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ÖZET
Araştırmada Kapadokya Bölgesi’nde bulunan Türk gecesi konseptli restoranlarına Tripadvisor 

üzerinden yapılan olumlu-olumsuz yorumların incelenmesi ve uygulayıcılara öneriler geliştirilmesi 
amaçlanmıştır. Bu kapsamda Kapadokya Bölgesi’nde yer alan 400’den fazla restoran işletmesi 
arasından sadece Türk gecesi konsepti sunan 6 restoran işletmesi incelemeye alınmıştır. Bu işletmelerin 
Tripadvisor web sitesi üzerinden yapılan yorumlarına 1-15 Ekim 2022 tarihinde erişim sağlanmıştır. 
Restoranların olumlu-olumsuz yorumları ve işletme yöneticilerinin yorumlara geri dönüşleri nitel 
araştırma yöntemlerinden içerik analizi yöntemi ile incelenmiştir. Elde edilen veriler sonucunda 6 
restoran işletmesinin 1088 yoruma ulaşılmıştır. Bu yorumlardan 766’sının “mükemmel ve çok iyi” ve 
180’inin “kötü ve berbat” kategorisinde değerlendirildiği tespit edilmiştir. Ayrıca sadece bir işletmenin 
olumlu-olumsuz yorumlara geri dönüş yaptığı sonucuna ulaşılmıştır. Bununla birlikte, yapılan 
yorumların büyük çoğunluğunun Türkçe ve İngilizce dillerinde olduğu da belirlenmiştir. Yorumlardan 
elde edilen veriler sonucunda, müşterilerin bu restoranlar hakkındaki memnuniyet ve şikayet konuları 
ana temalar ile ortaya konulmuştur. Araştırma sonucunda, şikayet içerikli yorumlardan elde edilen ana 
temalar hakkında değerlendirmeler yapılarak, uygulayıcılara öneriler geliştirilmiştir. 

Anahtar Kelimeler: Türk gecesi, restoran, Tripadvisor, memnuniyet, şikâyet

GİRİŞ
Turizm endüstrisi gün geçtikçe büyümekte ve farklılaşarak insanların farklı isteklerine ilişkin yeni 

ürünler geliştirerek yeni mal ve hizmetler sunmaya başlamıştır. Bu açıdan bakıldığında son yıllarda 
turistlerin turizm faaliyetlerine katılmalarının sebepleri farklılaşmış ve özellikle ilgi odağı olarak farklı 
kültürleri deneyimleme yani yerinde görüp tanıma arzusu git gide artmaya başlamıştır. Bu yüzden 
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Türkiye’de turistlere Türk kültürünü tanıtmak veya deneyimletmek amacıyla restoranlarda ve konaklama 
işletmelerinde Türk geceleri etkinlikleri düzenlenmektedir. Türk geceleri etkinlikleri, Türk kültürünün 
yöresel ve geleneksel halk oyunlarını, gösterilerini, faaliyetlerini ve yöresel yemeklerini kültüre has 
özelliklerle turistlere sunmaktadır. Turistler, farklı kültürleri deneyimleme arzusunu gerçekleştirebilmek 
için internet ortamında çevrimiçi yorum sitelerinden gitmek istedikleri restoranların olumlu ve olumsuz 
yorumlarını incelemektedir. Bu durum turistlerin karar verme ve satın alma davranışları üzerinde etkili 
olmaktadır (Erdem ve Yay, 2017). Bu nedenle turistler, işletmelerin yorumlarını incelemek amacıyla 
özellikle Tripadvisor isimli web sitesini ziyaret etmektedir. Bu web sitesi, insanların gittikleri işletmeler 
hakkında deneyimlerini olumlu-olumsuz sunma ve değerlendirme fırsatı sunmaktadır. Bu yorumlar da 
turistlerin tercihlerini etkileyebilmektedir (Şahin Perçin ve Yiğit, 2020). 

