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Bu calismanin temel amaci, Eskisehir il merkezindeki otel biinyesinden bagimsiz turizm
isletme belgeli yiyecek-igecek isletmelerinden biri olan restoranlarin yoneticilerinin,
restoran1 pazarlamada ve miisterilere hizmet sunmada pazarlama karmasi elemani olan
fiziksel kanitlara yonelik bakis acilarini belirlemektir. Buna ek olarak, restoran
yoneticilerinin, restorandaki fiziksel kanitlarin miisteri  tepkilerini  etkileyip
etkilemeyecegi konusundaki diislincelerini, isletmelerinde hangi fiziksel kanit
boyutlarina daha c¢ok Onem verdiklerini ve fiziksel kanitlarin planlanmasinda,
olusturulmasinda ve yonetilmesinde nelere dikkat ettiklerini ortaya koymak, ¢aligmanin
diger amaglaridir. Alanyazin incelendiginde genellikle fiziksel kanitlarin miisteriler
tizerindeki etkilerinin arastirildigi, restoran yoneticilerin bu konu hakkindaki goriislerini
belirlemek amaciyla herhangi bir ¢alismanin yapilmadigi goriilmiistiir. Bu nedenle, bu
calisma, restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlara bakis agilarinin ortaya cikarilmasi

agisindan énemlidir.

Eskisehir ilinde faaliyet gosteren restoranlarin yoneticileri, arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Verilerin toplanmas1 asamasinda bu arastirmanin amaglarina uygun
olarak hazirlanan yar1 yapilandirilmis goriisme formundan yararlanilmis, goriisme
teknigi ile veri toplanmistir. 2015 yilinin Temmuz ay1 boyunca 18 restoranda toplam 19
restoran yoneticisi ile yiiz ylize goriisme yapilmistir. Elde edilen veriler, igerik analizi
ile incelenmistir. inceleme sonucunda “fiziksel kanitlarmn planlanmasi”, “fiziksel
kanitlarin  kullanim amagclar1”, “miisterilerden en ¢ok yorum alan fiziksel kanit

boyutlar1”, “fiziksel kanitlarin degistirilme nedenleri”, “en sik degistirilen fiziksel kanit

boyutlar1” ve “en dnemli goriilen fiziksel kanit boyutlar’” olmak iizere alt1 tema elde



edilmistir. Calisma sonucunda restoran yoneticilerinin biiyiikk bir kisminin, fiziksel
kanitlar1 planlarken ambiyans ve tasarim boyutlarina dikkat ettikleri, fiziksel kanitlardan
miisteri memnuniyeti olusturmak amaciyla yararlandiklari, restoranlarinda kullandiklari
fiziksel kanitlar1 en ¢ok zorunlu nedenlerle degistirdikleri ve fiziksel kanitlar i¢inde en
fazla temizlik ve dekor unsurlarina 6nem verdikleri tespit edilmistir. Bu ¢alismanin,
fiziksel kanitlarin restoran yoneticilerinin bakis acisiyla degerlendirilmesi konusunda,
alanyazina katki saglamasi beklenmektedir. Ayrica, bu ¢alismanin fiziksel kanitlarin
pazarlamadaki kullanim1 konusunda da restoran yoneticileri igin yol gdsterici olacagi

distiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Fiziksel kanitlar, Restoranlardaki fiziksel kanit boyutlari, Restoran

yoneticileri, Eskisehir.



Abstract

DETERMINATION OF RESTAURANT MANAGERS’ PERSPECTIVES
TOWARDS UTILIZATION OF PHYSICAL EVIDENCES: The CASE OF
ESKISEHIR

Giil Nur DEMIRAL
Department of Tourism Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, September 2015

Advisor: Asst. Prof. Dr. Cagil Hale OZEL

The purpose of this study is to identify the viewpoints of hotel independent tourism
licensed food and beverage establishments’ managers towards physical evidences which
Is a marketing mix element used in restaurant services’ marketing. In addition to this,
expressing restaurant managers’ thoughts about whether physical evidences effect
customer’s reactions, which physical evidence dimensions are emphasized more and the
issues which are being paid attention to in planning, presenting and management of
physical evidences are among the other objectives of this study. In the literature it can
be seen that effects of physical evidences on customers are frequently researched, but
there are not any studies observed, which concentrate on determining viewpoints of
restaurant managers on this subject. Due to this, current study has an importance in

regard to revealing viewpoints of restaurant managers on physical evidences.

Managers of restaurants which are operating in Eskisehir form the population of this
study. In data collection stage, data was collected by interview technique with a semi-
structured interview form suitable for the objectives of the current study. Throughout
July 2015 face to face interviews were conducted with a total of 19 restaurant managers
in 18 different restaurants. The collected data were examined with content analysis.
After this examination six themes named “planning of physical evidences”, “purpose of
physical evidence usage”, “physical evidence dimensions most commonly commented

by customers”, “reasons why physical evidences are changed”, “most commonly

changed physical evidence dimensions” and “physical evidence dimensions which are



perceived as the most important” have been acquired. As a result of this study, it was
identified that most of the managers pay attention to ambiance and design dimensions
while planning physical evidences, they utilize physical evidences to create customer
satisfaction, they change physical evidences for obligatory reasons and they mostly pay
attention to sanitation and decoration elements among physical evidences. It is expected
that current study will contribute to the literature regarding the evaluation of physical
evidences through restaurant managers’ viewpoint. Also it will guide restaurant

managers about the utilization of physical evidences in marketing.

Keywords: Physical evidences, Physical evidence dimensions in restaurants, Restaurant

managers, Eskisehir.
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1. Giris

Bu bdliimde, arastirmanin problemi, arastirmanin amaci, arastirmanin onemi ve
arastirmanin sinirliliklart konulart ele alinmistir. Bu baglamda, arastirmanin yapilma
nedeni ve alanyazina saglayacagi katki agiklanmaya calisilmistir. Bu boliimde yer alan

konular, asagida alt basliklar halinde agiklanmistir.
1.1. Arastirmanin Problemi

Stirekli geliserek degisen diinyada daha bilingli hale gelen miisterilerin isletmelerden
sayginlik gormek, kisiye 6zel mallardan ve hizmetlerden yararlanmak, isletmede rahat
ettirilmek gibi beklentileri olusmaya baslamistir. Miisteri beklentilerinin degismesi ile
birlikte mal ve hizmet pazarlamasinda da yenilikler ortaya ¢ikmis ve pazarlama karmasi
elemanlar1 genisletilmistir. Hizmet pazarlamasi i¢in yetersiz kaldig: diisiiniilen 4P’ye
(lirlin, fiyat, dagitim ve tutundurma) fiziksel kanitlar, siire¢ ve insan olmak tizere 3P

daha eklenmistir.

Pazarlama karmasi elemanlarinin kullanimi ve o6nemi her sektore gore degisiklik
gosterebilmektedir. Ornegin, endiistriyel {iriin sektdriinde bulunan bir beyaz esya
firmast i¢in Uiriin ¢cok Onemli bir pazarlama karmasi elemani olabilirken, hizmet
sektoriinde bulunan bir kargo firmasi i¢in dagitim, daha 6nemli bir pazarlama karmasi
eleman1 olabilir. Buna ek olarak, pazarlama karmasi elemanlarinin kullanim ve énem
siras1 yalnizca mal ve hizmet sektorii igin farklilik gostermemekte, ayn1 zamanda hizmet
sektorii icinde yer alan turizm isletmeleri i¢in de degisebilmektedir. Ornegin, temal1 bir
restoran i¢in fiziksel kanitlar daha fazla 6nem teskil edebilirken, bir havayolu sirketi,

fiyata daha fazla 6nem verebilir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler i¢in pazarlama karmasi elemanlari,
turizm {riinliniin yapis1 ve miisteri beklentileri goz Oniine alinarak planlanmalidir.
Turizm {riinliniin, kullanilmadan ©once deneme sansi olmamasindan, kalitesinin
miisterilerin algisina bagli olmasindan ve cogunlukla fiziksel/dokunulabilir 6zellikler
tasimamasindan dolay1 bu {irlinlerin pazarlanmasi olduk¢a zordur. Bu nedenle, turizm
isletmelerinin turizm triinlerini pazarlarken, hizmetlerin dokunulabilirligini arttiran ve
miisteriye hizmet hakkinda somut ipuglar1 verilmesini saglayabilen fiziksel kanitlara

ayr1 bir dnem vermesi gerekmektedir. Turizm isletmeleri i¢inde 6nemli bir yer tutan



restoranlar da fiziksel kanitlara 6nem vererek pazarlama aktivitelerini daha etkin bir

sekilde gerceklestirebilir ve miisteri beklentilerini karsilayabilir.

Restoran miisterilerinin restoranin fiziksel kanitlarindan etkilendikleri ve fiziksel
kanitlarin miisterilerin restorana iligkin verecekleri tepkilerde belirleyici bir rol oynadigi
bilinmektedir. Miisterilerin restoranin fiziksel kanitlarina verdikleri tepkiler; miisterinin
tatmini (Sulek ve Hensley, 2004; Wall ve Berry 2007), sadakati (Voon, 2011), tekrar
ziyaret etme niyeti (Kivela, Inbakaran ve Reece, 2000), davranigsal, bilissel ve duygusal
tepkileri (Kim ve Moon, 2009), deneyimi (Ryu ve Han, 2011) ve algiladigi deger (Liu
ve Jang, 2009) olarak siralanabilir. Bu tepkiler, restoran miisterilerinin restorandan
memnun kalma derecesine bagl olarak degistiginden, restoran yoneticileri miisterilerini
memnun etmek icin restoranlarindaki fiziksel kanitlari organizasyonel amaglar ve
pazarlama amaglar1 dogrultusunda yonetmelidir. Restoran yoneticilerinin amaglari
isletmenin daha ¢ok kar elde etmesi, prestij sahibi olmasi, miisterinin memnun olmasi,

miisteri tepkilerinin olumlu olmasi olabilir.

Restoran isletmesindeki fiziksel kanitlarin iyi yonetilmemesi, miisterilerin restorana
verdikleri tepkilerin olumsuz olmasina yol acabilecektir. Ornegin, gelir seviyesi yiiksek
miisterilere hizmet veren bir restoranda calisan personele, miisterilere nasil davranmasi
verecekleri tepkiler olumsuz olabilecektir. Bundan dolayi, restoran yoneticilerinin
fiziksel kanitlar hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi gerekmektedir. Ancak, Gagic,
Tesanovi¢ ve Jovi¢ (2013), restoranin imajint ve hizmet kalitesini belirleyen fiziksel
kanitlar gibi etkenlerin nasil olustugu konusunda yoneticilerin ¢ok az sey bildigini ileri
stirmiislerdir. Restoran kalitesi hakkinda restoran miisterilerinin karar verdiginin
farkinda olmayan yoneticiler, i3 hacminde diislis yasayabilir ve misterilerini
kaybedebilirler. Beklentileri karsilanmayan miisteriler, restorandan sessizce ayrilmakta

veya restoran hakkinda olumsuz s6zler yaymaktadirlar (Gagi¢ vd., 2013).

Miisteri deneyiminin restoran sektoriinde rekabet avantaji saglamak icin onemli bir
kaynak oldugu tespit edilmistir (Ponnam ve Balaji, 2014). Restoran deneyimi, genellikle
restoran niteliklerinin degerlendirilmesine baghdir (Johns ve Pine, 2002; Park, 2004).
Bir¢ok arastirmaci restoran deneyimi yonetiminin, miisteri tatmini (Yiiksel ve Yiiksel,

2002; Ladhari, Brun ve Morales, 2008), sadakati (Harris ve Ezeh, 2008; Han ve Ryu,



2009) ve olumlu soylentiler (Smilansky, 2009) ile olumlu bir iligkisinin oldugunu ortaya
koymustur. Basariyla yonetilen deneyimler, satislarin artmasina neden olmakla birlikte
(Babin ve Darden, 1995; Baker, Levy ve Grewal, 1992; Donovan, Rossiter, Marcoolyn
ve Nesdale, 1994; Turley ve Milliman, 2000) isletmeye rekabet avantaji da saglamakta
(Tynan ve McKechnie, 2009) ve sadik miisterilerin isletme hakkinda olumlu sozler

yaymasini saglamaktadir (Tynan ve McKechnie, 2009).

Miisterilerin, fiziksel kanitlarin iyi yonetilmedigi restoranlardan olumsuz izlenimlerle
ayrilacag, fiziksel kanitlarin iyi yonetildigi restoranlardan ise memnun kalmayacagi
bilinmektedir. Restoran yoneticilerinin, fiziksel kanitlar konusuna olan ilgileri ve bu
konudaki biling diizeyleri, restorandaki fiziksel kanitlarin yonetilmesini etkileyebilir.
Eskisehir il merkezindeki otel biinyesinden bagimsiz turizm isletme belgeli restoran
yoneticilerinin fiziksel kanitlar1 nasil planladiklarinin ve bu kanitlardan hangi amaglarla

yararlandiklarinin tespit edilmesi, bu arastirmanin problemini olusturmaktadir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Gilinlimiizde insanlar yeme-igme gereksinimlerini sosyallesme, zaman tasarrufu,
deneyim, eglence, haz, statii ve prestij, ekonomik olmasi, kutlama, is yemegi, yenilik
arayisi, evde yemek hazirlamaktan kacinma gibi c¢esitli nedenlerle disaridan saglama
egilimindedirler. Fiziksel kanitlar da bir restorana gitmenin nedenleri arasindadir.
Restoranin miizigi, dekoru, kokusu, calisanlar1 gibi fiziksel kanitlari, disarida yemek
yeme nedenlerini olusturabilmesinin disinda, bazen disarida yemek yemenin ana nedeni
de olabilmektedir. Bu nedenle restoran yoneticileri, her bir fiziksel kanit boyutunu

isletme amacina gore planlayip miisterilerine sunmalidir.

Bir restorandaki fiziksel kanitlarin her bir boyutuna miisteriler farkli tepkiler verebilir.
Bir miisteri i¢in gittigi restoranin diizeni ¢ok dnemliyken ayn1 restoranin ¢alisanlar1 ¢ok
fazla 6nem arz etmeyebilir. Diger bir miisteri i¢in ise sosyal ortami giizel oldugu i¢in
gitmeyi tercih ettigi restoranin diizeni miithim olmayabilir. Bu baglamda, restoranin
fiziksel kanitlarin1 yonetme yetkisine sahip restoran yoneticilerine ¢ok fazla sorumluluk
diismektedir. Ancak, yoneticilerin fiziksel kanitlar1 planladiklari, olusturduklari,
degistirdikleri ve kontrol ettikleri halde genellikle 6zel bir tasarimin ya da tasarim

degisikliginin tesisin nihai kullanicilar1 lizerindeki etkilerini tam olarak kavramadiklar



goriilmistir (Bitner, 1992; Gagi¢ vd., 2013). Bu nedenle, bu calismada odak noktasi
olarak yoneticiler secilmistir. Bdylece restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlari,
isletmelerinde nasil planladiklari, bu kanitlar1 kullanirken nelere dikkat ettikleri ve

fiziksel kanitlardan hangi amagclar dogrultusunda yararlandiklar1 belirlenebilecektir.

Calismanin amaci, Eskisehir il merkezindeki otel biinyesinden bagimsiz turizm isletme
belgeli  yiyecek-igecek isletmelerinden biri olan restoranlarin  (lokantalarin)
yOneticilerinin, restoran1 pazarlamada ve miisterilere hizmet sunmada pazarlama
karmasi elemani olan fiziksel kanitlara yonelik bakis acilarini belirlemektir. Calismanin

alt amaclar ise su sekilde siralanabilir:

» Restoran yoneticilerinin, restorandaki fiziksel kanitlarin miisteri tepkilerini
etkileyip etkilemeyecegi konusundaki diisiincelerini saptamak,

» Restoran yoneticilerinin, isletmelerinde hangi fiziksel kanit boyutlarina daha ¢cok
onem verdiklerini ortaya ¢ikarmak,

» Restoran yoneticilerinin, fiziksel kanitlarin planlanmasinda, olusturulmasinda ve
yonetilmesinde nelere (daha ¢ok kar elde etmek, prestij sahibi olmak, maliyetler

gibi) dikkat ettiklerini incelemek.
1.3. Arastirmanin Onemi

Degisen yasam kosullart ile birlikte bos zamanin artmasi, gelir seviyesinin yiikselmesi
ve yogun calisma ortamindan ya da stresten kacis aranmasi, insanlarin evleri disinda
yemek yemeye yonelmelerini saglamistir. Degisen ve gelisen yasam bigimi ile birlikte
daha bilingli hale gelen insanlarin istek ve beklentilerinin karsilanmasi i¢in restorancilik
alaninda oncii isletmeler kurulmaya baslanmistir. Restoranlarin giin gectikce sayilarinin
artmasi lizerine miisterilerin restoran se¢iminde hangi Olgiitlere oncelik verdikleri
arastirmacilarda merak uyandirmis ve bu konudaki bilimsel arastirmalarin sayisinda

artis gézlenmistir.

Miisterilerin restoran se¢imini etkileyen faktorler, yillardir {izerinde c¢alisilan bir
konudur. Restorandaki fiziksel kanitlar konusu da bu ¢alismalarin bazilarinda kendine
yer bulmustur. Restorandaki fiziksel kanitlar1 konu edinen 6nceki ¢alismalarda (Baker
ve Cameron, 1996; Kivela vd., 2000; Sulek ve Hensley, 2004; Wall ve Berry, 2007;
Harris ve Ezeh, 2008; Kim ve Moon, 2009; jang ve Namkung, 2009: Liu ve Jang, 2009;



Voon, 2011; Ryu ve Han 2011; Ariffin vd., 2012; Heung ve Gu, 2012: Ponnam ve
Balaji, 2014) fiziksel kanitlarin genel olarak miisteriler {tzerindeki etkilerinin
arastirildigl goriilmektedir. Bunun yani sira restorandaki fiziksel kanitlarin calisanlar
tizerindeki etkisinin incelendigi az sayida arastirma (Hyun ve Kang, 2014)
bulunmaktadir. Miisterilerin fiziksel kanitlara bakis agilari, aragtirilmasi gereken 6nemli
bir konu olmasma ragmen restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlara bakis agilari da
onemlidir. Ciinkii restorandaki fiziksel kanitlar1 planlayan ve olusturan kisiler restoran
yoneticileridir. Bu nedenle, restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlar1 planlarken ve
olustururken nelere dikkat ettiklerinin, bu kanitlardan hangi amaglarla yararlandiklarinin
ve fiziksel kanitlarin, misteriler tizerindeki etkileri hakkindaki diisiincelerinin ortaya
cikarilmasi 6nem arz etmektedir. Ancak, alanyazinda restoran yoneticilerinin fiziksel
kanitlar1 nasil planladiklar1 ve olusturduklar, fiziksel kanitlardan hangi amaglar
dogrultusunda yararlandiklari ve miisterilerin restorana verdikleri tepkilerde fiziksel
kanitlarin rolii olup olmadigi konusundaki diigiinceleri lizerine yapilan herhangi bir
arastirmaya rastlanmamistir. Bu nedenle bu caligsma, restoran yoneticilerinin fiziksel

kanitlara bakis ac¢ilarinin belirlenmesi yoniinden 6nemlidir.

Arastirmanin, restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlara yaklagimlarinin, daha fazla
restoran yoneticisine daha kolay ulagabilmeyi saglayan nicel yontemlerle yapilmasi
yoniinde tesvik edici olabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica, bu ¢aligmanin Tirkiye’deki
turizm isletme belgeli restoranlarin yoneticilerinin konuya yaklagimlarinin arastirilmasi
konusunda da arastirmacilara yol gosterici olabilecegi umulmaktadir. Bunlara ek olarak,
yoneticilerin restorandaki fiziksel kanitlar konusundaki farkindaliklar1 ve fiziksel
kanitlar1 planlarken nelere dikkat ettikleri belirleneceginden, bu ¢alismanin Eskisehir
ilindeki restoran yoneticilerin fiziksel kanitlara ne derecede 6nem verdikleri konusunda

da alanyazina katki saglayacagi 6n goriilmektedir.
1.4. Arastirmanin Simirhliklar:

Bu arastirma, Eskisehir ilindeki otel biinyesinden bagimsiz, turizm isletme belgeli
restoranlar ile sinirlidir. Ayrica, nitel arastirma yontemi kullanilan bu ¢alismada ortaya

¢ikan sonuclarin genellenememesi, ¢alismanin diger sinirliligini olusturmaktadir.



2. Alanyazin Taramasi

Aragtirmanin bu boliimiinde fiziksel kanitlar kavrami, fiziksel kanitlarin 6nemi, fiziksel
kanitlarin siiflandirilmasi, fiziksel kanitlarin pazarlamadaki rolii ve fiziksel kanitlarin
miisteriler lizerindeki etkileri konular1 ele alinmistir. Ayrica, restorandaki fiziksel kanit

boyutlar1 da bu boliimde agiklanmustir.
2.1. Fiziksel Kanitlar Kavram ve Gelisimi

Fiziksel kanitlar, hizmetlerin sunuldugu ve isletme ile miisterilerin etkilesimde
bulundugu c¢evre ve hizmetin performansinit ya da iletisimini kolaylastiran
dokunulabilen bilesenlerden her biri olarak tanimlanabilir (Zeithaml, Bitner ve Gremler,
2009: 25). Pine ve Gilmore (2012), fiziksel kanitlarin sagladigi ekonomik deger
tzerinde durarak fiziksel kanitlarin; ‘“lriinlerin mallardan hizmetlere ve hizmetlerden
deneyimlere doniismesine yardime1 olarak iirlinlin ekonomik degerini arttiran unsurlar’’
oldugunu belirtmislerdir. Fiziksel kanitlar, bir sirketin atmosferini, goriintiisiinii ve
kimligini etkileyen ve alinan hizmet iiriinii ve hizmet organizasyonunun kendisi
hakkinda miisterilerin yargt ve algilarin1 etkileyebilen ‘‘fiziksel 06zellikleri’’
icermektedir (Weichard, 1992: 41). Fiziksel kanitlar, hizmet pazarlamacilarinin
sunduklar1 hizmeti; sertifikalar, biletler, logolar gibi unsurlarla elle tutulur bir kimlige
kavusturma cabasidir (Kotler, 2007: 82). Lentell (2000: 2) fiziksel kanitlarin, tesisin
kendisi ve icindeki ekipmanlardan olustugunu ifade etmistir. Oztiirk (2010: 118) ise
fiziksel kanitlarin, hizmet isletmesi tarafindan kontrol edilebilen ve tiiketicinin hizmeti
algilamasinda 6nem tasiyan bir pazarlama karmasi unsuru oldugunu belirtmistir. Durna
ve Dedeoglu (2013: 31), fiziksel kanitlar1 daha genis bir tanimla, bir isletmenin diizen,
tasarim ve dekor gibi farkli fiziksel unsurlarin sunumunu igermesinin yaninda,
isletmenin kiiltlirel ve insani faktorlerine iligskin sunumlari da kapsayan ve tiiketicilerin
davraniglari ile birlikte bilissel, duygusal ve psikolojik durumlarina etki eden bir kavram

olarak ifade etmislerdir.

Alanyazinda fiziksel kanitlar tanimlanirken ‘fiziksel ¢evre’’ (Baker, 1986), ‘‘atmosfer’’
(Kotler, 1973) ve ‘‘hizmet uzantilarr’’ (Bitner, 1992) kavramlari ile birlikte
kullanilmaktadir. Bu kavramlardan fiziksel ¢evre ve atmosfer, miisterilerin satin alma

olasiligimmi arttirabilen ve miisteride spesifik duygusal tepkilerin ortaya c¢ikmasini



saglayabilen bir satin alma cevresi tasarimi olarak tanimlanmaktadir (Kotler, 1973: 50).
Bir hizmet isletmesinin fiziksel c¢evresini ve atmosferini, kullanilan mobilyalar,
dekorasyon, isaretlemeler, miizik, kullanilan renkler, personelin goriiniimii gibi ¢esitli
fiziksel kanitlar olusturmaktadir. Hizmet uzantilar1 ise personelin ve miisterilerin
eylemlerini (davranislarini) gelistirmek i¢in isletme tarafindan kontrol edilebilen nesnel
fiziksel faktorlerin hepsi olarak tanimlanmistir (Bitner, 1992: 58). Goriildigi gibi
fiziksel ¢evre ve atmosfer kavramlar1 es anlamli olarak kullanilabilmektedir. Hizmet
uzantilar ise fiziksel kanitlarin bir pargasi olmasina ragmen ¢ogu zaman bu iki kavram,

ayni anlamda kullanilmaktadir.

Fiziksel kanitlar kavrami cesitli yazarlar tarafindan “atmosfer” (Kotler, 1973), “fiziksel
cevre” (Baker, 1986), ‘‘cevre psikolojisi’’ (Russell ve Snodgrass, 1987), “tatil
uzantilar1” (Gunn, 1988) ‘‘hizmet uzantilar’’ (Bitner, 1992), ‘‘spor uzantilari’
(Wakefiel vd., 1996), “ckonomik ¢evre” (Arnould vd., 1996), “pazarlama g¢evresi”
(Turley ve Milliman, 2000), “interaktif tiyatro” (Mathwick vd., 2001), ‘‘magaza
cevresi”’ (Roy ve Tai, 2003), ‘‘hizmet g¢evresi’’ (Cronin, 2003), “sosyal hizmet
uzantilar1” (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003), “deneyim uzantilart” (O’Dell, 2005) ,
““festival uzantilar’’ (Lee vd., 2008) ve sanal, ¢cevrimici, siber ve e-uzantilar ile ayni
anlama gelen ‘‘e-hizmet uzantilari’’ (Waite ve Rowley, 2015) olmak {lizere farkli
sekillerde kullanilmistir. Alanyazinin eklektik yapisini ortaya koyan bu kavramlar, 40

yildan fazla bir slireden beri arastirilmakta ve gelistirilmeye devam etmektedir.

Fiziksel kanitlar kavraminin, ¢evre psikolojisi arastirmalari sonucunda ortaya ¢iktigi
sOylenebilir. Psikolojinin bir alt dali olarak kabul edilen ¢evre psikolojisinin, yeni ve
bagimsiz bir alan olarak ortaya ¢ikmasi, 1960’larda fiziksel alanlar1 tasarlamakla gorevli
kigilerin uygulamaya yonelik sorunlarindan kaynaklanmistir (Holahan, 1982: 11).
Fiziksel alanlar1 tasarlamakla gorevli kisiler, insanlar1 belli etkinliklere 6zendiren,
yonlendiren ve belli etkinlikleri  destekleyen davranig alanlarmi  nasil
tasarimlayacaklarina iligkin sorular1 yanitlayabilmek icin psikologlarin bilgilerine ve
igbirliklerine gereksinimleri oldugunu fark etmislerdir (Sommer, 1969; Craik, 1970). Bu
baglamda cevre psikolojisi, mimar ve kent planlayicis1 gibi meslek sahiplerinin
sorunlarint ¢ézme amachdir ve disiplinlerarast bir yaklagim gerektirmektedir

(Giirkaynak, 1988).



Insan ve cevresi arasindaki iliskileri inceleyen bir bilim dali olarak tanimlanan cevre
psikolojisi; antropoloji, mimarlik, planlama, davramig bilimleri, cografya, psikoloji,
psikiyatri ve sosyoloji gibi farkli disiplinlerle etkilesim igindedir (Sommer, 2000:2). Bu
disiplinleraras1 etki, pazarlama ve tiiketici arastirmalari alanyazininda bir yayilma
saglamistir (Sherry, 1998). Pazarlama alani ile psikoloji bilimini bagdastiran Martineau
(1958) magaza imaji kavramini, magazanin ’kisiligi’’ olarak ele almis ve magaza
kisiliginin, magazanin fonksiyonel 6zelliklerinden ve magazada ortaya ¢ikan psikolojik
Ozelliklerden olustugunu soylemistir. Martineau’nun ardindan Kotler (1973), bu
kavrami daha kapsamli bir sekle doniistiirerek ambiyansin etkisini “‘atmosfer’’ olarak
tanimlamigtir. Kotler’den (1973) sonra ise Bitner (1992) hizmet uzantilari olarak
adlandirdig1 “fiziksel gevre’” kavramini ortaya atmistir. Hizmet pazarlamasinda fiziksel
kanitlar kavrami, hizmet isletmelerinin kurulmasi ile var olmaya baslamasina ragmen
pazarlamada bu kavram 1960’lardan sonra arastirilmaya ve kullanilmaya baglanmaistir.
McCarthy tarafindan 1960’1 yillarda pazarlama karmasi elemanlar1 olarak ortaya atilan
4P’nin hizmet pazarlamasi icin yetersiz kalmasindan dolay1 fiziksel kanitlar, insan ve

siirec ile birlikte hizmet pazarlamasi karmasina dahil edilmistir.

Pazarlamada fiziksel kanitlar kavrami, Philip Kotler’in (1973) pazarlama aktivitelerinde
yer alan fiziksel cevre tanimi i¢in ‘‘atmosfer’’ terimini kullanmasindan beri
arastirilmaktadir. Kotler (1973), fiziksel cevreyi, bir hizmet isletmesinin miisteriler
tizerinde cesitli etkilere neden olan en onemli fiziksel kanit1 olarak gostermistir. Somut
tirtinler yalnizca toplam tiiketimin bir boliimiidiir, ancak miisteriler, toplam tirline tepki
vermektedir. Toplam iiriiniin en 6nemli 6zelliklerinden biri, tiiketim ya da satin almanin
gerceklestigi fiziksel ¢evredir. Fiziksel gevrenin atmosferi, satin alma karar1 tizerinde
tiriiniin kendisinden ¢ok daha etkilidir. Bu durumlarda atmosfer, temel {iriin konumuna
gecmektedir (Kotler, 1973: 48-50).

