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izmir'de Michelin Rehberi Bib Gourmand Listesinde Yer
Alan Restoranlarin Tripadvisor Yorumlarinin
Degerlendirilmesi

Evaluation of Tripadvisor Reviews of Restaurants Listed in Michelin Guide Bib
Gourmand in Izmir

Ozkan DEMIR?

oz

izmir Tiirkiye’de Michelin Rehberine déhil olan énemli sehirlerden biridir. Bu arastirmada izmir ilinde bulunan Michelin Rehberi Bib
Gourmand listesinde yer alan restoranlarin Tripadvisor yorumlarinin incelenmesi amaglanmistir. Arastirmada sé6z konusu restoranlara ait
son 3 yilda yapilmis olan 184 adet Tripadvisor yorumu nitel icerik analizi teknigi ile analiz edilmistir. Yorumlarin igerik analizleri sonucunda
memnuniyetler ve sikdyetler isminde iki farkli tema belirlenmistir. Her bir tema yiyecek/icecek, hizmet/calisanlar, fiziksel ortam, mend,
temizlik/hijyen, fiyat/eder ve diger gibi kategoriler olusmakta olup, ayrica her bir kategori de birbirinden fakl kodlardan olusmaktadir.
Analiz edilen Tripadvisor yorumlari degerlendirildiginde; restoranlarin 6nemli bir kisminin son 3 yildir aldiklari puanlarin genel puanlarindan
daha distik oldugu belirlenmistir. Ayrica analizler sonucunda misterilerin yemeklerin lezzetli ve ézenli oldugunu siklikla tekrarladiklar
belirlenmistir. Yemeklerin lezzetli olmasi kadar gériis birligi olmasa da yorumlarda isletme ¢alisanlarinin giiler ytizli, samimi, ilgili ve kibar
oldugu; atmosferin dikkat ¢ekici ve mekdnlarin ferah oldugu yorumlarda tekrarlanmistir. Yemeklerin lezzetli oldugunu diisiinenler kadar
olmasa da yemeklerin lezzetsiz, sunumlarin ézensiz oldugu da yorumlarda tekrarlanmistir. isletme ¢alisanlarina yénelik olumlu gériisten
daha cok olumsuz gériis birligi oldugu; ¢alisanlarin ilgisiz, kaba/egolu ve asik surath olduklari yogun bir sekilde tekrarlanmigstir. Miisterilerin
bir kismi [sletmelerin uyguladiklari fiyat politikasinin hizmete gére kabul edilebilir seviyede oldugunu diisiinmesine karsin, fiyatlarin fahis
oldugu daha sik bir sekilde tekrarlanmistir.
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ABSTRACT

Izmir is one of the important cities in Tiirkiye included in the Michelin Guide. This study aims to examine the Tripadvisor reviews of
restaurants in Izmir that are listed in the Michelin Guide Bib Gourmand. In this study, 184 Tripadvisor reviews made in the last 3 years for
the restaurants in question were analyzed using qualitative content analysis. As a result of the content analysis of the reviews, two different
themes were identified: satisfaction and complaints. Each theme consists of categories such as food/beverage, service/staff, physical
environment, menu, cleanliness/hygiene, price/value, and others, and each category also consists of different codes. When the analyzed
Tripadvisor reviews were evaluated, it was determined that a significant portion of restaurants had received scores lower than their overall
scores over the past three years. Furthermore, the analysis revealed that customers frequently mentioned that the food was delicious and
carefully prepared. Although there is no consensus on the deliciousness of the food, the reviews repeatedly mention that the staff are
friendly, sincere, attentive, and polite; the atmosphere is appealing, and the premises are spacious. While not as many people commented
that the food was delicious, it was repeatedly mentioned that the food was tasteless and the presentation was careless. There was more
consensus on negative opinions about the staff than positive ones; it was repeatedly stated that the staff were indifferent, rude/arrogant,
and sullen. While some customers think the pricing policy implemented by the businesses is acceptable given the service, the prices being
exorbitant has been mentioned more frequently.
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GIRIS

Restoran isletmeleri icin musterilerin istek ve beklentilerinin yerinde analiz edilmesi ve bu bilingle
hizmet edilmesi hayati 6neme sahiptir (Cavus ve Nazik, 2022: 138). isletmelerden alinan hizmetler
dogrultusunda isletmeyi tercih eden miusterileri yorumlari énem arz ediyor olup, s6z konusu
yorumlar cevrimici web siteleri ve/veya bazi sosyal medya platformlari araciligiyla yapilmaktadir
(Dargig, 2023: 3070). Bu noktada yiyecek ve icecek isletme yoneticilerinin ve diger calisanlarinin

isletmeyi tercih eden mdasterilerin isletmede yasamis oldugu deneyim, beklenti, memnuniyet ve
sikayetlerini 6zenle takip etmeleri gerektigi diistinilmektedir.

Tirkiye’de ilk olarak 2022 yilinda istanbul ile baslayip ardindan 2023 yilinda izmir ve Bodrum’u listeye
dahil eden Michelin Rehberi (Tirpanci ve Bucak, 2025: 97), gliniimiizde uluslararasi anlamda en
prestijli gorilen restoran derecelendirme sistemi olarak faaliyetler gostermektedir (Aksu, 2025: 100).
Turkiye’de Michelin Rehberi’'nde yer alan restoranlara yonelik arastirmalarin Michelin Yildizli (Yazic
Ayyildiz ve Kuday, 2023; Yaris ve Arici, 2023; Kayis, 2024; Andas ve Yakut Aymankuy, 2024) veya
dogrudan Yesil Yildizlh restoranlara (Akay, Yilmaz ve Cicek, 2023; Demir, 2025) odaklandigi, Bib
Gourmand listesinde yer alan restoranlari dogrudan 6rneklem olarak belirleyen arastirmalarin ise
sinirli oldugu belirlenmistir. Bib Gourmand listesinde yer alan restoranlarla ilgili arastirma sayisinin
yeterli olmamasi literatiirde 6nemli bir bosluga isaret etmektedir. Michelin Rehberinin gastronomi
turizmini etkileyen 6nemli bir faktor haline gelmesi (Bilge, Cabi ve Sahin, 2021: 122), ziyaretgilerin %
80’inin tatil dncesinde cevrimici web sitelerini ziyaret edip dogru yer/fiyat arastirmasi yapmasi (Eren
ve Celik, 2017: 122) ve ozellikle dijitallesmeyle birlikte tiketicilerin yemek deneyimlerini
degerlendirme siireglerini biyik oranda cevrimici yorumlar Gzerinden yapmasi (Ucguk, 2025: 552) bu
arastirmayi ayrica 6nemli kilmaktadir.