Türk gecesi etkinliklerini başarılı bir şekilde restoranlar aracılığıyla sunan destinasyonlardan biri 
Kapadokya Bölgesi’dir. Kapadokya Bölgesi destinasyon olarak bünyesinde 400’den fazla yiyecek-
içecek işletmesi bulundurmaktadır. Ancak Türk Gecesi konseptli sadece 6 yiyecek-içecek işletmesi 
bulunmaktadır. Bu yüzden bu çalışmada; Kapadokya Bölgesi’nde yer alan Türk gecesi konseptli 
restoranlar hakkında Tripadvisor üzerinden yapılan müşterilerin memnuniyet ve şikâyet yorumları ile 
birlikte restoran yöneticilerinin yorumlara geri dönüşlerini incelenmiş, sınıflandırılmış ve bu konulara 
ilişkin öneriler geliştirilmiştir. Araştırmada nitel araştırma yöntemlerine başvurulmuş ve Tripadvisor’da 
Türk gecesi konseptli 6 restoranın yorumları MaxQDA Professional 22 programı ile 1088 yorum 
toplanmış ve analiz edilmiştir. Türk kültürünü yansıtan bu restoranların olumlu ve olumsuz yorumlarının 
incelenmesinin kültürün turistler tarafından nasıl algılandığının ve restoran yöneticilerinin bu yorumlara 
geri dönüşlerinin ne durumda olduğunun tespit edilmesi açısından önemli olduğu düşünülmektedir. 
Araştırma, teorik ve uygulayıcılara yönelik yapılması gereken öneriler sunularak sonlandırılmıştır.

YÖNTEM
Bu araştırma Kapadokya Bölgesi’nde bulunan Türk gecesi konseptine sahip restoranların 

TripAdvisor’daki kullanıcıların yaptığı olumlu ve olumsuz yorumların betimsel analiz yardımıyla 
sınıflandırılmasını ve uygulayıcılara yönelik öneriler geliştirilmesini kapsamaktadır. Restoranlarla 
ilgili yapılan olumlu olumsuz yorumların incelendiği literatürde benzer çalışmalar bulunmasına 
rağmen Kapadokya Bölgesi’nde yer alan Türk gecesi konseptli restoranların yorumlarının daha önce 
incelenmediği tespit edilmiştir. Bu araştırmanın temel sorusunu TripAdvisor kullanıcılarının Kapadokya 
Bölgesi’nde bulunan Türk gecesi konseptli restoranlara ilişkin yapılan yorumlarda memnuniyet ve 
şikayet konularının neler olduğunun sınıflandırılması oluşturmaktadır. Bu kapsamda en çok memnun 
kalınan ve şikayet edilen özelliklerin ana temalar şeklinde belirlenmesi amaçlanmaktadır.

Araştırmanın evrenini Kapadokya Bölgesi’nde yer alan 400’de fazla restoranlara ilişkin 
Tripadvisor’da olumlu-olumsuz yorum yapan kullanıcıları oluştururken, araştırma örneklemini ise 
Kapadokya Bölgesi’nde yer alan Türk gecesi konseptli 6 restoran işletmesine yapılan olumlu-olumsuz 
yorum yapan kullanıcılar oluşturmaktadır. Yorumların incelendiği web sitesi olan TripAdvisor’dan 
01-15 Ekim 2022 tarihinde geçmişten bu zamana yapılan tüm yorumlara tarih sınırlaması yapılmadan 
incelenmeye alınmıştır. Araştırmada nitel araştırma yöntemlerine başvurulmuş ve Tripadvisor’da Türk 
gecesi konseptli 6 restoranın yorumları MaxQDA Professional 22 programı ile 1088 yorum toplanmış 
ve yorumlar içerik analize tabi tutulmuştur. Yapılan analizler sonucunda elde edilen bulgulara aşağıda 
yer verilmektedir. 

