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Oz

Restoranlar, internette yer alan tavsiyeler ve sikdyetlerden en fazla etkilenen turizm isletmeleri arasindadir. Restoran miisterilerinin
restoran ile ilgili yorumlarinin ve paylastiklar1 fotograflarin, potansiyel miisterilerin restoran ve yemek se¢im stirecine etki ettigi
bilinmektedir. Restoran ve sunulan tiriinler ile ilgili deneyim yasanmadan bilgi edinilmesini saglayan ve en sik kullanilan ¢evrim
i¢i sitelerden biri olan Tripadvisor araciligiyla Burdurda faaliyet gosteren restoranlar hakkinda yapilan miisteri yorumlarinin
incelenmesi bu ¢aligmanin temel amacini olusturmaktadir. Calismada, nitel ve nicel analizler beraber kullanilarak Burdur restoran
isletmeleri ile ilgili ¢evrim i¢i yorumlar degerlendirilmistir. Calisma sonuglarina gore, restoran degerlendirirken en yiiksek ve en
diisiik puan verme egilimde olanlarin paylasimlarinda daha ¢ok kelime ve ctimle kullandiklar1 ayni zamanda bu kisilerin fotograf
paylasma egilimlerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu durumun yani sira kadin miisterilerin, daha az kelime ve ciimle
kullanarak yorum yaptiklar1 ve fotograf paylagmay: tercih etmedikleri tespit edilmistir. Ayrica, Tripadvisorda yer alan Burdur
restoranlar1 yorumlari icinde en ¢ok tekrar eden kelimenin Burdur oldugu, destinasyonun 6zgiin ve ana yemegi olan Burdur $ig'in
miisteriler tarafindan yanls isimlendirildigi gértilmiistiir. Caligma, miisteri deneyimlerinin fark edilmesi, gelecek beklentilerinin
anlagilmasi ve restoranlar arasinda rekabet Gstiinligiiniin saglanmasi agisindan literatiire ve sektore katki sunacaktir.

Anahtar Kelimeler: Restoran yorumlari, Karma Yontem, Tripadvisor.

Abstract

Restaurants are among the tourism business most affected by recommendations and complaints on internet. It is known that the
photos shared by the restourant customers’ comments about the restaurant affect the restourant and food selection process of
potantial customers. The main purpose of this study is to examine the customer comments about Burdur restaurants on Tripadvisor,
which is one of the most widely used websites that provides information about the restaurant and the products offered without
tasting them. In this study, online comments about Burdur restaurants were evaluated using both qualitative and quantitative
analyzes. According to the results of the study, it was determined that those who tend to give the highest and lowest points in
restaurant while evaluating use more words and phrases in their comments, and also they tend to share photos more. In addition
to that result, it was determined that women customers comment using less words and sentences and do not prefer to share photos.
While the most repetitive word among the reviews of Burdur restaurants on Tripadvisor is the word Burdur, and Burdur $is, which
is one of the famous and original dish of this destination was named incorrectly by customers. This article will contribute to the
literature and restoran managers in terms of realizing the customer experiences of its restaurants, understanding future expectations
and ensuring competitive advantage.
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GIRIS

Insanlarin dogduklari andan itibaren yemek yeme
ihtiyac1 icerisinde olmalar: tarihsel siire¢ igerisinde
mutfaklarda da gelisimi kaginilmaz kilarak evlerin di-
sinda da yemek yeme ihtiyac1 sergilemesini tetiklemis-
tir ve ticari mutfak kavrami dogmustur (Striiciioglu &
Ozgelik, 2008). Onceleri yogunlukla tiiccarlar tarafin-
dan tercih edilen digarida yemek yeme aligkanligi, gii-
niimiizde toplumun her kesimi tarafindan benimsenen
bir yapiya biirtinerek (Ertiirk, 2018) turizm hareketleri-
nin nedenlerinden biri haline gelmistir. Bir¢ok turizm
tiirdl ile entegre olan gastronomi turizmi bir destinas-
yona yeme i¢gme amagli ziyaretler olarak tanimlanan,
ozel ilgi turizminin bir tiiriidiir (Sahin & Unver, 2015).
Hizla degisen diinyamizda internet kullaniminda goz-
lenen artisin, insanlari bir¢ok farkli alanda etkileye-
bilme diizeyine sahip oldugu diisiindiirmektedir. Bu
durumun dijjital iletisim kanallarinin etkinligini ve
kullanimini da arttirdig1 soylenebilir.

Ozellikle turizm isletmelerinin kullanicilarinin
paylagimlarinin yapildig1 Tripadvisor uygulamasi, tu-
ristlere hizmet sektoriinde var olan muhtemel riskleri
en aza indirme ve ilgili alandaki kanaat 6nderlerinin ve
fenomenlerin tavsiyeleri dogrultusunda karar alma im-
kani sunan ¢evrim i¢i bir uygulamadir (Aydin, 2016).
Bu uygulama yiyecek icecek isletmelerinin sayisal ola-
rak puanlanmasi ve Onerilmesi ya da elestirilmesine
olanak saglayan bir yapida dizayn edilmistir. Kaliteli
hizmet sunan, sayica ¢ok ve gilincel yorum alan iglet-
meler bu program igerisindeki siralamada tist siralarda
yer alirlar (https://www.tripadvisor.com.tr, 2019). Son
yillarda ¢evrim ici platformlar sayesinde miisterilerin
internet tizerinden yorum yapma egilimlerinde artis
oldugu (Bilim, Basoda & Ozer, 2013), bu durumun bir-
birlerini tanimayan miisterilerin iletisim kurmalarini
kolaylastirarak, ¢evrim igi sitelerin referans kaynag:
olarak goriilmesini kolaylastirdigini belirten ¢aligma-
lar bulunmaktadir (Hui, 2011; Bilim, Basoda & Ozer,
2013). Bir gevrim i¢i ag olan Tripadvisor yorumlar1
da musterilerin satin alma kararlar1 tizerinde etkili ol-
maktadir. Hui (2011), bu etkiyi misterilerin ¢evrim ici
yorumlara yiiksek derece giiven duymalari ile agikla-
maktadir.

Tripadvisor yorumlarini iceren ¢alismalar incelen-
diginde Burdur destinasyonu ozelinde iki ¢alismaya
rastlanmigtir. Bu ¢alismalarda Burdur miizesine (Sop,
Ongun & Abali, 2020), ve Salda goliine (Inanir & On-
gun, 2019 ) gelen ziyaretgilerin deneyimleri nitel yon-
tem kullanarak analiz edilmistir. Her iki ¢calismada da
gevrim i¢i yorumlarda yer alan olumlu ve olumsuz de-
neyimi olusturan kelimeler tizerinde durulmustur. Her
iki caligmada kelime sayimi yapilarak bulgulara ulagil-
mugtir.

Ugur Kiling

Literatiirde restoran igletmelerine yapilan Tripad-
visor yorumlarinin incelendigi ¢aligmalar da bulun-
maktadir. Bu caligmalar icerisinde sadece olumsuz yo-
rumlari inceleyerek konuyu sikayet yonetim siireciyle
iliskilendirenler oldugu gibi (Erdem & Yay, 2017; Ibis,
Kizildemir & Cop, 2019), Tripadvisor yorumlarinin
restoran imajina etkisini inceleyen ¢aligmalarda bulun-
maktadir (Aydin, 2016; Eren & Celik, 2017; Ertopeu &
Kiigtikaltan, 2018). Yukarida bahsedilen ¢aligmalarin
tiimiinde nitel yontemler kullanilmustir.

Bir destinasyona ilk kez gelen turistlerin Tripadvi-
sor yorumlarina bakarak risk algilarini diisiirme ¢aba-
larinin oldugu (Bilim, Basoda & Ozer, 2013) ve bu caba
dogrultusunda kendilerine uygun restoran isletmesini
tercih edebilecekleri diistiniildiigiinde arastirma so-
nuglari literatiire katkinin yaninda uygulama alanina
da katki saglayacaktir. Calismada 2019 yilinin Ekim ay1
itibariyle TripAdvisorda en ¢ok ve giincel yorum alan
ilk dokuz restoran isletmelerine yonelik toplam 551 yo-
rum dikkate alinmistir ve yorumlar karma yontem kul-
lanilarak analiz edilmistir. Burdur il genelinde ulusal ve
uluslararasi bazda isim yapmis ve diger isletmelerden
belirgin sekilde ayrilan isletme ve isletmeler bulunma-
dig1 i¢in aragtirmada restoran Ozeline inilmeden en
fazla yorum alan ilk dokuz restorana ait veriler biitiin-
sel olarak degerlendirilmistir. Burdur destinasyonunda
faaliyet gosteren ve TripAdvisorda ilk dokuz sirada yer
alan restoran isletmelerine yonelik katilimci puanla-
r1 ile yorumlarin kelime ve climle sayilar1 arasindaki
farkliliklarin anlam diizeyleri belirlenmistir. Ayrica
katilimci puanlarina gore en ¢ok kullanilan kelimelerle
ifade edilen iiriin, niteleme ve unsurlar ortaya konma-
ya calisilmigtir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Restoranlarda Yiyecek Icecek Deneyimi

Restoran igletmelerinde hizmet kalite algisi; “yiye-
cek kalitesi, fiziksel cevre unsurlar1 ve ¢alisan unsurlarr”
olarak temelde ti¢ farkli boyuttan olugsmaktadir (Sulek
& Hensley, 2004; Tuncer, 2017). Restoranlarda sunulan
yiyeceklerin kalitesinin miisteriler tarafindan nasil al-
gilandig1 sorusunun yaniti ise turizm deneyimlerinde
oldugu gibi yemek deneyimininde en 6nemli boyutla-
rindandir (Yoo, Sigala & Gretzel, 2016). Hizmet kalite
algisinin ilk basamagini olusturan miisterilerin yiyecek
kalite algisini, yiyeceklerin sunum sekli, porsiyon 6zel-
likleri, tazelikleri ve uygun 1sida sunulmasi gibi farkli
unsurlar etkilemektedir (Sulek & Hensley, 2004). Bir
diger boyut olan fiziksel ¢evre unsurlarini dekor, masa
dekorasyonu, 151k renk ve mekanin 1sis1 olusturmakta
ve miisteri duygularini, memnuniyetini ve davranigla-
rint etkiledigi bilinmektedir. Caliganlarin ¢aba ve per-
formans: ¢aligan unsurlar1 kategorisinde degerlendi-
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rilmekte, ¢alisanlarin uyum becerisi, profesyonellik ve
tecriibe bu kategori icerisinde yer almaktadir (Tuncer,
2017). Restoran miisterilerinin yazili veya sozlii olarak
dile getirdikleri hatalarin bu kalite unsurlarinda gor-
diikleri eksikliklerden olusmasi beklenmektedir. Bu
eksikliklerin bildirilme stireci igerisinde misterilerin
hata durumunda sikayet etme egilimlerini etkileyen
Ogelerden bir tanesi sikdyeti bildirmenin gicligudar
(Kiling, 2011). Bu gii¢litk sanal ortamlarda sikayetlerin
dile getirildigi platformlarin sayisindaki artis ile bera-
ber ortadan kalkmistir ve miisterilerin deneyimlerini
diger insanlar ile paylagabilme olanag: artmustir.