Bu arastirmada izmir ilinde faaliyetlerini siirdiiren ve ‘Michelin Rehberi Bib Gourmand’ listesinde yer
alan restoranlara iliskin  mdusterilerin  Tripadvisor  ¢evrimi¢i  yorumlarinin  incelenmesi
amaclanmaktadir. Bu amac¢ dogrultusunda misterilerin yasamis oldugu olumlu ve olumsuz
deneyimler incelenerek analiz edilmistir.

1. Literatiir Taramasi

Tuketiciler ylksek kaliteli deneyimler yasamak icin restoranlari tercih ederken restoran
degerlendirme kuruluslarini  referans almakta ve tercihlerini bu platformlarda yer alan
degerlendirmelere gore sekillendirmektedir (Cavus ve Nazik, 2022, 138; Yaris ve Arici, 2023: 1924).
Gunumuzde restoranlari degerlendiren bircok restoran derecelendirme kurulusu bulunmakta olup bu
kuruluslarin bir kismi bolgesel diizeyde bir kismi ise uluslararasi diizeyde faaliyetlerini sirdirmektedir
(Cavus ve Nazik, 2022: 139). Kaliteli restoranlarin ve Unliu seflerin yer aldig1 restoran rehberleri
arasinda Michelin Rehberi oldukca 6nemli bir konumda (Uguzoglu, 2021: 1-2) ve kiresel dlcekte hem
kokli hem de glivenilir bir rehber olarak kabul edilmektedir (Olaru, 2023: 424). Diinyanin en givenilir
ayni zamanda en fazla danisilan restoran rehberi konumunda olan Michelin Rehberi (Apak ve
Nazikgil, 2025: 57), objektif, profesyonel ve sistematik derecelendirme siireciyle diinyanin 6nde
gelen yemek otoritelerinden biri olarak kabul edilmektedir (Baldwin, Wong ve Leung, 2023: 1).

Tarihi 1900 yilina dayanan Michelin Rehberi, Michelin Lastik firmasinin da kurucusu olan André ve
Edouard Michelin tarafindan hazirlanmistir (Akay, Yilmaz ve Cicek, 2023: 1189). Michelin Rehberi
1926 yilinda restoranlarla yildiz verme konseptini uygulama baslamis (Moreno-Gené, Daries, ve
Cristobal-Fransi, 2023: 2), baslangicta sadece bir yildiz ile yapilan édillendirme sistemine 1931 yilinda
iki ve lg yildiz sistemi de eklenmistir (Bilge, Cabi ve Sahin, 2021: 123). Ayni zamanda 1931 yilina kadar
rehberler mavi kapakliyken bu tarihten itibaren kapaklar kirmizi renkte tasarlanmis ve glinlimiizde de
varligini ‘Michelin Red Guide’ olarak surdiirmektedir (Cavus ve Nazik, 2022: 140-141). Guvenirliginden
neredeyse hi¢ sliphe duyulmayan Michelin Rehberi (Karpik, 2000: 374), profesyonel bir yaklasimla
degerlendirmelerini yaparak mekan oneriyor olmasi nedeniyle Ozellikle Avrupa’da sefler ve
musteriler tarafindan saygi duyulan bir kaynak olarak kabul edilmektedir (Olaru, 2023: 424). Michelin
Rehberi bagimsiz mifettisleri araciligiyla isletmeleri titizlikle degerlendirmekte, musterilerin yani sira
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ayni zamanda restoranlar icin de yerinde, dogru ve adaletli karar verme amaciyla calismalarini
surdirmektedir (Temizkan ve Aktepe, 2023: 1621). Bir restorana 1 yildiz vermek, kategorisinde iyi bir
restoran oldugu anlamina gelmekte iken 2 yildiz, bir rota degisikligini hak ettigini, 3 yildiz ise mutlaka
ziyaret edilmesi gereken bir restoran oldugu anlamina gelmektedir (Batat, 2020: 5; Ak¢a ve Demir,
2024: 1). Michelin Rehberinde yer alan Bib Gourmand ise paranin karsiligini veren restoran seklinde
nitelendirilmektedir (Apak ve Nazikgll, 2025: 58). Restoranlar igin yildiz kriterleri 1936 yilindan
glnimiize degismemis olup, bu kriterler; yemeklerde kullanilan Grilinlerin kalitesi, yemegin lezzeti ve
pisirme tekniklerinde kullanilan ustalik, mutfaktaki yaraticilik, hizmetin ve yiyeceklerin lezzetinin
O0denen (crete degiyor olmasi ve sunulan hizmetin istikrarh bir sekilde devamliliginin saglanmasi
seklinde ifade edilmektedir (Yazici Ayyildiz ve Kuday, 2023: 56). Ust diizey yemek deneyimlerinin
semboli olan Michelin Yildizli restoranlar (Castillo-Manzano ve Zarzoso, 2023: 2) yildiz aldiktan sonra
ziyaretci sayisi ciddi oranda artmaktadir (Chiang ve Guo, 2021: 1).

Michelin Rehberi 11 Ekim 2022 tarihinde ilk defa rehbere istanbul’u, 2023 yilinda izmir ve Bodrum’u
da dahil etmistir (Temizkan ve Aktepe, 2023: 1621). Tirkiye’de 2025 yili itibariyla iki yildizh 1
restoran, bir yildizh 13 restoran olmakla birlikte 27 restoran Bib Gourmand kategorisinde, 87 restoran
ise secki listesinde yer almakta, bu 128 restorandan 10’unun ayrica yesil yildizi da bulunmaktadir
(Michelin Tlrkiye, 2025). Gastronomi turizmi acisindan oldukca zengin bir potansiyele sahip olan
izmir ilinde (Altintas ve Hazarhun, 2020: 16), bir yildizl 4 restoran bulunmakla birlikte 8 restoran Bib
Gourmand, 12 restoran ise secki listesinde bulunmakta; bu restoranlardan 4’{iniin ayni zamanda yesil
yildizi da bulunmaktadir (Michelin izmir, 2025).