BULGULAR
Araştırma kapsamında, Kapadokya Bölgesi’nde bulunan Türk gecesi konseptli restoranların olumlu-

olumsuz yorumlar Tripadvisor internet sitesinden toplanmış ve elde edilen veriler tasnif edilerek aşağıda 
tablolaştırılarak açıklanmıştır. Araştırma sonucunda 6 farklı Türk gecesi konseptli restoran olduğu tespit 
edilmiş olup, işletmeler A, B, C, …, E şeklinde kodlanmıştır. 
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Tablo 1. Restoranlar ve Yorum Sayıları

Sıra 
No İşletme n %

1 A Türk Gecesi Konseptli Restoran 407 37,4

2 B Türk Gecesi Konseptli Restoran 410 37,6

3 C Türk Gecesi Konseptli Restoran 93 8,5

4 Ç Türk Gecesi Konseptli Restoran 120 11

5 D Türk Gecesi Konseptli Restoran 20 1,8

6 E Türk Gecesi Konseptli Restoran 20 1,8

Toplam 1088 100,0

Tablo incelendiğinde, en çok olumlu-olumsuz yorumun B işletmesinin (410), en az olumlu-olumsuz 
yorumun ise D (20) ve E (20) işletmesine ait olduğu görülmektedir. Tabloya bakıldığında, A (407) 
ve B (410) işletmelerinin diğer işletmelere göre daha fazla olumlu-olumsuz yoruma sahiptir. Türk 
gecesi konseptli 6 restoranın yorumlarının betimsel analizi sonucunda yüzdelik oranlarına bakıldığında 
aşağıdaki grafik ortaya çıkmıştır. 

Grafik 1. Restoran Yorumlarının Yüzdelik Dağılımı

Grafik incelendiğinde, toplam olumlu-olumsuz yorum sayısında B işletmesinin (%37,6), A 
işletmesinin (%37,4), C işletmesinin (%8,5), Ç işletmesinin (%11), D ve E işletmelerinin (%1,8) bir 
paya sahip olduğu tespit edilmiştir. Araştırma örnekleminin sadece 6 Türk gecesi konseptli restorandan 
oluşması ve işletme sayısının azlığından dolayı müşteri yorumlarının %86’sının 3 işletme üzerinde 
yoğunlaştığını söylemek mümkündür. 

Kapadokya Bölgesi’ndeki Türk gecesi konseptli restoranlarına ait müşteriler tarafından 5 puan 
üzerinden yapılan genel değerlendirmeler Tablo 2’de yer almaktadır. Tripadvisor sitesi üzerinden yapılan 
değerlendirmelerde 1 puan berbat, 2 puan kötü, 3 puan vasat, 4 puan iyi, 5 puan mükemmel olarak 
derecelendirilmektedir. Ayrıca işletmeler “Yemek, Hizmet, Değer ve Atmosfer” temaları üzerinden 
değerlendirilmektedir. 
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Tablo 2. Restoranlara İlişkin Yorumların Genel Puanlama Dağılımı