2.2. Fiziksel Kanitlarin Onemi

Hizmetlerin tretim ve tiikketimlerinin eszamanli olmasi nedeniyle miisteriler, hizmeti
satin aldiktan sonra deneme sansina sahip olmaktadirlar. Bununla birlikte, hizmet {ireten

isletmelerde kalite, isletmeden isletmeye veya ayni isletmede de degisik durumlarda



farklilik gosterebilmektedir. Hizmetler, bu 6zellikleri nedeniyle somut {irlinlerden daha
fazla risk tasimaktadir. Bu risk, miisterinin hizmeti satin almadan 6nce deneme sansi
olmadigindan, hizmet satin alimi sonrasi miisterinin hizmetten memnun kalmayabilmesi
ile ilgilidir. Bu nedenle, miisteriler hizmeti satin almadan 6nce, isletmenin yetenekleri
ve verilen hizmetin kalitesi hakkinda bazi ipuglari aramaktadirlar. Fiziksel kanitlar,
miisterilerin satin alma Oncesinde aradiklari ipuglarini sunmasi agisindan oldukca

onemli bir kaynaktir (Uner, 1994: 6).

Bitner (1992), fiziksel kanitlarin Oneminin hizmet organizasyonunun tiiriine gore
degistigini belirtmistir. Fiziksel olusumlarin O6neminin, yapilan isin ve tiiketim
deneyiminin dogasina bagl oldugunu ifade etmistir. Ornegin, kredi kartlari, banka ya
da kredi hizmetlerinin kalitesinin algilanmasi anlaminda miisteriler i¢in oldukc¢a dnemli
bir kanittir. Fiziksel kanitin kendisi olarak sayilabilecek binalar (oteller, restoranlar,
hastaneler vb.) da hizmet kalitesinin aktarilmasi bakimindan olduk¢a 6nemlidir (Rafiq
ve Ahmed, 1995: 7). Bunun yani sira misteriler hizmet kalitesi, hizmetin diger
ozellikleri, isletmede bulunan diger miisteriler ve personel hakkindaki diisiincelerinin
sekillenmesinde de bir gosterge olarak fiziksel kanitlar1 kullanabilmektedirler (Bitner,
1992: 63). Bu nedenle, miisteri diislincelerini sekillendirebilen fiziksel kanitlardan
yararlanirken, yapilan igin (hizmet vermek veya almak) kim tarafindan yapildigi da
miisteriler acisindan ayr1 bir onem arz etmektedir. Sekil 1°de fiziksel kanitlardan
yararlanirken isin kim tarafindan yapildigini gosteren bir hizmet organizasyonu

tipolojisi bulunmaktadir.



Fiziksel Kamtlarda Yapilan Isin
Kim Tarafindan Sergilendigine Fiziksel Kamitlarin Fiziksel Karmasikhig
Gore Hizmet Organizasyonlarinin Ayrmtih Yahn
Tiirleri
Self-servis (yalniz miisteri) Golf sahasi ATM
Su kavdiras: Elektronik bilet satis
yaag Posta kutusu
Sinema salonu
Oteller Acele Posta Servisi
Kisileraras1 Hizmetler (miisteri ve | Restoranlar Kuru temizleme
- e Yiyecek standi
personel) Saglik klinikleri Kuafr salonu
Hastane
Banka
Havayolu
Okul
Telefon sirketleri
Uzaktan Hizmet (yalniz personel) Sigorta sirketleri Telefon ya da posta
Kamu hizmet kuruluslari ara(.:lhglyla siparis
Prof | hi | verilen yerler
rofesyonel hizmetler Otomatik sesli mesaj
hizmetleri

Sekil 1. Fiziksel kanitlarin kullanimina ve tiirlerine gore hizmet organizasyonlarinin

tipolojisi
Kaynak: Bitner, 1992: 59.

Sekil 1’de dikey boyut, fiziksel kanit iginde yapilan isin kim tarafindan (miisteri,
personel ya da ikisi birlikte) yerine getirildigi ile iliskilidir. Bir ucta, herhangi bir
personelin hazir bulunmadigi ve miisteri etkinlik diizeyinin yiiksek oldugu “self-servis”
sunulmaktadir. Diger bir ugta ise fiziksel kanitlarda hemen hemen hi¢ miisteri
katiliminin bulunmadig ve biitiinliyle otomatik sesli mesaj hizmetleri gibi bazen de hig
personel katilimimin olmadigi “uzaktan hizmet”ler bulunmaktadir. Sekilde, bu iki ug

arasina hem miisterilerin hem de personelin hazir bulundugu ve fiziksel kanitlarin iginde
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eylemlerini sergiledikleri “kisilerarasi hizmetler” yerlestirilmistir. Miisteri ve personelin

dahil olma diizeyi, fiziksel ¢evre tasariminda belirleyici olmaktadir (Bitner, 1992: 58).

Sekil 1’in yatay boyutu, fiziksel kanitlarin karmasikligini géstermektedir. Bazi hizmet
cevreleri basit formda tasarlandigindan bu hizmet ¢evreleri “yalin” gevre olarak ifade
edilmektedir. Elektronik bilet satis noktalar1 basit bir yapida hizmet verdikleri i¢in yalin
cevre olarak nitelendirilmektedir. Yalin fiziksel kanitlar icin fiziksel ¢evreyi tasarlamak,
ozellikle uzaktan ve self-servis hizmet veren organizasyonlarda kolaydir. Bazi fiziksel
kanitlar ise karmasik bir yapida oldugundan bu fiziksel kanitlar, “ayrintili” ¢evreler
olarak ifade edilmektedir. Ayrintili ¢evrelere 6rnek olarak; ¢ok sayida kati, odalari,
farkli hizmet alanlari, karmasik ekipmanlar1 ve fiziksel tesis icinde yerine getirilen
cesitli karmagik gorevler ile otel isletmeleri verilebilir. Bu gibi ayrintili gevrelerde
pazarlama amaglar1 ve organizasyonel amaglar, fiziksel kanitlarin dikkatli ve ayrintili
yonetimi ile basarilabilmektedir. Ornegin, hastanedeki bir hasta odasi, personelin
verimli caligabilmesini saglamasinin yaninda hastanin rahatini ve memnuniyetini

artirmak i¢in tasarlanabilir (Bitner, 1992: 58-59).

Tiiketim mekaninda harcanan zaman miktari, hizmet g¢evresinin miisterilerin hizmet
sunumuna yonelik tutumlarini etkileme derecesini de belirlemektedir. Bir tesiste uzun
slire bulunma durumu, ¢evreyi degerlendirme ve ¢evreden etkilenme firsati sunmaktadir
(Baker, 1986). Bu nedenle fiziksel kanitlarin 6nemi, hizmet karsilasma siiresine de
baglidir. Bir miisteri kuru temizlemeciye giysilerini teslim ettiginde, sinirlt bir siire 0
cevrede bulundugu i¢in, c¢evre algilanan kalite iizerinde ¢ok az bir etkiye sahiptir.
Ancak, miisteri bir otel ya da kruvaziyer gemisinde ii¢ giin harcadiginda cevre, siirekli
gozlenebilmekte ve boylece misterinin hizmet sunumuna yonelik algilamalarini daha
giiclii bir sekilde etkileyebilmektedir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 53-54). Sekil 2’de
hizmet karsilasma siiresine bagli olarak gelistirilen bir hizmet c¢evresi tipolojisi

gosterilmektedir.
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Tesiste Harcanan Tiketim Amaci

Stire Faydact-------------------------—- Hedonik
Cevrenin

Etkisi

Kuru Temizleme | Hazir Yemek

Kisa (Dakikalar) Banka Kuafor
Saglik Ocagi
Orta (Saat(ler)) Hukuk Ofisi

Uzun (Giin(ler))

* Koyu taranan alanlar, hizmet ¢evresinin miisterilerin duygusal tepkileri iizerinde biiyiik

olciide etkisi oldugunu gostermektedir.
Sekil 2. Hizmet Cevresi Tipolojisi
Kaynak: Wakefield ve Blodgett, 1999: 54.

Sekil 2’de hizmet ¢evresinin cesitli tiirleri gosterilmektedir. Miisterilerin hazsal
diirtileri (eglence parkinda tiim giiniinii gegirmesi ya da tiim haftasini bir tatil kdyiinde
gecirmesi gibi) ile hizmet gevresinde daha uzun siire bulunmalarinin birlesen etkileri,
fiziksel kanitlarin etkisini siddetlendirmektedir. Sekil 2’de, miisterilerin hizmet
olusumlarinda, faydaci nedenlerden gok hazsal amaglarla ve kisa siireden ziyade uzun
stire bulunmalar1 durumunda, fiziksel kanitlarin ¢ok daha 6nemli hale geldigi, agik bir
sekilde goriilebilmektedir. Sekilde, dokuz boliimdeki hizmet orneklerinin yerlesimi,
miisterilerin bakis agilarma ve hizmet faaliyetinin kendisine dayandigi igin rastgele
secilmistir. Ornegin, McDonald’s gibi hazir yemek restoranlari bir ¢ocugun bakis
acisindan hem faydaci (beslenme gibi) hem de hedonik ama¢ (oyun alaninda eglenme
gibi) sunabilirken, bir yetiskin, bu restoran1 yalnizca faydaci olarak algilayabilmektedir.
Bunun yani sira bu tipoloji, miisteri hizmet tesisinde Onemli miktarda zaman
harcadiginda ve temel hizmet daha ¢ok hazsal amaglarla tiiketildiginde fiziksel
kanitlarin, hizmet karsilasmasinin daha Onemli bir 06zelligi haline geldigini

gostermektedir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 54).
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Fiziksel kanitlarin hizmet isletmelerine yonelik 6nemi, tiiketicinin satin alma kararina
ulagsmasinda, satin aldig1 hizmetten tatmin olmasinda ve hizmeti tekrar satin almasinda
oynadig rolden kaynaklanmaktadir (Uner, 1994: 6). Tiiketicinin hizmeti tekrar talep
etmesinde fiziksel kanitlar 6nemli bir unsur oldugundan isletmeler olanaklari oraninda
hizmet verdikleri ortami sicak hale getirmeye calismaktadirlar. Hizmeti veren
isletmenin fiziksel kanitlari, miisterilerin tatmini ve olumlu imaj yaratilmasi yaninda
isletme ¢alisanlarinin basarisinda ve is tatmininde de etkili olmaktadir (Al, 2002: 44-
45).

2.3. Fiziksel Kanitlarin Simiflandirilmasi

Fiziksel kanitlar, fiziki cevre iginde yer alan cesitli boyutlardan olusmaktadir.
Calisanlarin  ve miisterilerin hareketlerini gelistirebilmek (ya da kisitlayabilmek)
amaciyla isletme tarafindan kontrol edilebilen tiim fiziksel faktorler de fiziksel ortamin
boyutlarini olusturmaktadir (Bitner, 1992). Fiziksel kanitlara iliskin genel kabul gérmiis
bir siniflandirma bulunmamaktadir. Fiziksel kanitlar, ¢esitli yazarlar tarafindan farkl
sekillerde simiflandirilmistir. Bunun nedeni ise her hizmet isletmesinin fiziki ¢evresini

olusturan fiziksel boyutlarin birbirinden farkli olmasidir.

Fiziksel kanitlarin siniflandirilmasma iliskin ilk girisim Baker (1986) tarafindan
yapilmistir. Baker (1986), fiziksel kanitlar1 ii¢ grupta kategorize etmistir. Bunlar;
ambiyans faktorleri (aydinlatma, sicaklik ve miizik), tasarim faktorleri (renk, mobilya
ve mekansal diizen) ve sosyal faktorlerdir (miisteriler ve ¢alisanlar). Daha sonra Baker,
Berry ve Parasuraman’in (1988) yaptiklar1 bir calismada fiziksel kanitlar, bes grupta
incelenmis ve diger siniflandirmalardan farkli olarak bu smiflandirmada ambiyans,
estetik ve sosyal unsurlara ek olarak gizlilik ve yeterlilik unsurlar1 eklenmistir. Bitner
(1992) ise fiziksel kanitlari ambiyans, yerlesim diizeni ve islevsellik ve isaretler,
semboller ve sanat eserleri olmak iizere {i¢ boyutta ele almigtir. Ambiyans boyutu
sicaklik, aydinlatma, giiriiltii, miizik, koku vb., yerlesim diizeni ve islevsellik boyutu
makineler, ekipman, mobilya vb., isaretler, semboller ve sanat eserleri boyutu ise

tabela, kisisel eserler, dekor tarzi ve benzerinden olugsmaktadir.

Wakefield ve Blodgett (1996), yaptiklar1 bir ¢alismada fiziksel kanitlar1 diizen, tesis

estetigi, koltuk konforu, elektrik ekipmani ve goriintiiler ve temizlik olmak {izere bes
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gruba ayirmuslardir. Diizen; giris ve ¢ikis diizeni, mobilya ve ekipman diizeni, tesis
estetigi; Mimari tasarim, renk ve i¢ dizayn, koltuk konforu; koltuk ve koltuk alani,
elektrik ekipmani ve gériintiiler; isaretler, semboller ve eglence deneyimi i¢in ekipman
ve temizlik; tesis temizligi (6rnegin, tuvalet) gibi boyutlar1 icermektedir. Wakefield ve
Blodgett (1999), bir diger c¢alismalarinda fiziksel kanitlar1 ii¢ bilesen altinda
incelemisglerdir. Bunlardan biri, bina tasarimi ve dekor (dis goriiniim, i¢ dizayn, diizen
ve koltuklar), digeri ekipman (elektrik eckipmanlari) sonuncusu ise ambiyanstir

(temizlik, sicaklik ve galisanlarin goriiniimii).

Turley ve Milliman (2000), fiziksel kanitlarin bes faktorden olustugunu ifade
etmislerdir. Bunlar; dis mekan (girisler, dis vitrin, bina yiiksekligi, boyutu ve rengi,
cevredeki magazalar, mimari, park alaninin ulagilabilirligi, yogunluk ve trafik, binanin
dis duvarlari, dis pencereler, yesil alan ve bahgeler, adres ve yer), i¢ mekan (doseme ve
halilar, renk diizenleri, aydinlatma, miizik, koku, koridor genisligi, i¢ mimari, 151 ve
temizlik), diizen ve tasarim (raf diizeni, mobilyalar, trafik akisi, bekleme alanlari, atil
alanlar, iriin yerlestirme, irlin gruplama ve ekipman tasarimi), satis noktasi ve
dekorasyon (duvar dekorasyonu, resimler, kartlar ve sanat eserleri) ve insandir (personel

tiniformalari, personel nitelikleri, kalabalik, miisteri nitelikleri ve gizlilik).

Lucas (2003), kumarhanelerdeki fiziksel kanitlar1 bes degiskene ayirmistir. Bu
degiskenlerden diizen; mimari, i¢ dizayn ve mekansal diizen, temizlik; zemin temizligi,
koltuk konforu; 1s1 yayan Koltuklar, i¢ dekor, aydinlatma, renk ve zemin dekoru,
ambiyans; usi, miizik ve gorsel grafikler boyutlarini igermektedir. Countryman ve Jang
(2006) ise otel lobilerindeki fiziksel kanitlari; stil, diizen, renk, aydinlatma ve
mobilyalar olmak tiizere bes boyutta ele almistir. Newman (2007), havaalanlari i¢in iKi
siniflandirmadan s6z etmistir. Bu siiflandirmadan ilki yer (mekan yogunlugu), ikincisi
ise yol isaretleridir (merkezi gecis yerleri ve toplanma alanlar1 gibi yerleri gosteren
tabelalar). Kozak (2008), turizm isletmeleri igin fiziksel kanitlart; turizm isletmelerinin
dissal ve igsel konumu, kurulus yeri, sosyal 6zellikler, isgorenler, miisteriler, basili
belgeler ve fiziksel turizm {riinlerine yonelik ozellikler olmak iizere sekiz gruba

ayirmistir.

Turizm isletmelerindeki fiziksel kanitlarin bir bagka siniflandirmasin1 Uygur (2007), dis

cevre, i¢ cevre, calisanlar ve miisteriler olarak yapmistir. Dig ¢evre; bina, aydinlatma,
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logo, simge ve isaretler, otopark imkani, manzara, renkler ve ulasim kolayligindan, i¢
cevre; dizayn, dekor, donanim, isaretler, satin alma noktas1 materyalleri, hava kalitesi
ve sicaklik, miizik ve kokudan, ¢alisanlar; calisanlarin goriiniisii, tutum ve davranislari
tiniformalarindan, miisteriler; musterilerin goriiniisii ve davranislarindan olusmaktadir.
Oztiirk (2010) ise miisterilerin sahipli§ine ge¢gmeyen temel kanitlar ve hizmetin bir
boliimii olarak hizmetle birlikte satin alinan yan kanitlar olmak {izere fiziksel kanitlari
iki bilesene ayirmistir. Temel kanitlara bir otelin i¢ ve dis goriiniimii, araba kiralama
sirketi tarafindan kiraya verilen arabanin tiirii ve havayollarinin kullandig1 ucak modeli,
yan kanitlara ise otelin telefon rehberi, kalem, kii¢lik not defteri, sampuan ve sabun

ornek olarak verilebilir.

2.4. Fiziksel Kanitlarin Pazarlamadaki Rolii

Biitiin diinyada hizmet sektoriinlin gelisimiyle birlikte tiiketicileri o hizmetin belli
standartlarda verilebilecegine ikna etme zorunlulugu daha da artmistir. Bu da hizmetlere
baska fiziki Ogeler yardimiyla somut bir goriiniim kazandirilmasi gerekliligini
dogurmustur. Boylelikle pazarlama karmasimin bir unsuru olan fiziki kanit kavrami
giindeme gelmistir. Hizmet sektoriinde bu unsur ¢ok daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir.
Miisteriler satin aldiklar1 ya da yararlanacaklari iirin hakkinda bir fikir sahibi olmak
icin birtakim fiziksel gostergelere bakarak beklentilerini olugturmakta ve o iirlinii satin
alip almayacagina karar vermektedir. Hizmet sektoriinde kataloglar, brosiirler,
calisanlarin kiyafetleri, bina, kartvizitler gibi kurumlarin kapasiteleri ve yetenekleri
hakkinda bilgi verici 6geler fiziki kanitlar1 olusturarak stratejik bir pazarlama anlayisini

hayata gecirmektedir (Siriklioglu, 2011: 96).

Hizmet sektoriinde sunulan triinler, cogunlukla soyut 6zellik tasidigindan bu trtinlerin
pazarlanmasinda bazi somut verilerden yararlanmak gerekmektedir. Turizm isletmeleri
de iirlinleri daha etkin pazarlayabilmek icin biinyelerindeki fiziksel sartlari; mekéan,
dizayn, renk, 151k, logo, isaret, simge ve bunun gibi unsurlar ile somut hale getirerek
hedef kitlelerin begenisine sunmaktadir. Turizm pazarlamasi karmasi agisindan fiziksel
kanit elemani olarak adlandirilan bu unsurlar, miisterinin mallar1 veya hizmetleri

kullanmadan 6nce fikir sahibi olmasim saglamaktadir. Ayn1 zamanda bu tiir fiziksel
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doku unsurlari, miisteri isletmeye geldikten sonra da isletmenin hizmet anlayisi, kalite
seviyesi, temizlik ve hijyen konusundaki hassasiyeti, yapilan 6demenin karsiliginin ne

Olctlide alinabilecegi konusunda da kanit teskil etmektedir (Yildirgan ve Zengin, 2014).

Hizmet isletmeleri, organizasyonel amaglar ve pazarlama amaglarini gerceklestirmek
icin fiziksel kanitlardan yararlanabilmektedir. Fiziksel kanitlarin iginde miisterilerin,
personelin ya da her ikisinin de olup olmamasi, bir isletmenin fiziksel ¢evreyi
kullanarak ulagsmak istedigi hedeflerin tiirlerini belirlemektedir. Self-servis isletmelerde
fiziksel tasarimin yaratici kullanimi, konumlandirma, boliimlendirme ve miisteri tatmini
gibi pazarlama amaclarin1 destekleyebilmektedir. Miisteri katiliminin bulunmadigi
hizmetler icin, personel tatmini, giidilenme ve operasyonel verimlilik gibi
organizasyonel amagclar fiziksel tasarimda temel amag olabilmektedir. Kisilerarasi
hizmetler icin ise fiziksel kanitlarin dikkatli ve detayli tasarimi ile hem organizasyonel

amagclar hem de pazarlama amagclar1 hedeflenebilmektedir (Bitner, 1992: 58).

Fiziksel kanitlar, hizmet isletmelerinin olumlu imaj olusturmada ve olusan bu imaji
siirekli kilmada da yararlandiklar1 tutundurma faaliyetlerini destekleyen onemli bir
pazarlama karmasi elemanidir. Tutundurma faaliyetleri yiiriitiiliirken, hizmet
isletmeleri, miisteriler i¢cin somut bir anlam ifade eden bu varliklar iizerine stratejiler
gelistirirler. Belirli hizmetler alaninda rekabet eden hizmet isletmeleri, kendilerini rakip
isletmelerden ayirt etmede ve onlardan farklilagmada dolayisiyla da rekabet avantaji
saglamada fiziksel kanitlardan hareketle istiinliik saglamaya c¢alismaktadir. Hizmet
isletmeleri, hizmet verdikleri yerlerin fiziksel goriinlimiiniin ve donaniminin 1yi olmasi,
miisteriye kolaylik saglamasi ile gliven vermesi durumunda rakiplerinden iistiin konuma
gelebilmektedir (Karahan, 2000: 99-110). Ozellikle restoranlar, yakilarinda bulunan
restoranlarla rekabet edebilmek ve miisteriyi igeriye ¢ekebilmek i¢in fiziksel kanitlart
yogun olarak kullanmaktadirlar. Restoranin 6niine ya da {istiine konan tabela seklinde
carpict bir mesaj, ilgi g¢ekici bir heykel, ilgi ¢ekici kostiim giymis bir elemanin
restoranin Oniinde dolagsmas1 veya disariya yerlestirilen ¢arpict bir menii yardimiyla

miisteriler isletmeye ¢ekilmeye ¢alisiimaktadir (Ondogan, 2010: 21).

Hizmeti veren isletmenin fiziksel kanitlari, olumlu bir imaj yaratilmas: yaninda isletme
calisanlarinin basarisinda ve is tatmininde de etkilidir (Al, 2002: 44-45). Isletme

calisanlarinin basarisi, isletmenin pazarda rekabet iistiinliigii saglamasinda 6nemli bir

16



yere sahiptir. Ornegin, bir restorandaki ¢alisanlarin miisteriler ile iletisimi, goriiniisi,
diksiyonu, durusu, konusuna hakimiyeti gibi Ozellikleri miisterilerin o restorani
se¢mesinde etken olabilmektedir. Sadik misteriler restorana geldiklerinde stirekli ayni
elemanin kendilerine hizmet etmesini istemektedir. Bir restorandaki elemanlarin siirekli
degismesi, miisterilerin bu restorani tercih etmeme nedeni olabilmektedir (Ondogan,
2010: 21). Bu nedenle, miisteri ve personelin bir arada bulundugu ortam, hem kurumsal
amaclar hem de pazarlama amaclar1 géz O6niinde bulundurularak diizenlenmelidir (Al,
2002: 44-45). Ornegin, restorandaki masa ve sandalyelerin tasarimi, servis personelinin
ve miisterilerin hareket alanimi kisitladiginda, restoranda uygunsuz arag-gere¢ yer
aldiginda, uyumsuz renkler ve kalitesiz kumaslar kullanildiginda boyle ortamlarda
meydana gelen bir basarisizligt miisteri, silirekli ve tekrarlanabilir olarak
degerlendirmekte (Bitner, 1990) ve isletme, miisteri kaybedebilmektedir. Miisteriyi
kaybetmemenin anahtari da miisteri memnuniyetidir. Memnun kalmig bir miisteri
isletmenin sundugu mal ve hizmetleri tekrar satin almakta, isletme hakkinda giizel
seyler soylemekte, rakiplerin trtinlerine ve reklamlarina daha az dikkat etmekte ve

isletmenin diger {irtinlerinden de satin almaktadir (Kotler ve Turner, 1993: 18).

Fiziksel kanitlar, sunulan hizmetin yapis1 geregi eszamanli bir sekilde bircok rol
oynamaktadir. Bunlar; somutlastirma, farklilastirma, paketleme, boélimlendirme, hizmet
karsilagsmasini kolaylastirma ve verimliligi artirma, tamamlayicilik ve satin alma karari
tizerindeki rol olarak siralanabilir. Asagida fiziksel kanitlarin pazarlamadaki rolii

agiklanmaktadir.
2.4.1. Somutlastirma

Fiziksel kanitlar, soyut oOzellie sahip hizmetlere dokunulabilir, hissedilebilir ve
goriilebilir nitelik kazandirmaktadir. Boylece, soyut olan hizmetin somutlastiriimasi
kolaylasmaktadir (Kozak, 2008: 240). Fiziksel kanitlar, isletme ile miisterinin
etkilesimde bulundugu ¢evredeki hizmetin performansini ya da iletisimini kolaylastiran
dokunulabilir unsurlardan olusmaktadir. Hizmetin fiziksel kanitlari, hizmeti temsil eden

tiim maddi unsurlar1 kapsamaktadir (Oztiirk, 2010: 26).

Hizmet isletmeleri sunduklari hizmetleri somutlastirmak i¢in fiziksel kanitlardan

yararlanmaktadir. Bir bankanin miisterilerine verdigi hesap ciizdanlari, kredi kartlari
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gibi; bir otel odasinda bulunan terlik, sampuan, sabun, kibrit gibi; seyahat acentesindeki
brosiirler, kataloglar gibi ve restoranlar i¢in ekipmanlar, yaratilan ambiyans, dekor,
miizik, kullanilan renkler gibi unsurlar, restoranda sunulan hizmetin somutlastiriimasini
saglamaktadir. Ancak hazir yemek restoranlarinda hizmetleri somutlastirmak i¢in daha
az unsurdan faydalanilmaktadir. Bu nedenle hazir yemek restoranlari, miisterilerin
zihninde yer edinebilmek i¢in diger restoranlardan daha fazla ¢aba gostermelidir. Hazir
yemek restoranlarinda, hizmetleri ‘gergek/somut’ yapmak amaciyla restoran
pazarlamacilar1 daha ¢ok ¢alismalidir. Hazir yemek restoranlarindaki yapilan temel isin
(hazir yemek hazirlamak) somutlugunu olusturan; hizmet ortaminin, rengin, isaretlerin
stilinin ve teslim edilen {iriinlerin kivaminin birbiri ile ayn1 olmasi, bu restoranlari diger

hazir yemek restoranlarindan ayiracaktir (Ainamo, 2005; 65).
2.4.2. Farkhlastirma

Fiziksel kanitlar, mal ve hizmet farkliliklarinin ¢ok kii¢iik oldugu endiistrilerde 6nemli
bir pazarlama aracidir (Kotler, 1973: 53). Hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerin tiirti
ve diizeyleri, nispeten homojendir ve bunlar1 birbirinden ayirmak olduk¢a zordur
(Newman, 2007: 15). Genellikle, alicilar perakende se¢iminde {iriin ve fiyat
farkliliklarin1 kullanmaktadirlar (Kotler, 1973: 53). Ancak hizmet sunumunda fiyat,
tirtin karmasi gibi diger faktorler miisterinin zihninde benzer ise ulasim kolayligi, park
yeri, perakende sahibinin kimligi, atmosfer, imaj ve fiziksel c¢evre miisterilerin
seciminde onemli bir belirleyici haline gelmektedir (Kotler, 1973: 53; Baker, Berry ve
Parasuraman, 1988: 34; Newman, 2007: 15).

Fiziksel kanmitlarin dogru kullanilmasi pazara sunulan turizm iriintinde de farklilik
saglayacaktir. Fiziksel kanitlar aym1 zamanda turizm drlinliniin parcalart veya
tamamlayicist konumunda bulundugundan iriinlerde farklillk saglanmasini da
beraberinde getirecektir. Calisanlarin temiz ve diizgilin iiniformal1 olmasi, 1s1, nem, 151k,
miizik, koku, masalarin veya peyzaj diizeni gibi konular da isletmeler i¢in ayr1 bir
farklilik saglayacaktir (Kozak, 2008: 245). Turizm isletmelerinden biri olan yiyecek-
icecek isletmeleri icinde fiziksel kanitlar1 diger isletmelerden ayiracak sekilde
tasarlanan isletmelere 6rnek olarak temali restoranlar verilebilir. Hollywood temasiyla
kurulan Planet Hollywood, bir tuvaleti animsatan tarza sahip olan Modern Toilet

Restaurant, su alt1 diinyasi temasi ile camlarindan deniz manzarasi goriinen RedSea Star
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ve rock miizik enstriimanlari, posterleri ve siislemeleri kullanarak rock miizik temasi

olusturan Hard Rock Cafe, temali restoranlar arasindadir.
2.4.3. Paketleme

Miisteriler, alternatif hizmet segeneklerini mal ya da hizmetlerin dis 6zelliklerine baglh
olarak tercih etmektedirler (Goodwin, 1996: 23). Somut bir iiriin paketine benzer
sekilde, fiziksel kanitlar temel olarak hizmeti paketlemekte ve miisteriler i¢in dissal bir
imaj sunmaktadir. Uriin paketleri, duyusal ve duygusal tepkileri ortaya ¢ikarmak kadar
Ozel bir imaji canlandirmak ve sergilemek igin tasarlanmaktadir. Fiziksel kanatlar,
bir¢ok karmasik uyaranin etkilesimi araciligryla benzer tepkileri ortaya ¢ikarmaktadir

(Zeithaml ve Bitner, 1996: 524).