Cevrim i¢i ag kullaniminin kolaylig1 ve gittikce ar-
tan sosyal medya kullanici sayilar: turizm hareketlerine
katilacak olan kisilerin turizm isletmeleri se¢im siireg-
lerinde etkili olmaktadir. Miisterilerin deneyimlerini
aktardiklar1 platformlar deneyimlerin paylagilmasi ve
tavsiyelerin yapilmasi, potansiyel miisteriler tarafindan
genellikle giivenilir bir kaynak olarak goriilmektedir
(Pantelidis, 2010; Nguyen & Coudounaris, 2015; Nicoli
& Papadopoulou, 2017 ). Restoran igletmeleri de Tri-
padvisor gibi cevrim i¢i aglarda yer alan deneyimler-
den ya da tavsiyelerden etkilenmektedir (Aydin, 2016).
Restoran sayilarindaki artis, tatmin olmus miisterilerin
bile zaman zaman degisiklik arzusu igerisinde olma-
larina ve farkli restoranlar1 denemelerine imkan tani-
maktadir. Bu durum Tripadvisor gibi ¢cevrim ici siteler-
de yer alan yorumlarin etkisini arttirmaktadir (Dalgig,
Giiler & Birdir, 2016).

Turizm endiistrisi, ¢evrim i¢i yorumlardan en fazla
etkilenen sektorlerden biridir (Ayeh, Au & Law, 2013;
Kwok & Xie, 2017). Bircok sosyal medya platformu
araciig ile miusteriler deneyimlerini elektronik ku-
laktan kulaga iletisim yoluyla potansiyel miisteriler ile
paylasarak satin alma kararlarini etkileyebilmektedir
(Ayeh, Au & Law, 2013). Gintimiizde ¢ok az sayida
insan sosyal medya uygulamalarini kullanmadan tu-
rizm faaliyeti planlamasinda bulunmaktadir. Yapilan
bir calisma, turistlerin %35’inin ¢evrim i¢i yorumlara
baktiktan sonra otel satin alma kararini degistirdikleri,
%53’tiniin yorumu olmayan bir oteli tercih etmeyecegi-
ni ve %87’sinin ¢evrim i¢i yorumlar: inceledikten son-
ra tercihini daha giivenilir buldugunu gostermektedir
(Nguyen & Coudounaris, 2015). Miisterilerin bircogu
hizmet kullanimi sonrasinda sosyal medyay: kullana-
rak deneyimlerini paylagsmakta, giivenilir bilgi aradi-
&1 gibi giivenilir bilgi kaynagi olmaya c¢aligmaktadir
(Nicoli & Papadopoulou, 2017). Sanal ortamda bilgi
paylasiminin kolaylagsmasi ve sikayeti dile getirmede-
ki glicliigii azaltmasi, yiyecek icecek isletmelerinde de
elektronik kulaktan kulaga iletisim diizeyini arttirmig
ve isletmelerin hatalarindan haberdar olup diizeltme
olanagini kolaylastirmistir (Yoo & Gretzel, 2008).

Restoranlara yonelik deneyimlerde sanal ortamla-
rin 6nemli oldugu ve miigterilerin ¢evrim i¢i ortamda
yer alan restoran resimlerinden ve yorumlardan etki-
lendikleri ozellikle restoran ve yemek se¢im siirecin-
de ¢evrim ici sitelerden yararlandiklar: bilinmektedir
(Kimes, 2008). Yukarida bahsedilen nedenler, ¢cevrim
i¢i yorumlarin potansiyel miisterilerin iirtinler ile ilgili
yasadiklari belirsizlikler ile basa ¢cikmak i¢in kullandik-
lary, isletmelerin finansal performanslarini da etkileyen
(Viglia, Minazzi & Buhalis, 2016) iiriiniin denenmeden
bilgilenilmesine olanak saglayan bir siire¢ oldugunu
distindiirmektedir. Pantelidise (2010) gore insanlar
restoran tercih stirecinde tanidiklarinin ve arkadagla-
riin Onerilerinin disinda restoranlarin ¢evrim ici yo-
rumlarina bakmaktadirlar ve restoranlar da bu yorum-
lardan hareketle eksikliklerini fark ederek kendilerini
gelistirebilmektedirler.

Restoranlara Yonelik Tripadvisor Yorumlari

2000 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde kuru-
lan turizm sektori ile ilgili en yaygin kullanima sahip
cevrim ici platform Tripadvisordir. Morris (2016) ¢a-
ligmasinda Tripadvisor’in turizm faaliyetlerinin planla-
masinda oldukea etkili oldugunu savunmaktadir. S6z
konusu ¢alismada, Ingiliz miisterilerin konaklama is-
letmeleri tercihlerinde %83 oraninda Tripadvisor gez-
gin odiilii alan isletmeleri tercih ettikleri sonucuna ula-
silmistir. Hizmet isletmelerinden yararlanmak isteyen
kisiler hangi isletmeyi tercih edeceklerine Tripadvisor
kullanic1 yorumlarindan ve verdikleri puanlardan ya-
rarlanarak segebilmektedir. Bu baglamda Tripadvisor
turizm sektoriinii etkileyen 6nemli bilesenler arasinda
sayllmaktadir (Nicoli & Papadopoulou, 2017). Sanal
bir uygulama olan Tripadvisor'un miisteriler tarafindan
bu denli bagarili ve giivenilir algilanmasinin nedenleri
tam olarak bilinmemekle birlikte kullanicilarin islet-
mede bulunma algisinin yiiksek olmasi, gergege uygun
yorumlarin bulunmasi ve site tarafindan yorumlarin
denetiminin yapilmasinin siteye yonelik algilari olum-
lu etkiledigi distiniilmektedir (Jeacle & Carter, 2011).

Literatiirde Tripadvisor ile ilgili yapilmis ¢alismala-
rin ¢ogunlukla icerik analizi yonteminden yararlandik-
lar1 ve destinasyonlarin daha ¢ok hangi kelimeler kulla-
nilarak tanimlandigina yogunlastiklar: gortilmektedir.
Google akademik platformunda, konu kapsaminda
yapilmis c¢alismalarda “Tripadvisor” anahtar kelimesi
ile arandiginda 6ne ¢ikanlar Tablo 1'de sunulmustur.
Bu ¢aligmanin uygulama kisminin Tiirkiyede yer alan
bir destinasyon olmasi ve ¢aligma dilinin Tiirk¢e olma-
s1 nedenleriyle Tablo 1de yabanci literatiirde yer alan
calismalara yer verilmemistir.
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Tablo 1: Tripadvisor’1 Konu Alan Tiirkge Literatiirdeki Caligmalar

Calisma Konusu Aragtirmacilar  Kullanilan Yontem Caligma Icerigi
Corbalara yonelik Hatice Aktiirk, Nitel aragtirma teknigi. igerik ~ Calismada gorbalara yapilan yorumlar tat,
miisteri Nurten Cekal analizi. 380 yorum analiz fiyat, hijyen ve hizmet kategorilerinde
degerlendirmesi: edilmigtir. Corbalar ile ilgili olumlu ve olumsuz sekilde
Gaziantep ornegi kelime sayimi yapilmustir. siniflandirlmigtir. Her iki
smiflandirmanin yiizdeleri verilmistir.
Yoresel restoran Zuhal Yasar Nitel aragtirma teknigi. igerik ~ Calismada yoresel restoranlara yénelik
isletmelerine analizi. 760 yorum igerisinde olumsuz yorumlar yiyecek icecek, hizmet
yonelik miisteri yer alan 448 olumsuz yorum ortamy, fiyat, personel, servis, menii
sikayetleri: analiz edilmistir. ozellikleri olmak tizere alti ana baglikta
Kastamonu ornegi toplanmugtir.
Otel igletmelerine Olca Sezen Nicel aragtirma teknigi. Otel Caligsmada Goller Bolgesinde faaliyet
yonelik tiiketici Dogancily, isletmelerinin Tripadvisor'da  gosteren otel isletmelerine dair bilgiler
degerlendirmeleri:  Ercan Karager, yer alma diizeyleri, turistlerin  igerisinde Burdur’daki isletmelerden bes
Konya, Serkan Ak seyahat durumlars, isletmeyi tanesinin Tripadvisor’da yer aldig,
Afyonkarahisar, begenme seviyeleri, yorum ilgelerde bulunan iki yildizli tig isletmenin
Burdur ve Isparta yapilirken kullanilan dile, Tripadvisor yorumlarinin bulunmadig:
ornegi olumlu ve olumsuz yorumlar ~ tespit edilmistir..
frekans tablosu ile
sunulmustur.
Destinasyon Oguzhan Nitel aragtirma teknigi. icerik ~ Tripadvisor yorumlari igerisinde Aeker’in
kisiligi: Troya Diilgeroglu, analizi. 391 yorum analiz olusturdugu marka kisiligi 6l¢eginde
Orenyeri 6rnegi Lutfi Atay edilmistir. bulunan 42 ifade aranarak puanlama
yapilmistir. Bu puanlamalar esas alinarak
Troya 6ren yerinin destinasyon kisiligi
boyutlar: ortaya ¢ikarilmugtir.
Otellere yonelik Seda Coban, Nitel aragtirma teknigi. igerik ~ Calismada insan kaynaklari, yiyecek
Eyorum Eda Coban, analizi. 10 otel isletmesine ait  igecek, kat hizmetleri, odalarin fiziksel
incelemesi: Duygu Yetkin 940 yorum analiz edilmistir. yapisy, otelin konumu, otelin 6zellikleri ve
Eskisehir ornegi otelin imkanlar1 bagliklar1 altinda olumlu
ve olumsuz yorumlar frekans tablosu
halinde sunulmustur. Olumlu yorumlarda
insan kaynag1 ana baslig igerisinde yer
alan “giileryiizlii olma”, olumsuz
yorumlarda ise kat hizmetleri ana
bagliginda yer alan “odalarin kirli olmas1”
ifadeleri en yiiksek frekansa sahiptir.
TATUTA Ozcan Ozdemir  Nitel aragtirma teknigi. 11 Caligmada olumlu ve olumsuz temalara ve
Ciftliklerine Suat Akyiirrek isletme i¢in yapilan 762 yorum  katilimcilarin memnuniyet diizeylerine
yonelik yorumlarin =~ Dogan Kutukiz ~ analiz edilmistir. yonelik frekans tablosu sunulmustur.
incelenmesi: Olumlu tema igerisinde “mitkemmel”,

Tiirkiye 6rnegi

olumsuz tema icerisinde ise “cok 6zensiz
bir isletme” ifadeleri en yiiksek frekansa
sahiptir.