2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada izmir ilinde faaliyetlerini siirdiiren ve ‘Michelin Rehberi Bib Gourmand’ listesinde yer
alan restoranlara iliskin musterilerin Tripadvisor ¢evrimici yorumlarinin incelenmesi amaglanmistir.
Arastirmanin amaci dogrultusunda izmir ilinde yer alan Michelin Rehberi Bib Gourmand listesindeki 8
restorana ait toplam 184 Tripadvisor yorumu igerik analizi ile analiz edilmistir.

icerik analizinde yapilan islem birbirine benzeyen verilerin belirli kavram ve temalar cergevesinde bir
araya getirilmesi ve bunlarin okuyucularin anlayabilecegi bir sekilde diizenlenip yorumlanmasidir
(Yildirnm ve Simgek, 2016: 242). icerik analizi, bir veya bircok metnin icindeki sézciikler, kavramlar,
temalar, deyimler, karakterler veya climlelerin varliklarinin belirlenmesi ve onlarin saylya dokilmesi
icin kullaniimaktadir (Kiziltepe, 2017: 253-254).

Arastirma kapsaminda her bir restorana ait son 3 yilin (Mayis 2022- Mayis 2025) tripadvisor yorumlari
incelenerek analiz edilmis, elde edilen verilerin frekans ve ylizdeleri verilmistir. Arastirma verileri 24
Mayis -29 Mayis 2025 tarihinde incelenmistir. Arastirma kapsaminda incelenen musteri deneyimleri
word ve excel dosyalarina aktarilip gerekli kodlamalar yapilarak tablo seklinde sunulmustur. Kod,
kategori ve temalarin olusturulmasi siirecinde veriler alaninda uzman baska bir arastirmaci ile
paylasilarak analizleri yapmasi istenmistir. Arastirma yazari ve alaninda uzman diger arastirmacinin
belirlemis oldugu kod, kategori ve temalar karsilastiriimis ve olduk¢a yiiksek bir uyum oldugu
belirlenmistir. Arastirmada Tripadvisor yorumlarinin incelenmesinin baslica sebepleri, seyahat bashgi
altindaki web sitelerinin icinde en ¢ok aranan sayfa olmasi (Eren ve Celik, 2017: 124), detayli ve
yapilandiriimis yorumlar icermesi ve puanlar ile metin bazli yorumlarin bir arada olmasi (Uguk, 2025:
555) gibi 6zellikleri etkili etkili olmustur.

Arastirmada verilerin herkese agik olmasi ve yorumlari yapan kullanici isimlerinin ve yorumun tam
tarihinin paylasilmamasi sebebiyle etik kurul izni gerekmemektedir.

3. Bulgular

Arastirma kapsaminda incelenen Michelin Yildizi Bib Gourmand listesinde yer alan restoranlarin her
birini sembolize etmesi icin isletme ismi verilmeyip “A isletmesi”, “B isletmesi” ifadesi kullanilmistir.
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Tablo 1. izmir ilinde Bulunan Bib Gourmand isletmelerine Ait Yorum Sayilari

. Toplam Yorum Mayis 2022- Mayis 2025 Arasi Yorum
Isletmeler
Sayisi (N) Yizde (%) Sayisi (N) Yizde (%)
A isletmesi 8 0,23 8 4,35
B isletmesi 1.102 31,89 47 25,54
Cisletmesi 59 1,71 6 3,26
D isletmesi 166 4,80 23 12,50
E isletmesi 1573 45,52 30 16,30
F isletmesi 1 0,03 1 0,54
G isletmesi 144 4,17 10 5,43
H isletmesi 403 11,66 59 32,07
Toplam 3.456 100 184 100

Tablo 1’de belirtildigi (izere izmir ilinde Michelin Rehberi Bib Gourmand listesine dahil olan
restoranlara ait Tripadvisor'da simdiye kadar toplam 3.456 yorum yapilmistir. En ¢ok Tripadvisor
yorumu E (1573) isletmesine ve B isletmesine (1102) yapilirken; en az yorum ise F isletmesi (1) ve A
isletmesine (8) yapiimistir. Mayis 2022-Mayis 2025 tarihleri arasinda ise séz konusu restoranlara
toplam 184 yorum yapilmis olup, en ¢ok yorum H isletmesi (42) ve B isletmesine (47); en az yorum ise
F isletmesi (1) ve C isletmesine (6) yapilmistir (Tripadvisor, 2025).

Tablo 2. izmir ilinde Bulunan Bib Gourmand isletmelerine Ait Yorumlarin Puan ve Sayilari

isletmelere Ait Toplam Yorumlarin Puanlari

isletmeler  Miikemmel lyi Ortalama Koétii Berbat Toplam
A isletmesi 5 - 1 1 1 3,9

B isletmesi 554 198 118 73 159 3,8

C isletmesi 39 9 5 4 2 4,3

D isletmesi 97 27 17 11 14 4,1

E isletmesi 764 425 187 95 102 4,1

F isletmesi 1 - - - - 5

G isletmesi 99 27 10 1 7 4,5

H isletmesi 212 106 43 19 23 4,2

isletmelere Ait Mayis 2022- Mayis 2025 Arasi Yorumlarin Puan ve sayilar

isletmeler  Miikemmel iyi Ortalama Kotii Berbat Toplam
A isletmesi 5 - 1 1 1 3,9
B isletmesi 7 2 4 28 2
Cisletmesi 1 - 1 2 2 3
D isletmesi 7 5 5 1 5 4,3
E isletmesi 12 5 4 2 7 3,4
@ | Kent Kiiltirii ve Yonetimi  ISSN: 2146-9229 3q07 T
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F isletmesi 1 - - - - 5
G isletmesi 5 - 5 - 1 3,7
H isletmesi 20 14 8 6 11 3,4

Tablo 2’de izmir ilinde Bib Gourmand listesinde bulunan isletmelere ait yorumlarin sayilari detayh bir
sekilde agiklanmistir. Buna gore isletmelerin genel toplam degerlendirme puanlari 3,8 ile 5 arasinda
degismektedir. Son 3 yilda yapilan yorumlar incelendiginde ise isletmelerin cogunun son 3 yilda almis
olduklari yorum puanlarinin genel yorum puanlarina gore disik oldugu belirlenmistir. A isletmesi
sadece sekiz, F isletmesi ise sadece bir yoruma sahip olup genel yorum puanlari ile son 3 yilda almis
olduklari yorum puanlar ayni kalmistir. B isletmesi, C isletmesi, E isletmesi, G isletmesi ve H
isletmesine ait son 3 yilda yapilan yorum puanlari diserken; D isletmesine ait son 3 yilda yapilan
yorum puaninin genel yorum puanindan yiksek oldugu belirlenmistir (Tripadvisor, 2025).

izmir ilinde Michelin Rehberi Bib Gourmand listesinde bulunan isletmelere ait Mayis 2022-Mayis
2025 tarihleri arasindaki yorumlar degerlendirildiginde memnuniyetler ve sikayetler seklinde iki tema
olusmaktadir. Temalar, temalari meydana getiren kategoriler ve kategorileri meydana getiren kodlar
asagida tablo 3 ve tablo 4’te agiklanmaktadir.