Turizmde sektoriinde {irlinlerin, mallarda oldugu gibi paketlendirilmesi olas1 degildir.
Ornegin, bir otel isletmesinde oda hizmetinin miisteriye paketlenerek sunulmasi
miimkiin olmamaktadir. Ancak, turizm isletmeleri arasinda olan seyahat acenteleri,
hazirladiklar turlar1 paket haline getirip miisteriye sunabilmektedir. Ayrica, yine turizm
sektorliinde birtakim yiyeceklerin paket halinde miisteriye sunumu da miimkiin
olabilmektedir (Kozak, 2008: 244). Yiyecek ve icecek sektoriinde artik restoranlar
yalnizca 1yi yemek ve servis sunumuyla yetinmemekte, markalarinin dmriinii uzatmak
ve isletme imajim giiglendirmek gibi nedenlerle zeytinyag: siseleri lizerine isimlerini
yazmakta, kendi iiretimleri olan biskiivileri, cikolatalar1 ve diger triinleri paketleyip
misterilerine satmaktadirlar (Bayazit, 2008). Ayrica, restoran yemeklerini evlerinde
yemek i¢in restorana siparis veren miisterilerin siparisleri, paketlenip evlerine teslim

edilmektedir.
2.4.4. Bolimlendirme

Miisteriler, sosyal sinif ve yasam stili bakimindan boliimlendirilmeye c¢alisildiginda,
fiziksel kanitlar 6nemli bir arag olarak ortaya c¢ikmaktadir. Mallarin ya da hizmetlerin
0zel sosyal smiflar ya da yasam stili gruplar igin tasarlandigr mekanlarda saticilar, bu
pazar boliimlerini ¢ekebilecek genel bir atmosfer yaratmaya calismaktadirlar. Fiziksel
kanitlar, amaglanan pazar boliimii igin somut ipuglar1 saglamaktadir (Kotler, 1973: 53).

Avyrica, fiziksel kanitlar, misterilerin satin alma karar1 verirken zihinlerinde kalite
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algilamas1 yaratmak i¢in de kullanilan gii¢lii pazar boliimlendirme isaretleridir (Rust
vd.: 1999).

2.4.5. Hizmet karsilasmasini kolaylastirma ve verimliligi artirma

Hizmet karsilagsmasi, miisterinin hizmet sistemi ve hizmet personeli ile karsilikli
etkilesimde bulundugu bir zaman siirecidir (Ors, 2006: 92). Tiiketim siiresince fiziksel
kanitlar, benzer hizmet deneyimlerini paylasan miisterilerin etkin bir sekilde
yonetilmesini ve hizmet sunum silirecinin akisini kolaylastiran, uygun davranis
kaliplarinin segilmesinde miisterilere yardimci olan, bilgi niteliginde somut ipuglari
saglamaktadir (Hoffman ve Turley, 2002: 36). Bu nedenle fiziksel kanitlar, verimliligi
artirmak i¢in, hizmet karsilagsmasini kolaylastiracak sekilde tasarlanabilmektedir
(Tripathi ve Siddiqui, 2007).

2.4.6. Tamamlayicilik

Bos zaman hizmetleri ya da yiiksek diizeyde miisteri ve personel iliskisine dayali
hizmetler sunan igletmeler i¢in hizmet ¢evresinin ve hizmet personeli tarafindan yerine
getirilen gorevlerin tasarlanmasi, isletme kimliginin yaratilmasinda ve miisterilerin
deneyimlerinin sekillendirilmesinde onemli rol oynamaktadir. Bu sekilde fiziksel
kanitlar yalnizca bir mesaj, ilgi ve etki yaratan bir ara¢ degil aynm1 zamanda hizmet
deneyiminin ve deger Onerisinin tamamlayict bir parcasi olmaktadir (Tripathi ve

Siddiqui, 2007).
2.4.7. Satin alma kararn uizerindeki roli

Fiziksel kanitlar, miisterilerin satin alma karari iizerinde 6nemli rol oynamaktadir.
Miisterilerin ruhsal durum ve davraniglar fiziksel gevrelerinden etkilenmektedir. Bu
nedenle ekolojik, sosyal, politik, teknik, ekonomik, satis noktasi gibi cesitli cevreler
satin almay1 etkileyebilmektedir. Pazarlamacilar, tiiketicileri reklam yoluyla etkilemeye
caligsalar da hizmet atmosferi miisterilerin satin almasini etkileyen en Onemli
unsurlardan biridir (Hacioglu Deniz, 2011). Bazi durumlarda atmosfer, bir bagka deyisle
fiziksel kanitlar, satin alma kararinda iiriiniin kendisinden daha etkilidir. Bir mekan
icindeki fiziksel kanitlarin, miisterilerin satin alma davranisini nasil etkiledigi, nedensel

bir zincire dayanmaktadir (Kotler, 1973).
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duyusal duyusal {izerine tizerinde bilgi
kalitesi, satin » kalitelerini ™ algilanan > ve duygusal
alma nesnesi algilamalari duyusal durumunun
kalitenin etkisi
etkisi

Sekil 3. Satin Alma Olasilig ve Fiziksel Kanitlar Ile Ilgili Neden Zinciri

Kaynak: Kotler, 1973: 54.

Sekil 3’teki ilk kutu; satin alinan nesnenin belirli duyusal 6zelliklerle nitelenen mekanla
i¢ ice gecmesini ifade etmektedir. Bu duyusal 6zellikler, satici tarafindan tasarlanmig
olabilir. Ikinci kutu, her miisterinin bu mekanin yalnizca belirli dzelliklerini algiladigini
ve alicinin algismin 6znel oldugunu gostermektedir. Ugiincii kutuda, algilanan fiziksel
kanitlarin,  bireyin  bilgisini  ve  duygusal durumunu etkileyebileceginden
bahsedilmektedir. Son kutuda ise alicinin degistirilmis bilgi ve duygusal durumunun
onun satin alma olasiligini arttirabilecegi belirtilmektedir. Fiziksel kanitlarin satin alma

davranig1 izerindeki etkisi, ti¢ sekilde gerceklesebilir (Kotler, 1973: 53-54):

» Fiziksel kanitlar bir ““ilgi yaratma ortami’’ olarak hizmet verebilir. Boylece
satict, renkleri, kokuyu ve hareketi kullanarak rakiplerine gore farklilik
yaratabilir.

» Fiziksel kanitlar saticinin, mevcut ve potansiyel miisterilerine isletme hakkinda
bilgi vermek amaciyla bir “mesaj yaratma ortami” olarak hizmet verebilir. Diger
bir ifadeyle fiziksel kanitlar, hedef kitle ile iletisim kurmaktadir.

> Fiziksel kanitlar “etki yaratma ortami” olarak hizmet verebilir. Isletmenin

kullandigi renkler, sesler ve koku, istenilen satin alma olasiligina katki saglayan

21



duygusal tepkileri uyarabilir. Bu acidan, fiziksel kanitlar, satin alma niyetini

gercek satin alma davranisina doniistiirmek i¢in dnemli bir rol oynamaktadir.

2.5. Fiziksel Kamitlarin Miisteriler Uzerindeki Etkileri

Fiziksel kanitlarin, miisterilerin iizerinde birtakim etkiler olusturdugu bilinmektedir. Bu
etkiler; memnuniyet, heyecan, durgunluk, baskinlik, itaatkarlik, algilanan genel kalite,
tekrar ziyaret niyeti, tavsiye, satin alma niyeti, isletmede daha uzun siire bulunma, fiyat
duyarliligt ve sikdyet davranisi olarak siralanabilir. Fiziksel kanitlarin miisteriler

tizerinde olusturdugu bu etkiler, asagida alt basliklar altinda sunulmaktadir.
2.5.1. Fiziksel kanitlarin miisteri tatmini iizerindeki etkisi

Glinlimiizde isletmelerin yeni miisteri kazanmalari, eski miisterileri ellerinde
tutmalarindan daha maliyetli ve zor bir siiregtir (Tepeci, 1999). Bu baglamda,
isletmeler, miisterilerinin sadik miisterilere doniismesi i¢in miisteri gereksinim, istek ve
beklentilerini karsilayarak miisterileri tatmin etmelidir. Isletmenin sundugu mal veya
hizmetlerden tatmin olan miisteri, bu mal ve hizmetlerden yararlanmaya devam etmek
konusunda istekli olacaktir. Baytekin (2005: 43-44), tatmin olmus miisterilerin
isletmeye kazandirdigr en 6nemli katkinin miisterilerin isletmeye sadik hale gelmeleri
oldugunu sdylemistir. Bu nedenle, miisteri tatmininin saglanmasi, pazarlama ve yonetim

alaninda iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir konudur.

Miisteri tatmini, pazarlama ve yonetim alanlarinin yani sira hizmet sektorii i¢in anahtar
bir kavram (Heung ve Gu, 2012: 1169) olmakla birlikte birincil hedeftir (Jones ve
Sasser, 1995: 88). Hizmet isletmeleri acisindan miisterinin satin alma karar1 vermesinde
ve satin aldig1 hizmetten tatmin olmasinda fiziksel kanitlar, en 6nemli faktor olarak
gosterilebilir (Uygur, 2007: 380). Ladhrari vd. (2008), restorandaki yemegin kalitesinin,
yemek maliyetinin ve hizmetin verilis bi¢ciminin miisteri tatmini sagladigini ileri
sirmiisler ve fiziksel kanitlari, hizmetin verilis bicimi i¢inde degerlendirmislerdir.
Miisteri tatminini olusturan tiim unsurlar, arastirmalarda ve uygulamada dikkat
cekmekte, ancak restoran sektoriinde genel memnuniyet derecesini biiyiik olgiide

fiziksel kanitlar belirlemektedir (Ryu ve Han, 2010). Farkinda olmadan algilanan fon
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miizigi, renk diizenleri gibi unsurlar, hizmet deneyimi sirasinda ve tiiketim sonrasi

tatminde temel belirleyiciler haline gelebilir (Wirtz ve Bateson, 1999: 64)

Fiziksel kanitlarin, miisteri tatmini iizerinde etkili oldugunu yapilan arastirmalar
gostermektedir. Ornegin, Wakefield ve Blodgett (1996), fiziksel kanitlarin algilanan
kalite iizerindeki etkilerini inceledikleri aragtirmalarinda tasarimin, tesis estetiginin,
elektronik ekipmanin, koltuk konforunun ve temizligin miisteri tatminini etkiledigini
belirtmislerdir. Chang (2000), {iniversitedeki spor tesislerinde miisteri tatminini
arastirdig1 bir calismasinda fiziksel ¢evrenin miisteriler iizerinde dogrudan ve olumlu bir
etkisi oldugu sonucuna varmistir. Fiziksel kanitlar ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi
inceleyen diger arastirmacilar (Sulek ve Hensley, 2004), yaptiklar1 c¢alismada
restorandaki tiim tasarim Ozellikleri ve genel yemek tatmini arasinda anlamli bir iligki
oldugunu ortaya koymuslardir. Andaleeb ve Conway (2006) de restoran isletmelerinde
miisteri tatminini olusturan faktorleri belirlemek amaciyla yaptiklart bir calismada
hizmet personelinin, fiyat ve yemek kalitesinden sonra miisterilerin tatminini en ¢ok
etkileyen faktor oldugunu bulmuslardir. Ancak restoranin tasariminin ve goriiniimiiniin
miisteri tatmininde etkili olmadigini belirlemislerdir. Namasivayam ve Mattila (2007)
ise fiziksel kanitlarin tim boyutlarinin tatmin iizerinde etkili oldugu sonucuna

ulagmislardir.
2.5.2. Fiziksel kamitlarin bilis iizerindeki etkisi

Fiziksel kanitlarin, bireylerin yerler, insanlar, {iriinler ve olaylar hakkindaki diisiince ve
yaklasimlarin1 etkiledigi bilinmektedir. Fiziksel kanitlarin bilis tizerindeki etkisi
birtakim distlincelerin ve yaklasimlarin degisiklige ugramasi ile ortaya g¢ikmaktadir.
Mekanlarin biiyiikligi, genisligi, dekoru, mobilyalari, ¢alisanlarin tiniformasi, temizligi

ve davranislart miisterilerin diislincelerini ve yaklasimlarini etkilemektedir (Kozak,

2008: 241-242).

Fiziksel ipuglari, insanlarin degerlendirmelerini ve mal veya hizmetin Kkalitesi
tizerindeki kararlarini etkileyen algisal tepkilere yol acabilir (Kim ve Moon, 2009: 147).
Algilanan hizmet kalitesi; giivenilirlik, cevaplanabilirlik, empati ve sigorta sirketlerinin
sagladig1 giivence gibi fiziksel ¢evrenin soyut yonlerinin bilissel degerlendirmesini

yansitmaktadir (Wakefield ve Blodgett, 1999: 52). Miisteriler bir restoranin i¢ ve dig
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tasarimin1 ¢ekici ya da markasinin semboliinii ikna edici buldugunda bu uyaranlar,
hizmet sunumunun farkli yonlerinin (yiyecek kalitesi ve fiyat gibi) kalitesinin genel bir
algis1 olarak goriilebilir (Kim ve Moon, 2009: 147).

Narasimhan ve Sen’in (1992), kalite algilamalarin1  6lgmeye calistiklar
arastirmalarinda, iirliniin 6zellikleri ve miisterilerin kalite algilar1 arasinda kuvvetli bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca benzer sekilde Chebat ve Morrin (2007),
aligveris merkezi dekorunun miisteri algilarimi etkileyip etkilemedigini arastirdiklar
calismalarinda, miisterilerin kullanilan dekordan psikolojik olarak uyarildiklarinda ya da
memnun kaldiklarinda iiriin kalitesi konusunda olumlu bir sekilde etkilenebildigini ve
fiziksel ¢evredeki dekor algilamalarinin biiyiik olgiide biligsel bir temele dayandigin
ortaya cikarmiglardir. Brady ve Cronin (2001) ve Raajpoot (2002), farkli hizmet
sektorlerinde miisterilerin kalite algilamalarini belirlemeye ¢aligtiklart g¢aligmalarinda
ortam kosullarinin, tesis tasariminin ve sosyal faktorlerin fiziksel kanitlarin algilanan
kalitesine etki ettigini bulmusglardir. Barber vd. (2011), fiziksel kanitlarin hizmet kalitesi
nitelikleri ve miisterinin tekrar ziyareti arasindaki iliskiyi Olgmeyi amaglayan
caligmalarinda hizmet kalitesinin bir boyutu olarak temizligi ele almislar ve miisterinin
tekrar ziyareti ile restoranin i¢inin, lavabolarinin ve calisanlarinin temizligi arasinda

giiclii bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir.

Ha ve Jang (2010), etnik restoranlarda fiziksel kanitlarin etkiledigi hizmet ve yiyecek
kalitesi iizerine yaptiklar1 bir calismada, algilanan kalitenin miisteri tatminini ve
sadakatini etkiledigini belirtmislerdir. Restorandaki fiziksel kanitlarin miisterilerin
kalite algilarinm etkileyip etkilemediginin belirlenmesinin yani sira restorandaki hizmet
kalitesi boyutlarinin neler oldugu da arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Restoran
isletmelerinde restoranin hizmet kalitesine katki yapan Ozellikler de arastirmacilar
tarafindan belirlenmeye calisilmistir. Johns ve Tyas (1996), yapmis olduklar1 bir
caligmada, hizmet kalitesinin boyutlarini; yiyecek kalitesi, giivenilirlik, giiven asilama,
heveslilik, sosyal uygunluk, empati ve deger olarak belirlemislerdir. Restoran
sektoriinde restoranin imaj bilesenleri ise yiyecek kalitesi, atmosfer, menii ¢esitliligi,
hizmet personeli, temizlik, tasarim, i¢ dizayn ve dekor, personelin profesyonel
goriinimii ve konum olarak tespit edilmistir (Baker vd., 1994; Lindquist, 1974;
Prendergast ve Man, 2002).
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2.5.3. Fiziksel kanitlarin miisteriler iizerindeki duygusal etkisi

Fiziksel kanitlarin duygular {izerinde etkili oldugu bilinen bir gercektir. Bireylerin
estetik olmayan, giiriiltiili, pis kokulu, havasiz ortamlarda kalmay1 tercih etmeyecekleri
aciktir (Kozak, 2008: 242). Bu nedenle, fiziksel kanitlar diizenlenirken hedef
miisterilerin duygusal anlamda nasil hissedeceginin anlasilmasi ve fiziksel kanitlarin
buna gore diizenlenmesi 6nem tasimaktadir. Aymi fiziksel ortamin, farkli bireylerde
farkli duygular yaratabilecegi de bilinmelidir (Uygur, 2007: 381). Fiziksel kanitlarin
bireylerin duygusal tepkileri {izerindeki etkisi; memnuniyet (mutluluk/mutsuzluk),
duygusal uyarilma (sakin-heyecanli) ve baskinlik (etken-edilgen) olarak siralanabilir
(Russell ve Pratt, 1980).

Memnuniyet, tiikketicinin beklentileri ve {irin performansi arasinda algiladigi farklilig
degerlendirmesi ve sonuca verdigi tepki olarak tanimlamaktadir (Tse ve Wilton 1988).
Memnuniyet duygusu, mutluluk ve memnun olmay1 igermektedir. Duygusal uyarilma
ise heyecan, cosku ve uyanik olma halidir. Baskinlik, kendisini ve digerlerini kusatan
cevreye karsi bireyin kendisini giiclii hissetmesi olarak ifade edilmektedir. Birey, i¢inde
bulundugu cevreyi kontrol edebildiginde veya etkileyebildiginde kendini baskin
hissetmektedir, bu durumun aksine g¢evre bireyi etkilediginde birey kendini edilgen

(pasif) hissetmektedir (Russell ve Mehrabian, 1978).

Fiziksel kanitlarin miisteriler tizerindeki etkisini agiklamak igin g¢evre psikolojisinde
yapilan  aragtirmalardan  (Berlyne, 1971; Mehrabian ve Russell, 1976)
yararlanilmaktadir. Cevre psikologlar1 ¢evresel uyaranlarin/6zelliklerin insan davranisi
tizerindeki etkisini agiklayan gesitli modeller (Estetik Tercihler Modeli, Tercih Matrisi
ve Uyaran Organizma Tepki Modeli) gelistirmislerdir. Mehrabian ve Russell (1976)
tarafindan gelistirilen Uyaran-Organizma-Tepki (Stimulus-Organism-Response, SOR)
Modeli, pazarlama ve turizm alaninda en fazla kullanilan modellerdendir. Uyaran-

Organizma-Tepki Modeli Sekil 4’te yer almaktadir.

Cevredeki fiziksel ve sosyal uyaranlar, bir bireyin duygusal durumunu dogrudan
etkilemekte ve boylece bireyin davraniglar1 da etkilenmektedir. Mehrabian ve Russell’in
Uyaran-Organizma-Tepki Modeli’nin yer aldigi Sekil 4’te fiziksel uyaranlarin

bireylerin duygular lizerindeki dogrudan etkisi ve fiziksel uyaranlarin sosyal etkilesim,
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is performanst gibi davranislar {izerindeki etkisi olmak {iizere iki temel baginti

bulunmaktadir (Mehrabian ve Russell, 1976).

CEVRE
Duyu Modalitesi Degiskenleri DAVR.ANISSAL
(Renk, Sicaklik, Doku vb.) TEPKILER
v
Bilgi Derecesi (Bir gevrenin uyaran TEMEL Yaklasma/Kag¢inma
bilesenleri arasindaki zamansal ve DUYGUSAL
uzamsal iliskileri tanimlamaktadir) TEPKILER
Memnuniyet . f(Flzflksel yaklasim,
Duygusal » kesfetme, sosya
yakinlagma,
uyarilma ¢ d
Baskinlik p?r ormans ya da
s6zel olmayan
A davranislar)

KIiSILiK ile iliskili karakteristik

duygular

Sekil 4. Mehrabian ve Russell 'in Uyaran-Organizma-Tepki Modeli

Kaynak: Mehrabian ve Russell, 1976: 8.

Mehrabian ve Russell’in Uyaran-Organizma-Tepki Modeli fiziksel kanitlarin miisteri
duygular tizerindeki etkilerini belirlemek i¢in kullanilmistir. Kim ve Moon (2009),
temali restoranlardaki fiziksel kanitlarin miisteriler iizerindeki etkilerini arastirdiklari
caligmalarinda fiziksel kanitlarin memnuniyet duygusu olusturdugunu ortaya
koymuslardir. Morrison vd. (2011) ise magazadaki miizigin ve kokunun miisteriyi nasil
etkiledigini arastirmislar ve magazanin igindeki hos kokunun ve diisiik ses diizeyinde
calan miizigin miisterilerin memnuniyet ve duygusal uyarilma derecelerine olumlu

yonde etki ettigini belirtmislerdir. Kim vd.nin (2009) web sitelerindeki fiziksel kanit
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boyutlarinin (miizik ve iirlin sunumu), tiiketiciler iizerindeki etkilerini bulmayi
amagladiklari ¢caligmalarinda; {irlin sunumunun tiiketiciler iizerinde duygusal bir etkiye
sahip oldugunu ortaya ¢ikarmalarina ragmen, miizigin tiiketicilerin duygusal tepkileri

tizerinde etkili olmadigin1 bulmuslardir.
2.5.4. Fiziksel kanitlarin miisteriler iizerindeki davranissal etkisi

Bireyin bir ¢evredeki davraniglari, ¢evredeki uyaranlardan etkilenerek ortaya c¢ikan
duygulardan kaynaklanmaktadir. Baska bir deyisle bireylerin bir ¢evreye verecekleri
tepkiler, yaklasma ve kaginma davranisi olarak tanimlanmaktadir ve yaklagsma-kaginma

davranigi, dort farkli agiya sahiptir (Russell ve Mehrabian, 1978: 355):

» Bir cevrede fiziksel olarak bulunma istegi (yaklasma) veya g¢evreyi terk etme
istegi (kaginma).

» Sikic1 bir ¢evrede kalma egilimine ya da g¢evreyle etkilesime girme/ birlikte
hareket etmekten kaginma (ka¢inma) egilimine karsi ¢evreyi kesfetme veya
arastirma istegi (yaklasma).

» Digerleriyle etkilesime girmekten kaginma veya digerleriyle iletisime ge¢meyi
reddetme (kaginma) egilime kars1 olarak c¢evredeki digerleriyle iletisime ge¢cme
istegi (yaklasma).

» Gorevini yerine getirme ya da tatmin diizeyini gelistirme istegine (yaklasma)

kars1 performansi engelleme (kaginma).

Mehrabian ve Russell (1976), yaklasma-ka¢inma davranisi iizerinde memnuniyet,
duygusal uyarilma ve baskinligin birbiriyle etkilesimini ve birbirinden bagimsiz etkisini
aragtirmiglar ve arastirma sonucunda; memnuniyet ve duygusal uyarilma arasinda bir
etkilesim oldugunu tespit etmislerdir. Bu sonu¢ dogrultusunda ters-U egrisini
gelistirerek memnuniyet-uyarilma hipotezini olusturmuslardir. Birbirinden ayri {i¢
iliskiyi birlestiren memnuniyet-uyarilma hipotezi su sekildedir; ilk olarak, memnuniyet
duygusunun yaklasma davranisi ile arasinda olumlu bir iliski vardir. ikinci olarak,
duygusal uyarilma ile yaklagsma davranis1 arasinda ters-U fonksiyonu iligkisi vardir. Son
olarak, memnuniyet deneyimlenirken yaklasma davranist genellikle uyarilma ile

artmakta ancak memnuniyetsizlik deneyimlenirken yaklagsma davranis1 genellikle
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uyarilma ile beraber azalmaktadir (Russell ve Mehrabian, 1976). Russell ve

Mehrabian’in memnuniyet-duygusal uyarilma hipotezi, Sekil 5’te yer almaktadir.

Memnum}\

- T ""-\.._\_\__.
/\-’Iemnuni}'etsizlik ~ \

DUSUK DUZEY  ORTA DUZEY YUKSEK DUZEY

mp YAKLASMA

KACINMA ~ ==

DUYGUSAL UYARILMA

Sekil 5. Memnuniyet-Duygusal Uyarilma Hipotezi
Kaynak: Russell ve Mehrabian, 1976.

Mehrabian ve Russell’in gelistirmis olduklari memnuniyet-duygusal uyarilma

hipotezinde genel bir g¢evredeki bir bireyin yalnizca duygusal tepkilerine
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odaklanilmistir. Daha sonra Bitner’in (1992) gelistirdigi modelde ise genel bir ¢evre
yerine hizmet organizasyonlari ve bir bireyin aksine miisteri ve personel ele alinmustir.
Ayrica, Bitner’in gelistirmis oldugu ¢evre-kullanici iligskisi modelinde yalnizca miisteri
ve personelin duygusal tepkileri ele alinmamis, bununla beraber biligsel ve fizyolojik
tepkileri de incelenmistir. Bitner’in g¢evre-kullanici iligkisi modeli, Sekil 6’da yer

almaktadir.
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CEVRESEL BOYUTLAR BUTUNSEL CEVRE ARACILAR ICSEL TEPKILER DAVRANI

Bilissel Duyqusal  Fizyolojik Yaklasma
AMBIYANS - inanglar “Mod - Aa '?klt{ﬂtasma

- Smiflandirma - Tutum - Konfor i UGS ¢ I?e el
~Sicaklik - Sembolik anlam - Hareket ) BZEJlnlsllzre aimha
- g;sva kalitesi - Eiziksel - Pag il t .
- - rrogrami tamamilama
- Miizik m— uyum 8
- Koku ersonelin Kacinma
-vb. Aracilara — 46

Tepkisi Personel Tepkileri (Yaklagsma davranisinin zittr)
MEKAN/FONKSIYON
Miisteriler A d
- Yerlesim diizeni Algilanan Mll.];.ss teerrlﬂeerr ver?grlsc?n\g
- Eﬂklgrrar]l Fiziksel Kanitlar Arasinda Etkilesim
- Mobilyalar
- vb. Miisteri Tepkileri
. Miisterilerin Yaklasma
ISARETLER/SEMBOL Aracilara L
LER ve ESERLER TenKisi - Gekicilik
P - Bekleme/Kesfetme
- Tabela Bilissel Duyqusal Fizyolojik - Daha fazla harcama
- Sanat eserleri . - Doniis
- Dekor stili - Inanglar -Mod - Ac - Programi tamamlamak
-vb - Smiflandirma - Tutum - Konfor
- Sembolik anlam - Hareket Kacinma
- Fiziksel
uyum (Yaklagsma davraniginin zitt1)

Sekil 6. Bitner'in Hizmet Organizasyonlarinda Cevre-Kullanici Iliskisi Modeli

Kaynak: Bitner, 1992: 60.
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Bitner’in ardindan Sandbacka (2006) ¢evre-kullanict iligskisi modeline ¢esitli eklemeler
yaparak modeli genigletmistir. Bitner’in modelinden farkli olarak Sandbacka, modele
kisisel deneyimler ve mekansal baglam olmak {izere iki farkli boyut eklemistir. Bu
modelde miisteriler ve personel, fiziksel kanitlar ile sosyal ve fiziksel olarak etkilesimde
bulunmakta ve onlarin bu davraniglari yaklasma ya da ka¢inma davranisi olarak
siiflandirilmaktadir. Ayrica, modelin sonucunda modeldeki tim boyutlarin ¢iktist
olarak hizmet kalitesi algis1 olugsmaktadir (Gronroos, 2007). Sandbacka’nin

genigletilmis  fiziksel  kanitlar ~ modeli, Sekil ~ 7°de  yer  almaktadir.
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MUSTERI

KIiSISEL
DENEYIMLER
- Onceki Deneyimler

- Isletmenin Imaj1
- Davranigsal Niyet

PERSONEL

CEVRENIN
FiZiKSEL
BOYUTU

- Ambiyans
- Alan/Fonksiyon
- Isaretler, semboller

ICSEL
TEPKILER
MUSTERI/
PERSONEL

- Biligsel
- Duygusal
- Psikolojik

DAVRANIS

MUSTERI
- Yaklasma
- Kag¢inma

ALGILANAN
FiZiKSEL

KANITLAR

ETKILESIM

- Sosyal
- Fiziksel

Sekil 7. Genisletilmis Fiziksel Kanitlar Modeli

MEKANSAL
BAGLAM

- Kisisel Duygular
- Sosyal yogunluk

Kaynak: Sandbacka, 2006’dan aktaran Grénroos, 2007: 49.