Tablo 1de konu kapsaminda daha once yapilmis
calismalarda daha ¢ok igerik analizinden yararlanildig
goriilmektedir. Iki caligma da yiyecek icecek isletmeleri
miisteri yorumlar: incelemistir ve bir ¢aligma ¢orbalar
ile sinirlanmigtir. Yoresel restoranlarmn yorumlarini
iceren bir ¢alisma Kastamonu destinasyonu ve olum-
suz yorumlar ile smirlanmistir. S6z konusu ¢alisma-
da yorumlar igerisinde yemeklerin lezzetsiz olusu en

fazla sikayet edilen unsurdur. Otel isletmelerine yo-
nelik tiiketici algilarini inceleyen bir bagka ¢alismada
katilimcilarin seyahat durumlarina bakildiginda Bur-
dur ozelinde en fazla frekansin is seyahati yapanlar-
dan olustugu, yorumlar ile beraber fotograf paylasma
durumunun olumlu yorumlarda yogunlastig: belirtil-
mektedir. Bahsedilen ¢alismada katilimcilarin biiyiik
gogunlugu Tiirk¢e yorum yapmistir. Olumlu yorumlar
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personel, oda ve temizlik unsurlari tizerinde yogunla-
sirken, olumsuz yorumlar siralamasi temizlik, konum
ve personel seklinde olusturulmustur.

Restoran isletmeleri miisteri tarafindan algilanan
riskler oda hizmetinin sunulmasi ya da diger bazi hiz-
metlerde oldugundan daha fazla olmaktadir. Ornegin
kotii bir odayi satin aldiginizi fark ettiginizde odayi ya
da oteli degistirmeniz daha kolayken kotii bir yemek
yediginizde hastalanabilirsiniz ve bu siireci bes daki-
kada atlatabilmeniz s6z konusu olmayabilir (Eren &
Celik, 2017). Bu durum restoran isletmelerine yonelik
yorumlarin dikkatli incelenmesinin 6nemini arttir-
maktadir.

Biitiin bu bilgiler 1s1$inda bu arastirmanin temel
amact: “Tripadvisor sitesinde en ¢ok ve en giincel yo-
rumlara sahip olan, Burdurda faaliyet gosteren dokuz
restoran isletmesine yonelik yorumlarin miisterilerin
demografik ozelliklerine gore farkliliklarinin tespit
edilmesidir” Ayrica, ¢alismada restoranlara yonelik
cevrim i¢i yorumlarin igerik analizi ile degerlendiril-
mesi ve restoranlar agisindan uygulanabilir 6nerilerin
gelistirilmesi amaglanmigtir. Gelismekte olan bir des-
tinasyon ornegi olarak Burdur ilinde restoran miiste-
rilerinin ¢evrim i¢i yorumlarindaki agirlikli konularin
tespit edilmesi, ilgili alanda uygulamada yasanan ak-
sakliklarin ve destinasyonun rekabet dstinligtiniin
goriilmesi acisindan 6nem tagimaktadir.

ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Aragtirma amaglar1 dogrultusunda gelistirilen te-
mel aragtirma hipotezleri asagidaki gibidir.

Hla: Tripadvisor sitesi icerisinde Burdur ilindeki
restoran isletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
cinsiyeti ile yorum puani arasinda anlaml bir fark yok-
tur.

H1b: Tripadvisor sitesi igerisinde Burdur ilindeki
restoran isletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
cinsiyeti ile yorumlarinda kullandiklar1 kelime sayist
arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hlc: Tripadvisor sitesi icerisinde Burdur ilindeki
restoran isletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
cinsiyeti ile yorumlarinda kullandiklar1 ciimle sayisi
arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1d: Tripadvisor sitesi icerisinde Burdur ilindeki
restoran isletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
cinsiyeti ile fotograf ekleyip eklememe durumlar ara-
sinda anlaml bir fark yoktur.

H2a: Tripadvisor sitesi igerisinde Burdur ilindeki
restoran igletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin

yorum puant ile yorumlarinda kullandiklar1 kelime sa-
yist arasinda anlamli bir fark yoktur.

H2b: Tripadvisor sitesi icerisinde Burdur ilindeki
restoran igletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
yorum puant ile yorumlarinda kullandiklar: ciimle sa-
yis1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

H2c: Tripadvisor sitesi icerisinde Burdur ilindeki
restoran igletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
yorum puani ile fotograf ekleyip eklememe durumlar
arasinda anlamli bir fark yoktur.

H3a: Tripadvisor sitesi icerisinde Burdur ilindeki
restoran igletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
yorumlarinda kullandiklar: kelime sayisi ile yorumla-
rinda kullandiklar: ciimle sayisi arasinda anlaml bir
fark yoktur.

H3b: Tripadvisor sitesi igerisinde Burdur ilindeki
restoran igletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
yorumlarinda kullandiklar1 kelime sayisi ile fotograf
ekleyip eklememe durumlari arasinda anlamli bir fark
yoktur.

H4: Tripadvisor sitesi igerisinde Burdur ilindeki
restoran isletmelerine yonelik yorumda bulunanlarin
yorumlarinda kullandiklar1 ctimle sayisi ile fotograf
ekleyip eklememe durumlari arasinda anlamli bir fark
yoktur.

Arastirmada nicel yontemlerle test edilen hipotez-
lerin yani sira kiimeleme analizi yontemi ile cinsiyet
degiskeni ile degerlendirme puani, yorumlarda kul-
lanilan kelime sayisi, climle sayis1 ve fotograf ekleme
durumlar1 arasindaki iligki ve kullanicilarin isletmelere
verdikleri degerlendirme puani ile yorumlarda kulla-
nilan kelime sayisi, climle sayis1 ve fotograf eklem du-
rumlari arasindaki iligki derinlemesine incelenmistir.

Nitel yontemlerden icerik analizi ile yorumlar-
da kelime sayilari, climle sayilar1 ve ifadelerde en ¢ok
kullanilan kelimeler incelenerek bulgulara ulasiima-
ya calisilmistir. Aragtirma orneklemini olusturan 551
yorum igerik analizi kullanilarak degerlendirme pu-
anlar1 yorum yapan katilimcilarin yas ve cinsiyet gore
siniflandirilmistir. Yorumlarda kullanilan kelime sayi-
larinin cinsiyete gore fark olup olmadigina bakilmasi
amaciyla, yorumlar icerisinde yer alan kelime sayilar
incelemeye dahil edilmistir. Ayni zamanda yorumlarin
igerisinde en ¢ok kullanilan kelimelerin sayimlar: yapi-
larak icerik analizi gerceklestirilmistir.

YONTEM

Karma arastirma yontemi igerisinde degerlendi-
rilen harmanlama yaklasimi Denzin tarafindan 1978
yilinda sosyal bilimler arastirmalar: icerisinde yer al-
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maya baslamigtir. Harmanlama (gesitleme, tiggenleme,
nirengi) -triangulation- yaklagiminin temel mantig,
nicel ve nitel verilere ayn1 ¢alismada yer verilmesidir.
Calismalarda harmanlama yonteminin kullanim siireci
dort sekilde gerceklesebilir. flkinde aragtirmacilar sirali
(iki agamali) ¢alismalar yapabilir. Sirali ¢aligmalarda,
nitel agamanin ardindan nicel asama gerceklestiri-
lir. Ikinci yol ise, paralel es zamanli galigmalardir. Bu
caligma tiirtinde, nicel ve nitel arastirma verileri ayni
anda derlenir ve degerlendirilir. Esdeger statii siirecini
—equivalent status- tercih eden arastirmacilar konuyu
esit sekilde anlamak icin hem nitel hem de nicel yak-
lagimlar1 kullanirlar. Baskin ¢alismalarda, bir yontemi
baskin kullanan arastirmacilar daha az baskin ¢aligma-
larda diger yontemi verileri desteklemek i¢in kullana-
bilirler (Sakar, 2012, s.68). Bu ¢alismada harmanlama
yaklagiminin esdeger statii anlayis1 kullanilmistir.

Bu calismada, Tripadvisor kullanicilarindan en ¢ok
yorum alan Burdurda faaliyet gosteren dokuz restorani
yorumlayanlarin cinsiyet, yorum puani, yorumlarinda
kullandiklar: kelime say1s1, yorumlarinda kullandiklari
ciimle sayist ve fotograf paylasim durumlari arasinda
iliski nicel yontemlerle incelenmistir. Cinsiyet ve yo-
rum puani degiskenleri kiimelemeye uygun oldugu
icin kiimeleme analizinde kiime gruplar1 olarak ele
alinmistir. Caligmada yapilan nicel analizlerde SPSS
paket programi kullanilmistir.

Calismada Tripadvisor kullanicilarmin yorumla-
rina yonelik nitel analizler MAXQDA paket program
araciligy ile gerceklestirilmistir. Yapilan nitel ol¢timde
tanimlayici verilerin yaninda, yorumlardaki kelime sa-
yilary, cimle sayilar1 ve yorumlarda yer alan ifadelerde
en ¢ok kullanilan kelimeler igerik analizi yapilarak in-
celenmistir. Igerik analizi siirecinde Excel paket prog-
ramindan da yararlanilmgtir.