Tablo 3. Memnuniyetler Temasini Meydana Olusturan Kategoriler ve Kodlar

TEMA KATEGORI KODLAR

o Lezzetli yiyecek/yemekler (n=71)

e Ozenli sunumlar (n=9)
Yiyecek/igecek e Alisiimisin disinda lezzetler (n=7)

e Kaliteli/lezzetli sarap (n=7)

e Orijinal Urlinler/malzemeler (n=4)

e Sicak/Guler yuzll ¢alisanlar (n=19)
e ilgili/Deneyimli calisanlar (n=16)
e Samimi/Kibar/Anlayisli calisanlar (n=10)
e Misafirperver galisanlar (n=8)
e Hizli servis (n=7)
e Kaliteli hizmet (n=6)
e Ambiyans/Atmosfer (n=13)
e Ferah/Huzurlu mekan/hava (n=11)
e Sik ortam/tasarim/dekor (n=8)
Fiziksel Ortam e Kolay ulasim/konum (n=5)

e Otopark/vale hizmeti (n=4)

e lyirestorasyon (n=2)

e Glzel Mizikler (n=2)

e Bol gesitli (n=7)

e Yoresel lezzetler (n=4)

e Devirli meni (n=2)

e Cocuk menisi olmasi (n=2)

e Vegan secenek (n=1)

e Menlde fiyatlarin yer almasi (n=1)

Hizmet/Calisanlar

MEMNUNIYETLER

Menii

e Temiz/Hijyenik ortam (n=10)

Temizlik/Hijyen
/Hijy e Temiz/Hijyenik tuvalet/lavabo (n=3)

Fiyat/Eder e Kaliteyle orantili fiyat (n=21)

Diger e ikramlar (n=7)
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Tablo 3’te belirtildigi gibi memnuniyetler temasi yiyecek/icecek, hizmet/calisanlar, fiziksel ortam,
ment, temizlik/hijyen, fiyat/eder ve diger kategorilerinden olusuyor olup, her bir kategori ise farkh
sikhkla tekrarlanan kodlardan meydana gelmektedir. Yorumlarindan ve kod sikliklarindan anlasilacagi
lizere musteriler yiyecek iceceklerin lezzetli ve sunumlarin 6zenli oldugunu diisinmektedir. Misteri
yorumlarindan anlasilacagi tizere yemeklerin lezzeti ve sunumu kadar yogun goris birligi olmasa da
¢ahsanlarin giiler yizli, samimi, ilgili ve kibar oldugu disiinilmektedir. Yorumlardan atmosferin
dikkat c¢ekici oldugu anlasiilmakla birlikte, mekanlarin genel olarak ferah oldugu, ortamin sik oldugu ve
ulasimin kolay oldugu da yorumlarda tekrarlanmistir. Memnuniyetler temasi ile ilgili olarak
musterilerin asagidaki yorumlari dikkat cekmektedir (Yorumlara yer verilirken misteri deneyimlerinin
tam anlasilabilmesi amaciyla anlami etkilemeyecek olan kiiglik yazim yanlslari ve imla hatalar
dizeltilerek aktarilmis, sadece isletmeyi isaret edecek bilgiler veya herkesce bilinen isletmenin imza
yemekleri yorumlarda “..." veya ‘X’ seklinde sansirlenerek verilmistir):

Yemekler inanilmaz lezzetli, giinliik olarak degisken segenekler olmasina ragmen gittigimiz giin
neredeyse her seyden yedik. Menlide yer alan saraplar ve tatlilar da miikemmel. Atmosferden
bahsetmeme gerek bile yok zaten...

Odglen yemedine gittik, calisanlarin hepsi gayet kibardi 6zellikle yemekleri tanitan bayan cok
samimiydi... Cok lezzetliydi. Yedidimiz ictigimiz her seyden memnun kalarak ayrildik. Ortam
zaten ¢ok glizel...

...Mutfagi ve ortami evinizde gibi hissedebilecediniz samimiyette. Yemekleri cok lezzetli ve hepsi
cok farkl tatlar...

Ortam c¢ok sik ve ambiansli. Yemekler milkemmeldi. Uzun pismis Kecgi’yi mutlaka denemenizi
Oneririm. Sunum, hizmet, iletisim miikemmeldi. Cok tesekkiir ederiz.

Miithis lezzetli yemekler ve saraplar, harika bir sunum ve cok giiler yiizlii personel esliginde
miikemmel bir yemek yedik. Tesekkiir ediyoruz ve herkese tavsiye ediyoruz diyoruz.

Cok kaliteli ve nezih bir lokanta. Yemekler muazzam ve servis ekibi ¢ok nazik ve géniilden
hizmet veriyor. Yapanlarin ellerine, servis yapanlarin génliine saglk diliyoruz...

Lezzet ve ambiyans ...’nin eksigini tamamlayan giizellikte. Avlu ve icerde oturulabiliyor. Otopark
6zelligi var. Menii ¢cok ézenli. Miidavim olunasi...

ilk defa deneyimledigimiz bir mekan, ama bircok damak zevki gelismis kisiden methini
duydugumuz bir yer. Gergcekten neden bu kadar giizel oldugunu yemeklerini tadinca
anliyorsunuz. Taze ne demek? Ozen ne demek? Giileryiiz ne demek? zarafet ne demek?
Deneyimleyince anliyorsunuz. Ne desem eksik kalacak en giizeli sizin denemeniz.