ALGILANAN
HIiZMET
KALITESI

DAVRANIS

PERSONEL
- Yaklasma
- Kaginma
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Memnuniyet, duygusal uyarilma ve baskinligin miisteri davranisi iizerindeki etkileri;
tekrar ziyaret, tavsiye etme, satin alma niyeti, fiyat duyarliligi, yaklagma/kaginma,
restoranda daha uzun siire bulunma, daha fazla para harcama ve sikayet davranisi olarak
siralanabilir. Magazalardan, aligveris merkezlerinden ve web sitelerinden yararlanan
musterilerin duygusal tepkileri aracilifiyla fiziksel kanitlara verdikleri davranissal
tepkiler, arastirmacilar tarafindan merak edilmis ve arastirilmigtir. Memnuniyet ve
duygusal uyarilmanin daha fazla para harcama (Chebat ve Michon, 2003; Morrin ve
Chebat, 2005), yaklasma ve kaginma davranisi (Gilboa ve Rafaeli 2003; Wu vd., 2008;
Manganari vd., 2009; Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010), tekrar satin alma (Jeong vd.,
2009), isletmede harcanan zaman ve para miktart (Morrison vd., 2011) {izerinde etkili
oldugu bulunmustur. Restoran miisterilerinde olusan memnuniyet duygusunun ise tekrar
satin alma (Oh, 2000; Weiss vd., 2004; Han vd., 2009; Kim vd., 2009), fiyat duyarlilig
(Homburg vd., 2005), tavsiye etme (Oh, 2000; Babin vd., 2005; Ladhari vd., 2008; Kim
vd., 2009) ve davranissal sadakat (Namkung ve Jang, 2007; Ladhari vd., 2008; Ryu vd.,
2008; Kang ve Wang, 2009; Ha ve Jang, 2010; Ryu ve Han, 2010; Ryu vd., 2010)

izerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.
2.6. Restorandaki Fiziksel Kamit Boyutlari

Bir hizmet isletmesinin fiziksel ortami, farkli 6zellikler iceren ¢esitli boyutlardan
meydana gelmektedir. Personelin ve miisterilerin hareketlerini rahatlatabilmek veya
kisitlayabilmek amaci ile isletme tarafindan kontrol edilebilen tiim faktorler, fiziksel
ortamin boyutlarini olusturmaktadir (Uner, 1994). Bu boyutlar, hizmet isletmeleri i¢inde
yer alan restoranlarda da kullanilmaktadir. Bu nedenle, arastirmacilar, restoranda
kullanilan fiziksel kanitlar tiizerine gesitli ¢alismalar yapmuslardir. Restoranlarda

kullanilan fiziksel kanitlar ile 1lgili ¢alismalar, Tablo 1’de yer almaktadir.
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Tablo 1. Restoranlardaki Fiziksel Kanitlar Uzerine Yapilan Calismalar

Yazar

Inceleme Konusu

Fiziksel Kanit Boyutlari

Bitner (1992)

Baker ve Cameron (1996)

Kivela vd. (2000)
Sulek ve Hensley (2004)
Wall ve Berry (2007)

Kim ve Moon (2009)

Liu ve Jang (2009)

Voon (2011)

Ryu ve Han (2011)

Ariffin vd. (2012)

Albayrak (2013)

Hyun ve Kang (2014)

Ponnam ve Balaji (2014)

Miisteri ve ¢alisanlar tizerindeki etkisi

Miisterilerin  bekleme siiresi {izerine

etkisi

Miisteri tatmini ve tekrar ziyaret niyeti
Miisteri tatmini

Miisteri tatmini

Miisterilerin ~ bilissel,
davranigsal tepkileri

duygusal ve

Miisterilerin duygusal tepkileri,
algiladiklar1  deger ve  davranigsal
niyetleri

Miisteri tatmini ve sadakati

Miisteri algisi, sadakati ve tatmini

Miisteri davraniglart

Miisterilerin karsilastiklar1 sorunlar ve
sikdyet etme davranislari

Calisanlarin
iizerindeki etkisi

davranigsal niyetleri

Ziyaret gudiileri ve restoran oOzellikleri
arasindaki iligki

Ortam kosullar1 (sicaklik, hava kalitesi, giiriiltii, mizik, koku vb.), yer/fonksiyon (diizen, ekipman, mobilya vb.),
Isaretler/semboller/insan yapimi esyalar (tabela, kisisel eserler, dekor tarz1 vb.).

Ortam kosullar1 (aydinlatma, sicaklik ve miizik), dizayn (renk, mobilyalar ve ortam diizeni) ve sosyal unsurlar (miisteriler ve
caliganlar).

Ortam kosullar1 (konfor diizeyi, giiriiltli ve restoranin goriintiisii).
Dekor, giiriiltii, sicaklik ve temizlik.
Tasarim ve ambiyans (ekipman, tesis diizeni, aydinlatma ve renk).

Ortam kosullar1 (aydinlatma, sicaklik, koku ve miizik), tesis estetigi (mimari, dekor ve ¢ekicilik), diizen (masalar arasindaki
bosluk, isaretler ve masa sayisi), elektrik ekipmani (ses/video aletleri) ve koltuk konforu (koltuk uygunlugu).

Ic dekorasyon (dizayn, mobilya, resim ve masa diizeni), ambiyans (aydinlatma, miizik, koku ve sicaklik), mekansal diizen
(uygun koltuk alani, hareket etme kolaylig1 ve yemek mahremiyeti) ve insani unsurlar (iyi giyimli, profesyonel ve yeterli

calisan)

Fiziki tesis ¢ekiciligi, park alaninin kullanilabilirligi, temizlik, sicaklik, miizik, renk, koku, isaretler/tabelalar ve
dizayn/diizen.

Tesis estetigi (resimler, duvar dekorasyonu ve renkler), ambiyans (miizik, sicaklik ve koku), aydinlatma, diizen, masa
diizeni, servis personeli (kiyafet ve yeterli personel).

Stil, diizen, renk, aydinlatma ve mobilya.

Sicaklik, koku, giiriiltii, miizik, aydinlatma, mimari, renk, mefrusat, materyaller, isletme i¢i trafik.

Dekor ve insan yapimi egyalar (yemek alani, tavan/duvar siislemeleri, fotograflar/resimler, bitkiler/gigekler, gatal-bigak,
masa Ortiisli ve pegeteler, yer dosemesi ve mobilyalar), mekan diizeni (mekandaki nesnelerin boyutu ve sekli) ve ortam

kosullari (sicaklik, aydinlatma, giiriiltli, miizik ve koku).

Ambiyans (miizik, aydinlatma, koku, yemek modu, ortam estetigi, ¢ekici gorsel unsurlar, i¢ dizayn, ¢evre ve canl
performans).
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Tablo 1°de goriildiigii gibi restoranlardaki fiziksel kanitlar iizerine yapilan ¢alismalarda,
fiziksel kanit boyutlart farkli smiflandirmalarla ele alinmistir. Bu ¢alismada,
alanyazindaki genel kabul gérmiis fiziksel kanitlar siniflandirmasi géz oniine alinarak

fiziksel kanit boyutlari, su sekilde belirlenmistir:

» Ambiyans (miizik, koku, aydinlatma, sicaklik, renk ve giiriiltii ve temizlik)
» Tasarim faktorleri (yer, dis ve i¢ tasarim, dekor)
> Isaretler, semboller ve sanat eserleri (tesise 6zel ekipmanlar)

» Sosyal unsurlar (personel ve miisteriler)

2.6.1. Ambiyans

Akoglan Kozak (2015), ambiyansin ya da atmosferin; bir seyin, bir kimsenin kapladig
veya kaplayabilecegi bosluk, mahal, mekan ya da icinde yasanilan ve etkisinde kalinan
ortam ve hava olarak tanimlandigini ifade etmistir. Dolayisiyla, bir yerin atmosferi ya
da ambiyansi, o yerin havasini (havali olma ya da olmama durumunu) nitelemektedir
Ambiyanst ya da atmosferi olusturan unsurlar ise miizik, koku, renk, aydinlatma,

giirtiltii, havalandirma ve temizlik olarak siralanabilir.

Ambiyans sozcligliniin, atmosfer ve ortam kosullar1 ile ayn1 anlamda kullanildig:
bilinmektedir. Ortam kosullari, miisteri algilarinin ve miisterilerin ¢evreye verdikleri
tepkilerin tizerinde, miisteride bilingalt1 bir etki olugsmasini saglayan soyut arka plan
ozellikleridir (Baker, 1986). Hizmet saglayicilarinin fiziksel ¢evresinin ortam kosullari,
miisteriyi hizmet tiiketimini stirdiirmesi konusunda tesvik etmekte ve bunun sonucunda
misterinin hizmet saglayicilarina karst olan tutum ve davranislarini etkilemektedir
(Nguyen ve Leblanc, 2002). Hos koku, giizel miizik, iyi ayarlanmis sicaklik, diisiik
girtltii seviyesi ve yeterli aydinlatma, bir restorandaki diger unsurlar ile uyumlu
oldugunda, miisteriler isletmeyi daha giizel algilayabilir ve isletmedeki deneyimlerini

daha olumlu degerlendirebilirler (Han ve Ryu, 2009).
2.6.1.1. Miizik

Miizik, insanlara sesler araciligiyla kendini ifade etme olanag1 veren bir sanattir (Biiyiik
Larousse, 1986) ve beyinde duygularin oldugu bolimii etkilemektedir (McDonnell,

2007: 227). Ayn1 zamanda miizik, bazen igletmelerin tiiketiciler tarafindan tercih edilme
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nedenini olusturabilmektedir. Ornegin, bar, gece kuliibii ve restoranlarda ¢alian miizik
oraya gelecek miisteriyi belirleyebilmektedir (Arslan, 2004: 166). Miizik, miisterilerde
cesitli duygusal ve davranigsal tepkiler uyandirma yetenegine sahiptir (Mattila ve Wirtz,
2001: 276). Bu nedenle, miizik; miisterilerin degerlendirmelerini, satin alma istegini,
ruh halini ve davraniglarini etkileyebilen atmosfer unsurlarindan biri olarak kabul
edilmektedir (Herrington ve Capella, 1996: 27). Miizigin, ylizyillardir insanlarin duygu
diinyas1 ve davraniglar1 iizerinde c¢ok cesitli etkileri oldugu gozlenmistir. Farkli
kiiltiirlerdeki ve farkli dilleri kullanan insanlar miizikle anlasabilmistir. Psikolojik
hastaliklarin tedavisinden, isyerlerinde ¢alisanlarin giidiilenmesine kadar kullanim
alanlar1 genisleyen miizigin (Orel, 2006) restoranlarda atmosfer olusturmada da tercih

edilen bir arag oldugu goriilmektedir.

Miizik, ¢cok maliyeti olmayan ve diger fiziksel kanit boyutlarindan daha fazla kontrol
edilebilen bir fiziksel kanit boyutudur. Restoran isletmecileri, miisterileri memnun
edecek ya da rahatlatacak sekilde miisteri tercihlerine bagli olarak isletmede ¢alan arka
plan miiziginin temposunu, sesini ve tlirlinii kolayca degistirebilirler. Bu nedenle
restoran isletmecileri, operasyonel bir ara¢ olarak ambiyans ile ilgili fiziksel 6zellikleri

dikkate almalidirlar (Ryu ve Jang, 2010: 1163).

Milliman (1986), yapmis oldugu bir c¢aligmada miizigin restoran miisterilerinin
davraniglar lizerindeki etkilerini incelemistir. Calisma sonucunda; restoranda yavas
tempolu bir miizik ¢alindiginda, miisterilerin yemek yeme ve restorandan ayrilma
siirelerinin uzadigini, bunun aksine hizli tempolu bir miizik ¢alindigi zaman ise
misterilerin yemek yeme ve restoranda kalma siirelerinin azaldigini tespit etmistir.
Ayrica, yavas tempolu miizigin miisterilerin bekleme siirelerini ve alkol tiikketimini de
arttirdigini  ortaya ¢ikarmistir. North vd. (2003) ise miizik tiirlerinin restoran
miisterilerinin harcamalarina etkileri lizerine bir ¢alisma yapmuslardir. Calismada,
restoranda c¢alinan klasik miizigin ve pop miizigin miisteri harcamalarindaki etkileri ve
miizik ¢calinmadigr durumlarda miisterinin para harcama oranlari incelenmistir. Yapilan
bu incelemede klasik miizigin, restoran miisterilerinin daha fazla harcama yapmasina

yol a¢tig1 sonucuna ulagsmiglardir.

Restoranda ¢alinan miizigin, atmosfer algisina ve satin alma niyetine etkisini inceleyen

Wilson (2003), farkli miizik tiirlerinin restoran algilamasini etkiledigini belirtmistir.
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Gecenin ge¢ saatlerine dogru fon miizigi ¢alinmasinin ya da miizik ¢alinmamasinin,
restoran atmosferinin miisteriler tarafindan daha az eglenceli olarak algilanmasina ve
klasik miizigin, miisterilerin restorandan daha erken ayrilmasina neden oldugu sonucuna
ulagmistir. Ayrica, North vd.nin (2003) aksine Wilson (2003), klasik miizigin alkol
tilketimini yavaglatmasindan dolayi, alkollii iceceklere daha az para harcandigini
belirlemistir. Bunlara ek olarak klasik miizigin, misterilerin restorandan daha erken
ayrilmasina ve miisterilerin yiyecek ve igecek i¢in daha az para harcamalarina sebep

oldugu, arastirmacinin buldugu diger sonuglar arasindadir.
2.6.1.2. Koku

Koku duyusu, hisler tizerinde en biiyiik etkiye sahip olan duyularin basinda gelmektedir
(Levy ve Weitz, 2007: 581). Koku duyusunu diger duyulardan ayiran en 6nemli fark,
kisinin diger duyu organlarn ile algiladigi uyaricilara dikkat etmemesi durumunda
bunlar1 biligsel diizeyde algilamamasidir. Ancak, bir kisi kokuya dikkat etmese bile
koku uyaricisini kendiliginden algilamakta ve bu uyariciya fizyolojik veya psikolojik
bir tepki vermektedir (Davies vd., 2003: 295). Bunun nedeni, kokunun insan beynindeki
limbik sistemi bir baska deyisle hislerin deneyimlenmesinde dogrudan kullanilan
bolimii etkilemesidir (Wilkie, 1995: 40). Bu durum isletmedeki kokulari, tizerinde
calisilmaya deger Onemli bir atmosfer degiskeni yapmaktadir. Cilinkii hos kokular,
miisterilerin duygusal tepkilerini artirma olanagi saglamaktadir (Michon vd., 2005:
577).

Kokunun algilanmasi cinsiyete, yasa ve etnik kokene bagli olarak degismektedir. Bu
durumun nedeni kokularin duyumsanmasinin; yas arttikca azalmasi, cinsiyete gore
farklilik gostermesi (Milotic, 2003) ve hangi kokunun giizel, hangi kokunun k&ti
oldugunu kiiltiiriin belirlemesidir (Wilkie, 1995: 41). Bundan dolayi, miisterilerin
duygu ve davramslarini etkilemek igin isletmede kullanilan kokular; miisterilerin

yasina, cinsiyetine ve etnik kokenlerine uygun olarak segilebilir (Kumar vd., 2010: 5-6).

Belirli kokular, insanlar {izerinde belirli etkiler yaratmaktadir. Ornegin, nane ve miige
kokusu, uzun siireli dikkat gerektiren islerde ¢alisan kisilerin performansini artirmakta;

limon kokusu, hafizayi1 giliclendirmekte; lavanta, pudra ve misk kokulari, insanlar
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tarafindan bebek kokusu olarak algilanmaktadir. Bunlara ek olarak tahtamsi kokular,

insanlarda yumusaklik ve sicaklik hissi uyandirmaktadir (Arslan ve Baygu, 2012: 118).

Seyahat acenteleri, egzotik bir tatil sunuldugu diisiincesini miisterilerde olusturmak
amaciyla hindistan cevizi ya da rom kokusu kullanmaktadir. Iyimserligi arttiran aromal
kokular; Las Vegas’taki kumarhanelerde, miisterilerde daha fazla oyun oynama istegi
uyandirma amaciyla kullanilmaktadir. Victoria’s Secret i¢ c¢amasiri magazasinda
thlamur kokusu kullanilmis ve bu sayede satiglar artmistir. Liiks araba galerilerinde deri
kokusu, liiks algisinin artirilmasi i¢in kullanilmaktadir (McGoldrick, 2002: 463). Bir
bakim evi zinciri ise tesislerindeki ‘‘en iyi kokunun hic¢bir koku olmamasi’ oldugunu
kesfetmistir. Clinkii hastalar ve hasta yakinlari, kotii kokan bir tesisin temiz olmadigini,
giizel kokan tesisin ise kotii kokulart saklamak amaciyla giizel koktugunu

diisiinmektedirler (Oztiirk, 2010: 123).

Guéguen ve Petr (2006), yapmis olduklar1 bir ¢aligmada restorandaki kokularin miisteri
davranislar1 tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Fransa’da bulunan 3000 niifuslu bir
kasabadaki kii¢iik bir restoranda limon ve lavanta kokularini kullanarak, bu kokularin
musterilerin restoranda kalis siirelerini ve daha fazla para harcamalarini etkileyip
etkilemedigini arastirmislardir. Calisma sonucunda; lavanta kokusunun miisterilerin
restoranda kalig siireleri ve daha fazla harcama yapmalari iizerinde olumlu bir etkisi

oldugunu bulmuslardir.
2.6.1.3. Renk

Renk, en oOnemli gorsel iletisim ve sunum unsurlarindan biridir. Isigin cisimlere
carptiktan sonra yansiyarak gozde biraktigi etkiye ‘renk’ denir. Cevreyle olan duyusal
etkilesimin agirlikli kismi, 151k ve renk uyaranlarmin olusturdugu gorsel algilamalara
dayanmaktadir. Isik frekansinin belli bir oranda yogunlagmasi sonucunda ortaya ¢ikan
renkler, icerdikleri diisiik ya da yiiksek titresimli enerjileriyle insan psikolojisi ve
davraniglar1 tizerinde etkili olmaktadir. Renklerin psikolojik etkileri, insanin zihinsel
aktivitelerini, fiziksel performansini, psiko-sosyal durumunu etkilemekte, insan ve ¢evre
sistemi i¢inde 6nemli bir rol istlenmektedir (Sagocak, 2005: 78). Renklerin insanlar

tizerindeki bu etkileri nedeniyle; isletmeler pazarlama c¢abalari i¢inde {irlin ambalajindan
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baslayip, reklama ve isletme atmosferine kadar pek ¢ok konuda renk ve kullanimina

dikkat etmek durumundadir (I¢li ve Copur, 2008: 25).

Isletmede kullanilacak renklere karar verilirken, isletmenin bulundugu sehrin iklim
yapisina, isletmenin konumuna (glines almasina veya almamasina, i1siklandirma
bigimine gore), kurumsal bir isletme ise kurumun rengine uyumlu olmasina dikkat
edilmelidir. Bunlara ek olarak, isletmenin biiyiikliigli, bulundugu binanin yiiksekligi,
isletmenin sekli (kare, dikdortgen gibi geometrik yapisi) de renk se¢iminde onemlidir.
Ayrica, satilan mal veya hizmetlerin tiirii de rengin belirlenmesinde bir etkendir. Pahali
ve prestijli markalarda canli renkler yerine pastel renkler kullanmak daha uygun
olmaktadir (Arslan ve Baygu, 2012: 150). Ayrica, renkler bir alanin daha genis ya da
dar olarak algilanmasini da saglamaktadir. Agik renkler, bir odayr daha genis
gosterirken; koyu renkler, bir odanin tavanini oldugundan daha algak gostermektedir
(Mill, 2001:188).

Kirmizi, turuncu ve sar1 sicak renkler, mavi, yesil ve mor soguk renklerdir. isletmede
sicak renklerin kullanilmast miisterileri isletmeye cekmekte ve miisterilerde ilgi
uyandirmaktadir. Ancak, bazen bu renklerin yogun olarak kullanimi misterileri rahatsiz
etmektedir. Ote yandan, soguk renklerin kullanilmasi isletmede; rahat, huzurlu, sakin ve
memnuniyet verici bir hava yaratmaktadir. Bu ylizden pahali {irlinlerin satildig:
isletmelerde soguk renkler kullanilarak miisterilerin rahatsiz olmasi engellenmeye

calisilmaktadir (Levy ve Weitz, 2007: 613).

Renklerin, miisterilerin isletmeye ¢ekilmesinde ve satin alma karari vermelerinde etkili
oldugu bilinmektedir. Ornegin, kirmiz1 ve sar1 gibi canli renkler, isletmeye miisteri
¢ekmede beyaz, gri gibi renklere gore daha etkili olmaktadir (Varinli, 2008: 177).
Pazarlama alaninda kirmizi, lirline enerjik bir kimlik vermesi (Mehmeti, 2003: 126) ve
istah agmasi (Sahilli, 2005: 57) nedeniyle gida firmalarinin ¢ok kullandig1 bir renktir.
Coca Cola, McDonald’s, Burger King, Nestle gibi firmalar, hazir yemek
restoranlarinda, logolarinda ve magaza dekorasyonunda bu rengi seg¢mektedir.
Kumarhanelerde kirmizi renklerin tercih edilmesi ve kullanilmasinin; misterilerin daha
fazla kumar oynamasina ve daha c¢ok risk almasma neden oldugu belirlenmistir

(Grossman ve Wisenblit, 1999, s.80). Regel, jole ve kutulanmig meyve gibi iriinlerin
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ambalajlarinda, tatli ve enerjik bir imaj yaratmak amaciyla canli kirmizi renkler

kullanilmaktadir (i¢li ve Copur, 2008: 25).

Amerika’daki Kansan Universitesi Sanat Miizesi’nde, renklerin ziyaretciler {izerindeki
etkilerini bulmak amaciyla bir arastirma yapilmustir (Oztiirk, 2010). Arastirma igin
miizenin zeminindeki halinin altina duvarlarin rengini beyaza ve kahverengiye
dontistiirebilen elektronik bir sistem kurulmustur. Duvar rengi olarak beyaz
kullanildiginda; ziyaretcilerin miizede daha yavas hareket ettikleri, miizede daha uzun
siire kalip daha fazla alan1 dolastiklari, duvarlar rengi kahverengiye doniistiigiinde ise
ziyaretgilerin daha hizli hareket ettikleri ve miizeyi daha az dolasip, daha kisa siirede
terk ettikleri goriilmiistiir. Bu nedenle, hazir yemek sunan restoranlarin masalarinda ve
sandalyelerinde cogunlukla kahverengi, duvarlarinda ise sar1 ya da kahverengi
kullanilmaktadir (Arslan ve Baycu, 2006: 157). Renklerin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 Tablo 2°de gosterilmektedir.

Tablo 2. Renklerin Miisteriler Tarafindan Algilanmasi

Siyah
Karmasi

Nese

Renklerin Algilanmast

klik Yenilik
Mutluluk

Mutluluk Bilgelik

Giig
Gizem
INES

Zarafet

Zeka
Aciklik
Parlaklik
Aydinlik

Ciddiyet Melankoli

Yeniden
dogus

Otorite

Ileri teknoloji

Olim

Kaynak: Oztek, 2002’den aktaran Kara 2011: 45.

40



Yukaridaki tabloda yer almayan mor renk ise ¢ok eski tarihlerden beri ihtisamin ve
likksiin basamagi olarak disiiniilmektedir. Ercan (2014), tarihte, toplumdaki yiiksek
siniflarin ve saray mensuplarinin daima mor ile ¢evrelendigine vurgu yapmaktadir. Bu
nedenle bu renk, giiniimiizde de zenginligi, saygiyi, asalet ve kibarlig1 ¢cagristirmaktadr.
Yiiksek smifa hitap eden bir isletmenin dekorunda mor rengin agirlikli olarak
kullanilmas! miisterilerin iizerinde olumlu bir etki yaratacaktir. Ornek olarak; giizellik
salonlarinin ve likks kuafor salonlarmin genelde bu rengi tercih etmesi verilebilir.
Maceraci ve esrarengiz bir havasi olan mor renk, konsantrasyon saglamak i¢in de en
ideal renktir. Ercan’in (2014) aksine Hoffman ve Bateson (1997), mor rengin
karamsarlik etkisi yaratmasinin yani sira iizlintii, pismanlik ve korkaklik duygulari
uyandirabildigi ve bu nedenle, mor renk kullanilirken 6zenli davranmak gerektigini
belirtmislerdir. Ayrica, mor renk, isletme ortaminda c¢ok yogun bir sekilde
kullanildiginda, miisterilerin morallerinin bozulabilecegi ve isletme personelinin
depresyona girebilecegini sdylemiglerdir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinin renk
seciminde miisteriye vermek istedikleri imaji goz Oniline alarak karar vermeleri
gerekmektedir. Hizmet isletmelerinden bazilarinin kullandiklar1 renkler, Tablo 3°te yer

almaktadir.

Tablo 3. Renklerin Hizmet Isletmelerinde Kullanmim Ornekleri

Renk Hizmet Isletmeleri
Mavi ve Lacivert IBM
Yesil Hilton

Garanti Bankasi

Kirmizi Burger King
Mc Donald’s
Sar1 Vakifbank

Araba Kiralama Firmalar1

Turuncu Pizza Pizza
Kahverengi United Parcel Service (UPS)
Mor Ozsiit

Kaynak: Ercan, 2014: 41.
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2.6.1.4. Aydinlatma

Aydinlatma, isletme ortaminin O6nemli bir belirleyicisidir. Aydinlatma faktori,
miisterilerin bilisini, algiladig1 degeri ve tiiketim davranislarini etkilemektedir (Areni ve
Kim: 1994). Bu etki, aydinlatmanin miisteriyi uyarmasi sonucunda olusmaktadir.
Isletme ici aydinlatma, miisterilerin zihinlerinde ve goriislerinde etkili olabilmektedir.
Aydinlatma miisterilerin ruh halini degistirmekte, miisterilerde heyecan yaratmakta ve
musterilere isletme imaji hakkinda bilgi sunmaktadir. Aydinlatma kosullari,
misterilerin zaman algisini, goriis derecesini ve en Onemlisi satig sonrasi asamada
miisterinin hafizasinda iliskilendirmelerle yaratilan igletme imajin1 etkilemektedir.
Aydinlatma, miisterilerin dikkatini isletmedeki stratejik alanlara cekmek ya da daha az
¢ekici alanlar1 6nemsiz gibi gostermek i¢in kullanilabilir (Kumar vd., 2010: 5). Belirli
bir bolgeyi vurgulamak amaciyla noktasal 151k yontemi kullanilmaktadir. Noktasal 1s1k,
20. ylizy1l modernist tasarim anlayisinin en popiiler dekoratif aydinlatma bi¢imlerinden
biridir. Bu tiir 151k kaynaklari, genellikle restoranlarda masalarin aydinlatilmasinda

kullanilmaktadir (Yalginkaya Ozelgi, 2011).

Dekoratif aydinlatma, tim mekan algisin1 tamamen degistirebilecek giice sahip bir
tasarim yaklasimidir. Bu yolla, farkli 151k oyunlar1 ve gorsel yanilsamalar yaratmak
miimkiindiir. Restoranlar, hitap ettigi kesimin tarzin1 dekoratif aydinlatma ile
yansitabilir. Restoranin alkollii olup olmamasi, giiniin hangi saatlerinde hizmet
verildigi, restoranda servis edilecek yemek tiirleri, restoranin hedefledigi miisterilerin
yas grubu, zevkleri, gelir diizeyi gibi etkenler, restorandaki aydinlatma tasarimini
etkileyecektir. Restoranda miisterilerin birbirlerinin yiiziini ve Onlerindeki yemegi
rahatca gorebilecegi aydinlatmalar tercih edilmeli ve gozii yoracak ve yapay bir ortam
olusturacak aydinlatmalar segilmemelidir. Ornedin; restoran ana girislerinde
kullanilacak biiylik ve heybetli bir avize, genel atmosferi tamamen degistirebilecek
giicte olabilir. Bu tiir aydinlatma elemanlarinin se¢ciminde en Onemli Olgiit ise
aydinlatma boyutlartyla mekanin boyutlar1 arasinda dogru iligkinin kurulmasidir.
Ozellikle de ana yemek mekaninda aydinlatma armatiirii ile mekan-mobilya boyutlar:

orantisiz olursa mekandaki goriintii, rahatsiz edici olabilir (Yalginkaya Ozelgi, 2011).
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2.6.1.5. Giiriiltii

Arslan (2004) giiriiltiiyti, isletme icinde yer alan ve tiiketiciye rahatsizlik veren her ¢esit
ses veya seslerin karigimi olarak tanimlamistir. Bu nedenle, yiiksek sesle ¢alinan miizik,
havalandirma ve makine sesi veya bunlarin karigimi, miisteri tarafindan giiriiltii olarak
algilanabilir. Isletme iginde giiriiltii olarak adlandirilabilecek seslerin kaynag: iki
tirlidiir; i¢ kaynakli giiriiltiler ve dis kaynakh giiriiltiiler. Isletme iginde
havalandirmanin giiriiltiisii veya personelin kendi arasindaki konugmalarinin yol agtigi
giiriiltll, i¢ kaynakli giirtiltiidiir. Bu tiir giirtiltiiler, misterileri rahatsiz ederek, onlar
isletmeden uzaklastirabilir. Isletme disindan gelen sesler (trafigin giiriiltiisii ve diger
insanlarin sesleri gibi) ise dis kaynakli giiriiltiidiir. i¢ ve dis kaynakli giiriiltiiler,
miimkiin oldugunca kontrol altina alinmali veya engellenmelidir. Isletme binalarinin
yapiminda ses yalitimi iyi olan malzemelerin kullanilmasiyla dis kaynakl giirtiltiiler
engellenebilir. Ote yandan, i¢ kaynakli giiriiltiilerin veya isletme i¢inde istenmeyen
seslerin yok edilmesi ya da miisterileri rahatsiz etmeyecek diizeye indirilmesinde

miizigin kullanilmasi etkin bir yoldur (Orel, 2006).

Giriltiiniin 6znel bir kavram olmasi nedeniyle bir miisterinin begenisi kazanan bir
miizik, diger bir miisteri tarafindan giiriiltii olarak algilanabilir. Bu sebeple, isletmede
calan miizigin seviyesi, hedef kitlenin begenisine gore secilmelidir. Isletmenin giiriiltiilii
olarak algilanmasi, misterilerin ruh halini bozabilir ve sinirlenmelerine neden olabilir.
Bu durumda miisteri diger miisterilere veya personele karsi saldirgan bir tutumda
bulunabilir veya kavga ¢ikarabilir. Miisterilerin ¢ogu, hoslarina gitmeyen bir ortamdan
kaginmaktadir. Dolayisiyla, isletmenin giiriiltiilii olarak algilanmasi, miisteriyi kagiracak
(Arslan, 2004: 173) ve miisterilerin isletmedeki ortam hakkinda sikdyet etmelerine
neden olacaktir. Kilig ve Ok (2012), yaptiklart bir ¢alismada bu durumu destekler
nitelikte, otel isletmelerinde miisteri sikayetlerini olusturan unsurlari bulmay1
amaglamislar ve c¢alisma sonucunda; miisterilerin genelde yogun ve giiriiltiilii
ortamlardan sikayetci olduklarini tespit etmislerdir. Otellerde oldugu gibi restoranlarda

da giiriiltiilii bir ortam, miisterilerin sikayet davranisini etkileyebilir.