Ugur Kiling

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Tripadvisor sitesinde Bur-
dur destinasyonunda faaliyet gosteren restoran iglet-
melerine yonelik katilime1 yorumlarinin biitiiniinden
olusturmaktadir. Burdur destinasyonunda Tripadvisor
sitesinde katilimcilarin yorum yaptigi toplam 63 yiye-
cek icecek isletmesi bulunmaktadir. Bu isletmelerden
bazilar1 kapanmustir. Bazilar1 ise sadece tost, ¢ay ya da
kahve gibi basit iirtinler sunan kafelerden olustuklar:
i¢in arastirmanin degerlendirme stirecine dahil edil-
memistir. Tripadvisor sitesinde Burdur restoranlari ile
ilgili yorumlarin on restoran isletmesinde yogunlastig
goriilmistiir. Ancak bu on restoran igletmesi arasin-
da son sirada yer alan restoranin, Belediye'ye ait cay
bahgesi hizmetini ek olarak yiiriitmesi nedeniyle ¢a-
lismanin 6rneklemi igerisinde déhil edilmemistir. Ka-
lan dokuz restoran isletmesine yonelik Tripadvisorda
3.10.2019 tarihine kadar yayinlanmus, 21 Ingilizce, iig
diger dillerden ve ayni kisi tarafindan ayni kelimelerin
kullanildig1 yorumlar ¢ikartilmig, kalan 551 Tiirkge
yorum arastirmanin analiz agamasinda kullanilmustir.
Aragtirmada amaca yonelik 6rneklem kullanilmigtir.
Aragtirmanin drneklemini Tripadvisor sitesinde yer
alan Burdur ilinden faaliyet gosteren ilk dokuz restoran
isletmesine yapilan 551 yorum olugturmaktadir.

BULGULAR

Katilmcilarin Demografik Ozellikleri iligkin
Bulgular

Katilimcilarin demografik degiskenleri ve yorumla-
rina iliskin siklik analizi sonuglar1 Tablo 2 ve Tablo 3’te
sunulmustur.

Tablo 2: Katilimcilara Yonelik Demografik Degiskenler

Cinsiyet Frekans (n)  Yiizde (%) Yas Aralig Frekans (n)  Yiizde (%)
Kadin 146 26,5 18-24 Yas 2 0,4
Erkek 259 47 25-34 Yas 25 4,5

Bilinmeyen 146 26,5 35-49 Yas 35 6,4
50-64 Yas 30 54

65 Yas ve Uzeri 2 0,4

Bilinmeyen 457 82,9

Toplam 551 100 Toplam 551 100

Siklik analizi sonucuna goére katilimcilarin yarisina
yakinin erkeklerden (%47) olustugu ve yas araliklari-
nin bilinmedigi (%82,9 yasini belirtmemistir) goril-
mektedir. Bu durumun Tripadvisor sitesinde iiyeler,
kayit olurken kisisel bilgilerini zorunluluk olmadan,
istege bagl olarak vermelerinden kaynaklandig: disii-
niilmektedir.
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Tablo 3: Yorumlarin Frekans Dagilimi

Isletmeler ~ Yorum Sayisi(n)  Yiizde (%) Degerlendirme Puam Yorum Sayisi (n) Yiizde (%)
A Isletmesi 197 35,8 Miikemmel 257 46,6
B Isletmesi 132 24 Cok Iyi 158 28,7
C Isletmesi 72 13,1 Ortalama 72 13,1
D Isletmesi 39 7,1 Kotii 30 5,4
E Isletmesi 37 6,7 Berbat 34 6,2
F Isletmesi 35 6,4 Toplam 551 100
G Isletmesi 23 4,2 Fotograf Paylagimi
H Isletmesi 8 1,5 Yok 483 87,7
I Isletmesi 8 1,5 Var 68 12,3
Toplam 551 100 Toplam 551 100

Tablo 3’ gore Burdurda faaliyetlerini stirdiiren res-
toranlarin toplam 551 yorum aldiklar1 bu restoranlar-
dan en fazla yorumu alan isletmenin 197 adet yoruma
sahip oldugu ve toplam yorumlarin %35,8’ini A iglet-
mesine gelen yorumlardan olustugu goriilmektedir.
En az yorum alan iki isletmenin yorum sayilari (n = 8)
esittir. Yorumlarin bityiik bir orani (%75,3) isletmele-
ri mitkemmel ve ¢ok iyi olarak nitelendirmektedir. Bu
durum sitenin sikéyetten ¢ok tavsiye odakl bir site ol-
mas ile iliskilendirilebilir. Yorum yapan katiimcilarin
¢ok kii¢iik bir oran1 (%12,3) yorumda fotograf paylas-
may1 tercih etmislerdir. Yoruma gorsel 6ge (fotograf)
eklenmesi potansiyel musterilerin algilarini daha fazla
cekebileceginden bu tiir siteler ya da isletmeler tarafin-
dan tegvik edilmesi yorumun gergekgiligini arttirabile-
ceginden dnemli olabilir.

Nicel Analizlerin Bulgular:

Katilimeilarin cinsiyet, kelime sayisi, degerlendir-
me puanlari, fotograf paylasimi ve ctimle sayilar ile
ilgili korelasyon analizi, faktor analizi uygun testi, kii-
meleme analizleri sonuglar1 sunulmustur.

dagilim gosterip gostermedikleri Kolmogorov-Smir-
nov testi (n>30) ile incelenmistir. Test sonucunda ba-
gimsiz ve bagimli degiskenlere ait verilerin normal
dagilim gostermedigi goriilmiistiir (Sig.,000<05). Veri-
lerin normal dagilim géstermemesi nedeniyle hipotez-
leri test etmek amaci ile Spearman’s rho testi kullanil-
mustir. Analiz sonuglarina gore kullanilan kelime say1si
ile ciimle sayis1 ve kelime saysi ile fotograf paylasimi
arasinda anlaml fark gértilmektedir. Korelasyon katsa-
yilarina gore kelime sayisi ile ciimle sayis1 arasinda po-
zitif korelasyon ve kelime sayisi ile fotograf paylasimi
ve kelime sayist ile ciimle sayis1 degiskenleri arasinda
pozitif korelasyon goriilmiistir (Sig.,000< 0,05). Keli-
me sayis1 arttik¢a veya azaldik¢a climle sayisinin art-
mas1 veya azalmasi olagan ve beklenen bir durumdur.
Durumu ayrintili anlatmak isteyenler daha ¢ok kelime
ve beraberinde gorsel bir unsur koymak isterlerken,
yorumu kisa tutanlar gorsel ifadeye de ihtiyag duyma-
muis olabilirler. Degerlendirme puani ile fotograf payla-
sim1 arasinda anlaml bir fark gériilmiis olup, aralarin-
daki korelasyon pozitiftir (Sig.,021< 0,05). Bu durum
misterilerin olumlu degerlendirme puanlar1 arttik¢a

Tablo 4: Korelasyon Analizi Sonuglar

Cinsiyet Kelime Degerlendirme  Fotograf  Ciimle
Sayis1 Puani Paylasimi  Sayisi
Cinsiyet Korelasyon Katsayist - -,007 ,061 ,016 -,017
Anlamlilik Degeri - ,861 ,152 ,701 ,690
Kelime Sayis1 Korelasyon Katsayist -,007 - -,033 ,149 ,594
Anlamlilik Degeri ,861 - ,434 ,000 ,000
Degerlendirme Korelasyon Katsayist ,061 -,033 - ,099 ,058
Puam Anlamhilik Degeri ,152 434 - ,021 ,177
Fotograf Paylagimi ~ Korelasyon Katsayis ,016 ,149 ,099 - ,159
Anlamlilik Degeri ,701 ,000 ,021 - ,000
Ciimle Sayis1 Korelasyon Katsayist -,017 ,594 ,058 ,159 -
Anlamhilik Degeri ,690 ,000 177 ,000 -

Tablo 4’te aragtirmanin hipotezleri ve amaci dog-
rultusunda yapilan korelasyon analizi verileri sunul-
maktadir. Veriler analize tabi tutulmadan 6nce normal

durumu anlatan gorsel kullanmaya daha fazla yonel-
dikleri seklinde yorumlanabilir. Benzer sekilde cimle
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saysi ile fotograf paylasimi arasinda da anlaml bir fark
ve pozitif korelasyon iliskisi goralmistir (Sig. ,000<
0,05). Kelime ve ciimle sayilar1 arasindaki yiiksek ve
pozitif iliski diisiintildiigtinde yine durumu daha agik-
layic1 anlatmak isteyen misterilerin gorsel ogelerle
de agiklamay1 desteklemeye calistig1 anlagilmaktadir.
Cinsiyet degiskeni ile diger degiskenlerden hicbirisi
arasinda anlamli bir fark gortlmemistir (Sig.> 0,05).
Orneklem grubunda bir¢ok yorumcunun cinsiyetini
belirtmemis olmasinin hipotez testinin sonucunu etki-
ledigi diigtintilmektedir.

Arastirmada degiskenlerin arasindaki daha derin
iligkilerin ortaya konabilmesi icin kiimeleme analizi
yapilmistir. Kiimeleme analizi yapilmadan once verile-
rin belli gruplar altinda toplanip toplanamayacaginin
faktor analizi ile test edilmesi 6nerilmektedir (Anand,
Padmanabham & Govardhan, 2014). Arastirmada bu
nedenle miisteriler ait yorumlarin kelime say1si, ciim-
le sayisi, degerlendirme puani ve fotograf paylasimi
degiskenleri verileri faktdr analizine tabi tutulmustur.
Cinsiyet ve yas degiskenlerinde kay1p veri yiiksek oldu-
gundan ve aragtirma amaglari agisindan fark yaratma-
yacag1 nedeni ile faktor analizi yapilmamaistir.

Ugur Kiling

Tablo 5’te 6zdeger istatistigi 1'den biiyiik iki faktor
grubu yer aldig1 ve bu faktor gruplarinin toplam var-
yansin yaklasik %72’sini agikladig1 gortlmektedir.