Tablo 3’ten anlasildig (izere mendi ile ilgi cok fazla yorum olmayip menide ¢ok ¢esit olmasi, meniide
yoresel {Urlinlerin olmasi ve meninin belli araliklara degismesi memnuniyetle yorumlarda
tekrarlanmistir. Yorumlarda ayrica mekanin temizligine de yorumlar yapilmis, fiyatlarin ise kalite ve
hizmet ile orantili oldugu ifade edilmistir. Misteriler ayrica yorumlarda isletmelerin sunmus oldugu
ikramlari da memnuniyetle karsiladiklarini belirtmistir. Konuyla ilgili olarak musterilerin su yorumlari
dikkat cekmektedir;

... burasi gercekten cok lezzetli ve tatil yéresinde olmasina ragmen fiyatlari gayet makul.
Ozellikle X, zeytinyadli enginar ve X ¢ok ama ¢ok lezzetliydi.

Kesinlikle, yemelerini deneyiniz. Dedisik ve giizel lezzetler bulacaksiniz. Ozellikle yéreye 6zgii
otlu yemekler var. Vakit darhigi nedeniyle ikinci defa gidemedik. Meniide bulunan diger
yemekleri, ...'a tekrar gidince deneme firsati bulacagim.

Biraz daha yéresel, degisik yemekleri merak ettigimizden burayi tercih ettik. Eger benim gibi
enginar seviyorsaniz oldukga zengin bir meniisii var... Mutlaka denemenizi 6neririm.
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Yemekler ¢oook lezzetliydi. Calisanlar giiler yiizlii fiyatlarda olduk¢a makuldi. ...’a yolunuz
diiserse muhakkak ugrayin derim.

Temiz ve bol cesitli biife. Soguk mezeler... Tatlilar yemekler ile yarisir. Tesekkiirler...’a mutlaka
gelin deneyin.

... gcarsisinin icinde lezzetli ve giizel ve makul fiyatlarla yemek yiyebileceginiz tipik bir Ege
Lokantasi. Zaten etrafiniza dikkatlice baktiginizda nezih ve temiz bir yer oldugunu
anlayacaksiniz.

...Yemek éncesi ve sonrasi yapilan ikramlardan da olduk¢ca memnun kaldik. Aileyle giizel vakit
gecirilebilecek olduk¢a hos bir mekan.

Tablo 4. Sikayetler Temasini Meydana Olusturan Kategoriler ve Kodlar

TEMA KATEGORI KODLAR

e Lezzetsiz/Vasat yemekler (n=24)
e Ozensiz ve siradan sunum/yemek (n=20)
e Kiiclk porsiyonlar (n=8)

Yiyecek/Icecek e Soguk sunum (n=6)
e Orijinal olmayan/Kalitesiz triin (n=4)
e Yemekte yabanci cisim (n=2)
e Yetersizilgi/alaka (n=29)
e Kaba/Egolu ¢alisanlar (n=27)
e Asik surath calisanlar (n=9)
Hizmet/Caliganlar e Agir/Kotl servis (n=7)

e s ahlaki eksik (n=6)

e iletisim becerileri eksik (n=5)

e Vasifsiz calisanlar (n=4)

e Kalabalik/Gurulti (n=15)

e Saldirgan képek olmasi/Sivrisinek (n=7)
e Rahatsiz koltuklar (n=3)

e Konum/Bozuk yol (n=2)

SIKAYETLER

Fiziksel Ortam

e Sinirh gesit (n=3)
Menii e Fiyatlarin yazmamasi (n=3)
e Ozel meniilerin olmamasi 2 (n=2)

e Kirli masalar/takimlar (n=3)
Temizlik/Hijyen e Temiz olmayan mutfak (n=2)

e Kirli tuvaletler (n=1)

e Yiksek/Fahis fiyat (n=44)

Fiyat/Eder
y e Hizmetin fiyatina degmemesi (n=11)
e Etik olmayan uygulamalar (n=4)
Diger e Sosyal medya abartisi (n=4)

e Cocuk ainmamasi (n=1)

Tablo 4’te goruldigu Uzere sikdyetler temasi da yiyecek/icecek, hizmet/calisanlar, fiziksel ortam,
ment, temizlik/hijyen, fiyat/eder ve diger kategorilerinden olusuyor olup, her bir kategori ise farkh
siklikla tekrarlanan kodlardan meydana gelmektedir. Yorumlarindan ve kod sikliklarindan anlasilacagi
Uzere mdusteriler yiyecek iceceklerin lezzetsiz/vasat, 6zensiz ve porsiyonlarin kiciuk oldugunu,
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calisanlarin ilgisiz, kaba/egolu, asik suratli oldugunu ve servisin ise agir oldugunu daha sik
tekrarlamistir. Fiziksel ortam ile ilgili musteri yorumlari incelendiginde, ortamin kalabalik/gtraltali
oldugu ve saldirgan kopeklerin/sivrisineklerin varligi gibi sikdyetlerin daha sik tekrarlandig
gorulmektedir. Yorumlarda menide cesitlerin sinirli oldugu, fiyatlarin yazmamasi, masa/takimlarin
kirli olmasi, etik disi uygulamalar ve mekanlarin sosyal medya abartisi oldugu gibi sikayetler az da olsa
yorumlarda tekrarlanmistir. Misteri yorumlarinda en ¢ok tekrar edilen sikayet ise fiyatlarla ilgili olup,
musteriler yiksek/fahis fiyat konusundaki sikdyetlerini olduk¢a sik bir sekilde ifade ederek ayrica
almis olduklari hizmetin fiyatina degmedigini belirtmislerdir. Sikdyetler temasi ile ilgili olarak
misterilerin asagidaki yorumlari dikkat cekmektedir:

Yemekler ¢ok kétiiydii. Fiyatlar asiri yiiksekti... Ana yemegin et gramaji ¢ok azdi. Sadece hava
satan bir yer. Ayrilirken ugurlama bile yapmadilar.

Arkadaslar kaliteli bir insan iseniz gitmeyin. Ciinkii isletmecilerinde ilgi ve saygi sifir. Hesaplari
cok sagma sekilde pahali. Ki ben diinyanin bircok noktasinda yemek yedim... Hizmet ve sunum
sifir yemek ye defol git modunda garip bir mekan.