Restoranlardaki giiriiltiiyli olusturan arka plandaki tabak catal giiriiltiileri, miizik sesleri
ve diger miisterilerin sesleri yilizlinden insanlar, normal konugma diizeylerinden daha

yiiksek bir sesle konusmak zorunda kalmaktadir. Bu durum da, i¢ ortam giiriiltiisiiniin
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artmasina sebep olarak, rahatsiz edici ve konforsuz bir restoran ortami olusturmaktadir.
Boyle durumlarda, restoranda 6zel ve samimi bir yemek yeme ortami saglanamayabilir
ve miisteri kaybedilebilir. Bu olumsuzluklar1 gidermek i¢in tavan, akustik bir malzeme
ile kaplanabilir, duvara arkasi akustik malzemelerle kapli tablolar asilabilir, cam alanlar
til ve perde ile kapatilabilir, zeminde mermer ve seramik {iriinler kullanmaktan
kaginilarak temizlik problemi yaratmayacaksa zemine hali serilebilir ya da ayak
seslerini azaltmak i¢in yumusak kauguk bazli kaplamalar kullanilabilir. Restorandaki
giirtiltiiyii kontrol etmek; restoran ambiyansini isletmeye miisteri ¢ekilebilecek hale
getirmek, miisterilerin iyi bir mekan tecriibe etmelerini ve bdylece restorana tekrar
gelmelerini saglamak ve personeli elde tutabilmek i¢in iyi bir ortam yaratmak gibi

faydalar saglamaktadir’.
2.6.1.6. Havalandirma

Isletmedeki havalandirma, isletme atmosferini dogrudan etkilemekte ve miisterilerin
isletme hakkindaki izlenimlerinde onemli bir rol oynamaktadir. Ornegin, havasiz ve
sicak bir isletmenin liiks olarak algilanmasi imkansizdir. Benzer bir sekilde, ¢ok soguk
bir isletmeyi, misterilerin sicak ve samimi bulmasi da miimkiin degildir (Arslan ve
Baycu, 2012: 129). Bu nedenle isletmedeki sicakligin, havanin sicakligina goére ideal
derecede ayarlanmasi gerekmektedir (Kara, 2011: 58). Isletmeler havalandirma ve
klima sistemleri ile donatilmaktadir. Bu sistemler, aynit anda havanin 1sisini, nemini,
temizligini ve dolastmini kontrol ederek temiz, konforlu ve saglikli bir cevre
saglamaktadirlar (Morgenstein ve Strongin, 1992: 272). Havalandirma, ayni1 zamanda
miisteri trafik akisini yonlendirmek icin de kullanilmaktadir. Ornegin, hazir yemek
restoranlarinda klima gerektiginden fazla agilarak, tiiketicilerin yemegini yer yemez
restoran1 terk etmesi saglanmaktadir. Bu sekilde icerideki kalabalik diizeyi

ayarlanabilmektedir (Kara, 2011: 58).

Bekar ve Siirlicii’ niin (2015), yiyecek igecek isletmesi tasariminin tiiketici tercihleri
tizerindeki etkisini arastirdiklar1 ¢alisma sonucunda; havalandirma ve ortam 1sisinin

uygunlugunun tiiketici tercihlerini etkileyen en Onemli faktorler arasinda oldugu

! http://www.yalitim.net/?pid=28815#VcBwCvntmkq (Erisim Tarihi: 10.06.2015)
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bulunmustur. Pizam ve Ellis (1999), yapmis olduklar1 bir ¢alismada ortamin
sicakliginin, isletmenin ambiyansini etkiledigini tespit etmislerdir. Yiiksel ve Kiling
(2003) ise havalandirma ya da 1sitma sisteminin arizali olmasi durumunda, hizmet
sunumunda yasanan bu aksakligin miisterinin hizmet degerlendirmesinde etkili

olacagini belirtmislerdir.
2.6.1.7. Temizlik

Kotler’e (1973) gore atmosfer; gorme, duyma, koku ve dokunma duyularina hitap
etmektedir. Restoran temizligi de duyu organlart aracilifiyla algilanabilir.
Bu nedenle, bu calismada temizlik unsuru, ambiyans boyutunun iginde ele alinmistir.
Restoran temizligi, disarida yemek yeme aliskanligi artmaya basladigindan beri, hem
yonetsel acidan hem de miisteri agisindan {izerinde durulan bir konu olmustur (Yoo,
2012: 10). Temizlik, gida ile temas eden alet, ekipman ve gesitli yiizeylerdeki biitiin kir
ve gida atiklarinin  uzaklastirllmast ve mikroorganizmalarin  ¢ogalmalarinin
onlenmesidir. Hijyen ise saglikli ortamin korunmasi ve her tiirlii hastalik etmenlerinden

arindirilmasi bilgisidir (Bulduk, 2007: 3).

Restoran personelinin kisisel hijyen uygulamalari, miisteri memnuniyetini saglamanin
yaninda, bakterilerin bulagsmasini ve yayilmasini onlemede de son derece Oonemlidir
(Arduser ve Brown, 2005: 33). Gerek hijyenik nedenlerle gerekse konuklara verilen
izlenim nedeniyle restoran personelinin kisisel goriiniimlerine ve kilik kiyafetlerine
azami Ozeni gostermeleri (temiz ve Utiilii kiyafet, boyali ve parlak ayakkabi gibi)
beklenmektedir. Bu kapsamda, agiz ve dis temizligi, koku, sa¢ ve sakal temizligi, el
bakimi ve makyaj gibi konular 6nem kazanmaktadir (S6kmen, 2010: 35). Bu nedenle,
her restoran ¢aligsani, temel saglik kosullar1 ve temel besin giivenliginin saglanabilmesi
icin kisisel hijyen uygulamalarini yeterli diizeyde ve dogru sekilde yerine getirmelidir
(Arduser ve Brown, 2005: 33). Restoran personelinin temizligi yaninda, genel alanlarin

temizligine de dikkat edilmelidir.

Ozata (2010), yaptig1 bir arastirmada, restorana gelen miisterilerin atmosferle ilgili
degiskenlerden en fazla “restoranin temizligi” konusunda beklenti i¢inde olduklarini,
ayrica miisterilerin “rahat oturma ortami, restoranin yeri, restoranin ve tuvaletlerin

temizligi ve ara¢ park yeri olmasina” da dikkat ettiklerini belirlemistir. Yapilan
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calismalarda (Aksoydan 2007; Barber ve Scarcelli 2009; Vilnai-Yavetz ve Gilboa,
2010; Barber ve Scarcelli 2010), miisterilerin memnuniyet diizeyini etkileyebilen
temizligin, miisterilerin restoran kalitesini degerlendirmelerinde 6nemli bir etken oldugu

tespit edilmistir.
2.6.2. Tasarim Faktorleri

Fiziksel ortam, isletmenin pazarlama ¢alismalarini yiiriitmek igin, elinde bulundurdugu
ve kullandig1 isletme olanaklaridir. Hizmetin sunuldugu alanin biiytikligii, kullanigliligi,
miisteriye hitap eden kosullarda dosenmis olmasi, isletmenin sermaye giiciine ve
pazarin gereklerine gore giiniin gelismis teknolojilerinin kullanilmasi1 gibi konular,
isletmenin tiiketiciye sundugu fiziksel ortamlar arasinda yer almaktadir (Ondogan,
2010: 8). Bir restoran i¢in fiziksel ortamin dizayn faktorlerini olusturan unsurlar;

yer/konum, dis ve i¢ dizayn ve dekor ve kullanilan ekipmandir.

Restoranlar, sosyallesme ve iletisim kurma yerleridir. Bir restoran tasarimi séz konusu
oldugunda, yalnizca carpict ve etkileyici olma ve iyi gida sunmanin yani sira, tasarim,
enerji tasarrufu, iyi bir mutfak ve samimiyet gibi bir¢ok faktoriin birbiriyle dengesinin
saglanmast Onem kazanmaktadir. Biitiin bu faktorler bir araya gelerek restoran
konseptini olusturmaktadir. Bu faktorleri saglayabilmek i¢in iyi bir mekan tasarimi
gereklidir. Her restoran kendine 06zel bir tasarim konseptine ve pisirme felsefesine
sahiptir. Sik ve basarili bir restoran olusturmak igin iyi bir planlama gereklidir ve uygun
mekan tasarimi olmadik¢a iyi bir planlama yapilamamaktadir. Restoranlarin mekan
tasariminin genel amaci; yemek servisi, ¢alisanlar ve ekipmanlar arasinda kesismeyen
diiz ve rahat isleyen bir akis yaratmaktir. Bir restoranin mekan tasarimi yapilirken
detayli diisiiniilmesi gereken alanlar; servis girisi, mutfak, servis alanlari, personel
alanlari, kargilama alani, yemek alani, bar, kasa alani, ofis, tuvalet ve depodur. Bu
alanlarin timii restoranlar i¢in 6nem arz ettiginden bu alanlar, iyi bir planlamayla

tasarlanilmalidir (Piotrowski ve Rogers, 2007).
2.6.2.1. Yer/Konum

Restoran konumu, miisterilerin restoran se¢im karar1 siirecinde dikkate aldiklari bir
faktordiir (Yiksel ve Yiiksel, 2002). Miisteriler disarida yemek yemeye karar

verdiklerinde, restoranin ulasilabilirligini goz Oniine almaktadirlar (Soriano, 2002).
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Uygun bir konumun, miisterilerin davranigsal niyetlerini belirlemede ve tatminini
olusturmada etkili bir faktor oldugu tespit edilmistir (Law vd., 2008). Bunlara ek olarak
Barsky ve Nash (2003), yaptiklar1 bir ¢alismada; uygun bir konumun, miisterilere

rahatlik hissi verdigini saptamislardir.

Isletmelerin saptanan amaglarina uygun faaliyetleri ortaya koyabilmeleri icin her seyden
once faaliyetlerini siirdiirecekleri yeri segcmeleri gerekmektedir. Bu agidan kurulus yeri;
isletmenin amaglarina en verimli ve etkin bir sekilde ulasmasina olanak saglamak i¢in
faaliyetlerini yapmak tizere belirledigi yerdir. “Konumluk yer” ise igletmenin se¢mis
oldugu kurulus yeri dikkate alinarak Orne§in, mutfagin ve deponun nerede insa
edileceginin saptanmasidir (S6kmen, 2010: 35). Genellikle yemek alanlar1 ve oturma
alanlariin daha iyi 151k alabilmesi i¢in doguda veya giineyde, mutfagin kuzey yoniinde
konumlandirilmas1 gerekmektedir (Ozay, 1998). Dogal 1s513a gereksinim duymayan
lavabo ve depolama gibi alanlarin bati yoniinde yerlestirilmeleri uygundur. Ayrica,
yemek alanlar1 bat1 veya doguya konumlandirildiklarinda 6zellikle yaz aylarinda 15181
ve 1s1y1 kontrol edebilmek i¢in giines kontrol elemanlar1 kullanilmalidir (Tiiz ve Ebesek,

2014).
2.6.2.2. Dis ve i¢ Tasarim

Atmosferin duyular yoluyla algilandig1 ve tanimlandig1 dikkate alindiginda, potansiyel
miisterilerin biiyiilk bir ¢cogunlugunun isletme hakkindaki izlenimleri, isletmenin dig
goriiniisii ve girisi gibi faktorlerin etkisiyle isletmeye girmeden Once, isletme igi
faktorlerin etkisiyle de isletmeye girdikten hemen sonra olugsmaktadir (Demirci, 2000:

15). Bu nedenle, isletmenin dis ve i¢ tasarimi, 6nemli bir fiziksel kanit boyutudur.

Isletmenin goriiniisiiniin nasil olacagr konusundaki caligmalarm isletmenin insasindan
once, mimari planlarin olusturuldugu dénemde yapilmasi gerekmektedir. Isletme
mimarisi olusturulurken, isletmenin goriiniimii, biytlikligl, cekiciligi, bulundugu
ortama uygunlugu, dis zemin boyalari, bahge diizeni, otopark olanaklar1 ve pencereler
gibi unsurlar 6nem tagimaktadir (Kozak, 2008). Isletmenin i¢ dizaym igin ise yerlesim
plam1 ve islevsellik konulart 6nemlidir. Yerlesim plani makinelerin, ekipmanin ve
mobilyalarin diizenlenme bi¢imini, bu malzemelerin sekil ve biiytikliiklerini ve bunlar

arasindaki yerlesim iliskilerini igermektedir. Islevsellik ise bir isyerinin miisterilerin ve
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personelin amaglarini gerceklestirebilmesinde sagladigi kolaylik derecesini ifade
etmektedir. Ornegin, bir restorandaki masalarin birbirlerine ¢ok yakin yerlestirilmesi
hem garsonlarin hizmet verme hizini etkilemekte hem de miisterilerin diger miisteriler

ile istek dis1 etkilesimde bulunmalarina neden olmaktadir (Oztiirk, 2010).
2.6.2.3. Dekor ve kullanilan ekipman

Miisteriler mobilya dekorasyonunu ya da tasarimimi gorerek, isletme hakkinda belli
diisiincelere sahip olabilirler. Dekorasyonun profesyonelce, soguk, daginik, sicak, hos,
kotii ya da ¢irkin olarak algilanmasi, miisterilerin bu unsurlara bagli olarak isletme
hakkindaki algi ve diisiincelerini de etkileyebilmektedir. Ancak, miisteriler ayni
isletmeyi farkli algilayabilmekte ya da diger bir deyisle, isletme hakkindaki
degerlendirmelerini 6znel olarak yapmaktadirlar. Bu nedenle, ayni ortam bazi miisteriler
tarafindan olduk¢a hos olarak algilanirken, diger miisteriler tam tersi yonde algilara

sahip olabilir (Uygur, 2007: 379).

Dekor, restoranin fiziksel g¢evre ¢ekiciligini olusturmak ic¢in temel bir bilesendir
(Nguyen ve Leblanc, 2002). Restoran miisterileri, yap1 malzemeleri ve i¢ dizayn ve
dekorasyon kalitesi gibi somut ipuclar1 sayesinde restoranin fiziksel ¢evresini bilingli
ve/veya bilingsiz olarak degerlendirmektedirler (Ryu ve Jang, 2007). Daha 6zel olarak
ise bu somut ipuglar1 yemek alaninin renk diizenlerini, tavan/duvar siislemelerini,
fotograflar1 ve resimleri, bitkileri ve cicekleri, yemek takimini (cam ve glimiis takimlar
gibi), tekstil {riinlerini (masa Ortiileri ve peceteler), yer dosemelerini ve kaliteli

mobilyalari (yemek masalar1 ve koltuklar gibi) igermektedir (Han ve Ryu, 2009).
2.6.3. Tabelalar/ isaretler ve Semboller

Isletmenin fiziksel cevresini olusturan bircok unsur, isletme hakkinda isletmeyi
kullananlara gizli ya da acik sinyaller iletmektedir. Bir yapmin i¢ine ya da disina
yerlestirilen tabelalar, acgik iletisim saglayan Orneklerdir. Bunlar etiket seklinde
(isletmenin ismi, departmanin ismi gibi); yonlendirici amaglar icin (giris ve ¢ikisi
gosteren tabelalar) ve davranis kurallarini iletmek igin (sigara i¢ilmez, g¢ocuklar

biiyiiklerin esliginde gezmelidir gibi) kullanilabilir (Oztiirk, 2010).
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Yonlendirici ama¢ ve davranis kurallarini iletme amacinda olmayan diger gevresel
unsurlar, tabelalara gére daha dolayli mesajlar iletmektedir. Bu unsurlar, kullanicilara
isletmenin normlar1 ve isletmedeki davranis beklentileri hakkinda gizli ipuglar
vermektedir. Yapida kullanilan malzemelerin kalitesi, iscilik, duvardaki sertifikalar ve
fotograflar, yer dosemeleri ve g¢evrede sergilenen kisisel objeler, sembolik anlamlar
iletmekte ve estetik bir izlenim yaratmaktadir. Ornegin, restoran yoneticileri beyaz masa
ortiileri ve hafif 1siklandirmanin sembolik olarak; yiiksek fiyatlar1 ifade ettigini, buna
karsin plastik mobilyalarin, parlak 15181n ve tezgahta sunulan hizmetin bu durumun tam
tersini sembolize ettigini bilmektedir (Palmer, 1994: 57-71). Dolayisiyla, miisterinin
fiziksel cevreden aldigi sinyaller hizmetin algilanmasinda ¢ok oOnemlidir. Fiziksel
cevreden birbiriyle celiskili ve agik olmayan sinyaller alan bir miisteri belirsizlik
yasayacaktir. Ornegin, Tiirkiye’de geleneksel yemekler sunan restoranlarm, hazir
yemek sunan restoranlardaki fiziksel ¢evre unsurlarmi taklit etmeleri sik goriilen bir
durumdur (Oztiirk, 2010). Restoran logolar1 da miisterilere mesaj iletebilir.
Restorandaki meniiye, pegetelere, tuzluklara ve karabiberliklere yerlestirilen logolar

miisterinin hafizasinda o restoranin yer etmesini saglayabilir.
2.6.4. Sosyal Faktorler

Fiziksel kanit boyutlarindan biri olan sosyal faktorler, isletmedeki personeli ve
miisterileri kapsamaktadir. Miisterilerle siirekli etkilesim halinde olan personelin
ozelliklerinin, hareketlerinin ve tavirlarinin miisteri tatmini iizerinde etkili oldugu
bilinmektedir. Bundan dolayi, personeli ilgilendiren pek ¢ok unsurun fiziksel kanitlar
kapsaminda dikkate alinmasi gerekmektedir. Personel davramislart ve hareketleri,
miisteriler iizerinde en fazla etkili olan konular arasindadir. Personelin tavirlari, ilgi
diizeyi, nezaketi, tebessiimii, bakislari, yiirliylisii ve mimikleri gibi davramislar1 ve
hareketleri, misterileri etkilemektedir. Personelin deneyimi de bu baglamda 6nemlidir.
Ciinkii deneyimli personelin miisterilerin istek ve beklentilerine gosterecekleri tavir ve
hareketler, deneyimsiz personele gore farklilik gosterebilir. Fiziksel kanitlar baglaminda
dikkate alinmasi gereken bir unsur da personelin mesleki egitimidir. Personelin yerine
getirdikleri islerle ilgili onceden aldiklar1i mesleki egitimleri ve isbasit egitimleri,

personelin miisterilerle iligkileri iizerinde olumlu etki birakacaktir. Bunlara ek olarak
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personelin tiniformali, diizenli ve temiz olmasi da 6nemli bir unsurdur (Kozak, 2008:

253-254),

Hizmet isletmesinde ¢alisan personeli dogrudan etkileyen fiziksel ortam, miisteriyi de
dogrudan etkilemektedir. Miisterilerin davraniglari, hizmet ortami atmosferinin bir
parcasint meydana getirdiginden dolay1 gevresel bir uyaricidir (Tombs ve McColl-
Kennedy, 2003: 449). Cevredeki diger miisterilerin sayisi, goriiniisii ve davranislari,
sosyal unsurlar arasindadir (Baker vd., 1994: 331). Ayrica miisterilerin demografik
ozelliklerini olusturan yas, cinsiyet, mesleki durum, egitim durumu, siirekli yasanilan
yer ve milliyetleri; psikolojik ozelliklerini olusturan ani sinirlenme, bagirma, sert
davranma ya da neseli ve mutlu olmalari1 ve sosyo-ekonomik durumlarini olusturan gelir
diizeyleri gibi etkenler, hem diger miisteriler lizerinde hem de miisteriler ve personel
arasindaki iliski ve etkilesim diizeyleri lizerinde etkili olmaktadir (Kozak, 2008: 254).
Ornegin, bir restorandaki aksam yemeginden alinan zevk, diger miisterilerden
etkilenebilir (Cowell, 1984: 224). Ayrica, bir bankadaki asir1 kalabalik, kuyruktaki bazi
miisterilerin ekstra talepleri, restorandaki aglayan bir ¢ocuk, oteldeki asir1 giiriiltiicii
musteriler, diger misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini Onemli derecede

etkilemektedir (Oztiirk; 2010: 116-117).
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3. Yontem

Aragtirmanin bu boliimiinde; arastirmanin modeli, arastirmanin evreni ve Orneklemi,

verilerin toplanmasi, verilerin analizi ve verilerin inandiriciligi konular1 ele alinmstir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Eskisehir il merkezindeki otel biinyesinden bagimsiz turizm isletme belgeli yiyecek-
icecek igletmelerinden biri olan restoranlarin yoneticilerinin, restorani1 pazarlamada ve
miisterilere hizmet sunmada pazarlama karmasi eleman1 olan fiziksel kanitlara yonelik
bakis agilarinin belirlenmesinin amaglandigi bu g¢alismada, nitel arastirma yontemi
kullanilmistir. Nitel arastirma, goézlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri
toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekei ve
biitiinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma

olarak tanimlanabilir (Yildirim ve Simsek, 2013: 45).

Arastirmada, Eskisehir’deki turizm isletme belgeli restoran yoneticilerinin, fiziksel
kanitlara nasil yaklastiklarinin ortaya ¢ikarilmast icin kesifsel arastirma tiirii
kullanilmistir. Kesifsel arastirmalar, hakkinda bir sey bilinmeyen ya da belirli bir zaman
diliminde incelenmemis olgular1 ortaya c¢ikarma amaci tasimaktadir (Saruhan ve

Ozdemirci, 2011: 135).
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calisma evreni, Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin internet sitesinde yer alan, 30 Haziran
2015 tarihli Eskigehir’deki giincel turizm isletme belgeli 21 restoranin yoneticisidir.
Calisma evreni, ulasilabilen bir evrendir ve genel evrenle karsilastirildiginda somuttur
ve de ulasilmasi daha kolaydir (Karasar, 2000). Calisma evreninden, belirli kural ve
olgiitlere gore drneklem alma islemine ise 6rnekleme denmektedir (Ekiz, 2009: 103). Bu
calismada, 6rnekleme yontemlerinden amagh 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Amagh
ornekleme yontemi, daha ¢ok nitel arastirma yontemlerinde tercih edilmekte ve
arastirma sonuglarinin evrene dogrudan genellenmesinin aksine, arastirilan kisi ya da
durumlar1 derinlemesine betimleme ve bunlar1 anlamay1r amaglamaktadir (Ekiz, 2009:

105). Balcr’ya (2005) gore amagh oOrneklemede, arastirmaci kimlerin segilecegi
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konusunda kendi yargisii kullanmakta ve arastirmanin amacina en uygun olan

birimleri 6rnekleme almaktadir.

Eskigehir’de bulunan turizm isletme belgeli 21 restoranin dort tanesi, 6zel tesis olarak
hizmet vermektedir. Ozel tesis olarak adlandirilan dort isletmenin ikisi, yalnizca
restoran hizmeti vermekte, diger ikisi ise restoran hizmeti vermekle kalmamakta, farkli
hizmet isletmelerini de biinyelerinde bulundurmaktadir. Ozel tesislerin birinin
biinyesinde bulunan ii¢ turizm isletme belgeli restoranin iki tanesi, pub® konseptiyle
hizmet verdiklerinden, bu iki pub, ¢aligma evrenine dahil edilmemistir. Diger bir 6zel
tesisin biinyesinde yer alan ve restoran hizmeti sunan iki restoranin da yoneticileriyle
goriigiilmistlir. Gorlismelere baslamadan once 21 restoran yoneticisi ile gorlisme
yapilmasi planlanmistir. Ancak goriigmeler sirasinda {i¢ restoranin kapatildigi
ogrenilmistir. Geri kalan restoranlarin timiine ulasilarak toplam 19 restoran yoneticisi

ile goriisme yapilmaistir.

Bu calismada, Eskisehir’de faaliyet gosteren otel biinyesinden bagimsiz turizm isletme
belgeli restoranlar arastirma kapsamina alinmistir. Turizm isletme belgeli restoranlarin
secilmesinin nedeni, bu restoran yoneticilerinden fiziksel kanitlar konusunda daha
kapsamli bilgi alinabileceginin varsayilmasidir. Otel biinyesindeki restoranlarin
secilmemesinin nedeni ise otellerin biitiinlesik yapilar1 nedeniyle insanlarin oraya
yalnizca yiyecek ve igecek icin gitmemesi ve otellerdeki restoranlarda bazi yiyecek ve
iceceklerin fiyatlarinin oda fiyatina dahil olmasidir. Otel biinyesinden bagimsiz
restoranlarin fiziksel kanitlarinin, miisterileri cekmede ve fiyat politikasi belirlemede bir
etken olabileceginin diislinlilmesi nedeniyle otel biinyesinden bagimsiz restoranlar,
arastirma kapsamina alinmis, otel bilinyesindeki restoranlar, arastirma kapsami disinda

birakilmstir.
3.3. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Bu arastirma kapsaminda, restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlar hakkinda ne
diisiindiiklerine dair veriler toplanmistir. Veri toplamaya iliskin asamalar, asagida alt

bagliklar halinde yer almaktadir.

? ingiliz sosyal kiltiiriiniin en 6nemli pargalarindan birisi olan pub, Public House kelimelerinin
kisaltilmasindan olusmaktadir. Insanlarin bos vakitlerini gegirdigi, dinlendigi ve bir arada bulundugu,
alkol tiiketilen yerlerdir. Pub sozciigiiniin Tiirk¢cede tam karsiligi bulunmamaktadir.
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3.3.1. Goriisme sorularmin hazirlanmasi

Arastirmanin amact dogrultusunda, katilimcilardan derinlemesine yanitlar almak igin
cesitli aragtirmacilarin (Bitner, 1992; Berglund ve Halvarsson 2008; Gagi¢ vd., 2013)
calismalarindan esinlenilerek hazirlanan gériisme sorulari, turizm pazarlamasi alaninda
uzman olan bes kisiye, gastronomi alaninda c¢aligmalar1 olan bes kisiye, nitel yontem
konusunda uzman bir kisiye sorularak, toplam 11 kisiden ‘‘uzman goriisii’” alinmistir.
Uzman gorisleri sonucunda, goriisme sorularindan dort tanesi, konuyla dogrudan ilgili
bulunmadig1 gerekgesiyle ¢alisma kapsami disinda birakilmistir. Daha sonra sorularin
sektor yoneticileri tarafindan anlasilirhgini 6lgmek amaciyla restoran yoneticiligi
yapmis bir kisi ve restoran sahibi olan bir kisi ile pilot goriisme gergeklestirilmis. Pilot
goriisme sonucunda da anlagilmayan sorularda gerekli diizeltmeler yapilmistir. Gorlisme
sorularinda yapilan diizenlemelerden sonra katilimcilarla goriisiilmiistiir. Aragtirmada

kullanilan goriisme formu, Ek’1 de yer almaktadir.
3.3.2. Veri toplama teknigi

Arastirmada veri toplama teknigi olarak, nitel arastirma veri toplama tekniklerinden
olan goriisme teknigi kullanilmigtir. Goriisme, sosyal bilimlerde en sik kullanilan veri
toplama tekniklerinden biridir (Yildirnm ve Simsek, 2013: 147). Gorlisme teknigi,
insanlarin neyi ve neden diisiindiiklerini, duygu, tutum ve hislerinin neler oldugunu,
davraniglarin1 yonlendiren etkenleri ortaya ¢ikarmayi saglayan bir veri toplama aracidir
(Ekiz, 2009: 62). Gorlismeler sirasinda yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmistir. Sorularin agik uglu olmasi, yanitlayiciya esneklik saglamasi ve daha
derinlemesine yamt almabilmesi (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 238) nedeniyle yari

yapilandirilmis goriisme teknigi tercih edilmistir.
3.3.3. Veri toplama siireci

Alan arastirmasi, 2015 yilinin Temmuz ayi iginde, ilgili restoranlarin yoneticileri ile yiiz
yiize goriisiilerek gerceklestirilmistir. ik asamada restoran y&neticilerinin goriismeyi
reddetme ihtimallerini azaltmak amaciyla kendilerinden telefonla randevu alinmamus,
restoranlara randevu alinmadan gidilmistir. Ancak, bir restoran yoneticisi sehir disinda
oldugundan, o restorana randevu alinarak gidilmistir. Goriismelerin tiimii, arastirmaci

tarafindan yapilmistir. Goriismeye baslamadan Once restoran yoneticilerine ¢aligmanin
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amaci, fiziksel kanit kavrami ve fiziksel kanit boyutlari, birkag ciimle ile agiklanmustir.
Daha sonra yoneticilerden, veri kaybini engellemek icin ses kayit cihazi kullanimi
konusunda izin istenmis ve yoneticilerin hepsi, bu konuda olumlu yanit vermislerdir. Bu
kapsamda, 19 restoran yoneticisi ile toplam 528 dakika O1 saniyelik goriisme
gerceklestirilmigtir.  Biiyilkk bir ¢ogunlugu restoran yoneticilerinin  ofislerinde
gerceklesen goriismeler, ortalama 28 dakika slirmiistlir. Gergeklestirilen gdriismelerin
tarihleri ve siireleri, Tablo 4’te verilmistir. Tabloda yoneticilerin ve yoneticilerin
calistig1 restoranlarin adlarma yer verilmemis, bunun yerine yoneticilere verilen kod

numaralart kullanilmistir.

