilar1 verdikleri cevaplarda yemek kalitesinin yaninda mutlaka diger konulara
da odaklanilmas1 gerektiginin altin1 ¢izmistir. Tiiketiciler Michelin restoranlarinda, restoranin
her ayrintisim1 degerlendirmekte ve bunlar hakkinda fikirlerini dile getirmekte

¢ekinmemektedir.

Sef Gyngell, Londra’da bulunan Michelin yildizli restoranin tiiketicilerin sikayeti
tizerine kapamak zorunda kalmistir. Tiiketiciler restoranin masa ortiisii bulunmadigy, kiictik,
salag bir mekan oldugu ve diizensiz servisi oldugu konularinda sikayette bulunarak yildiz1 hak

etmedigi yorumlarinda bulunmuslardir (Wheatley, 2012 2).

Ayni zamanda Michelin yildiz1 tiiketicilere tavsiyede bulunan ve onlarin giiven
duymasini saglayan bir sistemdir. OZ(1), OZ(3), OZ(4), OZ(7) katilimcilarin vermis olduklar
cevaplar incelenecek olursa restoranlarini tercih eden tiiketicilerin Michelin yildizin1 bir
referans araci olarak kullandiklarini belirtmislerdir. Tiiketicilere kaliteli hizmet alabilecekleri
bir restoranin garantisini verir konumdadir. Bir restoranin Michelin yildizin1 kazanmasi,
restoranin yemek kalitesinin Michelin standartlarinca garantilendigini ifade etmektedir. Bu
garanti, tliketicilerde gliven duygusunun artmasina ve iyi hizmet alacaklarma olan inancin
artmasina neden olmaktadir. Michelin rehberi, restoranin meniisiiniin profesyonel olusuna ve
sunulan Triinlerin kalitesine gore degerlendirip yildiz vermektedir, bu restoraninin

meniisiiniin kalitesini belirleyen bir referans konumundadir.
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0Zz(3), 0Z(6), OZ(7), OZ(8) katilimcilar1 restoranlarin fiyat performans ydnetimine
deginen katilimcilar olmuslardir. Michelin rehberi restoranlar1 degerlendirirken 6nem verdigi
en 6nemli konulardan bir tanesi deger (fiyat-performans) yonetimidir. Michelin restoranlari,
kullandiklar1 malzemelerin kalitesi ve tiiketicilere sunduklar1 deneyimlerden dolay: standart
bir restorandan daha pahali restoranlardir. Yoneticiler ve sefler, bu basliklar1 dogrular
nitelikte agiklamalarda bulunmustur. OZ(8) katilimcisi ile yapilan gériismede deger konusuna
en ¢ok deginen katilimci olmustur. Goriismeden anlasildigi tizere insanlar Michelin yildizli
restorana belirli bir miktar para 6dediginde diger restoranlardan daha iyi hizmet alacaklarini
diisiiniirse restorani tercih etmekten vazgecebilir, bunun restorana karsi ciddi sonuglari
olabilmektedir. Bunun i¢in restoranin deger yonetimi ¢ok iyi ayarlanmali ve restoranda
bulunan biitiin boliimlerin ¢alismasi ve planlamasi bu dogrultuda yapilmalidir. Tablo 3.1°de
19 adet tiiketici Michelin yildizli restoranlarin fiyat-performansini deger bulurken, 48 adet
tilketici deger bulmadigini belirtmistir. Michelin restoranlarinin kullandiklar1 malzemelerin
kalitesinden dolayr pahali restoranlar olduklar1 bilinmektedir. Ancak tiiketiciler bu
restoranlari bir sekilde abart1 bulmakta ve deger olmadigini diistinmektedir. Michelin yildizli
restoran yoneticilerinin dikkat etmesi gereken en onemli baslik fiyat-performans yonetimi
olmalidir. Restoranin yemekleri, servisi, igecekleri vb. konular ne kadar kusursuz olursa
olsun, tiiketiciler restoran1 her bir baglikta degerlendirmektedir. Deger yonetimi basarili
olmayan, fiyatlarinda dalgalanmalar yasayan restoranlar tiiketiciler tarafindan tercih
edilmeyecek, edilseler dahi tiiketicilerin artan isteklerine karsilik veremeyeceklerdir.
Yemeklerinde kaliteyi, tazeligi, modernligi ve yenilik¢iligi yakalamasi gereken seflerin ayni

zamanda deger yonetimine de 6nem vermesi gerekmektedir.