Yemekler inanilmaz lezzetsiz. ..soguk geldi 5000 lira hesap ddedigimiz ancak gece boyu
midemizin bulandigi ve geldigimize gelecegimize bin pisman oldugumuz bir restoran. Egder
saglam bir mutfak zevkiniz yemek kiiltiiriiniiz varsa, annelerinizin lezzet séleni yasattigi
sofralarda yetismis biri iseniz hadi onu da gectim esnaf lokantasinda kuru fasulye pilav igin
lokanta lokanta gezen biri iseniz burada asla mutlu olamazsiniz paramiza acidik. ... hasili kelam
masaya gelen yemeklerin hikayelerini dinleyebilirsiniz ama bu hikayeler yemedi lezzetli
kilmiyor. ... Ege kiiltiiriinden ¢ok uzak bir mutfak hayal kirikhigi oldu.

Sakin sakin gitmeyin. Ben birkag¢ kere gitmistim bu sefer de arkadaslarimi gétiirmek istedim.
Kaldigimiz otel de tavsiye etmisti zaten biliyorduk. Gittigimiz saat aksam servisine gececekleri
saatmis ancak ben cok kibar bir sekilde s6ylememe ragmen maalesef alamayiz dediler ok dedik
ciktik sonra pesimizden sahibinin oglu kostu ancak ¢calisanlar maalesef is yapmamak igin bizi
kétii bir masaya yénlendirdi. Ben eksik bir sandalye ¢ekerken hayir onu yerine koyun o sandalye
oranin degil séylemi ile karsilastim. Her sey yemegin giizel olmasi degil bence bu devirde aldigin
hizmette 6nemli. Maalesef, doymus bir isletme, Tiirkiye’de biz bu kadar zengin mi olduk ki
Avrupa gibi siesta zamani koyuyoruz. Ayrica sezon disi gidilmis bir dénem ve miisteriye
calisanlarin davranisi berbat maalesef. Artik kimseye dnermem etrafimdan gideceklere de
gitmemesini tavsiye edecegim.

...Servis konusu ¢ok bliyiik problem. Asiri yavas ve hele kalabalikta ¢ok bekliyorsunuz.

Mekanlarinda besledikleri ciddi sekilde agresif olan képekleri tarafindan annem saldiriya
ugramis, hastanelik olmus, ciddi yan etkilere sahip tetanos ve kuduz asisi olmak zorunda kalmis
ve rapor alip islerini aksatmak zorunda kalmistir. Bununla birlikte mekan sahibinin asla
umursamamasi, vurdumduymazligi, bizi asadilar sekilde davranmasi da cabasi. Bize
saldirdiktan sonra képedi tekrar miisterilerin arasina salip, insanlarin can giivenligini ciddi
sekilde tehdit etmislerdir. Kisaca c¢oluk ¢ocugunuzun képek tarafindan parcalanmasini
istiyorsaniz ailenizle beraber gidebilirsiniz.

Lezzet fiyat orani sifir. Cok pahali ve isletmeciler ¢ok ilgisiz ve ukalalar. Lezzetler hakkinda bilgi
vermiyorlar. Garsonlarda kéti hizmet, kalitesiz, sadece ortam mimari giizel baska bir artisi yok.
Kesinlikle tavsiye etmiyorum. Gereksiz pahall. Son yorumlar benim ile benzer diisiincede.

Arkadaslarimla gitmistim. C6lyak hastasi bir arkadasimin sorularina verdikleri nezaketsiz kaba
tavirlar ve yanls servisler yiiziinden yemekleri masada birakip ¢itkmak zorunda kaldik. Gliitensiz
ya da ¢o6lyak hastaligi hakkinda bilgisi olmayan, égrenmek istemeyen, hasta olana da
saygisizhigi kendine hak géren bir restoran burasi. Kaldi ki bir de Michelin’in tavsiye listesinde
burasinin ne isi olabilir?
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SONUC VE DEGERLENDIRME

izmir ilinde faaliyetlerini siirdiiren ve ‘Michelin Rehberi Bib Gourmand’ listesinde yer alan
restoranlara iliskin mdasterilerin  Tripadvisor ¢evrimi¢i yorumlarinin incelenmesi amaciyla
gerceklestirilen bu arastirmada veriler icerik analizi teknigi ile analiz edilmistir.

izmir ilinde Michelin Rehberi Bib Gourmand listesine dahil olan restoranlara ait Tripadvisorda simdiye
kadar toplam 3.456 yorum yapilmistir. En ¢ok Tripadvisor yorumuna sahip isletme 1573 yoruma
sahipken; en az yoruma sahip isletmenin ise 1 yorumu bulunmaktadir. isletmelerin genel toplam
degerlendirme puanlari 3,8 ile 5 arasinda degismektedir. Son 3 yilda yapilan yorumlar incelendiginde
ise isletmelerin cogunun son 3 yilda almis olduklari yorum puanlarinin genel yorum puanlarina gére
disuk oldugu belirlenmistir. Sahin (2021), Corum’da faaliyet gosteren restoranlarla ilgili misterilerin
cevrimici degerlendirmelerini ortaya koymayi amacladigl arastirmada, misterilerin restoranlara
yonelik genel puanlarinin 3 ile 4,5 arasinda degistigini, ortalama da ise 3,7 puan oldugunu
belirlemistir. Uguk (2025) ise benzer sekilde Tekirdag’da bulunan restoranlarin misteri deneyimlerini
inceledigi arastirmada en ylksek puan alan isletmenin 5,0 tam puan aldigini, en az musteri
memnuniyet puani alan isletmenin ise 3,5 puan aldigini tespit etmistir. Hokelekli ve Yildiz (2024),
Gaziantep restoranlari yorumlarini icerik analizi ile inceledikleri arastirmalarinda en yiiksek genel
puana sahip restoranin 4,5 puan, en diisik genel puana sahip restoranin ise 3,5 puan aldigini
belirlemistir.

Arastirmada analizler sonucu memnuniyetler ve sikdyetler seklinde 2 farkh tema olusmustur. Her bir
tema yiyecek/icecek, hizmet/calisanlar, fiziksel ortam, menu, temizlik/hijyen, fiyat/eder ve diger gibi
kategorilerden olusmakta olup, ayrica her bir kategori de birbirinden fakli kodlardan olusmaktadir.