Tablo 4. Goriisme Yapilan Yoneticiler, Goriisme Tarihleri ve Siireleri

Goriisiilen Goriisme Tarihi Goriisme Siiresi
Y(1) 7 Temmuz 2015 13:51
Y(2) 7 Temmuz 2015 8:20
Y(3) 7 Temmuz 2015 15:31
Y (4) 10 Temmuz 2015 20:38
Y(5) 10 Temmuz 2015 28:33
Y(6) 10 Temmuz 2015 30:13
Y(7) 10 Temmuz 2015 21:34
Y(8) 10 Temmuz 2015 45:15
Y(9) 10 Temmuz 2015 19:32
Y (10) 11 Temmuz 2015 31:19
Y(11) 11 Temmuz 2015 21:59
Y(12) 11 Temmuz 2015 27:10
Y (13) 11 Temmuz 2015 49:46
Y(14) 11 Temmuz 2015 25:53
Y (15) 12 Temmuz 2015 35:46
Y (16) 12 Temmuz 2015 27:27
Y(17) 12 Temmuz 2015 32:20
Y(18) 12 Temmuz 2015 28:13
Y (19) 13 Temmuz 2015 48:01
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Tablo 4’te goriildiigii gibi goriismeler, 7 Temmuz - 13 Temmuz 2015 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Goriisme  stireleri, sekiz dakika ile 49 dakika arasinda
degismektedir. Goriisme siireleri arasinda olusan bu fark, yoneticilerin fiziksel kanitlar
konusuna olan ilgisinden ve bu konudaki bilgi diizeyinden kaynaklanmaktadir. Baz1
yoneticilerin, arastirma konusunun farkli yonlerini de ele almasi, goriisme siirelerinin
uzamasina neden olmustur. Kisa siireli goriismelerde ise yoneticilerden ilgili konu

hakkinda 6z, ancak 6nemli bilgiler alinmistir.

3.4. Verilerin Coziimii ve Analizi

Yoneticilerle yapilan goriismeler sonrasinda, ilk olarak goriismelerin ¢oziimlemesi
yapilmistir. Daha sonra, veriler kodlanmis ve analiz edilmistir. Goriisme yapilan her
yOnetici i¢in bir kod numarasi olusturulmustur. Ydneticilere verilen kodlar, yukarida yer
alan Tablo 4’te goriilmektedir. Goriisme yapilan 18 isletmedeki 19 yoneticiye ait ses
kayitlarinin desifresi, arastirmaci tarafindan yapilmistir. Yoneticilerin goriisme sirasinda
aktardiklar1 bilgiler, hi¢bir degisiklik yapilmadan yaziya dokiilmiistiir. Gorligmeler
kagida dokiildiikkten sonra her bir desifre, ses kayitlar1 tekrar dinlenerek yeniden
okunmustur. Boylece, gézden kagan ifadelerin olup olmadig: kontrol edilerek veri kayb1

olusmasi onlenmistir.

Yari yapilandirilmig goriismelerden elde edilen veriler, betimsel analiz ve igerik analizi
kullanilarak ¢oztimlenmistir. Betimsel analizde, goriisiilen ya da gozlenen bireylerin
gorislerini garpict bir bigimde yansitmak amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer verilir
(Yildirim ve Simsek, 2013: 256). Igerik analizi ile insanlarin ya da gruplarm inanglari,
tutumlari, degerleri ve diisiinceleri ortaya ¢ikarilabilir (Stemler, 2001) ve bu analiz,
bireylerin, ekiplerin ve kurumlarin bir konuya olan ilgilerinin belirlenmesinde ve
tanimlanmasinda kullanish bir tekniktir. Icerik analizi, 6zellikle sosyal bilimler alaninda
gbzlem ve goriismelerden elde edilen verilerin analizinde siklikla kullanilan en 6nemli
tekniklerden biridir. Igerik analizi, belirli kurallara dayali kodlamalarla bir metnin bazi
sozciiklerinin daha kiigilik igerik kategorileri ile 6zetlendigi sistematik, yinelenebilir bir
teknik olarak tanimlanmaktadir (Biiylikoztiirk vd., 2014). Yildirim ve Simsek (2013) ise

icerik analizinin, verileri tanimlamaya, verilerin icinde sakli olan gergekleri ortaya
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cikarmaya, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar g¢ergevesinde bir
araya getirmeye ve bunlari okuyucunun anlayabilecegi bir bicimde diizenleyerek
yorumlamaya yonelik bir analiz yontemi oldugunu ve bu yontemin asagida belirtilen

dort asamayi igerdigini belirtmislerdir:

» Verilerin kodlanmasi,
» Temalarin bulunmasi,
» Kodlarin ve temalarin diizenlenmesi,

» Bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi.

Gortismeler sonucunda yapilan desifrelerdeki anlamli ve sik tekrarlanan ifadeler
belirlenmigtir. Belirlenen ifadeler, icerik analizi geregi kodlanarak, kodlama cetveline
kaydedilmistir. Verilerin kodlanmasindan sonra, ortak ve farkli ifadeler, aragtirmaci
tarafindan belirlenmistir. Bu ifadelerin birbiri ile iliskisi incelendikten sonra, benzer
ifadeler, ayn1 temalar altinda toplanmistir. Bunun sonucunda, ortaya g¢ikan ortak ve
benzer ifadeler icin temalar ve alt temalar olusturulmustur. Arastirma verilerinin
incelenmesiyle yapilan kodlama ve temalara ayirma islemi sonrasinda alt1 tema ve 21
alt tema olusmustur. Icerik analizi sonucunda ortaya cikan temalar ve alt temalar, su

sekildedir:

» Tema 1: Fiziksel kanitlarin planlanmasi
Alt temalar: Ortam iyilestirme unsurlari, sosyal unsurlar, kalite, yasalar ve
yonetmelikler.
» Tema 2: Fiziksel kanitlarin kullanim amaglari
Alt temalar: Miisteriler iizerindeki etkileri, personel tizerindeki etkileri, ortam
iyilestirme, yenilik, marka degerini artirmatk.
» Tema 3: Misterilerden en ¢ok yorum alan fiziksel kanit boyutlar
Alt temalar: Tasarim, ambiyans, personel.
» Tema 4: Fiziksel kanitlarin degistirilme nedenleri
Alt temalar: Zorunluluk, yenilik, konsept.
» Tema 5: En sik degistirilen fiziksel kanit boyutlari
Alt temalar: Tasarim, ambiyans, personel.
» Tema 6: En 6nemli goriilen fiziksel kanit boyutlari

Alt temalar: Ambiyans, tasarim, sosyal unsurlar.
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3.5. Verilerin Inandiricihg

Verilerin inandiriciligi, bilimsel aragtirmanin en 6nemli Olgiitlerinden biri olarak kabul
edilmektedir. Arastirmalarin inandiriciliginin saglanmasinda en yaygin olarak kullanilan
iki Olciit, gecerlilik ve giivenilirliktir (Yildirim ve Simsek, 2013: 289). Nitel arastirmada
gecerlilik, arastirmacinin arastirdigi olguyu, oldugu bi¢imiyle ve olabildigince yansiz
gbzlemesi anlamina gelmektedir (Kirk ve Miller, 1986). Giivenilirlik ise aragtirmada
uygulanan teknigin arastirmaciya evren hakkinda dogru veriler sagladigina duyulan

inangtir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 140).

Bu calismanin gegerliligini ve giivenilirligini saglamak amaciyla yapilmis olan

uygulamalar sunlardir:

» Arastirilan konuya uygun yontem segilmistir,

A\

Gorlisgme sorular1 hazirlandiktan sonra ilgili konuda ve yontemde uzman
kisilerden uzman goriisti alinmis ve sorularda gerekli diizenlemeler yapilmistir,

Sorularin anlagilabilirligini 6l¢mek amaciyla pilot gortismeler yapilmistir,
Goriisme yapilacak restoranlar, amagl 6rneklem yontemi ile secilmistir,

Veri kaybin1 6nlemek amaciyla ses kayit cihazi kullanilmstir,

vV VYV V¥V V¥V

Uzun siireli etkilesim stratejisi (Yildirim ve Simsek, 2013) kullanilarak yapilan
gorliismelerin stiresi olabildigince uzun tutulmaya ¢aligilmistir,

» Arastirmanin her agamasinda uzmanlardan goriis alinmustir.

Yukarida belirtilen gecerlilik ve giivenilirlik uygulamalarina ek olarak, arasgtirmanin
giivenilirligini artirmak i¢in Miles ve Huberman’in (1994) 6nerdigi giivenilirlik formiilii
de kullanilmistir. Bu formiil, su sekildedir:

Goriis Birligi

Guvenirlik=———————— — X100
Goriig Birligi+Goriis Ayrilig:

Yukaridaki formiil dogrultusunda veriler, ¢aligmanin giivenilirliginin daha da
arttirtlmasi1 amaciyla, aragtirmaci g¢esitliligine (Yildirim ve Simsek, 2013) gidilerek nitel

arastirma konusunda deneyimli olan ii¢ farkli arastirmaci tarafindan incelenmistir. Bu
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dogrultuda, verilerde en sik tekrarlanan ifadeler belirlenmis ve belirlenen ifadeler
dogrultusunda arastirmaci tarafindan bir kod cetveli olusturulmustur. Daha sonra her bir
arastirmacidan verilerde siklikla yer alan ifadeleri kod cetvelinde yer alan ifadelerle
iliskilendirmeleri istenmistir. Bu asama sonrasinda ii¢ arastirmaci, goriis ayriligina
diisiilen ifadeler hakkinda konusmak iizere bir araya gelmistir. Goriisme Oncesinde
goriis ayriligina diisiilen kodlarin ¢ogu iizerinde goriis birligine varilmig, kodlarin ¢ok
az bir kisminda ise goriis birligi saglanamamistir. Arastirmacilar tarafindan belirlenen
temalarda ve alt temalarda gerekli degisiklikler yapilarak, temalarin son hali
olusturulmustur. Miles ve Huberman’in (1994) giivenilirlik formiilii ile yapilan
hesaplama sonucunda arastirmanin giivenilirligi birinci tema i¢in % 91, ikinci tema igin
% 93, iigiincii, dordiincii ve besinci temalar i¢in % 100, altinci tema igin ise % 98 olarak
hesaplanmistir. Gilivenilirlik sonuglarinin  timiiniin % 70’in {izerinde oOlmasi,

aragtirmanin giivenilir oldugunu gostermektedir (Miles ve Huberman, 1994: 64).
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4. Bulgular

Calismanin  bu bolimiinde, aragtirmanin bulgularina yer verilmistir. Calisma
kapsaminda elde edilen arastirma verilerinden, yoneticilerin kisisel bilgilerine ve
restoranlarin genel o6zelliklerine ulasilmis; goriisme sorularina verilen yanitlar, igerik
analizi ile degerlendirilmistir. Icerik analizi sonucunda ise “fiziksel kanitlarin
planlanmas1”, “fiziksel kanitlarin kullanim amaglar1”, “miisterilerden en ¢ok yorum alan
fiziksel kanit boyutlar1”, “fiziksel kanitlarin degistirilme nedenleri”, “en sik degistirilen
fiziksel kanit boyutlar1” ve “en énemli goriilen fiziksel kanit boyutlar1” olmak {izere alt1
tema elde edilmistir. Bu baglamda elde edilen betimsel veriler ve temalar asagida

tablolar halinde verilmis ve bu temalar yoneticilerin anlatilarindan dogrudan alintilarla

desteklenmistir.
4.1. Yoneticilerin Kisisel Bilgilerine fliskin Bulgular

Gortisme yapilan yoneticilerin yaslari, 22 ile 57 arasinda yer almaktadir. Yoneticilerin
ikisi kadin, 17’si erkektir. Yoneticilerin {igii isletme sahibi, {icli genel miidiir, dokuzu
restoran miidiirti, ikisi restoran miidiir yardimcisi ve ikisi restoran sefidir. Restoranda
calisma siireleri bir ay ile 20 yi1l arasinda degismektedir. Toplam yoneticilik siireleri iki
yil ile 40 y1l arasinda olan yoneticilerin besinin restoran igletmeciligi ya da yoneticiligi
konusunda egitimi bulunmaktayken, 14’liniin bu konuda herhangi bir egitimi

bulunmamaktadir. Yoneticilerin kisisel bilgileri, Tablo 5’te yer almaktadir.
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Tablo 5. Yoneticilerin Kisisel Bilgileri

Kod Yas | Cinsiyet | Restorandaki Restoranda Toplam Restoran
Pozisyonu Calisma Yoneticilik | Yoneticiligi
Siiresi (Y1l) Siiresi (Y1l) Egitimi
Y(1) 31 | Erkek [sletme Miidiirii 1,5 8 Yok
Y(2) 41 | Kadin Isletme Miidiirii 6 6 Yok
Y(3) 30 | Erkek Isletme Miidiirii 7 5 Yok
Y(4) 30 | Erkek [sletme Miidiirii 4 2,5 Yok
Y(5) 27 | Erkek Isletme Miidiirii 3 3 Yok
Y(6) 27 Erkek | Isl.Miid.Yardimecisi 1 (ay) 4 Var
Y(7) 31 Erkek Isletme Sahibi 1 (ay) 19 Yok
Y(8) 57 | Erkek Isletme Sahibi 5 37 Yok
Y(9) 32 Erkek Genel Miidiir 7 (ay) 12 Yok
Y(10) | 47 | Erkek Isletme Miidiirii 8 (ay) 20 Yok
Y(11) | 53 | Erkek Isletme Sahibi 9 (ay) 40 Yok
Y(12) | 40 Erkek Isletme Miidiirii 2 15 Yok
Y(13) | 33 Erkek Isletme Miidiirii 1 2 Yok
Y(14) 42 Erkek Restoran Sefi 14 12 Yok
Y(15) | 42 | Kadm | Isl.Miid.Yardimcist 20 17 Var
Y(16) 36 Erkek Isletme Miidiirii 4 7 Var
Y(17) 22 Erkek Restoran Sefi 4.5 (ay) 4 Var
Y(18) | 35 Erkek Genel Miidiir 3 (ay) 13 Var
Y(19) 45 Erkek Genel Miidiir 6 27 Yok

4.2. Restoranlarin Genel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Gorlisme yapilan yoneticilerin ¢alistiklar1 restoranlarin faaliyet siireleri, yedi ay ile 69

yil arasinda degismektedir. Bu restoranlarin oturma kapasiteleri, 110 ile 750 kisi

arasindadir. Restoranlardaki personel sayisi, hafta ici ve hafta dis1 veya sezonluk olarak

artis ve azalis gostermekte, ancak kadrolu calisan sayilar1 yedi ile 62 kisi arasinda

degismektedir. Restoranlarin hedef kitleleri arasinda, 18-40 yas arasi, 30 yas tistii ve 35-
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40 yas arasindaki kisiler, gelir seviyesi yiiksek kisiler, orta gelir seviyesindeki kisiler,

gengler, dgrenciler yer almaktadir. Restoran yoneticilerinin sekizi ise hedef kitlesini

“‘herkes’’ olarak ifade etmistir. Restoranlarin 11’1 bagimsiz, sekizi zincir isletme olarak

hizmet vermektedir. Restoranlarin genel 6zelliklerine iliskin detayli bilgiler, Tablo 6’da

yer almaktadir.

Tablo 6. Restoranlarin Genel Ozellikleri

Restoran | Faaliyet Oturma Personel Hedef Kitlesi Tiiri
Kodu Siiresi Kapasitesi Sayisi
(Y1)

1 12 250 32 18-40 yas aras1 herkes Zincir
2 1 250 15 Gelir seviyesi yiiksek kisiler Zincir
3 7 110 7 Herkes Bagimsiz
4 8 440 45 Gengler Zincir
5 10 150 10 Herkes Bagimsiz
6 5 500 45 Herkes Zincir
7 2 500 16 Herkes Zincir
8 69 280 14 Gelir seviyesi yiiksek kisiler Bagimsiz
9 7 (ay) 480 44 Herkes Zincir
10 8 (ay) 330 42 30 yas iistii B, A ve A+ Zincir
11 9 (ay) 250 30 Herkes Bagimsiz
12 4 300 25 35-40 yas arasi, orta seviye Bagimsiz
13 3 750 20 Herkes Bagimsiz
14 45 450 15 Herkes Bagimsiz
15 20 150 22 Gelir seviyesi yiiksek kisiler Bagimsiz
16 6 400 30 Ogrenciler Bagimsiz
17 4 200 8 Ogrenciler Zincir
18 7 (ay) 140 62 Ogrenciler Bagimsiz
19 6 300 22 Gelir seviyesi yiiksek kisiler Bagimsiz
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4.3. Fiziksel Kanmitlara Yonetici Yaklagimlari ile ilgili Bulgular

Arastirma kapsaminda, restoran yoneticileri ile yapilan goriismelerin verilerinden, icerik
analizi sonucunda alt1 tema elde edilmistir. Elde edilen bu alt1 tema, asagida alt basliklar

halinde verilmistir.

4.3.1. Fiziksel kanitlarin planlanmasina iliskin bulgular

Restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlar1 planlarken ve olustururken nelere dikkat
ettiklerini ve neleri géz Oniine aldiklarini belirlemek amaciyla yoneticilere sorulan,
““‘Restoranmizdaki fiziksel kanitlar1 planlarken ve olustururken nelere dikkat
ediyorsunuz?’’ sorusuna verilen yanitlar analiz edilmistir. Analiz sonucunda, “fiziksel
kanitlarin planlanmasi’’ adli bir ana tema ve bu ana temanin altinda ‘‘ortam iyilestirme
unsurlart’’, “‘sosyal unsurlar’’, ‘‘kalite’” ve ‘‘yasalar ve yonetmelikler’’ olmak {izere
dort alt tema belirlenmistir. Fiziksel kanit boyutlar alt temasi altinda 13 kod, sosyal
unsurlar alt temas1 altinda 10 kod, kalite alt temas1 altinda dort kod ve yasalar ve
yonetmelikler alt temasi altinda {i¢ kod bulunmaktadir. Fiziksel kanitlarin planlanmasi
temasmin altinda olusan alt temalar ve kodlar Tablo 7°de gosterilmistir. Kodlarin
yaninda parantez i¢inde yer alan sayilar ise restoran yoneticileri tarafindan bu kodlarin

ifade edilme sikligin1 gostermektedir.
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Tablo 7. Fiziksel Kanmitlarin Planlanmas: (Tema 1)

Temal

Alt Temalar

Kodlar

Fiziksel kanitlarin
planlanmasi

Ortam iyilestirme

unsurlari

Ambiyans

- Miizik (3)

- Renk secimi (3)
- Hava (2)

- Giiriilti (2)

- Aydmnlatma (1)

Tasarim

- Masa diizeni (3)

- Konum (2)

- Mekanin sekli (2)

- Fark yaratmasi (2)

- Trafik (1)

- Otopark (1)

- Dogal dekorasyon (1)
- Hali (1)

Sosyal unsurlar

Personel

- Esyalarin personel tarafindan
fonksiyonel kullanimi (6)

- Gortinds (3)

- Satin almada personel
goriisiiniin alinmasi (2)

- Egitim (1)

Miisteri

- Konsept (8)

- Miisteri istekleri (6)

- Miisteri rahatlig1 (6)

- Giiven vermesi (5)

- Empati (2)

- Miisteri memnuniyeti (1)

- Profesyonel (mimar, tasarimc1)
yardim (7)
- Maliyetler (5)

Kalite -Uzun vadeli kullanilabilen esyalar
)
- Prestij (1)
Yasalar ve - Bakanlik talimatlar1 (3)

yonetmelikler

- Merkez sube miidahalesi (2)
- Belediye izinleri (2)

Restoran yoneticilerinin, restorandaki fiziksel kanitlar1 planlarken ve olustururken en

fazla dikkat ettikleri konular; ambiyans, tasarim, personel, miisteri ve kalitedir. Yasalar
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ve yonetmelikler konusuna ise goriisme yapilan 19 restoran yoneticisinden ¢ok azi
deginmistir. Restoranlarda fiziksel kanitlar planlanirken ve olusturulurken ambiyans
konusunda miizik ve renk se¢imi; tasarim konusunda masa diizeni; personel konusunda
personelin fonksiyonel kullanabilecegi ekipman se¢imi ve yerlesim diizeninin
ayarlanmasi; misteri konusunda konsept, miisteri istekleri, rahatligt ve ortamin
miisteriye giiven vermesi; yasalar ve yonetmelikler konusunda ise en fazla bakanlik

talimatlar1 g6z oniine alinmaktadir.

Fiziksel kanitlarin planlanmasi ve olusturulmasinda, ambiyans ve tasarim faktorleri

konusunda yoneticilerin 6ne ¢ikan ifadeleri, su sekildedir:

[k énce, goze hitap etmesine dikkat edilmesi lazim. Bir insan, kendini bir mekanda
rahat hissedebiliyor mu? Calan miizikler onu yoruyor mu? Sikiyor mu? Bunlara

dikkat ediyoruz (Y5).

Buray1 agmadan evvel yaklasik bir yil bunun planini yaptim. Once plan, nereye ne
yapacagiz? Once, yedi metrelik bir tavan var, o yiiksekligi kirmamiz lazimdi,
iirkiitiicii bir yiikseklikti, onu kirdik. Iste ses sistemi her yer cam bunlarin eko
yapmamast i¢in kiricilar koyduk. Zemin hali ile kaplandi. Localar yaptik, kapal
birbirinin i¢ine girintili, orada aileler rahatlikla otursun diye localar1 diislindiik

(Y8).

[k &nce, sehrin neye ihtiyaci var ona bakmak gerekiyor. Eskisehir’de olmayan
onemli. Tlk mekan acarken konum, hareket ve arabalarin durabilecegi yer cok
Onemli... Mekanin kare olmasi, tavaninin basik olmamasi, camekan olmasi, ferah
olmasi, masa ve sandalye renklerinin tek diize olmamasi, 6n tarafinin yesillik

olmasi bunlarin hepsi bizim i¢in bir unsur (Y9).

Restoran yoneticileri, restorandaki fiziksel kanitlar1 planlarken hem miisteri hem de
personel istek ve beklentilerini géz Oniine almaktadirlar. Bu konu, yoneticilerin

anlatilarina soyle yansimaktadir:

Soyle oluyor, misafir ne istiyorsa onun istegini karsilamak amaclh ve onun goziine
hos goziikmesi igin yapiliyor biitiin her sey. Mesela, masalarimizda bizim sarj
aletlerimiz var. Bu sarj aletlerinin tanesi 1500 lira. Cigeklik gibi kendi adaptorlii

hicbir baglantis1 yok. Bazen yanilabiliyoruz, mesela bu sandalyeler bence hi¢ hos
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degiller. Bunlar1 almisiz yazlik diye, kollarimiz siirekli kayiyor. E ne yapiyoruz?

Hemen gidip onlarin kollularini aliyoruz (Y 13).

Kullandigimiz iiriinlerin hangisi kullanish ise ustabast hangi malzemeleri istiyorsa
ona gore alryoruz. Mutfak i¢cin mutfak ustabasinin, salon i¢in salon sefinin istedigi

sekilde aliyoruz (Y11).

Restorandaki fiziksel kanitlarin kaliteli olmasi i¢in maliyetlerden kacinmayan ve isletme
tasariminda profesyonel yardim alan restoran yoneticilerinden ikisi, bu durumu sdyle

dile getirmislerdir:

Buradaki bir bardagin, kasigin maliyeti en yiiksek olmali, en kaliteli iirlinleri
kullanmalisiniz. Her seyi ucuza alayim siirim yapsin mantigi eskidendi. Artik
herkes bu konuda ¢ok bilingli. Bundan dolayi, burasi ticari bir yer kar etmek
istersiniz ama kardan zarar ederek diyelim, miisteriye en kalitelisini sunmak

istiyoruz (Y18).

Biz burada, iiriinlerin en kalitelisini kullaniyoruz. Mekani tasarlarken higbir seyden

kaginmadik. Dekorasyon ile ilgili her seyi i¢ mimar yapti (Y11).

Fiziksel kanitlarin planlanmast ve olusturulmasinda, yasalar ve yoOnetmelikler
konusunda merkez subenin kararlarimi uygulamak zorunda olan zincir restoran

yoneticilerinden biri, bu durumu su sekilde agiklamigtir:

Merkezden i¢ mimar, konsept belirleyicisi ve tasarimcisit belirliyor, merkez
miidahalesinde oluyor. Bu tarz igletmelerde, kurumsal yapilarda her zaman 6yledir.
Meniisiinden tutun da mekanin tasarimina kadar hep merkez yonlendirir ve merkez

tarafindan gergeklestirilir (Y6).

4.3.2. Fiziksel kamitlarin kullanim amaclarina iliskin bulgular

Restoranlarda kullanilan fiziksel kanitlarin, restoranlar icin ne gibi yararlar sagladigini
ve misteriler iizerinde nasil etkileri oldugunu ortaya koymak amaciyla restoran
yoneticilerine sorulan, ‘“Restoraninizda, hangi amacglar dogrultusunda fiziksel
kanitlardan yararlanilmaktadir? sorusuna verilen yanitlar, analiz edilmistir. Analiz

sonucunda, “fiziksel kanitlarin kullanim amaclari” adli bir ana tema ve bu ana tema
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altinda “miisteriler iizerindeki etkileri”, “personel iizerindeki etkileri”, “ortam
iyilestirme”, “yenilik” ve “marka degerini artirmak” olmak iizere bes alt tema ortaya
cikmistir. Miisteriler lizerindeki etkileri adli alt tema altinda 10 kod, personel tizerindeki
etkileri adli alt tema altinda {i¢ kod, ortam iyilestirme adli alt tema altinda alt1 kod,
yenilik adli alt tema altinda ii¢ kod, marka degerini artirmak adli alt tema altinda ise {i¢
kod yer almaktadir. Fiziksel kanitlarin kullanim amaglar1 temasinin altinda bulunan alt
temalar, kodlar ve yoneticilerin kodlar1 ifade etme sikliklari, Tablo 8’de

gosterilmektedir.
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Tablo 8. Fiziksel Kanitlarin Kullanim Amaglar: (Tema 2)

Tema 2

Alt Temalar

Kodlar

Fiziksel kanitlarin

kullanim amaclari

Miisteriler lizerindeki etkileri

- Memnuniyet ve keyif (14)

- Tekrar ziyaret niyeti (5)

- Rahatlik (3)

-Miisterilerin istek ve goriislerini dile
getirebilmeleri (3)

- Empati (2)

- Tatmin (1)

- Gereksinim (1)

- Sikayet davranig1 azaltmak (1)
- Kalis siiresini uzatmak (1)
-Profile uygun miisteri se¢imi (1)

Personel tizerindeki etkileri

- Rahatlik (1)
- Sezonluk kiyafet giydirilmesi (1)
- Kullanim kolaylig1 (1)

Ortam iyilestirme

- Aydinlatma (8)

- Gorsellik (5)

- Profile uygun ortam olusturma (3)

- Daginik yerlesim diizeni
olusturulmasi (3)

-Yemeklerin sunumunda kullanilan
ekipman (1)

-Modern ve dogal unsurlarin bir
arada bulunmasi (1)

Yenilik

- Degisiklik (1)
- Tadilat (1)
- Trendler (1)

Marka degerini artirmak

- Restoran konsepti (3)

- Giivenilirlik (1)

- Restoranin ve gelen miisterilerin
statiisii (1)

Restoran yoneticilerinin restorandaki

fiziksel kanitlardan yararlanma amaglari,

miisteriler lizerindeki etkileri, personel lizerindeki etkileri, ortam iyilestirme, yenilik ve

marka degerini artirmak olarak siralanmaktadir. Restoranlarda fiziksel kanitlardan

yararlanma amaglar1 arasinda, miisteriler iizerindeki etkileri konusunda memnuniyet,

keyif ve tekrar ziyaret niyeti; personel tizerindeki etkileri konusunda rahatlik, sezonluk
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kiyafet giydirilmesi ve kullanim kolayligt; ortam iyilestirme konusunda aydinlatma ve
gorsellik; yenilik konusunda degisiklik, tadilat ve trendler; marka degerini artirmak

konusunda ise restoran konsepti 6ne ¢ikmaktadir.

Fiziksel kanitlardan, miisteriler tizerindeki etkileri konusunda yararlanan restoran

yoneticilerinin birkagi, bu durumu soyle ifade etmislerdir:

Oncelikle miisteri memnuniyeti ve gorsellige dnem veriyoruz. Mesela koku olarak
ferah seyler seciyoruz, tuvalette olsun salonda olsun. Tadilat falan yaptigimizda
fikir aliyoruz insanlardan anket gibi. Miisterilerin fikirlerine de énem veriyoruz

yani (Y4).

Sizin buraya gelme amaciniz, rahat etmeniz, keyif almaniz, zevkini ¢ikarmaniz.
Bunu engelleyecek her seye ‘Hayir’ diyoruz, oturma diizeni, ses, televizyon

yerlesimi, bardaki gorseller her sey buna dahil (Y18).

Miisterinin bizde keyifli bir aksam yemegi yemesini ve o giinki oturumundan

memnun kalarak, bize tekrar gelmesini saglamak i¢in yapiliyor (Y?2).

Restoran yoneticileri, personele kullanim kolayligi saglamasi amaciyla da fiziksel
kanitlardan yararlanmaktadirlar. Bu durum, restoran yoneticilerinden ikisinin

anlatilarina su sekilde yansimistir:

Masa diizenlerini, personelin ve miisterinin gecis kolayligi, personelin servis

yaparken rahat edebilmesi gibi seylere gore ayarliyoruz (Y14).

Yogun servis veren bir isletme oldugumuz igin kullanig kolaylig1 ¢ok 6nemli. Yani
bir servis acip toplama asamasinda tabak agirligina kadar hesaplayarak aliyoruz ki

cocuklar ona gore bir performans sergileyebilsin diye (Y2).

Ambiyans ve tasarim unsurlarindan daha iyi bir ortam olusturmak konusunda
yararlanan restoran yoneticilerinin ikisi, bu konu hakkinda su sekilde goriis

bildirmislerdir:

Isiklandirmayi los tutuyoruz aksamlari. ‘Nigin los tutuyorsunuz?’ derseniz insanlar
cok aydinlik mekanlarda icki kullandig1 zaman birbirlerinin yiizlerini géremezler.