Sıra 
No İşletme Yemek Hizmet Değer Atmosfer Genel 

Puan

1 A Türk Gecesi Konseptli Restoran 3,5 3,5 3,5 4 4

2 B Türk Gecesi Konseptli Restoran 4 4 4 4,5 4

3 C Türk Gecesi Konseptli Restoran 3 3,5 3,5 4 3,5

4 Ç Türk Gecesi Konseptli Restoran 3 3,5 3,5 4 4

5 D Türk Gecesi Konseptli Restoran - 3,5 3 - 3

6 E Türk Gecesi Konseptli Restoran - - - - 3,5

Tabloya bakıldığında, E kodlu işletmenin yemek, hizmet, değer ve atmosfer temaları üzerinden 
derecelendirilmediği tespit edilmiştir.  İlk olarak işletmeler yemek açısından değerlendirildiğinde A, 
C ve Ç işletmelerinin (3-3,5 puan) değerlendirmelerinin vasat olduğu, B işletmesinin ise (4 puan) iyi 
olduğu görülmüştür. İşletmeler hizmet ve değer açısından puanlamaları incelendiğinde A, C, Ç ve D 
işletmelerinin (3-3,5 puan) vasat veya vasatın üstünden iyiye yakın ve B işletmesi ise (4 puan) iyi 
olarak derecelendirilmiştir. Atmosfer açısından işletmelerin puanlamalarına bakıldığında ise A, B, 
C ve Ç işletmelerinin (4-4,5 puan) iyi ve iyinin üstünde mükemmele yakın olduğu ortaya çıkmıştır. 
Temalar açısından ve genel puanlamaya bakıldığında, işletmelerin özellikle yemek, hizmet ve değer 
kategorilerinde puanlarını yükseltmeleri açısından iyileştirme çalışmalarını yürütmesi gerektiği 
düşünülmektedir.

Kapadokya Bölgesi’nde bulunan Türk gecesi konseptli restoranlarına yapılan olumlu-olumsuz 
yorumlar 5 farklı kategori de değerlendirilmektedir. Bu kategoriler “mükemmel, çok iyi, ortalama, kötü, 
berbat” şeklinde ifade edilmektedir. İşletmelerin bu kategorilere göre aldıkları yorumların sayıları ve 
oranları ve yapılan yorumlara işletmelerin geri dönüş sayısı Tablo 3’de gösterilmektedir.

Tablo 3. Müşterilerin İşletmelere Yapmış Oldukları Yorumların Dağılımı

Sıra 
No İşletme Mükemmel Çok İyi Ortalama Kötü Berbat Toplam

İşletmenin 
Geri 

Dönüşü

n % n % n % n % n % n % n %

1 A Restoran 232 47,4 66 23,8 41 33 20 30,7 48 41,7 407 37,4 407 100

2 B Restoran 162 33,1 134 48,3 56 45,1 33 50,7 25 21,7 410 37,6 0 0,00

3 C Restoran 29 5,9 29 10,4 12 9,6 7 10,7 16 13,9 93 8,5 0 0,00

4 Ç Restoran 47 9,6 45 16,2 13 10,4 4 6,1 11 9,5 120 11 0 0,00

5 D Restoran 8 1,6 1 0,3 2 1,6 1 1,5 8 6,9 20 1,8 0 0,00

6 E Restoran 11 2,2 2 0,7 0 0 0 0 7 6 20 1,8 0 0,00

Toplam 489 44,9 277 25,4 124 11,39 65 5,9 115 10,5 1088 100,0 407 100,0

Tablo 3 incelendiğinde, araştırmaya konu olan 6 Türk gecesi konseptli restoranların toplam aldığı 
yorum sayısı 1088’dir. Bu toplam yorumlarım % 70,3’lük kısmını oluşturan 766 yorum mükemmel ve 
çok iyi kategorisinde değerlendirilmektedir. Yapılan toplam yorumun % 16,4’lük kısmı yani 180 yorum 
ise kötü ve berbat kategorisinde yer almaktadır. Tablo incelendiğinde 6 işletmeden sadece bir işletme 
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(A) yapılan olumlu ve olumsuz yorumların hepsine geri dönüş yapmaktadır. Elde edilen bu verilere göre, 
Türk gecesi konseptli restoranlara giden ve yorumlarını Tripadvisor üzerinden paylaşan müşterilerin % 
70,3’lük kısmının aldıkları hizmetten memnun kalarak restoranlardan ayrıldığı söylenebilmektedir.

Grafik 2. Restoranlara Tripadvisor Üzerinden Yapılan Yorumların Dillere Göre Dağılımı

Yukarıdaki grafikte, işletmelerin aldıkları yorumların en çok hangi dilde yazıldığını göstermektedir. 
Grafik incelendiğinde, en fazla yorum yazılan dillerin sırasıyla, Türkçe (557 yorum), İngilizce (252 
yorum), Portekizce (75 yorum), İspanyolca (73 yorum), İtalyanca (40 yorum), Japonca (48 yorum) ve 
Çince (13 yorum) şeklinde olduğu görülmektedir. 