Arasgtirma da 151k tutulan bir diger konu ise, Michelin yildiz1 kazanan restoranlarin
yurt i¢i ve yurt disi tiiketici sayilarinda gozlemlenen artis olmustur. Kovacs ve Boca (2015)
Michelin yildiz1 alan restoranlarin yabanci miisteri potansiyeli iizerine yaptiklar1 arastirmada,
restoranin miisteri potansiyelinde %70 oraninda artis gozlemledikleri arastirama sonucuna
yanstyan veriler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ziyaretciler {izerinde merak ve deneyim
algisinin olustugu bir durum olmaktadir. Insanlar restoran1 merak eder deneyimlemek ister ve
bunun sonucunda diinyanin her yerinden gelen ziyaretgiler restorani diger restoranlardan
ayiran Ozellikleri deneyimlemek, bilmek ve yerinde gormek istemektedir. Buna bagli olarak

restoranin gastro turist sayisinda bir artis gdzlemlenmektedir. OZ(8) katilimcisi ile yapilan
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goriismede “Bizim c¢ok fazla yerel miisterimiz bulunmaktadir ancak Michelin yildizi
sayesinde turist miisteri sayimmizda %40 oraninda bir artis gozlemledik. %60 yerel
miisterilerimiz bulunmakta ve %40 Avrupalilar olusturuyor” ifadeleri kullanilmustir. OZ(1),
0Z(5), 0Z(7) katilimeilarmin da vermis olduklari ifadeler tablo 4.2°de “Gasto turist ziyareti”
kod baslig1 altinda goriilmektedir. Katilimeilar yildiz aldiktan sonra yerli yabancr tiiketiciler
tarafindan daha ¢ok ilgi gordiiklerini belirtmislerdir. Bu ¢alismadan elde edilen veriler,
Kovacs ve Boca’nin yapmis oldugu arastirma sonucunda restoranlarin yerli ve yabanci
tilkketici potansiyelinin artmasi sonucu ile dogru orantili olarak arastirma sonucuna yansiyan

bir diger konu bagligi olmustur.

Tiiketicilerin Michelin restoranlarini tekrar tercih etmeleri i¢in, restorandan iyi hizmet
almalar1 gerekmektedir. Tablo 3.1°de 32 adet tiiketici restorana tekrar geldiklerini belirtirken,
Gorsel 3.3. incelendiginde 21 adet tiiketici yemekleri begendigini, restorana tekrar
geldiklerini ve ilerleyen zamanlarda da geleceklerini belirtmistir. 40 adet tiiketici ise
yemekleri begendiklerini belirterek, restorani diger tiiketicilere de tavsiye etmis ve olumlu
yorumlamalarda bulunmustur. OZ(8) katilimcmin verdigi cevaplar tiiketici yorumlart ile
uyusmaktadir. “Sef yemekleri gelistirdigi zaman insanlar sefin belirli standartlar1 oldugunu
bilir ve buraya tekrar gelirler”. “Yildiz1 aldiktan sonra her sey ylikseliyor. Sizden daha fazla
seyler beklemeye basliyorlar. Bosluk, zamanla, tabaklama, inanlar kendilerini sasirtacak
seyler gérmek istiyorlar.” Sefin standartlarinin olmasi, restorani gelistirmesi, zamanlamasinin
ve tabak sunumunun kuvvetli olmasi, insanlara sasiracaklar1 deneyimler saglamasi insanlarin
restoranlar1 tekrar tercih etmelerindeki Onemli unsurlar olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Tiiketiciler restorani bir biitlin olarak géormektedir ve restoranda sunulan her sey onemlidir.
Tiiketiciler yemek kalitesin, servis kalitesi, atmosfer, dekorasyon, ilgi-alaka-misafirperverlik
ve icki kalitesine kadar restoranin biitiin 6zelliklerini degerlendirmekte ve bunun sonucunda
tekrar gelmek i¢in karar vermektedir. Tiiketicilere miikkemmel bir hizmet ve iy1 bir deneyim

sunan biitiin Michelin yildizl restoranlar, tiiketicileri tarafindan tekrar ziyaret edilecektir.

Tiiketicilerin goziinde Michelin yildizinin yarattig1 algi ve marka degeri ¢ok yiiksek
konumdadir. Yildiz1 kazanmanin zorlugu ve elde tutmanin gerektirdigi ¢caba, yenilikgilik ve
gelisim, restoran yoneticileri ve sefleri lizerinde ¢ok baski olusturmaktadir. Bu baski
sonucunda yildiz1 elde tutabilmek adina restoranlar siirekli olarak yenilenmeli, gelismeli ve

gelistirmelidir. Gelisim siirecinde restoranlarin yarattigi yenilikler ve sagladigi deneyimler
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artmakta, insanlar tarafindan ilgi ile karsilanmaktadir. Bu ilginin sonucu olarak tiiketiciler
tizerinde yiiksek derecede beklenti olusmaktadir. Tiiketiciler beklentilerini karsilayabildikleri
oranda restorandan memnun kalmakta ya da kalmamaktadir. Her tiiketicinin istegini
karsilamak zor oldugu kadar, bazi durumlarda imkansiz olabilmektedir. Michelin yildizinin
standartlar yiiksek oldugu siirece tiiketicilerin de restoranlardan beklentileri yiliksek olacaktir.
Bu baglamda tiiketicilerin beklentilerini karsilamak zor olsa da restoran yonetici ve seflerinin

bu isteklere cevap vermesi, restoranin tutunabilmesi agisindan 6nemlidir.