Arastirmada katilimcilar yogunlukla yemeklerin lezzetli oldugunu belirtmistir. Ayrica 6zenli sunumlar,
ahsiimisin disinda lezzetler ve lezzetli saraplar da tekrar edilen kodlar arasindayken, yorumlarda
cahsanlarin giler yizlG, ilgili, samimi ve misafirperver olduklari ile ilgili de tekrarlanan kodlar
mevcuttur. Yazici Ayyildiz ve Kuday (2023), istanbul’da bulunan Michelin Yildizl restoranlarin
Tripadvisor yorumlarini inceledikleri arastirmalarinda elde ettikleri en fazla yorumun yemek, konum,
hizmet, fiyat, personel, atmosfer ve menl basliklarina yapilmis olmasi, misterilerin %80’inin
yemekleri lezzetli buldugunu belirtmesi sonuglari da bu arastirmada elde edilen sonuglarla benzerlik
tasimaktadir. Yorumlarda fiziksel ortamla ilgili olarak olumlu yorumlarda atmosfere, mekanin
ferahhigina, ortamin sik olmasina ve mekana kolay ulasima; ment ile ilgili ise menl de bol cesit
olduguna ve yéresel iriinlerin bulunduguna deginilmistir. isletmelerin temiz olduguna da deginilen
yorumlarda ayrica kaliteyle orantili fiyat politikasi izlendigi de tekrarlanan kodlardandir. isletmelerin
musterilerine  sunmus olduklari ikramliklarin  da memnuniyetle karsilandigi yorumlardan
anlasiimaktadir.

Yorumlarda mdsterilerin yiyecek igecekler ile ilgili en ¢ok tekrarladiklari sikayet kodlari yemeklerin
lezzetsiz, 6zensiz olmasi ve sunumlarin kiguk olmasi ile ilgiliyken, hizmet ve calisanlarla ilgili ise
cahisanlarin ilgisiz oldugu, egolu/kaba olduklari ve asik surath olduklari en gok tekrar edilen sikayetler
arasindadir. Gastronomi bolim 6grencilerinin Michelin Yildizli restoranlardaki ¢calisma deneyimlerini
inceleyen Temizkan ve Aktepe (2024), katihimcilarin Michelin Yildizi ile ilgili liyakatsizlik gibi olumsuz
disincelere sahip oldugunu belirlemistir. Yorumlarda ortamin kalabalik oldugu ve saldirgan
kopeklerin varligi da fiziksel ortam ile ilgili sikdyetler arasinda yer alirken az da olsa meninin kisitli
olmasi ve fiyatlarin yazmiyor olmasi da meni ile ilgili sikayetlerdir. Restoranlarla ilgili en ¢ok
deginilen, en ¢ok yorum yapilan konulardan biri de fiyat politikasi ile ilgili olup, fiyatlarin yiksek
oldugu ve hizmetin fiyata degmedigi tekrar edilmistir. Yazici Ayyildiz ve Kuday (2023), musterilerin en
¢ok olumsuz yorumda bulundugu kategorinin fiyat olmasi bu arastirmanin fiyat konusundaki
sonuglari ile paralellik gostermektedir. Hijyen ile ilgi sikayetlerin diger sikayet kategorilerine gore az
oldugu dikkat cekerken, etik disi davranislar ve isletmelerin sosyal medya abartisi oldugu konularda
bazi misafir yorumlarinda gecmektedir. Arastirmada sikayet konulari ele alindiginda, Dalgi¢ (2023)'in
ChatGPT’nin restoranlar tarafindan musteri sikayet ve telafileri ile ilgili kullanilip kullanilamayacagini
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belirlemeyi amacgladigl arastirmasinda, ChatGPT'nin yemek ve servis konularinin sikdyet unsurlari
olarak 6n plana ciktigini belirlemesi bu arastirmadaki sikayet bulgulariyla benzerlik géstermektedir.

Arastirmanin memnuniyetler (olumlu) ve sikayetler (olumsuz) yorumlari ve bu yorumlardan elde
edilen kodlar/kategoriler hep birlikte degerlendirildiginde Michelin Yesil Yildiz restoranlarindaki
misteri deneyimlerini degerlendiren Demir (2025); Tekirdag restoranlarini inceleyen Ucuk (2025);
Kastamonu’da yoresel yiyecekler sunan restoranlarin yorumlarini inceleyen Yasar (2021); Sirince’de
bulunan restoranlarin olumsuz yorumlarini degerlendiren Yazici Ayyildiz (2020); Corum restoranlarini
inceleyen Sahin (2021) ve istanbul’da birinci sinif restoran yorumlarini inceleyen Yetgin, Kekii¢ ve
Sayin (2020)'da kendi 6rneklemleri icerisinde bu arastirmanin sonuglari ile yer yer benzer sonuglara
ulastigi belirlenmistir.

Bu arastirmanin izmir ilinde Bib Gourmand listesinde yer alan restoranlarin Tripadvisor yorumlarinin
derinlemesine incelenip okuyucuya ve sektor temsilcilerine aktarilmasi agisindan literatiirde 6nemli
bir boslugu doldurdugu disinilmektedir. Arastirmada misteri deneyimlerinin ve yorumlarinin
detaylandirilip kategorize edilmesi Michelin Rehberine dahil olmak isteyen restoran yoneticilerine
Michelin Rehberine dahil olma istekleri noktasinda katki saglamaktadir. Arastirmada misteri
yorumlarinin analiz edilmesi restoran isletmelerine ne tir stratejiler belirlemeleri gerektigi
konusunda fikir olusturmaktadir. Michelin Rehberine dahil olan ve/veya olmayan restoran yoneticileri
arastirmada kategorize edilmis olan miusteri yorumlardan hareketle memnuniyet konularinda
surdirulebilirligi saglayabilecekleri gibi sikdyet nedenlerini anlayarak bu konudaki eksikliklerini
gidermek icin gerekli diizenlemeleri yapabilirler. Fakat bu arastirmanin izmir iline odaklanmis olmasi
ve belli bir donemdeki Tripadvisor yorumlarinin incelenmis olmasi gibi sinirliliklarindan dolayi
sonuclarin baska bir bélgede yer alan restoranlara genellenebilirligi sinirh kalmaktadir.