Tablo 5te sundugu iizere arasgtirmada uygulanan
aciklayici faktor analizi sonuglarina gore birinci faktor
grubu kelime sayis1 ve ciimle sayis1 degiskenlerini icer-
mektedir ve “yazili ifade” faktor grubu olarak adlandi-
rilmugtir. Ikinci faktér grubu ise degerlendirme puani
ve fotograf paylasma verilerinden olusmaktadir ve “ya-
zil1 olmayan ifadeler” faktér grubu olarak adlandiril-
mustir. Faktor analizi sonuglari, verilerin belli boyutlar
altinda toplandigini ve kiimeleme analizi yapmak i¢in
uygun olduklarini gostermektedir. Bir sonraki asama-
da cinsiyet degiskeni verilerinde oldukea fazla cinsi-
yetini belirtmeyen kullanici olmasi nedeniyle hipotez
testlerinde bir iliski ¢tkmamasina ragmen kiimeleme
analizinde farkli sonuglar ortaya cikabilecegi ve deger-
lendirme puani degiskeninin, yorumcular agisindan en
6nemli ve bos birakilamayan veri olmasi nedenleri ile
cinsiyet ve degerlendirme puani degiskenlerine gore
yapilan kiimeleme testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 5: Faktor Analizi

Faktor Analizi Uygunluk Testi

Orneklem Uyumlulugu Olgiimii ~ Anlamlilik Degeri (Barlett’s Test of Diizeltilmis Kikare
Degeri (Kaiser-Meyer-Olkin) Sphericity) (Sig.) Degeri
,518 ,000 432,655
Ozdeger Istatistigine Bagl Faktor Sayist ve Agiklanan Varyans Diizeyi
Faktor Toplam Varyans Yiizdesi Toplam Yiizde
Grubu
1 1,796 44,911 44,911
2 1,075 26,885 71,795
3 ,853 21,314 93,110
4 ,276 6,890 100
Déndiiriilmiis Faktor Matrisi
Faktor Gruplar:
Yazili ifadeler Yazili Olmayan
Ifadeler
Kelime Sayis1 ,922 ,012
Ciimle Sayis1 ,908 ,115
Degerlendirme Puani -,124 ,837
Fotograf Paylagimi -,251 -,636

Faktor analizi uygunluk testi sonucuna gore veri
seti faktor analizi i¢in uygun (KMO>0,50) ve degis-
kenler arasinda yiiksek korelasyonlar bulunmaktadir
(Sig.< 0,05).
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Tablo 6da cinsiyet degiskenine gore verilerin g
ayr1 kiimede toplandigi goriilmektedir. Her tg ki-
mede de erkek miisteri sayis1 daha fazla olmakla bir-
likte ikinci kiimedeki kadin miisteri sayisi oransal
olarak diger kiimelerden daha yiiksek ve ti¢ secene-
gin orani birbirine yakin diizeydedir. Birinci kiimede

Kiime yakinlik 6zellikleri ve cinsiyet sorusuna verilen
cevaplar birlikte degerlendirildiginde; cinsiyet secene-
gine cevap vermeyenlerin kadinlar miisterilerle daha
benzer ozellik tasidigy ve cinsiyeti bilinmeyen miis-
terilerin daha ytiksek oranda kadinlar miisterilerden
olustugu soylenebilir. Anova testi sonuglarina gore

Tablo 6: Cinsiyet Degiskenine Gére Kiimeleme Analizi Sonuglar1

Kiime1l Kiime Kiime3 Anova Sonuglar1
2 F Degeri Anlamlilik Degeri
Kelime Sayis1 Ilk Kiime Merkezleri 200 103 10 1054,445 ,000
Son Kiime Merkezleri 135 63 27
Degerlendirme Ilk Kiime Merkezleri 5 2 5 ,481 618
Puam Son Kiime Merkezleri 4 4
Fotograf ik Kiime Merkezleri 2 2 5,078 ,007
Paylagim Son Kiime Merkezleri 2 2 2
Ciimle Sayis1 ik Kiime Merkezleri 19 9 5 187,696 ,000
Son Kiime Merkezleri 12 7 3
Kiime Merkezleri Kiimel - 72,210 109,078
Aras1 Uzaklik Kiime 2 72,210 - 36,875
Kiime 3 109,078 36,875 -
Kiimelere Isabet Eden Gozlem Sayisi 14 90 447
Kiimelerdeki Kadin 4 28 114
Cinsiyet Dagilimi Erkek 34 217
Bilinmeyen 2 28 116

erkek miisteri orani en yiiksek diizeyde cinsiyeti bilin-
meyen miisteri orani ise en diisiik diizeydedir. Ugiin-
cii kiimede erkek miisteri orani yine ¢ok yiiksek ancak
kadin musteri ve cinsiyeti bilinmeyen miisteri oran-
lar1 aym diizeye yakindir. Bu bilgiler 1s1g1nda birinci
kiime erkek miisteri agirlikly, kadin misteri az agirlikls,
cinsiyeti bilinmeyen miisteri agirhig1 cok diisiik; ikinci
kiime erkek miisteri agirlikli olmakla birlikte agirliklar
yakin ve kadin miusteri agirliginin en ytiksek oldugu;
tgiinct kiime erkek miigteri agirlikli, kadin musteri
ve cinsiyeti bilinmeyen miisteri agirhig1 az ve yakin
diizeyde ozellikler tagidigi soylenebilir. Kiime mer-
kezleri arasindaki uzaklik degerlerine gore ikinci ve
t¢lincti kiimeler birbirlerine en yakin 6zellik tagiyan
kiimeler iken (36,875), birinci ve {i¢iincii kiimeler bir-
birine en uzak Ozellik tagiyan kiimelerdir (109,078).

kiimelerin kelime sayisi, fotograf paylasma durumu
ve climle sayis1 degiskenlerinde anlamli farklilik gos-
terdigi, degerlendirme puani degiskeninde grupla-
ra gore anlaml bir farkliik olmadig goriilmektedir
(Sig.<0,05). lk ve son kiime merkezleri verilerine gore
birinci kiime en fazla kelime ve ciimle kullanan kiime
iken, tclnct kiime en az kelime ve ctimle kullanan
kiimedir. Fotograf paylasma durumunda son kiime
merkezlerine goére bir fark bulunmamaktadir ve ilk
kiitme merkezlerine gore ise birinci kiimenin fotog-
raf paylasmaya daha yatkin oldugu goriilmektedir.
Sonug olarak erkek misterilerin daha fazla kelime ve
ciimle kullanma ve fotograf paylasma egiliminde, ka-
din miisterilerin daha az kelime ve ciimle kullanma
ve fotograf paylasma egiliminde, cinsiyeti bilinmeyen
misterilerin en az kelime ve ciimle kullanma ve fo-
tograf paylasmama egiliminde olduklar1 séylenebilir.
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Tablo 7de degerlendirme puani degiskenine gore
verilerin ti¢ ayr1 kiimede toplandig1 goriilmektedir.
Kiimelerdeki puan dagilimi ve kiimelerin puan ortala-
masina gore birinci kiime ortalamaya yakin ortalama
alt1 ve yiiksek u¢ degerlerin yogun oldugu bir ozellik
gostermektedir. Ikinci kiitme ortalamanin en altinda,
yiksek ve diisiik ug degerlerin daha yogun oldugu bir
ozelliktedir. Ugiincii kiime ise genel ortalamanin iis-
tiinde ortalamaya sahip yiiksek ug degerler ve ortalama
degerlerin yogunlastig1 bir 6zellik gostermektedir. Bu
baglamda birinci kitme olumlu ve olumsuzlar, ikinci
kiitme olumsuzlar ve tg¢iincii kiitme olumlular olarak
nitelenebilir. Kime merkezleri arasindaki uzaklik de-
gerlerine gore ikinci ve liglincii kiimeler birbirine en
yakin (36,875), birinci ve {igtincii kitmeler ise birbir-
lerine en uzak (109,078) ozellik sergilemektedirler.
Anova testi sonuglarina gore kiimelerin kelime sayisi,

Ugur Kiling

Tablo 8’ gore en az kelimenin kullanildigi yorumda
on kelime bulunmakta en fazla kelimenin kullanildig
yorumda ise 200 kelime bulunmaktadir. Ciimle olarak
incelendiginde ise en fazla 22 ciimleden olusan bir yo-
ruma rastlanmustir.

Tablo 8: Yorumlardaki Kelime ve Ciimle Sayilari

Standart
Minimum Maksimum Ortalama ‘an ar
Sapma
Kelime
10 200 35,32 23,66
Sayis1
Cimle
1 22 4,26 2,86
Sayist

Tablo 7: Degerlendirme Puan: Degiskenine Gore Kiimeleme Analizi Sonuglari

Kiimel Kiime  Kiime3 Anova Sonuglar
2 F Degeri ~ Anlam. Degeri
Kelime Sayis1 Ilk Kiime Merkezleri 200 103 10 1054,445 ,000
Son Kiime Merkezleri 135 63 27
Fotograf Paylagim Ilk Kiime Merkezleri 1 2 2 5,078 ,007
Son Kiime Merkezleri 2 2 2
Ciimle Sayis1 Ilk Kiime Merkezleri 19 9 5 187,696 ,000
Son Kiime Merkezleri 12 7 3
Kiime Merkezleri Kiimel - 72,210 109,078
Aras1 Uzaklik
Kiime 2 72,210 - 36,875
Kiime 3 109,078 36,875 -
Kiimelere isabet Eden Gozlem Sayist 14 90 447
Kiimelerdeki Puan Spuan 7 38 212
Dagilimu 4puan 3 26 129
3puan 2 11 59
2puan 1 12 17
Ipuan 1 3 30
Kiime Puan Ortalamalari 4 3,93 4,06 (Genel Ortalama=4,04)

fotograf paylasma durumu ve ciimle sayist degisken-
lerinin tiimiinde anlamli farklilik gosterdigi goriil-
mektedir. Son kiime ve ilk kiime merkezleri verileri-
ne gore birinci kiime iiyeleri yorumlarinda daha fazla
kelime ve ciimle kullanmakta ve fotograf paylasmaya
daha yatkindir. Ugiincii kiime iiyeleri ise en az kelime
ve climle kullanan, ayrica fotograf paylasmaya yatkin
olmayan bir 6zellik gostermektedirler. Bu bilgiler 1s1-
ginda daha yiiksek puan verme egiliminde olanlar yo-
rumlarinda daha az kelime ve ciimle kullanip fotograf
paylasmama tutumunda iken, ortalama puan verenler
orta diizeyde kelime ve climle kullanip fotograf paylas-
mama egiliminde, u¢ noktada yiiksek ve diisiik puan
verenler ¢ok kelime ve ciimle kullanip, fotograf koyma
egilimleri daha yiiksektir.