Insanlarin gozleri bir siire sonra yanmaya baslar (Y9).
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Simdi artik gorsellik yasam sekli oldu. Mesela isletmeleri bir cocuk gibi diisiiniin,
cocugun atmis oldugu her adimi nasil takip ediyorsaniz, isletmenin diger
isletmelerle mukayesesini, isletmenin yasayis seklini, aldig1 nefesi o sekilde takip
etmek zorundasimiz. Dolayisiyla, burada iiriinlerin konumlandirilmasi, almig
oldugumuz {iriinlerin kalitesi, dizayni, kesinlikle hitap etmis oldugumuz kitle ile

paralel (Y19).

Restoran yoneticileri, restoranlarinda yenilik yapmak istediklerinde restorandaki fiziksel
kanit boyutlarinda degisiklik yapmakta, restoranin ¢esitli yerlerinde tadilat yaparak
restorana yeni bir goriintii vermeye calismakta ya da yeni ¢ikan trendleri takip ederek
restoranlarina onlar1 uygulamaktadir. Degisiklik konusunda bir restoran yoneticisinin

vermis oldugu bilgi, soyledir:

Giincel siteleri takip ederek ne yenilikler yapilabilir onlar1 aragtirtyoruz. Degisiklik
yapmak sart. Bir masanin yerini degistirseniz bile siirekli gelen misafirin gdziine

carptyor o ylizden degisim yapiyoruz (Y5).

Restoran yoneticileri, restoranin marka degerini artirmak i¢in en fazla restoranin

konseptine onem vermektedirler. Bir restoran yoneticisi, bu durumu sdyle agiklamistir:

Bu isletmenin konsepti her yerde ayni. Merkezin amaci da bu zaten. Misafire her
yerde ayni izlenimi verip marka giivenilirligini, marka degerini yukar1 tagimak.

Yoksa, her subede farkli bir konsept rahatlikla uygulanabilirdi (Y6).

4.3.3. Miisterilerden en ¢ok yorum alan fiziksel kamit boyutlarna iliskin

bulgular

Miisterilerin fiziksel kanitlarla ilgili herhangi bir yorum yapip yapmadiginin, yorum
yapiyorlarsa isletmeye en ¢ok hangi fiziksel kanit boyutu ile ilgili yorum geldiginin ve
yapilan yorumlar dogrultusunda restoran yoneticilerinin nelere dikkat ettiginin
belirlenmesi amaciyla sorulan “Restoranda calistiginiz siire boyunca miisterilerden
fiziksel kanitlarla ilgili bir yorum aldiniz m1? sorusuna verilen yanitlar ¢éziimlenmistir.
Yapilan ¢6ziimleme sonucunda “miisterilerden en ¢ok yorum alan fiziksel kanit

boyutlar” adli bir tema ve bu tema altinda “tasarim”, “ambiyans” ve “personel” olmak

lizere li¢ alt tema bulunmustur. Tasarim alt temasi altinda 10 kod, ambiyans alt temasi
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altinda dort kod ve personel alt temasi altinda ii¢ kod bulunmaktadir. Miisterilerden en
cok yorum alan fiziksel kanit boyutlar1 temasinin altinda olusan alt temalar, kodlar ve

yoneticilerin bu kodlar ifade etme sikliklari, Tablo 9’da yer almaktadir.

Tablo 9. Miisterilerden En Cok Yorum Alan Fiziksel Kanit Boyutlar: (Tema 3)

Tema 3 Alt Temalar Kodlar

- I¢ mekanin dekorasyonu (2)
- Yerlesim diizeni (2)
- Menii (2)
- Imajlar, dergiler, posterler (1)
Tasarim - Masa, sandalye (1)
- Ayna (1)
Miisterilerden En Cok - Masa ortiisii (1)
Yorum Alan Fiziksel Kanit - Kagiklari boyutu (1)
Boyutlari - Manzara (1)
- Sunum (1)

- Miizik (4)
- Ortam (3)
Ambiyans - Aydinlatma (1)

- Havalandirma (1)

- Giiler ytizlii olmalar1 (1)
Personel - Samimi davraniglari (1)

- 1gili olmalar1 (1)

Restoranlarda miisterilerden en ¢ok yorum alan fiziksel kanit boyutlari; tasarim
ambiyans ve personeldir. Tasarim konusunda miisterilerin en fazla sikayet ettikleri veya
memnun kaldiklar1 unsurlar, i¢ mekanin dekorasyonu, yerlesim diizeni ve meniidiir.
Ambiyans konusunda miisterilerin en fazla yorum yaptig1 boyutlar, miizik ve ortamdir.
Personel konusunda ise miisteriler, en ¢ok personelin giiler yiizlii olmasina, samimi

davranmasina ve 1ilgili olmasina yorum yapmaktadirlar.
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Restoran yoneticilerinin birka¢i, miisterilerin tasarim konusunda yaptiklari yorumlari

sOyle aktarmistir:

Onceden 1siklarin sayisinin az oldugunu diisiiniiyorlard:, icerdeki 151k sayisini
arttirdik. O sekilde yorumlar dikkate aliyoruz yani. Bizim 6nceden masalarimiz
biraz daha uzakt1 birbirinden. Miisteri yorumlar1 dogrultusunda masalari biraz daha

birbirine yaklastirdik ve masa ekledik (Y4).

Soyle bir 6rnek verebilirim; kullandigimiz kagiklarin serisi giizel bir seri bizim igin,
ama kagiklarin biiyiik oldugu, ¢orba igerken insanlarin rahatlikla ¢orba igemedigi
gibi yorumlar aldik. Bunun tizerine ¢orba kasigini kullanmiyoruz artik. Onun bir
kiigiik boyu olan tath kasigini kullaniyoruz ¢orba servisi igin. Mekani ilk agtigimiz
zaman yesil agirlikli {irlinlerimiz yoktu. Yani i¢ mekan dekorasyonundaki gicekler.
Bununla ilgili birkag elestiri aldik. Iste mekan dolu gdziikmiiyor. Bununla ilgili ne

yapilabilir? Onunla ilgili ¢icekler, saksilar, o tarz tirlinlerle destekledik (Y5).

Mesela iki bayan miisterimiz ‘Bayanlar tuvaletinde boy aynaniz yok’ dedi. Ertesi

giin boy aynasini taktirdik (Y19).

Miisterilerin, ambiyans konusunda yaptiklar1 yorumlar1 aktaran bir restoran yoneticisi,

asagidaki hususu vurgulamaktadir:

Miizik i¢in ‘Biz uyuduk burada’ dendi o keman zamaninda.. Iste ‘icki icecegiz,
igecek havayi bulamadik’ dendi. En ¢ok miizik konusunda tenkit aldik. Onda da
degistirmek zorunda kaldik (YS8).

Miisteriler, restoran personeli hakkinda da yorum yapmaktadir. Bir restoran yoneticisi,

personel konusunda miisterilerden gelen olumlu elestirileri, su sekilde dile getirmistir:

Ornegin, gelen yemegin lezzeti onun bekledigi seviyede olmasa bile ona servis
yapan garsonun giiler yiizliligii, samimi davranigi, onun restorandan gikarken
fikirlerini etkiliyor. Yani, ‘Mezeleriniz ¢ok aciydi, ama buradaki garsonlarin giiler
yiizii ve Dbenimle ilgilenmesi ¢ok hosuma gitti. Mezelerinizin tadim

begenmememize ragmen siirekli buraya gelecegim’ diyen miisterilerim var (Y10).
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4.3.4. Fiziksel kanitlarin degistirilme nedenlerine iliskin bulgular

Fiziksel kanitlarin degistirilme sikligin1 ve nedenini ortaya koymak amaciyla restoran
yoneticilerine sorulan, ‘“Restoraninizdaki fiziksel kanit boyutlarin1 degistirme
nedenleriniz nelerdir?” sorusuna verilen yanitlar analiz edilmistir. Analiz sonucunda
“fiziksel kanitlarin degistirilme nedenleri” adli bir ana tema ve bu ana tema altinda
“zorunluluk™, “yenilik” ve “konsept” olmak iizere ii¢ alt tema belirlenmistir. Zorunluluk
alt temasinin altinda bes kod, yenilik alt temasiin altinda iki kod ve konsept alt
temasmin altinda iki kod bulunmaktadir. Fiziksel kanitlarin degistirilme nedenleri

temasinin altinda olusan alt temalar ve kodlar, Tablo 10°da yer almaktadir.

Tablo 10. Fiziksel Kanitlarin Degistirilme Nedenleri (Tema 4)

Tema 4 Alt Temalar Kodlar

-Y1ipranma/asinma/deforme olma(11)
- Kirilma (3)

Zorunluluk | - Eskime (3)

- Tadilat (1)

Fiziksel Kanitlarin - Bakim (1)

Degistirilme Nedenleri - Trend (3)
Yenilik - Moda (1)

- Diizen (1)
Konsept - Tarz (1)

Restoran  yoneticilerinin  restoranlarindaki  fiziksel —kanitlar1  degistirmelerinde;
zorunluluk, yenilik ve konsept olmak tiizere ti¢ etken belirleyici olmaktadir. Fiziksel
kanitlarin, zorunluluktan degistirilme nedenleri arasinda one ¢ikan fiziksel kanitlarin
eskimesi konusunu, fiziksel kanitlarin tadilat ve bakim nedenleri ile degistirilmeleri
takip etmektedir. Yenilik nedeniyle degistirilen fiziksel kanit boyutlarinda, yeni
trendleri ve moday1 takip etme konular1 etkili olmaktadir. Ozellikle zincir isletmeler,
yurt digindaki subelerin trendlerini takip etmekte ve bu konuda miisterilerinden gelen
istekler dogrultusunda degisiklige gitmektedir. Konsept olarak degistirilen fiziksel kanit

boyutlar1 ise daha c¢ok restorandaki giinliik etkinliklere gére masa ve sandalyenin
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diizeninin veya dogum giinleri, kina gecesi, arabesk gecesi, fasil gecesi gibi etkinlikler
oldugunda hem yerlesim diizeninin, hem ambiyansin hem de personelin kilik kiyafetinin

yalnizca o giinliik degistirilmesini ifade etmektedir.

Fiziksel kanitlar1 zorunluluk nedeniyle degistiren restoran yoneticilerinden biri, bu konu

hakkinda su ifadeleri kullanmistir:
Biiyiik pargalar icin yipranma ve deforme olmadan degistirmiyoruz (Y17).

Restoran yoneticileri restoranlarinda yenilik yapmak amaciyla egilimleri ve moday1
takip ederek fiziksel kanitlar1 degistirmektedir. Bir yoneticinin asagida yer verilen

ifadeleri, bu durumu desteklemektedir:

Modaya gore gidiyor iste. Yeni seyleri takip ediyoruz, dyle diyeyim daha dogrusu.

o

Deforme oldugunda da moda degistiginde de degistiriliyor (Y 14).

Restorandaki konseptin degismesi ile birlikte restorandaki fiziksel kanitlarda da
degisiklige gidilmektedir. Yoneticilerden biri, bu degisiklikleri nasil yaptiklar ile ilgili

deneyimini asagidaki alintida aktarmistir:

Gelen misafirin sayisina gére masa konumlandirmasini degistiriyorsun. ‘Ben bu
sekilde istemiyorum, hep beraber yan yana oturmak istiyoruz’ diyorsa miisterinin

istegine gore masalarin diizenini de ayarliyoruz (Y13).

4.3.5. En sik degistirilen fiziksel kanit boyutlarina iliskin bulgular

Restoranlarda siklikla degistirilen fiziksel kanit boyutlarinin neler oldugunu saptamak
amaciyla restoran yoneticilerine sorulan “Restoraninizda en sik degistirilen fiziksel
kanit boyutlar1 hangileridir?” sorusuna alinan yanitlar ¢oziimlenmistir. Coziimleme
sonucunda, “en sik degistirilen fiziksel kanit boyutlar1” adl1 bir ana tema ve bu ana tema
altinda “tasarim”, “ambiyans” ve “personel” olmak iizere ii¢ alt tema ortaya ¢ikmustir.
Tasarim alt temasinin altinda 15 kod, ambiyans alt temasinin altinda ii¢ kod ve personel

alt temasmin altinda iki kod bulunmaktadir. En sik degistirilen fiziksel kanit boyutlar

ana temasinin altinda yer alan alt temalar ve kodlar, Tablo 11°de gosterilmistir.
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Tablo 11. En Stk Degistirilen Fiziksel Kanit Boyutlar: (Tema 5)

Tema 5 Alt Temalar Kodlar

- Bardak, tabak (9)
- Masa, sandalye (6)
- Oturma gruplari (5)
- Catal, bicak (4)
- Menii (3)
- Duvardaki posterler (2)
- Diizen (2)
Tasarim - Elektronik ekipmanlar1 (2)
- Ahsap doseme (1)
En Sik Degistirilen Fiziksel - Gorsel objeler (1)
Kanit Boyutlari - Tuzluk, karabiberlik (1)
- Sunum (1)
- Dergiler (1)
- Hali (1)
- Masa ortiisii, sandalye kilifi (1)

- Renk (2)
Ambiyans - Aydimlatma (2)
- Miizik (1)

- Kayafetleri (3)
Personel -Sezonluk ya da  misteri

yogunluguna gore sayisi (3)

Restoranlarda en sik degistirilen fiziksel kanit boyutlari, tasarim, ambiyans ve
personeldir. Tasarim faktorleri arasinda, en ¢ok bardak ve tabak, masa ve sandalye,
oturma gruplari, ¢atal, bicak ve menii degistirilmektedir. Ambiyans faktorleri arasinda,
renk ve aydinlatma degistirilmektedir. Personelin ise kiyafetleri ve restoranlarin
gereksinim durumuna gore sayis1 degismektedir. Yoneticilerden elde edilen veriler gore,
fiziksel kanit boyutlari, en sik {ig-alt1 ayda bir, en uzun siire olaraksa bes-alt1 senede bir

degistirilmektedir. Sik degistirilen fiziksel kanit boyutlari, tablolar, dergiler, afisler,
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tabaklar, bardaklar, meniiler ve personel kiyafetleridir. Daha uzun siirede degistirilen
fiziksel kanit boyutlar1 ise masa, sandalye, oturma gruplari, restoranda kullanilan
renkler (duvar rengi, sandalye kilifinin rengi, pegete ve masa Ortiisiiniin rengi) ve

aydinlatmadir.

Tasarim unsurunun restoranlarda en sik degistirilen fiziksel kanit boyutlarindan biri

olmasi ile ilgili olarak bir yoneticinin ifadeleri soyledir:

Bardaklar ¢ok sik degisiyor. Ciinkii ¢ok kiriliyorlar ama bulursak biz hep aynisini
almaya calisiyoruz. Ciinkii fiyatlarimiz biraz piyasanin iizerinde gibi goriiniiyor.
Bizim sarap kadehimiz mesela, piyasada gordiiklerinizden biraz daha biiyiiktiir.
Yani, kadeh isteyen insana o fiyatin hakkini vermek istiyoruz. O sarabi gordiigi

zaman “Aa bu fiyata bu kadarcik mi?” desin istemiyoruz (Y15).

Restoranlardaki ambiyans unsuru da yoneticiler tarafindan siklikla degistirilmektedir.
Restorandaki renk konusunda degisiklik yapan bir yonetici, bu durumu sdyle

aktarmstir:

Yeni masa sandalye ve pegete siparig ettim, bunlar1 rengarenk istedim. Ciinkii

renklerin karigimi, insanlara ctimbiis havasi veriyor (Y19).

Restoranlarda siklikla degistirilen bir diger unsur ise personel kiyafetleridir. Bu konu
hakkinda iki restoran yoneticisi, personel kiyafetlerinin siklikla degistirilme nedenine

vurgu yapmistir:

Personelin, yazlik kiyafeti ayri, kislik kiyafeti ayridir. Bir de personel kiyafeti
konsepte gore degisiyor (Y5).

Alt1 ayda bir personel kiyafetlerini degistiriyoruz. Personellere ¢ifter cifter giysiler
veriyoruz. Clinkii gelen misafirlerimize kesinlikle hizmet eden servis elemaninin
giizel kokmasini, disg goriiniisiiniin giizel olmasim istiyoruz. Buna istinaden daha iyi

ve daha 6zenli giydirmeye calisiyoruz (Y3).
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4.3.6. En onemli goriilen fiziksel kanit boyutlarina iliskin bulgular

Restoran yoneticilerinin en fazla 6nem verdikleri fiziksel kanit boyutlarinin hangileri
oldugunun belirlenmesi amaciyla restoran yoneticilerine sorulan “Sizce restoranlardaki
en 6nemli fiziksel kanit boyutlar1 hangileridir? Neden?” sorusuna verilen yanitlar analiz
edilmistir. Yapilan analiz sonucunda “en onemli goriilen fiziksel kanit boyutlar1” adli
bir ana tema ve bu ana tema altinda yer alan “ambiyans”, “tasarim” ve “sosyal unsurlar”
alt temalart olusturulmustur. Bu alt temalart olusturulan kodlara bakildiginda ise
ambiyans alt temasinin altinda dort kod, tasarim alt temasinin altinda dokuz kod ve
sosyal unsurlar alt temasmin altinda 10 kod bulunmaktadir. Yoneticiler tarafindan en

onemli goriilen fiziksel kanit boyutlari ana temasi ve bu temanin altinda olusan alt

temalar ve kodlar, Tablo 12°de yer almaktadir.
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Tablo 12. En Onemli Goriilen Fiziksel Kanit Boyutlar: (Tema 6)

Tema 6 Alt Temalar Kodlar

- Temizlik (8)

- Miizik (6)
Ambiyans - Aydnlatma (2)
- Koku (2)

- Dekor (7)
- Kullanilan ekipman (3)
- D1s tasarim (3)
En Onemli Gériilen - Manzara (2)
Fiziksel Kanit Boyutlari Tasarim - Yerlesim diizeni (1)
- Konum (1)
- Otopark (1)
- Internet olanag (1)

- Menii (1)

- Miisteriye yaklagimi (5)
- Davranisi (5)

Sosyal unsurlar - Giiler yiizlii olmasi (4)
- Egitimli olmasi (4)

- Kayafetleri (3)

- Temizligi (3)

- Sunum sekli (2)

Personel

- Davranisi (3)
- Kuyafeti (1)
- Uslubu (1)

Miisteri

Restoran yoneticilerinin en ¢ok 6nem verdikleri fiziksel kanit boyutlari, ambiyans,
tasarim ve sosyal unsurlardir. Ambiyans boyutu i¢inde en Onemli goriilen temizlik
faktorilinli, miizik, aydinlatma ve koku faktorleri takip etmektedir. Tasarim boyutunda,
yoneticilerin en ¢ok Onem verdikleri unsur, dekordur. Dekoru takiben, restoranda

kullanilan ekipman, dis tasarim ve manzara 6nemli goriilmektedir. Yerlesim diizeni,
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konum, otopark, internet olanagi ve menii ise restoran yoneticileri i¢in daha az 6nem arz
etmektedir. Sosyal unsurlar i¢inde ise restoran yoneticileri miisterilerden ¢ok personele
onem vermektedir. Yoneticiler i¢in personelde 6nem verdikleri en Onemli unsur,
personelin miisteriye yaklasimidir. Bu unsuru takiben personelin davranisi, giiler yiizli

olmasi, egitimli olmasi, kiyafetleri, temizligi ve sunum sekli gelmektedir.

Restoran yoneticilerinin restorandaki fiziksel kanit boyutlari arasinda en ¢ok 6nem
verdiklerinden biri, ambiyans boyutudur. Ambiyans boyutunun i¢inde temizlik ve
miizik unsurlari, en ¢ok Onem verilen konular olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu konulara

neden 6nem verildigi, baz1 yoneticiler tarafindan su sekilde dile getirilmistir:

Bir mekana geldiginiz zaman temizlik birinci kuraldir. Yani hijyen ve temizlik.
Hijyenin olmadig1 yerde sunum, lezzet hi¢ bir sey olmaz (Y5). Biz agik mutfak
calistyoruz. Yapilirken goriiyor, salatast yapiliyor goziiniin 6niinde, goriiyor. En
onemli sey hijyeni saglayabilmek, verebilmek. Benim ilk sartim, kalite ve hijyen

(Y8).
Zaten miizik i¢in geliyor ¢ogu miisteri (Y 16).

Miiziklerimiz gergekten de bize 6zel miizikler. Bagka bir yerde duymaniz ¢ok zor.
Hepsi remix miizikler oldugu igin, hepsi kendi Dj’lerimizin yaptigi miizikler

oldugu i¢in (Y'17).

Yoneticiler tarafindan Onemli goriilen bir diger boyut olan tasarim hakkindaki

diisiincelerini bir yonetici soyle agiklamistir:

Restoranlarin  tasariminda  kullanilan fiziksel objeler, masasindan tutun
sandalyesine kadar goze hitap etmeli bence. Goriintii akilda kalicidir, higbir zaman
unutulmaz. Mekan geriye doniik diisiindiigiiniiz zaman orayla alakali en ilginizi
¢eken objeler goziiniiziin dniine gelecektir. O mekani dyle ¢agristiracaktir. Ciinkii

Oyle kodlayacaktir beyninize (Y6).

Restoran yoneticilerinin 6nem verdikleri bir diger fiziksel kanit boyutu ise sosyal
unsurlardir. Sosyal unsurlar, hem miisteriyi hem de personeli kapsamaktadir. Asagida
sirasiyla miisteriye onem veren ve personele onem veren yoneticilerden yapilan alintilar

yer almaktadir:
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Mekanda sizi rahatsiz edecek ya da rahatsiz olacagimizi hissettiginiz kisileri
kesinlikle almay1z. Bu tarzi, kiyafeti, {islubu ¢ok 6nemli yani illa ¢ok yakisikli ya
da ¢ok giizel bir kiz olup tlislubu bozuksa bunu da mesela kabul etmiyoruz. Sebebi

su; rahat etmeniz (Y 18).

Iki seneden beri aym insanlarla calisiyoruz. Biz aile gibi oldugumuz icin isci
isveren diyaloglarn fazla yoktur. Personel de bu sekilde oldugu i¢in miisterilere
yansir. Nasil siz kendi evinize geldiginde misafirlerinizi agirlarsaniz, bir daha

gelmek ya da bir daha gitmek istersiniz, bizim diikkkdnimiz da dyle (Y'12).
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5. Sonug¢

Bu arastirmayla, Eskigehir ilindeki otel blinyesinden bagimsiz turizm isletme belgeli
restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlara bakis agilar1 belirlenmeye calisilmistir. Bu
amagcla, Eskisehir ilindeki 18 turizm isletme belgeli restoran ydneticilerinin hepsine
ulasilarak, bu restoranlardaki 19 restoran yoneticisi ile yliz yiize goriismeler yapilmistir.
Goriisme sorularina verilen yanitlarin igerik analizi ile kodlanmasi sonucunda alt1 tema
ve 21 alt tema elde edilmistir. Bu dogrultuda, restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlari
nasil planladiklari, fiziksel kanitlardan nasil yararlandiklari, en fazla yorum aldiklar
fiziksel kanit boyutlarinin neler oldugu, fiziksel kanitlari degistirme nedenleri ve en
fazla 6nem verdikleri fiziksel kanit boyutlar1 saptanmistir. Bu boliimde, igerik analizi
yardimiyla belirlenen temalar, alt temalar ve kodlar ile ilgili sonu¢ ve Onerilere yer

verilmigtir.
5.1. Yoneticilerin Kisisel Bilgilerine iliskin Sonuclar

Y oneticilerin anlatilarindan, erkek yoneticilerin {igiiniin ve kadin yoneticilerin, yemegin
lezzetine fiziksel kanitlardan daha fazla 6nem verdikleri ortaya ¢ikmistir. Erkek restoran
yoneticilerin 14’iiniin ise fiziksel kanitlarin restoranda sunulan yemek kadar onemli
oldugunu diistindiikleri belirlenmistir. Bu durum, erkek yoneticilerin ¢ogunun gorsellige
daha ¢ok 6nem vermelerinden kaynaklanabilir. Kadin yoneticiler, restorandaki fiziksel
kanitlarin kullanim kolayligin1 daha fazla 6nemsediklerinden ve miisterilerin gorsellige
bir siire sonra alistigini diistindiikleri igin fiziksel kanitlardan ziyade lezzet faktoriine

daha ¢ok 6nem vermektedirler.

Restoran yoneticiligi konusunda egitimi olan yoneticiler, fiziksel kanitlar ve diger
pazarlama karmasi elemanlarinin  birbirini tamamlayici  nitelikte oldugunu
diisinmektedirler. Bu konuda egitimi olan bir restoran yoneticisi ise fiziksel kanitlarin,
diger pazarlama karmasi elemanlarindan daha 6nemli oldugunu savunmaktadir. Bunun
nedeni, bu restoranda sahneye ¢ikan miizik gruplar1 sayesinde restorana daha cok
miisteri cekilmesidir. Restoran yoneticiligi konusunda egitimi olmayan restoran
yoneticilerinin yarisi igin de fiziksel kanitlar restorandaki en 6nemli pazarlama karmasi

unsurudur.
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Uzun siiredir yoneticilik yapan ve isletme sahibi olan restoran yoneticileri, fiziksel
kanitlarin restoranlar i¢in ¢ok fazla 6nem teskil ettigini, hatta bu kanitlarin restoranda
sunulan yemegin lezzetinden bile daha 6nemli oldugunu disiinmektedir. Restoran
sahiplerinin disinda diger pozisyonlardaki yoneticiler ise yemegin lezzetine daha ¢ok
onem vermektedir. Bu yoneticiler, fiziksel kanitlarin restorana miisteri gekmede dnemli
oldugunu ancak lezzetli yemekler sunulmadiginda bu miisterileri kaybedeceklerini
diisinmektedirler. Isletme sahipleri ise restoranin kalitesini gdsteren ve hissettiren
unsurun, fiziksel kanitlar oldugunu savunmaktadirlar. Bu nedenle, fiziksel kanitlarin

isletme sahipleri i¢in en 6nemli pazarlama karmasi unsuru oldugu sdylenebilir.
5.2. Restoranlarin Genel Ozelliklerine iliskin Sonugclar

Goriligsme sirasinda birinci sinif {irtin kullandiklarini sdyleyen restoran yoneticileri, hedef
kitlelerini ‘herkes’ olarak belirlemelerine ragmen bu restoranlari, gelir seviyesi yliksek
insanlar tercih etmektedir. Gengleri hedefleyen yoneticiler ise fiziksel kanitlardan
genclerin begenebilegi sekilde yararlanmaktadirlar. Bu nedenle, gengleri hedefleyen
restoran yoOneticileri, genclerin takip ettigi trendleri restoranlarina yansitmaya
caligmaktadirlar. Oturma kapasitesine gore personel sayisini ayarlayan yoneticilerinin,
personel sayisinin az olmast nedeniyle miisterilerin aldiklar1 hizmette aksaklik
yasamasini ve bu durum sonucunda restoran kalitesi hakkinda olumsuz yorum

yapmalarini 6nlemek amaciyla personel sayisini artirdiklar sdylenebilir.
5.3. Fiziksel Kamitlarin Planlanmasina iliskin Sonuclar

Restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlari planlarken ambiyans, tasarim, personel ve
miisteri boyutlarin1 goz Oniine aldiklari, tabelalar/isaretler ve semboller boyutunu ise
go6z ardi ettikleri goriilmiistiir. Restoran yoneticilerinin restorandaki fiziksel kanitlari
planlarken dikkat ettikleri bir diger unsur ise kalitedir. Kalite unsurunu takiben, restoran
yoneticilerinin fiziksel kanitlar1 planlamasinda yasalarin ve yonetmeliklerin etkili

oldugu belirlenmistir.

Restoran yoneticileri, restoranlarinda ¢alan miizigi hedef Kkitlelerinin istekleri
dogrultusunda belirlemektedir. Restoranlardaki renk se¢imleri, restoran konseptine gore
yapilmaktadir. Belirli konseptleri (Cin restoran1 ya da Italyan restorani) olan restoranlar,

konseptleri dogrultusunda renk se¢mektedir. Restoranlarda kullanilacak aydinlatma
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secimi konusunda restoran yoneticileri, gorselligi 6n planda tutmaktadir. Restoranlarda
kullanilan fiziksel kanit boyutlarmin segiminde, birbiriyle uyumlu bir atmosfer

olusturma istegi bulunmaktadir.

Tasarim faktorleri icerisindeki masa diizeni planlanirken, miisterilerin diger
miisterilerden rahatsiz olmayacagi ve masalarin arasindan rahatlikla gecebilecegi
sekilde masa araliklar1 belirlenerek miisteri memnuniyeti saglanmaya calisiimaktadir.
Bu baglamda bu ¢alisma, Mil’in (2012), restoran miisterisinin oturma yeri seg¢iminin
restoran deneyimi iizerinde etkili oldugunu buldugu calisma ile ortiismektedir. Masa
diizeni konusunu takiben restoran yoneticilerinin isletmenin kurulus yerini segerken,
miisterilerin kolay ulasabilecekleri ve insan ve arag trafiginin yogun oldugu konumlari
tercih ettikleri saptanmistir. Konumun ardindan restoran yoneticileri miisterilerin rahat
edebilecekleri sekilde restoran sekli tasarlamaktadir. Ayrica, restoran yoneticileri
restoranin diger restoranlardan farkli olmasina dikat ederek, miisterilerinin kendilerini

Ozel hissetmelerini saglamaktadirlar.

Restorana alinacak ekipmanlarin se¢iminde, alti restoran yoneticisi personeline
kullanim kolaylig1 saglayacak ara¢c ve gerecleri se¢mekte, iic restoran yoneticisi
personel gorlinlimiine 6nem vermekte, iki restoran yoneticisi restoranda kullanilacak
ekipmanlar1 segerken personelden fikir almakta ve bir restoran yoneticisi personelin
egitimli olmasini1 dikkate almaktadir. Bir restoran yoneticisi, restoranda kullanilan arag
ve gerecleri personel kullanimina ¢ok uygun olmasa da gorsellik i¢cin se¢mektedir.