Tablo 4. Yorum Yapan Müşterilerin Memnuniyetlerinin Ana Temaları

Sıra 
No

Müşterilerin Memnuniyet Yorumlarının Ana 
Temaları n %

1 İlgili, Güler Yüzlü ve Kibar Personel 425 55,4

2 Mekânın Ambiyansı (Mağara, Kaya Restoran) ve 
Atmosferi

231 30,1

3 İkramlar/İçecekler 658 85,9

4 Gösteriler/Eğlence 694 90,6

5 Servis-Hizmet 352 45,9

6 Geleneksel Türk Gecesi 211 27,5

7 Yöresel Halk Oyunları/Dans Ekibi 319 41,6

8 Yöresel Yemekler 568 74,1

9 Samimi ve Sıcak Ortam 347 45,3

10 Uygun Fiyat 189 24,6

Yukarıdaki tabloda, Türk gecesi konseptli restoranlara yapılan olumlu yorumlara uygulanan içerik 
analizi sonucunda ortaya çıkan memnuniyet ile ilgili ana temalara ilişkin veriler yer almaktadır. Elde edilen 
sonuçlara bakıldığında müşterilerin işletmelerle ilgili yaptıkları memnuniyet yorumlarından 10 ana tema 
tespit edilmiştir. Müşteriler yorumlarda birden fazla konular hakkında memnuniyetlerini dile getirmiştir. 
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Yapılan yorumlarda mükemmel ve çok iyi kategorilerinde toplamda 766 yorum yapılmıştır. Tabloda her 
bir temanın geçtiği yorum sayıları ve toplam memnuniyet yorumlarına oranları verilmiştir. Yukarıdaki 
tablodada görüldüğü üzere, müşterilerin olumlu yorumlarında bahsedilen en çok tema sırasıyla gösteriler/
eğlence (%90,6), ikramlar/içecekler (%85,9), yöresel yemekler (%74,1) ve ilgili, güler yüzlü ve kibar 
personel (%55,4) gelmektedir. Müşteriler tarafından yapılan olumlu yorumlara bakıldığında en az uygun 
fiyat (%24,6) ve geleneksel Türk gecesi (%27,5) temalarının yorumlarda geçtiği görülmektedir. Müşterilerin 
Türk gecesi konseptli restoranlara yaptığı olumlu yorumlardan bazılarına aşağıda yer verilmiştir.

“Çok güzel ve nezih bir ortamda eğlencenin ve gösterinin farkındalığını yaşadığımız bir akşamdı”

“Kapadokya’ya gelip de A Restaurant’ta Türk gecesi programına katılmamak büyük kayıp olur. Son 
derece profesyonel folklor ekibi. Akşam yemeği menüsü sınırsız içecekle beraber son derece olumlu. 
Çalışanlar da gayet kibar ve güler yüzlü. Tebrikler...”

“Şimdi sizlere harika bir mekân tavsiye ediyorum. Kapadokya bölgesinin en harika restoranlarından 
birisidir. Güler yüzlü personelleriyle, harika yemekleriyle, muhteşem halk oyunlarıyla ve folklor ekibiyle, 
sınırsız yemek ve içecekleriyle vakit geçirmek için muhteşem bir mekân.”

“Yemekler, mezeler, gösteriler çok güzeldi. Ama bunların dışında inanılmaz güzel bir ilgi, alaka ve 
güler yüzle karşılaştık. En keyif aldığım aktivitelerdendi.”