Tablo 9%a gore miisterilerin yorumlarinda kullan-
diklari kelime sayilarinin frekanslarina bakildiginda en
fazla tekrar eden kelime sayisinin 26 kelimenin 17 kati-
limci tarafindan kullanildig: tespit edilmistir. Ayrica, en
az kelime sayisinin (on kelime) ve en fazla kelime say1-
sinin (200) birer yorumda kullanildig goriilmektedir.
Miisterilerin yorumlarin yarisindan fazlasinda (%51),
15 ila 30 kelime arasinda kullanildig1 gortilmiistiir. Bir
bagka ifade ile Tablo 9'da goriildiigii iizere yorumlarin
yarisindan fazlast (%68,8) 29 ila 10 kelime arasinda
yorum yaparken, ciimle bazinda degerlendirildiginde
yorumlarin biiyiik ¢ogunlugunda (%75,9) 5 ve daha az
ciimle kullanildig1 goriilmiistiir. Calismada en fazla 98
yorum (%17,8) 4 cimle kullanilarak ifade ederken 19 ve
22 ctimlenin kullanildig1 birer yorum bulunmaktadr.
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Tablo 9: Ciimle ve Kelime Sayilarinin Frekans Dagilim1

75

Ciimle Sayis1  Frekans (n) Yiizde (%) Kelime Sayis1  Frekans (n) Yiizde (%)
1 73 13,2 10-19 132 26,4
2 85 15,4 20- 29 162 32,4
3 94 17,1 30-39 98 19,6
4 98 17,8 40-49 68 13,6
5 68 12,3 50-59 32 6,4
6 46 8,3 60-69 18 3,2
7 26 4,7 70-79 17 3,0
8 22 4,0 80-89 7 1,4
9 10 1,8 90-99 2 0,4
10 8 1,5 100-109 4 0,8
11 6 1,1 110-119 2 0,4
12 4 0,7 120-129 2 0,4
13 3 0,5 130-139 3 0,6
14-15-16 2 (*3) 1,2 140-149 3 0,6
19-22 1(*2) 0,4 150-159 1 0,2
200 1 0,2

Nitel Analizlerin Bulgular:

Katilimcilarin yorumlarindan elde edilen sozciik
bulutu ve kelime sayimi1 bulgular: sunulmustur.
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Sekil 1: Yorumlardan Elde Edilen Sozciik Bulutu

Katilimer  yorumlarimin  analizi dogrultusunda
olusmus kelime bulutu ile katilimcilarin yorumlarda

en ¢ok kullandig1 yirmi kelime ve yorumlarda arastir-
macmin dikkatini ¢eken kelimeler sunulmustur. Sekil
I'de katilimcilarin g¢evrim igi yorumlarinda kullan-
diklar1 en az 20 kez tekrarlanmis 50 kelimenin soz-
ciik bulutu verilmistir. Sehrin ad1 olan “Burdur” keli-
mesinin bulutta ilk dikkat ¢eken kelimeler arasinda
yer almasi bunun yaninda bulut igerisinde olumsuz
anlamli hi¢bir kelimenin bulunmamas: dikkat ¢eken
bulgular arasindadir. Tablo 10da Tripadvisor yorum-
larinda en ¢ok kullanilan 20 kelimeye yer verilecektir.

Calismada toplamda yorumcularin  kullandig:
18.555 kelime analizlere tabi tutulmustur. Tablo 10da
gortldigl tizere “Bir” ve “Burdur” kelimeleri dokuz
isletme icin yapilan yorumlarda yer alan en fazla kul-
lanilan kelimelerdir Bir kelimesinin en ¢ok kullanilan
kelime olmas1 “sirin bir kebap¢1” “kendine has bir tadi

ar” “baharatsiz bir kebap” “tercih edebileceginiz bir

Tablo 10: Yorumlarda En Cok Kullanilan 20 Kelime

Kelime fsletme Sayis1 Frekans (n)  Yiizde (%) Kelime Isletme Sayis1 Frekans (n)  Yiizde (%)
Bir 9 516 2,78 Tavsiye 9 117 0,63
Burdur 9 424 2,29 Var 9 115 0,62
Cok 9 350 1,89 Daha 8 104 0,56
Sis 8 289 1,56 Yer 9 99 0,53
Giizel 9 146 0,79 Servis 8 98 0,53
I¢in 8 145 0,78 Uygun 8 92 0,50
Lezzetli 9 141 0,76 Fiyatlar 9 86 0,46
Yemek 9 138 0,74 Pide 7 80 0,43
fyi 9 130 0,70 Lezzet 7 72 0,39
Mekan 9 119 0,64 Temiz 9 62 0,33
Toplam 3.323 17,91
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yer”, “ailecek gidilebilecek bir yer” gibi ifadeler igeri-
sinde genis kullanima sahip olan bir sifat olmasindan
kaynaklandig1 diistintilmektedir. Dolayisiyla arastir-
mada yapilan yorumlar icerisinde en ¢ok kullanilan
sifat “bir” olmustur.

Burdur kelimesinin 424 tekrar sayisi ile en ¢ok tek-
rar eden ikinci kelime olmasi sehrin isminin yorum-
larda ge¢mesinin yaninda tabloda tek tek kelimelerin
verilmesine karsin “Burdur sis” kelimesinin 252 kere
yorumlarda ge¢cmesinden ve Tripadvisor yorumlar:
icerisinde en ¢ok bahsi gecen yemek tiirii olmasindan
kaynaklandig diistiniilmektedir.

Yorumlarda en ¢ok kullanilan kelimeler arasinda
hi¢ olumsuz anlamli kelimenin bulunmamas: ve lez-
zetli, iyi, uygun, lezzet ve temiz gibi restoran isletmeleri
misterilerinin temel beklentilerini ifade eden kelime-
lerin yer almasi genel olarak miisteri beklentilerinin
karsilandigini diigtindiirmektedir. Ayrica tavsiye keli-
mesinin dokuz isletme i¢in yapilan yorumlar icerisinde
yer almasi musterilerin 6nerilerini paylasma konusun-
daki istekliligini ve kulaktan kulaga iletisimin 6nemini
gostermektedir.

Tablo 11: Yorumlarda Gegen Sasirtict Kelimeler

Kelime Frekans Kelime Frekans

(n) (n)
Kaymakli kadayif 56  Cevizli peynirli pide 16
Sis kifte 34 Kot 16
Miikemmel 31 Vasat 14
Ikram 28  Tripadvisor 14
Copsis 27  Adana Kebap 8
Kredi karti gegersiz 21 Burdur Kofte 8
Salag 20  Siparis geg geliyor 8
Burdur Kebabi 16  Tavsiye siteleri 5

Yorumlarda Burdur sis isimli tirtintin; sis kofte, ¢cop
sis, Burdur kebab: ve Burdur kofte (toplam frekans=
85) ile karistirildig1 ve yanlis bilindigi belirlenmistir.
Bunun yaninda ayni iiriiniin sekiz ifade de “Adana ke-
babin kii¢iigli” olarak nitelendirilmesi Burdur Sigin
taninirhigini arttirma konusunda ¢alismalar yapilmasi-
nin gerekliligini ortaya koymaktadir. Ayrica Burdura
0zel bir bagka {iriin olan cevizli peynirli pidenin sadece
16 ifade de bulunmasi ve bu ifadeler igerisinde bege-
nildiginin belirtilmesi iirliniin potansiyelinin yeterince
kullanilmadigini gostermektedir. Burdurdaki restoran
isletmelerinin ikrami (n=28) ¢ok sevmedikleri Tab-
lo 11'den anlasilmaktadir. Siparisin ge¢ geldigi ifadesi
sekiz kez kullanildigindan ¢ogunlukla servis hizinin
(n=8) beklenen zamanda gergeklestigi sdylenebilir. Yo-
rumlarda en ¢ok gecen tatlinin kadayif tatlis1 oldugu
(n=21) ve azda olsa farkli tiirlerde (tahinli cevizli, kay-
makl1 ve siitlii) isletmelerde sunuldugu tespit edilmis-
tir. Farkl tiirler kelime sayimda ayr1 ayr1 degerlendiril-
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mistir. Yorumlarda en ¢ok gegen kadayif tiirti kaymakli
kadayif (n= 56) dir. Sade kadayif 21 kez yorumlarda
gecmistir.

SONUC VE TARTISMA

Giiniimiizde sosyal medya ve beraberinde ¢evrimi-
¢i siteler her gecen giin daha da fazla kisi tarafindan
ve daha sik kullanilmaktadir. Cevrimigi sitelerin kul-
lanimin artmast ile giinliik kararlar ile ilgili bilgi ara-
yist da bu tarz kaynaklara yonelmektedir. Bu baglamda
insanlar restoran tercihlerinde ve &zellikle turistik ge-
zilerinde gastronomik deneyimlerini yasamadan 6nce
cevrimigi sitelerin yorumlarindan etkilenmekte oldugu
bilinmektedir. Tripadvisor sitesi turistik deneyimlere
yonelik olarak herkesin kullanimina agik ve en fazla
yorum yapilan, takip edilen ¢evrimici turistik dene-
yim sitelerinden birisidir. Tripadvisorda restoranlara
ve gastronomik deneyimlere yonelik de bir¢ok yorum
bulunmaktadir.

Burdur son yillarda Salda Golii, Sagalassos Antik
Kenti, Insuyu Magarasi, Lavanta bahgeleri gibi turistik
degeri ile alternatif turizm destinasyonu olarak dikkat
cekmeye baglamistir. Burdur ili gastronomik iriinleri
acisindan hak ettigi tine heniiz kavugmamis olsa da
Burdur Sis, Golhisar Yaprak Kavurmasi, Burdur Ceviz
Ezmesi gibi restoranlarda satisa sunulan, Gazel Bore-
i, comlek kebabi, kabak helvas: gibi daha bir¢ok res-
toranlarda satisa heniiz sunulmayan zengin bir yapiya
sahiptir. Burdur ili genelinde uluslararas: veya ulusal
bazda nam yapmus bir yiyecek-icecek isletmesi bulun-
mamakla birlikte, basin1 Burdur Sis'in ¢ektigi yoresel
gastronomik triinler isletmelerde miisterilerin begeni-
sine sunulmaktadir. Bu agidan fazla tine sahip olmayan
Burdur gastronomik triinlerinin ve restoranlarinin
tanitiminda en etkin araglardan birisi olarak ¢evrimici
yorum siteleri karsimiza ¢ikmaktadir. Cevrimici yo-
rum sitelerindeki yorumlar Burdur gastronomi turizmi
ve gastronomi turizminin tanitimi agisindan daha da
6nemli hale gelmektedir.

Calismada Tripadvisor ¢evrimi¢i yorum sitesinde
Burdur restoranlarina yonelik yorumlar nitel ve nicel
yontemlerin bir arada kullanildigi karma bir yontemle
ele alinarak degerlendirme puanlar ile yorumlardan
genel sonuglar ortaya ¢ikartilmaya calisilmis ve yorum-
cularin ozelliklerine gore yapilan sozel yorumlar ara-
sindaki iligkiler incelenmistir. Caligmada Tripadvisor
sitesinde en fazla yorum alan dokuz restoran igletme-
sine yonelik verilere yer verilmis ve bu veriler 15181nda
arastirma sonuglarina ulasilmistir.

Aragtirmanin en temel kisithgi, Burdur ili igerisin-
de yer alan restoranlara yapilan ¢evrim i¢i yorumlar
icerisinden sadece Tripadvisor sitesindeki yorumlarin
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caligmaya déhil edilmesidir. Bir diger kisithilik ise or-
neklem belirleme siirecinde belirtildigi gibi ¢aligmanin
site de yer alan ilk dokuz restoran ile sinirlandirilma-
sidir. Aragtirmada degerlendirilen yorumlarin sahip-
lerinin yorumda bulunduklari restoranlar1 deneyimle-
dikleri ve yaptiklar1 yorumlarda gercek diistincelerini
yansittiklar1 varsayilmaktadir.