Michelin yildizli restoranlarin tercih edilmesi ve tercih edilen restoranlarin tekrar
ziyaret edilmesi restoranin yemek kalitesi, servis kalitesi, misafirperverligi, atmosferi,
dekorasyonu ve deger algisi ile dogrudan orantili olarak iligkilidir. Tiiketicilerin Michelin
yildizli restoranlari tercih ederken, deneyim ve merak algilarinin tercih etme nedenlerine olan
etkisi 6nemli derecede yiiksektir. Restoranlari deneyimlemeye karar veren tiiketicilerin
restoran1 degerlendirdigi en Onemli konu yemek kalitesi olarak arastirma sonucuna
yansimigtir. Tiiketicilerin yemek kalitesinden memnun kaldiklar1 oranda diger bagliklardan
memnun kalma oranlart da yiikselmektedir. Tiketiciler, restoranlara yiyecekleri
deneyimlemek ve bunun yaninda sunulan diger hizmetleri de deneyimlemek ve faydalanmak
icin tercih etmektedirler. Restoranin sundugu hizmet, tiiketicilere karsi takilan tavir,
restoranin 1giklandirmasi ya da giizel bir manzarasinin olusu, icecek meniisiiniin ¢esitliligi ve
1yi bir kokteyl meniisiiniin bulunmasi gibi tiiketicilere dokunacak her 6zelligin restorana arti
deger kattig1 anlasilmaktadir. Tiketiciler yemeklerinde yasadiklari unutulmaz deneyimleri
restoranin her 6zelliginde de yasamak isterler. Bir aksam yemegi ziyaretinde sefle yapilan
sohbet, restoranin mutfaginin gezilebilmesi, restoranda seflerden veya personelden goriilen
ilgi ve deneyimlerinin tiiketicilerle paylasilmasi gibi tiiketicilerin hislerine ve duygularina
dokunabilecek her tiirlii giizel imkanin yaratilmasi, unutulmaz anlar yasatacak ve insanlarin

restorana tekrar gelmesini saglayacaktir.

Ancak restoranin yemek kalitesini yeterli bulmayan tiiketiciler, diger konu bagliklar
ne kadar iyi olursa olsun restorandan memnun kalmadiklarini, deger bulmadiklarini ve tekrar
gelmeyeceklerini belirtmektedir. Tablo 3.1 tiiketici verileri bu sonucu dogrulamaktadir. Fazla
abart1 oldugunu diisiinen tiiketicilerin kodu 51 olurken, restorani deger bulmayan tiiketicilerin
kodu 48 ve yemekleri begenmedikleri i¢in restorani tercih etmeyeceklerini belirten 26 adet

tiketici kodu bulunmaktadir. Arastirmanin 3. Ve 4. Boliimlerinden elde edilen veriler
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incelendiginde asagidaki sekil ortaya ¢ikmaktadir.

MICHELIN TUKETICI
YILDIZININ POTANSIYELINDE
KAZANILMASI ARTIS
I
DEGER YEMEK KALITESI ; )
(FIYAT (MENU TAVSIYE GUVEN
PERFORMANS) PROFESYONEL)
I
DENEYIM/MERAK
YEMEK

DENEYIMI

|
[ |
DEGER DEGER OLMAYAN
(FIYAT (FIYAT
PERFORMANS) PERFORMANS)
ZIYARETIN
TEKRARLANMAMASI
( | | | |
SERVIS ICKI ILGI
ITESI i (HIZMET) ATMOSFER DEKORASYON
ZIYARETIN
TEKRARLANMASI

Sekil 5.1. Bulgular Sonucu Elde Edilen Michelin Referans1 Sekli

Her sey Michelin yildizinin alinmast ile baglamaktadir. Restoran yildizi aldiktan sonra

tiiketici potansiyelinde yliksek oranda artis yasanmaktadir. Alinan yildiz, insanlara restoranin

menisiiniin profesyonel olduguna ve iyi bir hizmet alacaklarina dair tavsiye verir, insanlarda

giiven duygusu olusur ve alacaklar1 hizmetin 6deyecekleri miktara deger oldugunu ifade

etmektedir. Restoran Michelin referansini elde etmis olur ve tiiketiciler restoran1 merak eder