“Kapadokya’da en sevdiğim aktivite olabilir Türk gecesi. İlgi alaka ve gösteriler çok keyifliydi, 
herkese tavsiye ediyorum”

“Eğlence güzeldi hiç aralıksız sürekli bir gösteri vardı, eğlenceden memnun kaldık”

“Güler yüzlü personel, kaliteli hizmet, büyüleyici atmosferi ile Harika bir gece geçirdik. Dans 
şovları, sunulan yiyecek içecek hizmetinin kalitesi şüphesiz 10 üzerinden 10 puanı hakediyor. “

“Personelin kapıda karşılamasından, içeriye kadar eşlik etmesinden, masaların adımıza revize 
edilmesinden, çok çeşitli olmamasına rağmen yemeklerin çok lezzetli olmasından, mezelerin yeterli ve 
taze olmasından ötürü, tercih sebebidir. Geleneksel halk oyunları, oryantal dansı ile mutlaka görülmesi 
ve gidilmesi gereken bir mekân. Şiddetle tavsiyedir.”

“Yemekler çok güzel fiyat uygun temiz ve büyüleyici bir Mekan”

“Fiyat / kalite olarak çok memnun kaldık. ortamın hareketliliği ve garsonların ilgili olması ile birlikte 
çok güzel vakit geçirdik. Açılış-kapanış saati, otoparkı, çalışanları ve ortamı ile müthiş bir mekân.”

Tablo 5. Yorum Yapan Müşterilerin Şikayetlerinin Ana Temaları

Sıra 
No

Müşterilerin Şikayet Yorumlarının Ana Temaları n %

1 Yemek, İçecek (Menü Çeşitliliği) 102 56,6

2 Gösteriler 74 41,1

3 Servis-Hizmet  (yavaş ve kötü) 153 85

4 Dizayn ve Dekorasyon (oturma alanları) 89 49,4

5 Temizlik ve Hijyen 119 66,1

6 Agresif, Kaba ve İlgisiz Personel 126 70

7 Mezeler ve İkramlar (Kötü) 97 53,8

8 Türk Kültürünü Yanlış Tanıtım 23 12,7

9 Yiyecek Kalitesi ve Lezzeti 134 74,4

10 Yiyecek ve İçecek Sunumu 121 67,2
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Tablo 5’de, Türk gecesi konseptli restoranlara yapılan olumsuz yorumlara uygulanan içerik analizi 
sonucunda ortaya çıkan şikayet ile ilgili ana temalara ilişkin veriler yer almaktadır. Elde edilen sonuçlara 
bakıldığında müşterilerin işletmelerle ilgili yaptıkları şikayet yorumlarından 10 ana tema tespit edilmiş 
olup, müşteriler tek yorumda birden fazla şikayetlerinden behsetmiştir. Restoranlara yapılan yorumlarda 
kötü ve berbat kategorilerinde toplamda 180 yorum yapılmıştır. Tabloda her bir temanın geçtiği yorum 
sayıları ve toplam şikayet yorumlarına oranları yer almaktadır. Tablo incelendiğinde en çok şikayet 
edilen konuların yiyecek kalitesi ve lezzeti (%74,4), personel (%70), yiyecek ve içecek sunumu (%67,2) 
ve temizlik/hijyen (%66,1) olduğu elde edilen bulgular arasındadır. Müşterilerin Türk gecesi konseptli 
restoranlara yaptığı olumsuz yorumlara örnekler aşağıda bulunmaktadır.

“Program çok eğlenceli, keyifli. Kapadokya’ya gidip de bu şovu izlemeden dönmeyin derim. Ama 
programı izlerken size ikram edilen mezeler inanılmaz kötü. Bakın kötü demiyorum, inanılmaz kötü.”

“Öncelikle böyle bir mekânın yapımında emeği gecen herkese teşekkür ederim üzülerek belirtmek 
isterim ki garsonlarınız daha güler yüzlü olabilir menüleriniz daha lezzetli olabilir böyle bir mekânın bu 
halde olması içler acısı lütfen yetkililere sesleniyorum yazık etmeyin böyle bir tesise lütfen”

“Mekan yapı olarak çok iyi fakat yemekler çok lezzetsiz. Sadece otantik bir yerde yemek yemek 
isterseniz gidin. Tat lezzet bakımından bir beklentiniz olmasın.”