Tripadvisor sitesinde Burdur restoranlarina yone-
lik yorum yapan katilimcilarin cinsiyetlerinin agirlikli
olarak erkek oldugu, ancak kiimeleme testi sonucun-
da cinsiyetini belirtmek istemeyenlerin kadin miisteri
grubu ile benzerlikleri nedeni ile agirlikli olarak kadin-
lardan meydana gelebilecegi goriilmiistiir. Cok uzun
yillardir yapilan toplumsal cinsiyet ¢alismalarinda ka-
dinin erkege oranla zihinsel ve fiziksel olarak toplum
icerisinde farkli ve zayif gosterildigi bilinmektedir. Bu
baglamda ozellikle Freud’un ¢aligmalar ile baglayan
sliregte kadinlarin toplumda yer edinebilmesi i¢in ta-
sidiklar1 her iki toplumsal cinsiyet &zelliklerini vur-
guladiklar (Kizilkaya, 2004; Freud, 2006; Brizendine,
2008; Giizel, 2014) calismalarla, aragtirmada ortaya
¢ikan kadinlarin yorum sitesinde cinsiyetlerini belirt-
memeye yonelik egilimlerinin oldugu bulgusu ortiis-
mektedir. Yorumcularin biiyiik oranda yas bilgilerini
de kullanicilarla paylasmadiklar1 goriilmektedir. Bu
durum Tripadvisor sitesine kayitta bu tarz bilgilerin
verilmesinin goniilliige bagli olmas1 ve bu nedenle ko-
laycilik sebebi ile olabilecegi gibi, sosyal medyada bilgi-
lerin paylasilmasindan ¢ekinilmesi sebebi ile de olabilir.
Bu sonug degerlendirme soru formlar1 veya anketlerde
cinsiyetini belirtmeyen kisilerle ilgili olarak bize 6nemli
bulgular sunabilir. Benzeri arastirmalarda cinsiyet de-
giskenlerinin incelenmesi ile benzer sonuglarin ¢ikmasi
durumunda kadinlarin sosyal medya ve cevrimigi site-
lerde saptanandan daha yogun sekilde yorum yaptiklari
ortaya konabilir. Ancak sonucun genellenebilmesi i¢in
gelecekte yapilacak galismalarin sonuglari 6nem tasi-
maktadir. Bu nedenle gelecekte yapilacak ¢alismalarda
cinsiyet degiskenine verilmeyen cevaplarin kayip veri
yerine kiimeleme analizi ile incelenmesi ile destekleyici
veya farkli sonuglara ulasilabilir. Destekleyici sonuglarin
¢tkmas1 durumunda kadinlarin cinsiyet degiskenine ne-
den cevap vermek istemedikleri konusu yeni arastirma-
lar tarafindan incelenerek agiklik getirilebilir.

Aragtirma kapsaminda Burdurdaki restoranlara
yonelik Tripadvisor yorumlarmin 6zellikle iki isletme
tizerine yogunlastig1 goriilmektedir. Burdur genelinde
restoranlarin isim yapmis ulusal bazda taninan resto-
ranlar oldugunu soylemek miimkiin degildir. Ancak
her iki restoran kapasite acisindan sehrin en biyitk
restoranlar1 ve ulagilabilirlik agisindan avantajli resto-
ranlardir. Bu nedenle yorumlarin bu restoranlar iize-
rinde yogunlasmasi normaldir. Burdur ili genelinde
restoranlarin belli 6zellikleri nedeniyle birbirlerinden

acik bir sekilde ayrilamamasi, rekabetin diisitk olmasi
gibi nedenlerle arastirmada restoran bazinda deger-
lendirmelere deginilmemistir. Kelime sayiminda en
¢ok tekrar eden kelimeler ve yorumcularin genel ifa-
delerine bakildiginda restoranlar 6zelinde yorumlarin
6n plana ¢ikmamasi, yoreye has yiyeceklerle ilgili yo-
rumlar ve genel sifatlarin 6n plana ¢ikmasi aragtirmada
uygulanan yaklasimin dogrulugunu desteklemektedir.
Tripadvisor kullanicilarinin degerlendirme puanlarina
bakildiginda %70’inden fazlasi mitkemmel ve ¢ok iyi
degerlendirmelerinde bulunmuslardir. En ¢ok tekrar
eden kelimeler icerisinde Burdur, sis gibi isim koken-
li kelimeler; giizel, lezzetli, iyi gibi olumlu sifatlar ilk
on icerisinde goriilmektedir. Ayrica ilgi ¢ekici kelime-
ler arasinda da yemek isimlerinin bir hayli yer aldig1
goriilmektedir. Bu bilgiler 1s181nda kullanicilarin agir-
likla restoranlarda sunulan yemekleri begendikleri ve
Burdur Sis tizerinde olumlu goriislerinin yogunlastig
anlasilmaktadir. Burdur gastronomisinin en bilinen
ve restoranlarda satiga sunulan yemeklerinin basinda
Burdur Sis geldigi (Kiling & Kiling, 2019: 256-257)
diisiiniildigiinde bu durum olagandir. En sik tekrar
eden 20 kelime icerisinde olumsuz hicbir kelimenin
bulunmamasi ilging bir sonugtur. Yorum yapilan do-
kuz restoran Ozellikleri acisindan siradan restoranlar
kategorisine yakindir. Buna bagl olarak kullanicilarin
beklentilerinin diisitk olmasinin, restoran hizmetinde-
ki diger unsurlardan &te yoresel irtinlerin 6zellikleri-
ne agirlik verilmesinin ve bilinmeyen bir gastronomik
tiriintin denenmesinin olumlu sonuglar tizerinde etkisi
olabilir. Ayrica, restoranlarin genel olarak miusterileri
tatmin ettikleri anlasilmaktadir. Tripadvisor 6zelinde
yapilmis yakin zamana ait ulusal ¢aligmalarda genel-
de yorumlarin hizmet unsurlar tizerinde yogunlastig
goriilmektedir (Bkz. Aktirk ve Cekal, 2019: tat, fiyat,
hijyen hizmet; Yasar, 2019: hizmet ortamy, fiyat, servis,
personel, meni ozellikleri; Diilgeroglu ve Atay, 2019:
destinasyon Kkisiligi boyutlar;; Coban vd., 2019: insan
kaynaklari, kat hizmetleri, fiziksel yapi, konum). Bu
calismada literatiirden farkli olarak, Burdur restoranla-
rina yonelik en biiyiik ilginin y6resel mutfak tiriinleri-
ne ve sunulan yiyecek-icecek tiirlerine yonelik oldugu
gorilmiistiir. Yorumlarin biiyiik oranda olumlu olmasi
da sunulan yiyecek-igecek tiriinleri ve yoresel mutfak
triinlerinin begenildiginin gostergesidir. Yoresel gast-
ronomik driinler alternatif turizm tiirlerinden gastro-
nomi turizmine egilimin artmasi ile birlikte restoran-
lar i¢in kendilerini rakiplerinden ayiran bir gekicilik
haline gelmektedir (Kiling & Kiling, 2018). Aragtirma
sonuglarinin da Burdur iline has ¢ekicilikler tizerin-
de yogunlagmasi bu tezi desteklemektedir. Burdur Sis
caligma sonuglari icerisinde belirgin bir yere sahiptir.
Burdurdaki restoran isletmeleri bu sonuglardan yola
cikarak yoresel tiriinlerine mentilerinde daha fazla yer
vererek, miisteri sayilarini, tatminini, gelirlerini ve ter-
cih edilirliklerini arttirmayi saglayabilirler. Farkli yore
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restoranlarina yonelik yapilacak c¢aligmalar ile desti-
nasyon tiiriine veya sunulan iiriin gesitliligine gore ti-
keticilerin tatminleri ol¢iilerek, yoresel iirtinlerin res-
toran tercihleri, miisteri tatmini gibi konular tizerine
yeni bulgulara ulagilabilir.

Aragtirmada korelasyon testi sonuglarina goére ke-
lime sayis1 ile ctimle sayisy; kelime sayisi ile fotograf
paylagimy; ctimle sayisi ile fotograf paylasimi ve de-
gerlendirme puani ile fotograf paylagimi degiskenleri
arasinda anlaml pozitif korelasyon oldugu tespit edil-
mistir. Ciimleler kelimelerden olustugu igin kelime
say1sl ile climle sayis arasinda dogru orantili bir iligki
olmasi beklenen bir durumdur. Kelime sayist berabe-
rinde ctimle sayisi ile fotograf paylasimi arasinda po-
zitif bir iligkinin olmasi, kullanicilarin kendisini ifade
etme istekleri ile agiklanabilir. ifade etme egilimli olan
katilimcilar disiincelerini agik ve anlagilir bir sekilde
anlatabilmek i¢in daha fazla kelime ve cimleden yarar-
lanirlarken, gorsel olarak agiklamay: tamamlamaktadir
ve daha fazla etki birakabilmek i¢in fotograf eklemek-
tedir. Tripadvisor sitesinde yapilan yorumlarin diger
kullanicilarin begenisine a¢ik olmasi ve kullanicilarin
begeni sayilarini arttirmak istemeleri de bu durumda
etkili olabilir. Degerlendirme puan: arttik¢a fotograf
paylasimin artmasi, olumlu goriis bildirenlerin anla-
timda gorsel 6gelerden daha fazla faydalanmasi seklin-
de yorumlanabilir. Tiim bulgular bir arada degerlendi-
rildiginde daha uzun yorumda bulunanlarin fotograf
ekleme egilimlerinin yiiksek, olumlu yorum yapanla-
rin da daha fazla fotograf koyma egiliminde oldugu
goriilmektedir.