Arastirmacilar ilerde Michelin Rehberinde yer alan restoranlarin musteri deneyimlerini goriismeler
yoluyla derinlemesine bir bicimde elde edebilecekleri gibi ayrica belli bir bolgede yer alan Michelin
Rehberinde yer alan restoranlarin rehbere dahil olmadan 6nce ve rehbere dahil olduktan sonraki
musteri deneyimleri arastirabilirler. Farkh bolgelerde yer alan Michelin Rehberinde yer alan
restoranlarin misteri deneyimlerinin karsilastirilmasi konusu da gelecekteki arastirma konusu olarak
onerilmektedir.

Etik Standart ile Uyumluluk

Cikar Catismasi: Yazar, kendileri ve / veya diger Uclinci kisi ve kurumlarla c¢ikar catismasinin
olmadigini veya varsa bu ¢ikar catismasinin nasil olustuguna ve ¢ozilecegine iliskin beyanlar ile yazar
katkisi beyan formlari makale siire¢ dosyalarina islak imzali olarak eklenmistir.

Etik Kurul izni: Bu calisma igin etik kurul iznine gerek olmayip, buna iliskin 1slak imzali onam formu,
sireg¢ dosyasina eklenmistir.

Finansal Destek: -
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem:

It has been determined that research on restaurants listed in the Michelin Guide in Tirkiye focuses
on Michelin-starred restaurants (Yazici Ayyildiz and Kuday, 2023; Yaris and Arici, 2023; Kayis, 2024;
Andas and Yakut Aymankuy, 2024) or directly green-starred restaurants (Akay, Yilmaz and Cicek,
2023; Demir, 2025), and that research directly determining restaurants listed on the Bib Gourmand
list as a sample is limited.

In this study, Tripadvisor online comments of customers regarding restaurants operating in the
province of lzmir and listed on the ‘Michelin Guide Bib Gourmand’ list were examined. In line with
the purpose of the research, a total of 184 comments belonging to 8 restaurants operating in the
province of Izmir and listed on the Michelin Guide Bib Gourmand list were analyzed through content
analysis. While examining restaurant reviews, reviews from the last 3 years (May 2022 - May 2025)
were included in the analysis.

Literature Review:

Today, there are many restaurant rating organizations that evaluate restaurants, some of which
operate regionally and some internationally (Cavus and Nazik, 2022: 139). Among the restaurant
guides with award systems that include quality restaurants and famous chefs, the Michelin Guide is
in a very important position (Uguzoglu, 2021: 1-2) and is considered both a well-established and
reliable guide on a global scale (Olaru, 2023: 424). The Michelin Guide, which is the most reliable and
most consulted restaurant guide in the world (Apak and Nazikgiil, 2025: 57), is considered one of the
world's leading food authorities with its objective, professional and systematic rating process
(Baldwin, Wong and Leung, 2023: 1).

Bib Gourmand in the Michelin guide is defined as a restaurant that offers value for money (Apak and
Nazikgil, 2025: 58). The star criteria for restaurants have not changed since 1936, and these criteria
are expressed as the quality of the products used in the dishes, the taste of the food and the mastery
used in cooking techniques, the creativity in the kitchen, the service and the taste of the food being
worth the price paid, and the consistent continuity of the service provided (Yazici Ayyildiz and Kuday,
2023: 56). Michelin star restaurants, which are the symbol of high-level dining experiences (Castillo-
Manzano and Zarzoso, 2023: 2), increase the number of visitors significantly after receiving the star
(Chiang and Guo, 2021: 1).

On October 11, 2022, the Michelin guide included Istanbul in the guide for the first time, and in 2023,
Izmir and Bodrum (Temizkan and Aktepe, 2023: 1621). As of 2025, there will be 1 two-star restaurant
and 13 one-star restaurants in Tirkiye, 27 restaurants in the bib gourmand category, and 87
restaurants on the selection list, and 10 of these 128 restaurants also have a green star (Michelin,
2025). In Izmir, which has a very rich potential in terms of gastronomy tourism (Altintas and
Hazarhun, 2020: 16), there are 4 one-star restaurants, 8 restaurants in the bib gourmand category,
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and 12 restaurants on the selection list; 4 of these restaurants also have a green star (Michelin,
2025).

Methodology:

For the purpose of the research, a total of 184 Tripadvisor reviews belonging to 8 restaurants in the
Bib Gourmand list of the Michelin Guide in Izmir were analyzed with content analysis.

The process performed in content analysis is to bring together similar data within the framework of
certain concepts and themes and to organize and interpret them in a way that readers can
understand (Yildirim and Simsek, 2016: 242). Content analysis is used to determine the existence of
words, concepts, themes, idioms, characters or sentences in one or more texts and to quantify them
(Kiziltepe, 2017: 253-254).

Results and Conclusions:

In Izmir, a total of 3,456 reviews have been made on Tripadvisor so far for restaurants included in the
Michelin Guide Bib Gourmand list. The business with the most Tripadvisor reviews has 1,573 reviews;
while the business with the fewest reviews has 1 review. The overall total evaluation scores of the
businesses vary between 3.8 and 5. When the comments made in the last 3 years are examined, it is
determined that the review scores most of the businesses have received in the last 3 years are lower
than their overall review scores.

As a result of the analyses in the research, 2 different themes were formed as satisfaction and
complaints. Each theme consists of categories such as food/beverage, service employees, physical
environment, menu, cleanliness/hygiene, price/value and other, and each category consists of
different codes. In the research, the participants mostly stated that the food was delicious. In
addition, while meticulous presentations, unusual flavors and delicious wines are among the
repeated codes, there are also repeated codes in the comments regarding the employees being
friendly, interested, sincere and hospitable. In the comments, positive comments about the physical
environment are about the atmosphere, the spaciousness of the place, the stylishness of the
environment and easy access to the place; and about the menu, there is a wide variety on the menu
and local products. In the comments, it is also mentioned that the businesses are clean, and the
pricing policy proportional to quality is also among the repeated codes. It is understood from the
comments that the treats offered by the businesses to their customers are also welcomed.

In the comments, the most repeated complaint codes of the customers about food and beverages
are about the food being tasteless, careless and the presentations being small, while in the
comments about the service and employees, the most repeated complaints are that the employees
are indifferent, egoistic/rude and sullen. In the comments, the fact that the environment is crowded
and there are aggressive dogs are also among the complaints about the physical environment, while
the fact that the menu is limited and the prices are not written are also complaints about the menu,
albeit rarely. One of the most mentioned and commented issues about restaurants is the pricing
policy, and it is repeated that the prices are high and the service is not worth the price.
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