“Yemekler berbat, eğlence çok vasat, verilen paraya yazık, otellerde bile eğlence daha iyi, içecekleri 
garsonlardan zorla istiyorsunuz, dansöz haricinde eğlence yok diyebilirsiniz, masalar ve oturacak 
yerler çok rahatsız”

“Yemek, meze, meyve, çerez hepsi fenaydı. Bir şey yeme beklentisiyle gelmeyin.”

“Yemekler kötü, mezeler kötü, içkiler kötü, bir kaçı hariç dansçılar kötü, işletme kötü. Sınırsız hizmet 
yazan arkadaşa sesleniyorum patlamış mısır dışında ne yiyip içebildiniz de o sınırsız hizmeti aldınız”

“Sıkış tıkış bir mekân çok kötü bir oturma düzenine sahip, 3 kişilik yere 5 kişi oturuyorsun. 3 kuruş 
fazla kazanacaklar diye tanımadığınız insanlarla fiziksel temasta bulunmak zorunda kalıyorsunuz ve 
insanları zor durumda bırakıyorlar serviste pek iyi değil mezeler çerez falan uyduruk.”

Yukarıdaki ifadelerden anlaşılacağı üzere restoranlarla ilgili müşterilerin yaptığı olumlu-olumsuz 
yorumlardan memnuniyet ve şikâyet ettikleri özellikler belirlenmeye çalışılmıştır. 

SONUÇ VE ÖNERİLER
Bu araştırmada, Kapadokya Bölgesi’nde bulunan Türk gecesi konseptli restoranlara ilişkin 

Tripadvisor’daki bulunan olumlu olumsuz yorumların betimsel analiz yardımıyla sınıflandırılması ve 
işletmelerin geri dönüş yapma sıklığının belirlenmesi amaçlanmaktadır. Bu amaçla yapılan analizler 
sonucunda müşterilerin bu restoranlardan memnuniyet ve şikâyet konularında 10 ana tema belirlenmiş 
ve frekans değerlerine yer verilmiştir. Restoran yorumları incelendiğinde müşterilerin memnuniyet 
düzeylerini gösteren 766 yorum ve müşterilerin şikâyet düzeylerini gösteren 180 yorum toplanmıştır. 
Bu restoranlara yapılan olumlu-olumsuz yorumlara işletmelerin geri dönüşün bir işletme hariç diğer 
işletmelerde önem verilmediği sonucuna ulaşılmıştır. 

Araştırmanın bulgularına bakıldığında müşterilerin Türk gecesi konseptli restoranlarla ilgili olumlu 
yorumlarına istinaden, ilgili, güler yüzlü ve kibar personel, mekânın ambiyansı (mağara, kaya restoran) 
ve atmosferi, ikramlar/içecekler, gösteriler/eğlence, servis-hizmet, geleneksel Türk gecesi, yöresel 
halk oyunları/dans ekibi, yöresel yemekler, samimi ve sıcak ortam, uygun fiyat şeklinde ana temalar 
ortaya çıkmıştır. Restoranlara yapılan olumsuz yorumlar incelendiğinde ise, yemek, içecek (menü 
çeşitliliği), gösteriler, servis-hizmet  (yavaş ve kötü), dizayn ve dekorasyon (oturma alanları), temizlik 
ve hijyen, agresif, kaba ve ilgisiz personel, mezeler ve ikramlar (kötü), Türk kültürünü yanlış tanıtım, 
yiyecek kalitesi ve lezzeti, yiyecek ve içecek sunumu olarak ana temalar tespit edilmiştir. Elde edilen 
bulgulara göre müşterilerin şikâyet ettiği konular olan yemekler, yiyecek kalitesi, sunumu ve lezzeti, 
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personel, temizlik ve hijyen, servis-hizmet gibi ana temalarla alanyazında yapılan benzer çalışmaların 
sonuçlarıyla (Kitapçı, 2008; Sökmen, 2010; Albayrak, 2013; Olcay ve Sürme, 2014; Olcay ve Özekici, 
2015; Dalgıç vd., 2016; Doğan, vd. 2016; Taştan ve Kızılcık, 2017; Erdem ve Yay, 2017) benzer olduğu 
tespit edilmiştir. 