Calismada cinsiyet gore kiime analizi sonuglarina
gore erkek miisterilerin daha yogun yorum yapma egi-
liminde olduklari, kadinlarin daha az kelime ve ciimle
ile yorumda bulunup, fotograf paylasma egilimlerinin
erkek miisterilere oranla daha diisiik oldugu, cinsiyeti-
ni belirtmeyenlerin ise yorumlarinda en az kelime ve
cimle kullaniminda bulunduklar: ve fotograf paylas-
ma egilimlerinin ¢ok distik oldugu goérillmistir. Bu
sonuglara gore restoranlarin ¢evrimici paylasim site-
lerinde goniillii taniticilarinin agirhikl olarak erkek-
lerden olustugu ve bu nedenle erkek miisterilerin res-
toranlar agisindan sosyal medya tanitimlarinda daha
etkin oldugu séylenebilir. Degerlendirme puanina gore
kiimeleme analizi verileri u¢ degerlerde puan veren-
lerin daha fazla kelime, ctimle kullanma ve fotograf
paylasma egiliminde olmalari ilging bir bulgudur. Bu
bulgu restoranlar1 ¢ok begenen ve hi¢ begenmeyenle-
rin anlatimlarinin daha kapsamli oldugunu ve fotograf
ekleme isteklerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.
Bu durum ug degerde puan verenlerin verdikleri puan-
lar1 gercekgi kilma cabasindan kaynaklanabilir. Ayrica
olumlu veya olumsuz anlamda, sira dig1 bir durumla
karsilagtiklar: icin verdikleri puanin yani sira, sira digi
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durumu agiklamak i¢in daha fazla ¢aba gostermis ola-
bilirler. Benzer ¢evrimici yorum sitelerindeki restoran
yorumlari incelenerek ug¢ degerlendirmeler yapan ka-
tilimcilarin yorumlama sekillerinin ortaya ¢ikarilmasi
ile cevrim igi sitelerdeki bilgilerin degerlendirilmesin-
de nereye odaklanilacagi konusuna agiklik getirilebilir.
Restoran igletmecileri agisindan ise ug¢ degerlendirme-
ler yapanlarin, isletmenin eksiklerini ve gticlii yanlari-
n1 gérme de 6nemli bir bilgi kaynag: olarak goriilmesi
gerekmektedir. Gelecekteki arastirmalarda miisteri yo-
rumlarinda degerlendirme puanlar1 ug degerleri olus-
turan musterilerin benzer 6zellikler gosterip gosterme-
digini inceleyen yeni ¢aligmalar yapilmalidir.

Aragtirma yontem agisindan nitel ve nicel yontem-
lerin bir arada kullanildig1 bir ¢alismadir. Cevrimici
yorum sitelerinin konu edildigi ulusal literatiir incelen-
diginde genelde nitel aragtirma yontemlerinden igerik
analizi yénteminin kullanildigi gériilmektedir. gerik
analizi yontemi ile gergeklestirilen ¢ogu caligmada ise
yorum puanlar1 ve yorumcularin yaptig1 arastirmaci-
ya gore ilging gelen sdylemler dogrudan sunularak, bir
kisminda ise kelime ve ciimle sayimi yapilarak ¢aligma-
larin gergeklestirildigi goriilmektedir. Caligma bu bag-
lamda restoranlara yonelik ¢evrimi¢i yorumlarin ince-
lenmesinde nitel ve nicel yontemlerin bir arada karma
yontem kullanilmasi ile yapilan 6zgiin bir ¢aligmadir.
Gelecek ¢alismalarda karma yontemlerin farkls tiirleri-
nin bir arada kullanilmas: ile daha derin ve ilging bul-
gulara ulagilabilir. Nitel yontemlerden igerik analizinde
gomiilii teori yaklasimi, alt anlamlarin incelenmesi gibi
yontemlerin kullanilmast ile farkli ve daha nitelikli so-
nuglar elde edilebilir. Karma y6ntemlerin kullanilmasi
her seyden 6nce sosyal bilimlerde gerek nitel gerekse
nicel yontemlerin tek bagina kullanilmasi sonucunda
ortaya ¢ikan ve tartisilan giivenirlik ve gecerlilik sorun-
larina ¢6ziim getirebilmektedir. Bu dogrultuda 6zellik-
le sosyal bilimlerin bir pargasi olan turizm aragtirma-
larinda karma yontemlerin daha sik kullanimi ile daha
giivenilir ve gegerli sonuglara ulasilabilir ve akademik
yazina genis katkilarda bulunulabilir.
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Extensive Summary

Analysis of Online Restourant Experience Using
Mixed Method: The Case of Burdur Restourants

Ugur KILINC*

INTRODUCTION

Onlineapplications offer visitors some opportunities
like minimizing risks in the service sector (Aydin,
2016). It is also mentioned in the literature, these
applications including Tripadvisor are important
not only for sharing restourant experiences, but also
give influence potantial customers by the restourant
pictures and comments during the restourant and
food selection process (Kimes, 2008). Pantelis (2010)
emphasized restaurant customers can perceive online
comments like a friend suggestion and restaurants have
an opputunity to improve themselves by recognizing
defficiencies based on comments.

Realizing the effect of Tripadvisor on customers’s
restaurant and food selection process has led to
increase the number of studies on the subject.
In a study about soups in Gaziantep destination,
380 Tripadvisor comments were collected in four
categories as taste, price, hygiene and service. In that
study, words of comments were counted and presented
their categories percentages (Aktiirk & Cekal, 2019).
In an other study which online comments in local
restaurants are examined in Kastomonu destination,
448 negative comments were analyzed by qualitative
methods. In the aforementioned study negative
comments were presented under six headings: food
and beverage, service environment, price, staff, service
and meni (Yasar, 2019). As it has seen in the literature,
analysises of the comments in Tripadvisor were mostly
analyzed with qualitative approaches. Considering
the assumption that customers will reduce their risk
perceptions and prefer a restaurant that suits them
by looking at Tripadvisor reviews, this study shows a
significant difference between the scores, the words and
sentence numbers of the participants who determined
the scores of 551 reviews for the restaurant businesses
that rank in the first nine places on TripAdvisor
operating in Burdur province.

The Aim of The Study

The aim of the study is to determine the diffirences
between the comments regarding the nine restaurants
in Burdur, which have the most and the up to date
*Corresponding author at: Burdur Mehmet Akif University, Department

of Gastronomy and Culinary Arts,
E-mail Address: ugurkilinc@mehmetakif.edu.tr

comments in Tripadvisor according to the demographic
variables of the customers.

METHODOLOGY

In this article, the relationship between the nine
restaurants in Burdur, which received the most
comments from Tripadvisor users, and the relationship
between the gender, their comment scores, the
number of comment words and sentences used in
their comments and the status of photo sharing were
investigated using quantitative methods. Since the
variables of gender and interpretation score are suitable
for clustering, they are considered as cluster groups in
cluster analysis. SPSS package program was used in the
quantitative analysis made.

Qualitative analysis of the comments of Tripadvisor
users was carried out though the MAXQDA package
program. In addition to descriptive data in qualitative
measurement, the word and sentences numbers and
the most used words in comments were analyzed by
making content analysis. Excel package program was
also used in content analysis.

The sample of the research consists of 551
Tripadvisor comments of nine most popular
Tripadvisor restaurants in Burdur.

RESULTS

Oneoftheresultsinthisstudydeterminedthatpeople
who shared their restaurant experiences in Burdur via
Tripadvisor, refrained from stating their gender and
that the avoided group was likely to be female. The fact
that women do not want to indicate their gender may
be a sign of not trust the internet. In addition, when the
general scores given to the restaurants are evaluated, it
can be said that the majority (75.3%) are satisfied with
the restaurants. It was determined that only 12.3% of
the comments were added to the photograph. Adding a
visual (photo) to the comment can be more important
because it encourages potential customers to perceive
such sites or businesses, as it can increase the realty of
the comment.

The analysis showed that, there is a significant
differences between the number of used words,
number of sentences and shared photos. According
to the correlation coefficients, t here w asa p ositive
correlation between number of words and number
of sentences, and also a positive correlation between
the number of words and shared photos. Customers
who want to explain the situation in detail want to put
more words and visual elements together. There was
a significant difference between the evaluation score
and photo sharing, and corelation between them was
positive. This situation can be interpreted as more
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positive evaluation points of the customers, the more
they tend to use visuels that describe the situation

There was no significant differences b tween
gender and other variables. That could be because of
many customers did not specify their gender in the
sample group.

Cluster analysises showed that men tend to use
more words and phrases and photos, and women tend
to use fewer words and phrases and not photos. While
those who tend to give higher scores tend to use less
words, sentences, and photos in their comments, those
who give average scores tend to use medium words and
sentences, and those who score high and low on the
end point tend to use more words and sentences and
put photos.

The other interesting findings of this research
is Burdur shish meal, which is one of the specific
products of Burdur, is mislabeled as shish meatball,
garlic skewer, Burdur kebab, Burdur meatball (total
frequency: 85). Addition to that, the same product is
described as “small Adana kebab” in eight expressions.
That shows it is necessary to promote Burdur $is as a
local product. And also, another speacial product of
Burdur, Cevizli cheese pita, has only 16 expressions
and the fact that it is liked in these expressions shows
that the potential of the product is not used enough.

CONCLUSION

It was seen that the participants who commented
on Burdur restaurants on the Tripadvisor website were
mostly male customers, but those who did not want to
indicate their gender as a result of the cluster test may
be composed mainly of women due to their similarity
with the female customer group. It is known from
gender studies conducted for many years, women are
shown to be different and weak in society mentally and
physically than men. In this context, especially in the
process that started with the work of Freud, women
emphasized both gender characteristics that they have
in order to take place in the society (Kizilkaya, 2004;
Freud, 2006; Brizendine, 2008; Giizel, 2014). finding
that they tend to overlap. It is seen that the participants
do not share their ages with us to a large extent. This
may be due to the voluntary nature of providing such
information on registration to Tripadvisor site and
therefore for convenience, or because of the hesitation
of sharing information on social media. This result
can provide us with important findings regarding
the questionnaire forms or questionnaires. In similar
studies, it can be revealed that if similar results are
obtained with the examination of gender variables,
women comment more intensely on social media and
online sites. However, in order to generalize the result,
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the results of future studies are important. Therefore,
in future studies, supportive or different results can be
obtained by examining the answers that are not given
to the gender variable by cluster analysis instead of
lost data. In case of supportive results, the issue of why
women do not want to answer the gender variable can
be clarified by new researches.

In this study, qualitative and quantitative methods
are used together. When the national literature on
online commenting sites is examined, content analysis
method, which is one of the qualitative research
methods, is generally used. In most of the studies
conducted with the content analysis method, it is seen
that the studies are carried out by presenting the points
that are interesting according to the comments and the
researchers made by the participants, and by counting
the words and sentences in some of them. In this point,
this study is an original study conducted by using a
mixed method of qualitative and quantitative methods
about the online reviews of restaurants. In future
studies, deeper and more interesting findings can be
achieved by using different types of mixed methods
together. Different and more qualified results can be
obtained by using both methods such as grounded
theory approach and analysis of sub-meanings in
content analysis. The use of mixed methods can
provide solutions to the reliability and validity
problems arising and discussed as a result of using both
qualitative and quantitative methods in social sciences.
In this direction, more reliable and valid results can be
achieved in academic literature with the more frequent
use of mixed methods, especially in tourism research,
which is a part of social sciences.