ve denecyimlemek istedikleri igin restoranin hizmet verdigi giinler ve saatler igerisinde
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restorana ziyaret gergeklestirir. Tiiketiciler diger restoranlardan farkli olarak ne goreceklerini,
nasil bir yemek kalitesi deneyimleyeceklerini merak eder ve restoran, bulunduklar1 bélgeden
tiikketicilerin ve diinyadan gastro turistlerin deneyimlerine agik hale gelirler. Bu referanslara
bagli olarak tiiketiciler restoranlar1 dnce yemek kalitesine nem vererek degerlendirmektedir.
Yemegin deger olmadigma karar veren tiiketiciler restoranin diger 6zellikleri iyi derecede
giizel olsa dahi restorani bir dahaki sefer i¢in tercih etmemektedir. Yemeklerin kaliteli ve fiyat
performansa deger olduguna karar veren tiiketiciler ise diger baslhiklar altinda restorani
degerlendirmeye devam etmektedir. Bu baglilar restoran calisanlarinin tutum, davranis ve
tavirlary, servisin kaliteli bir sekilde yapilip yapilmadigi, atmosferin, dekorasyonun ne
derecede gekici olugu, icki kalitesinin gesitliligi ve giizel olusu bagliklar1 altinda devam
etmektedir. Tiiketiciler restoranin kendilerine sagladigi ekstra deneyimlerin hepsini restoranin
begenilirligi agisindan degerlendirmektedir. Restorana tekrar ziyaret etmeleri i¢in muhtesem
deneyimler elde eden tiiketiciler, restoranlarin siirekli olarak kendilerini gelistirip,
yenilemelerinden haberdar olarak bir sonraki deneyimleyecekleri muhtesem ogeleri gormek

icin restorani tekrar ziyaret etmek isteyeceklerdir.
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6. EKLER

Ekler boliimiinde arastirmaci tarafindan ziyaret edilen birkag restoranin fotografi,

Tiirkge ve Ingilizce yaz dili ile gériisme formu bulunmaktadir.

EK 1. Tai-Pei’de Bulunan Mume Restorani’nin I¢ Mekéan Fotografi

Ek 2. Mume Restoranin Mutfak Goruntisi
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Ek 3. Mume Restoranin Tadim Meniisiinden “Milk Fish” isimli Yemeginin Fotografi

~
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Ek. 5. Mume Restoranin Tadim Meniisiinden “Pigeon” Isimli Yemegin Géoriintiisii

Ek 6. Gramercy Tavern Restoranin Mutfak Goriintiisii
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Ek 7. Gramercy Tavern Restoranin I¢ Mekan Goriintiisii
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Ek 8. Gramercy Tavern Restoranin Bar Goriintiisii
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Ek 9. Casa Mono Restoranin Dis Mekan Goriiniimii

Ek 10. Casa Mono Restoranin Masa Diizeni
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Ek 11. Casa Mono Restoranin Mutfagi
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Ek 13. Song Of india Restoranin Oglen A¢ik Biifesi
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EK 15. Goriisme Formu
Degerli yonetici,

Bu goriisme formu, “Michelin restoranlarinda miisteri talebi ve deneyimi iizerine bir
arastirma” konu baglikli yiiksek lisans tezim i¢in hazirlanmistir. Goriigmenin amact Michelin
yildizl1 restoranlari tercih eden tiiketicilerin algilarini ve bu restoranlari tercih etme nedenleri
anlamaya yonelik bir ¢aligmadir. Bu algilarin belirlenmesi igin goriislerinizi alabilmek tez
calismam i¢in Oonem arz etmektedir. Bu arastirmanin verileri sadece bilimsel amag icin
kullanilacak olup, tigiincii kisilerce paylasilmayacaktir. Arastirmaya katiliminiz i¢in simdiden

tesekkiir ederim.
Ak SAHIN
Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Lisans Ogrencisi

E-Mail Akin.Sahin16@gmail.com
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GORUSME SORULARI
1. Restoraniizda Michelin yildiz1 kazandiktan sonra ne gibi farkliliklar gézlemlediniz?
2. Restoraniniza gelen insanlardan bir beklentiniz var mi1? Varsa nelerdir?

3. Insanlar neden sizin restoraninizi tercih ediyorlar?
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EK 16. Interview Form
Dear Manager,

This interview form was prepared for my master's thesis titled “A research on
customer demand and experience in Michelin restaurants”. The purpose of the interview is to
study the perceptions of consumers who prefer Michelin-starred restaurants and the reasons
to prefer these restaurants. Getting your opinions to determine these perceptions is important
for my thesis work. The data of this research will be used only for scientific purpose and will

not be shared by third parties. Thank you in advance for your participation in the research.
Ak SAHIN
Adnan Menderes Univercity Social Sciences Institute
Graduate Student
E-Mail Akin.Sahinl6@gmail.com
INTERVIEW QUESTIONS
1. What differences did you observe after gaining a Michelin star in your restaurant?
2. Do you have any expectations from the people coming to your restaurant? What are they?

3. Why do people prefer your restaurant?
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