Yapılan araştırma sonucunda ortaya çıkan bulgularla ilgili Kapadokya Bölgesi’nde bulunan Türk 
gecesi konseptli restoranlara aşağıda bazı öneriler sunulmuştur. 

•	 Son yıllarda müşteriler bir mekâna gitmeden önce Tripadvisor gibi işletme yorumlarının bulunduğu 
siteleri inceleyerek mekân tercihlerini yapmaktadır. Bu yüzden işletmeler böyle web sitelerinin 
yorumları dikkate almalı ve değerlendirmelidir. Ayrıca yapılan olumlu-olumsuz yorumlara geri 
dönüş yapılması müşterilerin görüşlerini dikkate alındığını gösterdiğinden işletmeler açısından 
avantaj sağlayabilecek bir konudur.

•	 Restoranlarda fix menü uygulaması olduğundan yorumlarda menü çeşitliliğinden şikâyet edildiği 
bulgulanmıştır. İşletmelerin menülerini çeşitlendirmesi müşterilere daha fazla seçenek sunma 
fırsatı sunacak ve memnuniyet sağlayabilecektir. 

•	 Temiz ve hijyenik olmayan ortamlarda yemek deneyiminin iyi olması pek mümkün değildir. 
Müşteriler bu restoranlar hakkında temizlik ve hijyen konularından şikayet etmiştir. İşletmelerin 
tüm alanlarında temizlik ve hijyen konuların özen gösterilmelidir. 

•	 Restoranlarla ilgili yapılan diğer şikâyet konusu ise yiyecek ve içeceklerin kalitesi, lezzeti ve 
sunumudur. Restoranlarda sunulan yemeklerin standart reçetesinin oluşturulması ve kaliteli 
yiyecek-içeceklerin kullanılması müşteri memnuniyetini arttırabilecektir. 

•	 Elde edilen şikâyet ile ilgili bulgulara bakıldığında, servis, hizmet ve personel ile ilgili şikâyetler 
bulunduğu tespit edilmiştir. Bu konudaki şikâyetleri azaltmak amacıyla çalışan personellere 
müşteri memnuniyeti, doğru iletişim kurma ve doğru servis usullerini uygulama konusunda 
eğitim vererek, servis ve hizmet kalitesi arttırılabilir. 

•	 Türk gecesi restoranlarının ana amacı Türk kültürünü yansıtmaya çalışmaktadır. Bu kültürü 
aktarırken doğru bir şekilde aktarılması, kültürün gelecek nesillere veya farklı kültürlere 
öğretilmesi açısından önemlidir. Bu yüzden bu kapsamda gerçekleştirilen gösteriler, oyunlar 
veya sunulan yiyecek-içecekler Türk kültürünü doğru bir şekilde yansıttığından emin olunmalı ve 
gerekirse konuyla ilgili alanında uzman kişilerden destek alınmalıdır.

Araştırma kapsamında elde edilen sonuçlara bakıldığında, müşteriler Türk gecesi konseptli 
restoranlardan büyük oranda memnun oldukları görülmektedir. Ancak bu restoranlarla ilgili şikâyet 
ettikleri konularda göz ardı edilmemelidir. Bu yüzden yapılan bu araştırma ile restoranların iyi ve kötü 
oldukları konular ortaya konulmuştur. İşletmelerin hangi konularda iyi olduklarını ve hangi konuları 
düzeltirlerse hizmet kalitelerini arttıracakları belirlenmeye çalışılmıştır. Bu araştırmanın restoranlarla 
ilgili şikayet edilen konuların ortaya koyulması ve uygulayıcılara yönelik öneriler sunulması açısından 
önemli olduğu düşünülmektedir. 
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