Diger restoran yoneticileri ise bu konuda herhangi bir yorum yapmamustir.

Restorandaki fiziksel kanitlar planlanirken en fazla miisterilerin istedikleri konsept goz
oniine alinmaktadir. Ornegin, miizik i¢in iinlii sanatcilar getiren restoranlar, getirdikleri
sanatgr veya mizik gruplarinin kim ya da kimler olacagmi, miisteri istekleri
dogrultusunda belirlemektedir.  Restoran yoneticileri, restoranlarinda kullandiklar
fiziksel kanit boyutlarinin miisteriyi rahatsiz etmeyecek sekilde tasarlamakta, bu
boyutlar1 miisterilere giliven verebilecek sekilde kullanmakta ve onlari memnun
edebilecek sekilde diizenlemektedir. Baz1 restoran yoneticileri ise kendini miisterilerin
yerine koyarak, restoranda olmasini istedikleri veya istemedikleri fiziksel kanitlar1 buna

gore belirlemektedirler.
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Restoranlardaki fiziksel kanitlar1 miisteri istekleri dogrultusunda belirlemenin yaninda
bu konuda uzman destegi alan restoran isletmeleri de bulunmaktadir. Restoran
yoneticilerinin bliylik bir kismi, restoranlarindaki fiziksel kanitlar1 planlarken
maliyetlerden kaginmamais, restoranin kaliteli olmasi i¢cin mimar, miihendis ve tasarimci
destegi almis, kaliteyi artirabilmek adina pahali ancak uzun vadeli kullanilabilen egyalar

tercih etmistir.

Zincir restoran isletmelerinde belirli bir konsept mevcut oldugundan, bu restoranlarin
subeleri, fiziksel kanitlar1 kendi isteklerine gore planlayamamakta, fiziksel kanitlar ile
ilgili dekorun tamamiyla degismesi gibi Onemli kararlari merkez izin vermedigi
miiddetce yapamamaktadir. Bunun disinda, belediyenin arsasimi kiralayan restoran
isletmeleri de restoranin dis tasarimini belediyeden izin almadan degistirememektedir.
Gortisiilen restoranlardan yalnizca {i¢ tanesi, bakanligin kendilerine verdikleri talimatlar
dogrultusunda restoranlarindaki fiziksel kanitlar1 diizenlemektedir. Bu restoranlarin biri
masa araliklarinin ne kadar olacagma dahi bakanlik talimatlar1 cercevesinde karar

vermektedir.
5.4. Fiziksel Kamitlarin Kullanim Amaclarina fliskin Sonuclar

Restoran yoneticilerinin, fiziksel kanitlardan yararlanma amaglarinin basinda fiziksel
kanitlarin miisteriler iizerindeki olumlu etkileri gelmektedir. Buna ek olarak, fiziksel
kanitlarin personel lizerindeki etkileri, ortam 1yilestirme tizerindeki rolii, yenilik yapmak
ve marka degerini artirmak gibi faktorler de restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlardan

yararlanma amaglar1 arasindadir.

Miisterilerin memnun, keyifli olmalar1 ve tekrar ziyaret niyetlerinin saglanmasi
amaciyla restoran yoneticileri, restorandaki fiziksel kanitlardan faydalanmaktadirlar.
Ornegin, aydinlatma seciminde, restoranin miisterilere verdigi hizmet tiirii, etkili
olmaktadir. Ozel giinlerde tercih edilen restoranlarin aydinlatmasinda los bir ortam
olusmasi i¢in turuncu aydinlatmalar kullanilmaktadir. Diger bir restoranin gece kuliibii
kisminda, insanlar karanliktan sikilmaya baslayinca aydinlatmanin seviyesi artirilmakta,
baska bir restoranda gorselligi artirmak amaciyla fener seklinde aydinlatmalar
secilmekte, bir diger restoranda ise aksamlari alkol tiiketimi oldugundan miisterilerin

birbirlerinin yiizlerini gérmeleri igin aydmlatmalar kisik tutulmaktadir. Areni ve Kim
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(1994), yaptiklar1 bir calismada aydinlatma faktoriiniin, misterilerin bilisini, algiladigi
degeri ve tikketim davranisini etkiledigini belirlemislerdir. Bu calismada da restoran
yoneticilerinin ¢ogunun, aydinlatma faktoriiniin miisteriler {izerindeki etkilerinin
farkinda oldugu ve aydinlatmalardan, miisterilerin biligini, algiladig1 degeri ve tiiketim

davraniglarini artirmak amaciyla yararlandiklari ortaya ¢ikarilmigtir.

Restoranlarda fiziksel kanitlarin kullanilmasi, yalnizca miisterilerin memnuniyeti
diisiiniildiigli i¢in degil, ayn1 zamanda personelin rahat etmesi amaciyla da restoran
yoneticileri tarafindan 6nemsenmektedir. Personelin, servis yaparken zorlanmamasi
amactyla restoranda kullanilan tabak agirliklarina dikkat edilmekte, masa araliklar
personel gecisini zorlastirmayacak sekilde konumlandirilmakta ve personel kiyafetleri,

personelin i¢inde rahat edebilecegi sekilde segilmektedir.

Fiziksel kanitlarin, ortam iyilestirmek, yenilik yapmak ve marka degerini artirmak i¢in
kullanilmasinda, restoran yoneticilerinin  misterilerin istek ve beklentilerini
onemsedikleri tespit edilmistir. Ortam iyilestirme konusunda, aydinlatmanin
miisterilerin goézlerini yormayacak sekilde ayarlanmasi, miisterinin goziine giizel
goriinecek fiziksel kanitlarin tercih edilmesi gibi unsurlara dikkat edildigi saptanmistir.
Yenilik yapmak konusunda, hedef kitleye uygun trendler segilerek, tadilat yaparak ya da
restorandaki fiziksel kanitlar degistirilerek miisterilerin o restorandan sikilmasi
onlenmeye ¢alisilmaktadir. Marka degerini artirmak konusunda ise restoranin temizligi

gibi unsurlara dikkat edilerek miisterinin o restorana giivenmesi amaglanmaktadir

5.5. Miisterilerden En Cok Yorum Alan Fiziksel Kamit Boyutlarina Iliskin

Sonuclar

Restoran yoneticilerinin, goriisme sorularma verdigi yanitlar sonucunda, restoran
miisterilerinin restoranlarda en fazla yorum yaptiklar fiziksel kanit boyutunun, tasarim
faktorii oldugu saptanmistir. Tasarimi takiben, restoran miisterileri en ¢ok ambiyans
faktorlerine dikkat etmektedirler. Son olarak ise miisterilerin, fiziksel kanit boyutu olan
sosyal unsurlardan yalnizca personel ile ilgili yorum yaptiklari, isletmedeki diger
miisteriler hakkinda herhangi bir yorum yapmadiklari ortaya c¢ikarilmistir.
Miisterilerden gelen yorumlar dogrultusunda on yedi restoran yoneticisinin, miisteri

yorumlarina ¢6ziim odakli yaklastig1 belirlenmistir. Bir restoran yoneticisi, bu konuda
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kendilerini gelistirmek i¢in herhangi bir ¢aba sarf etmediklerini ve bagka bir restoran

yoneticisi de bu konuda kendilerine hi¢bir yorumun gelmedigini belirtmistir.

Restoran yoOneticilerinin, restoran miisterilerinden aldiklar1 yorumlarin ¢ogunu tasarim
faktorleri olusturmaktadir. Miisteriler, en fazla restoranin i¢ mekan dekorasyonuna,
yerlesim diizenine ve kullandig1 meniilerine yorum yapmaktadirlar. I¢ mekan
dekorasyonuna gelen yorumlar genelde olumlu olmakla birlikte, bir restoran yoneticisi
misterilerden mekanin i¢inin ¢ok bos goriindiigii ve mekanda yesillik olmast gerektigi
konusunda tavsiye almistir. Bunun iizerine restorana, tablolar ve ¢i¢ekler satin alinarak
yerlestirilmistir. Miisterilerden en ¢ok yorum alan bir diger tasarim unsuru ise menidiir.
Albayrak (2013), meniideki yiyecek ve igecek adlarinin okunmasinin gii¢ olmasinin,
miisteri memnuniyetini etkiledigini ve miisterilerin bu konuda sorun yasadiklarini
belirtmistir. Ayn1 sekilde bu ¢alismada da bir restoran meniisiinde, diinya mutfagina
0zgli yemeklerin adinin yabanci olmasinin, restoran miisterileri tarafindan meniiniin
okunamamasina neden oldugu ve bu nedenle, bu restoranda menii degisikligine gidildigi
saptanmigtir. Diger bir restoranda ise meniiniin dig goriiniimiiniin o restorana
yakismadiginin sdylenmesi, restoran yoneticileri tarafindan dikkate alinmis ve menii

degistirilmistir.

Restoranlardaki ambiyans faktorleri hakkinda miisterilerden gelen yorumlarin baginda
miizik yer almaktadir. Restoran yoneticilerinin ¢ogu, miizigi hedef kitlenin yasina,
yasam tarzina, isteklerine ve restorandaki konsepte gore belirlemektedir. Restoran
yoneticilerinin restoranda ¢alinan miizigi belirleme amaglari, miisteri isteklerinin yerine
getirilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Miisterilerden restoranlara gelen
diger bir yorum ise ortam sicakligi hakkindadir. Pizam ve Ellis (1999), yapmis olduklari
bir ¢alismada ortamin sicakliginin, isletmenin ambiyansimi etkiledigini, Yiiksel ve
Kiling (2003) ise havalandirma ya da isitma sisteminin arizali olmasinin, miisterinin
hizmet degerlendirmesinde etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu c¢aligsmada, bir restorana

havalandirma ile ilgili gelen yorumlar, bu ¢alismalari destekler niteliktedir.

Restoran yoneticileri, restorandaki tasarim ve ambiyans boyutlarina ek olarak,
restorandaki personel hakkinda da miisterilerden yorum almaktadir. Olcay ve Siirme
(2014), personelin fiziki goriinimiiniin, giler yiizinin ve samimiyetinin, mesleki

bilgisinin ve tecriibesinin misteri memnuniyeti olusturdugunu tespit etmislerdir. Bu
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caligmada da restoran personelinin misteriye giiler yiizle yaklagmasinin, Samimi
davranmasinin ve miisteriyle ilgilenmesinin hizmet sunumunda yasanan aksiliklerin
veya yemegin tadinin kotii olmasinin, miisteriler tarafindan géz ardi edilmesini
sagladig1 belirlenmistir. Restoran isletmelerinden bazilari, yaptiklar1 anketlerde
personelin kiyafeti, temizligi, davranigi, sunum sekli gibi unsurlar1 miisterilere sorarak,

onlarin restoran personeli hakkindaki diislincelerini ortaya ¢ikarmaya ¢alismaktadir.
5.6. Fiziksel Kamitlarin Degistirilme Nedenlerine Iliskin Sonuclar

Restoran yoneticilerinin restoranlarindaki fiziksel kanitlar1 degistirme nedenleri
arasinda zorunluluk ilk sirada yer almaktadir. Daha sonra, yenilik yapmak amaciyla
fiziksel kanitlarin degistirildigi goriilmektedir. Son olarak ise konseptin degismesi

nedeniyle fiziksel kanitlarin degistirildigi saptanmustir.

Restoranlardaki fiziksel kanitlarin zorunlu olarak degistirilmesinde etken olan en 6nemli
unsurlar, yipranma, aginma ve deforme olmadir. Bu unsurlari takiben kirilma, eskime,
tadilat ve bakim gibi nedenler, fiziksel kanitlarin degistirilmesinde etkili olmaktadir.
Restorandaki dekorun cesitli nedenlerle yipranmasi, meniiniin siirekli agik havada
unutulmast nedeniyle asinmasi ve deforme olmasi, bardak ve tabaklarin kirilmasi,
restoranda bakim ve tadilat yapilmasi sonucunda fiziksel kanitlarin degistirildigi
belirlenmistir. Bu degisimlerin nedenleri, miisterilerin kendilerini dnemli hissetmelerini
saglamak, restorandaki her ayrintiya 6nem vererek restoranin marka degerini korumak

ya da yiikseltmek gibi unsurlardir.

Restorandaki fiziksel kanitlar zorunluluga ek olarak, yenilik yapma amaciyla ve konsept
geregi de degistirilmektedir. Restoran yoOneticilerinin  bazilarinin, miisterilerin
restoranlardan sikilmamalar1 i¢in fiziksel kanitlar1 degistirdigi saptanmistir. Bazi
restoran yoOneticilerinin ise giinliik konsept geregi veya miisteri istekleri dogrultusunda
yapilan kutlama gibi 6zel olaylarda fiziksel kanit boyutlarini degistirdikleri tespit

edilmistir.

Restoran yoneticilerinin ¢ogunun, fiziksel kanitlarin degistirilmesinin miisteride
restoran imaj1 hakkinda olumlu bir izlenim yaratacagini ve restoranin ¢ok kar eden bir
isletme oldugunun gostergesi olacagini diislindiikleri ortaya konulmustur. Restoran

yoneticilerinin bir kisminin ise orta gelir sinifin1 hedefledikleri icin fiziksel kanitlarin
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liiks olmasimin misteriyi korkutacagini ya da fiziksel kanitlarin degistirilmesinin

miisterileri tarafindan hos karsilanmayacagini diistindiikleri belirlenmistir.
5.7. En Sik Degistirilen Fiziksel Kamit Boyutlarina Iliskin Sonuclar

Restoran yoneticilerinin en fazla degistirdikleri fiziksel kanit boyutlar1 arasinda ilk
sirada tasarim faktoriiniin geldigi saptanmustir. Ikinci olarak, restoran yoneticilerinin en
stk ambiyans faktorlerini degistirdikleri tespit edilmistir. Son olarak ise restoran
yoneticilerinin  restoranlarindaki  personeli ve personel kiyafetlerini  siklikla

degistirdikleri ortaya ¢ikarilmistir.

Restoranlardaki tasarim faktorleri arasinda en fazla degistirilen unsurlarin i¢ mekan
dekorasyonu ve restoranlarda kullanilan ekipmanlar ile ilgili unsurlar oldugu
belirlenmigtir. Bu unsurlar arasinda, bardak ve tabaklarin, masa ve sandalyelerin,
oturma gruplarinin, c¢atalin, bicagin ve meniinlin restoranlarda en sik degistirilen
unsurlar oldugu ortaya konulmustur. Bunlara ek olarak, restoran yoneticilerinin restoran
duvarlarindaki posterleri, masa ve sandalyenin yerlesim diizenini ve elektronik

ekipmani da siklikla degistirdigi anlagilmistir.

Ambiyans faktorleri arasinda en ¢ok degistirilen unsur, renktir. Restoran yoneticileri,
restoranlarin duvar renklerini ve restorandaki diger renkleri, miisteriye ferahlik vermesi,
restoranin tek diize goriinmesinin 6nlenmesi ve miisteriye giizel gorlinmesi amaciyla
siklikla degistirmektedirler. Renk unsurundan sonra aydinlatma ve miizik unsurlarinin

siklikla degistigi, kokunun degistirilmesinden bahsedilmedigi ortaya ¢ikarilmistir.

Restoranlarda, tasarim ve ambiyans faktorleri sonrasinda en sik degistirilen fiziksel
kanit boyutunun personel oldugu saptanmigstir. Personel unsuru ile ilgili restoranlarda en
fazla degistirilenler, personelin kiyafetleri ve restorandaki personel sayisidir. Personel
kiyafetleri sezona gore degismekte; kisin kalin kiyafetler, yazin ise daha ince kiyafetler
tercih edilmektedir. Restoranda calisan personelin ¢ogunlugu iiniversite 6grencisi
oldugundan, okulu biten veya yaz tatilinde memleketlerine giden ogrenciler,
restorandan ayrilmaktadir. Ayrica, hafta i¢i ve hafta sonu restoran yogunlugunun

degismesi sonucunda da restoranda calisan personel sayisi degismektedir.
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5.8. En Onemli Gériilen Fiziksel Kanit Boyutlarina iliskin Sonuclar

Restoran yoneticilerinin en ¢ok Onem verdikleri fiziksel kanit boyutlari arasinda
oncelikle ambiyans ve tasarim faktorleri gelmektedir. Bunu takiben restoran
yoneticileri, fiziksel kanitlarin sosyal unsurlar boyutuna énem vermektedirler. Restoran
yoneticileri i¢in sosyal unsurlar boyutunda yer alan personel faktorii, miisteri

faktorinden daha fazla 6nem arz etmektedir.

Ozata (2010), yaptig1 bir ¢calismada, restoran miisterilerinin en fazla restoranin temizligi
konusunda beklentileri oldugunu bulmustur. Bu ¢alismada da, restoran ydneticilerinin
en 6nem verdikleri boyutun temizlik oldugu ortaya cikarilmistir. Restoran yoneticileri,
mekanin temiz olmasmin, miisteride restorana karst olumlu bir imaj yaratacaginm
diisinmektedirler. Restoran yoneticileri igin en Onemli ikinci boyut, miziktir.
Yoneticilerin biiyiikk bir kismi, ¢ogu miisterinin restorana miizik igin geldiklerini
diisiinmektedir. Aydinlatma ve koku unsurlar ise restoran yoneticileri i¢in énem arz

eden diger fiziksel kanit boyutlaridir.

Tasarim faktorleri, restoran yoneticilerinin 6nem verdikleri bir diger fiziksel kanit
boyutudur. Tasarim faktorleri iginde ise en fazla {lizerinde durulan konunun dekor
oldugu tespit edilmistir. Yoneticilerin, dekor unsurunda dikkat ettikleri konular,
dekorun restorani yansitmasi, restoranla uyum iginde olmasi ve miisteri izleniminde
onemli bir rol oynamasi olarak siralanabilir. Dekor unsurunu, restoranda kullanilan
ekipman, dis tasarim, manzara, yerlesim diizeni, konum, otopark, internet olanagi ve

mentii unsurlar takip etmektedir.

Restoran yoneticileri, ambiyans ve tasarim faktorlerinden sonra en ¢ok sosyal unsurlara
onem vermektedir. Sosyal unsurlar icinde ise restoran yoneticileri, fiziksel kanitlar
baglaminda personeli, miisterilerden daha fazla Onemsemektedir. Restoran
yoneticilerinin genelinin, personelin miisteriye yaklasimi, davranigi, giiler yiizlii olmasi,
egitimli olmasi, kiyafetleri, temizligi ve sunum sekli gibi konularin iizerinde durdugu
belirlenmistir. Diger bir fiziksel kanit boyutu olan miisteri unsurunda, yoneticilerin ¢ok

az1 misterilerin davranisi, kiyafetleri ve iislubuna 6nem vermektedir.
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6. Oneriler

Bu c¢aligma kapsaminda, restoran yoneticilerinin goriislerinden elde edilen bulgulara
yonelik oneriler bu boliimde yer almaktadir. Turizm sektoriindeki uygulayicilara ve
gelecek caligmalara yonelik yapilan Oneriler, asagida alt bashklar halinde

acgiklanmaktadir.
6.1. Turizm Sektoriindeki Uygulayicilara Yonelik Oneriler

Bu tez ¢alismasindan elde edilen bulgularin, turizm sektoriinde 6zellikle de restoran
isletmeciligi ile ilgilenen wuygulayicilar i¢in yararli sonuglar ortaya c¢ikardigi
sOylenebilir. Elde edilen sonucglardan yola ¢ikarak, restoran igletmecileri i¢in ¢ok sayida
oneri sunulabilir. Oncelikle restoranm kurulus yeri, otopark kosullar1 ve trafik kosullari
(arag ve insan trafiginin yogun oldugu yerler) gibi unsurlara yoneticilerin azami dikkat
gostermesi gerektigi soylenebilir. Bu konularin planlamasi, heniiz restoran faaliyete
geemeden oOnce tamamlanmalidir. Kurulug yeri se¢iminden sonra, hedef Kkitle
belirlenmeli ve bu dogrultuda hedef kitlenin begenebilecegi fiziksel kanit boyutlari
restoranda yer almalidir. Ornegin, alt ve orta gelir diizeyindeki hedef kitle ile iist gelir
diizeyindeki restoran miisterilerinin istek ve gereksinimleri ayn1 olmayacaktir. Ust gelir
diizeyindeki miisterilere hitap eden restoranlarin yoneticileri, fiziksel kanitlarin o
miisterilerin restorandan bekledikleri kaliteyi yansitacagini goz Oniinde bulundurarak,
fiziksel kamitlarin planlamasini bu dogrultuda yapabilir. Bu nedenle, restoran
yoneticileri, fiziksel kanit boyutlarint bu pazar boliimlerinin degisen istek ve
gereksinimlerine gore planlamalidir. Bu sekilde, restorana daha ¢ok miisteri ¢ekilebilir

ve restoranin diger restoranlarla rekabet edebilmesi saglanabilir.

Miisteri memnuniyetini, tatminini, tekrar ziyaret niyetini, kalig siiresini artirmak ve
miisteri sikdyet davranisini azaltmak isteyen restoran yoneticileri, miisterileri rahatsiz
etmeyen miizikler, renkler, aydinlatmalar, tasarim unsurlar1 ve giiler yiizlii, temizligine
dikkat eden ve profesyonel personel tercih edebilirler. Buna ek olarak, personel devir
oranii azaltmak isteyen restoran yoneticileri, isletmede kullanilan ara¢ ve gerecleri
personel istegine gore ya da personelin rahatlikla kullanabilecegi sekilde secerek
personelin is tatmininin artmasini saglayabilir ve tatmin olan personelin restoranda daha

uzun siire ¢alismasimi saglayabilir. Memnun olan personelin bu tutumu, yapilan isin

89



kalitesine de yansiyacak ve dolayisiyla restorandaki miisterilerin de memnun kalmalari

saglanabilecektir.

Miisterilerden elde edilen geribildirimlerin hizmet kalitesinin arttirilmasinda énemli bir
etken oldugu g6z Oniinde bulundurularak restoran isletmelerinin, miisterilerinin
fikirlerini 6grenmek amaciyla, diizenli olarak miisteri anketleri yapmalar1 ve ziyaretgi
defteri tutmalar1 Onerilebilir. Boylece restorandaki genel aksakliklar ve fiziksel kanitlar
hakkindaki miisteri goriisleri vakit gegirmeden ogrenilebilir. Misteriler tarafindan
restoran hakkinda yapilan olumlu ya da olumsuz yorumlar, restoran yoneticileri
tarafindan dikkate alinmalidir. Miisterilerden fiziksel kanit boyutlar1 ile ilgili bir sikayet
geldiginde yoneticiler, bu konuda onlem almali ve ¢oziim odakli olmalidirlar. Aymi
sekilde, miisterilerden gelen olumlu elestiriler dogrultusunda, restoran ydneticileri bu
durumu korumaya ve daha da gelistirmeye c¢alismalidirlar. Miisterilerden olumlu
geribildirim almak isteyen restoran yoneticilerinin, isletmede yararlanilan tiim fiziksel
kanit boyutlarin1 miisterileri rahatsiz etmeyecek sekilde kullanmalar1 gerekmektedir.
Oturma gruplarmin rahat olmasi, 1s1 seviyesinin iyi ayarlanmasi, restoranin giizel

kokmasi, buna 6rnek olarak gosterilebilir.

Restoran yoneticileri, fiziksel kanitlar1 degistirirken miisteri istek ve beklentilerini goz
Oniine almalidir. Gergeklestirilen bazi degisiklikler, restoranlarin sadik miisterileri
tarafindan iyi karsilanmayabilecegi i¢in fiziksel kanitlar, hem mevcut miisteriyi elde
tutacak hem de restorana yeni miisteri kazandiracak sekilde degistirilmelidir. Personel
de miisterilerin restoranda siklikla de§ismesini yadirgayacag fiziksel kanitlar grubunda
yer almaktadir. Bu nedenle, restoran yoneticileri, restoranda uzun siire ¢alisabilecek
personeli tercih etmeli, igyerinde personel tatminini yiiksek tutmaya calisarak sik

personel degistirilmesini dnlemelidir.

Restoran yoneticileri, restoranlarinda dekor ve tasarim degisikligi gibi biiyiik capli
degisiklikler yapacaklar1 zaman, hedef kitlelerinin bu konuda ne diistineceklerini
belirlemelidirler. Ciinkii bazi1 miisteriler, siklikla gittikleri restoranin ayni sekilde
kalmasini isterken, bazilar1 ise her zaman gittigi restoran1 her seferinde farkli bir sekilde
gormek isteyebilir. Restoranda yapilan biiyiik degisiklikler, baz1 miisterilerde restoranin
el degistirdigi diislincesi olusturabilir veya bu durumun aksine isletmenin, bu degisimin

maliyetini rahatlikla karsilayabilecek finansal giice sahip olan bir isletme oldugu
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izlenimi verebilir. Dolayisiyla, restoranda yapilan biiyiik ¢apli degisiklikler, miisteride
olusan kalite imajini etkileyebilir. Ayni sekilde, catlak bir bardak veya c¢izik bir tabakla
yapilan servis, miisteride restoran hakkinda olumsuz bir imaj olusturabilir ya da
deforme olmus bir meniiniin degistirilmesi, miisteride isletmenin miisterilerini
Oonemsedigi diislincesi yaratabilir. Bu nedenle, restoran yoneticilerinin, restoranin hedef
kitlesinin fiziksel kanitlarin degistirilmesi konusundaki algilarint  6grenmesi

gerekmektedir.

Restoran yoneticileri i¢in, ambiyansi olusturan temizligin, miizigin, aydinlatmanin ve
kokunun Onem arz ettigi, ancak restoran yoOneticilerinin havalandirma ve giriiltii
konularmi g6z ardi ettikleri bulunmustur. Miisterilerin restoranin ambiyansindan
rahatsiz olmamalar1 i¢in, restoran yoneticilerinin giiriiltii ve havalandirma konularina da
onem vermeleri gerekmektedir. Bu baglamda restoran yoneticileri, restoranin disindan
veya icinden kaynaklanan giiriiltillere ve restorandaki sicaklik derecesine dikkat
etmelidirler. Ayrica, restoran yoneticilerinin ¢ok azinin restoranlarina miisteri segerken,
diger miisterilerin rahatsiz olabilecegi kisileri restorana almadiklar1 belirlenmistir.

Restoran yoneticileri, bu konuda da segici olmalidir.

Bir restoranin mimarisinin, aydinlatmasinin, kokusunun, i¢ dizayninin, duvar ve koltuk
renkleri gibi fiziksel kanit boyutlarinin diger miisterilerinin ve ¢alisanlarinin, miisteriler
tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugu, yapilan Onceki arastirmalarda (Sulek ve
Hensley 2004; Wall ve Berry, 2007; Kim ve Moon, 2009; Liu ve Jang, 2009; Voon,
2011; Ryu ve Han, 2011; Ariffin vd., 2012; Albayrak, 2013; Hyun ve Kang, 2014;
Ponnam ve Balaji, 2014) ortaya konmustur. Bu ¢alismada kapsaminda belirlenen,
restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlarin personel ve miisteri tizerindeki etkileri
hakkindaki goriisleri, 6nceki calismalarla benzer niteliktedir. Restoran yoneticilerinin
yukarida sayilan fiziksel kanit boyutlarinin; miisteri tatmini, sadakati, tekrar ziyaret
niyeti ve sunulan hizmete daha cok iicret ddeme egilimi olusturmada kilit faktor
olusturdugunu bilmesi, isletmeyi daha iyi yonetebilmesini saglayacaktir. Her restoran
yOneticisi, miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin kendisini miisteri gibi
hissedebilmeli ve miisterilerden fiziksel kanitlar ile ilgili geribildirim almalidir.
Boylece, restoran yoneticileri, isletmedeki fiziksel kanit eksikliklerini gérebilecek ve bu

eksiklikleri gidermek igin gerekli ©nlemleri alabilecektir. Ornegin, restorandaki
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masalarin birbirine yakin konumlandirilmasi, miisterilerin masalara oturmada zorluk
¢ekmesine ve masaya otururken diger masadaki miisterileri rahatsiz etmesine neden
olabilir. Buna ek olarak, masa konumlandirilmasimin iyi yapilmadigi restoranlarda
miisterilerin yani sira isletme personeli de servis yapmakta zorlanacaktir. Bu da hem
misteri hem de personel agisindan tatminsizlife yol acacaktir. Her fiziksel kanit
boyutuna ayr1 ayr1 dnem veren restoran yoneticileri, isletmedeki personeli ve isletmeye
gelen miisteriyi memnun ettigi gibi diger isletme yoneticileri tarafindan da 6rnek
alinacaktir. Ayrica, fiziksel kanit boyutlarinin 6nemini kavrayan restoran yoneticileri,
bu konuda kendini gelistirerek ve bu bilgiler dogrultusunda pazarlama stratejisi
olusturarak isletmenin ayakta kalabilmesini, kar oraninin artirilabilmesini, farklilik

yaratilabilmesini ve rekabet giiciiniin artirilabilmesini saglayabilir.
6.2. Cahsmammn Simrhihklan ve Gelecekteki Arastirmalar icin Oneriler

Fiziksel kanitlara yonelik caligmalarda genellikle odak noktasi olarak segilen
miisterilerden farkli olarak, bu caligmada restoran yoneticileri odak noktasi olarak
alimmstir. Arastirmanin restoran yoneticileri {izerine yapilmasi, restoran yoneticilerinin
fiziksel kanitlar hakkindaki diisiincelerinin ortaya ¢ikarilmasini saglamistir. Ancak bu
calismanin kapsami, Eskisehir’de faaliyet gésteren otel biinyesinden bagimsiz turizm

isletme belgeli restoranlar ile sinirlidir.

Gelecek calismalarda otel biinyesindeki restoran yoneticileri veya belediye belgeli
restoran yoneticileri lizerine arastirma yapilabilir. Boylece bu ¢aligmanin sonucu ile
diger restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlar hakkindaki diislinceleri ortaya koyularak
benzer ve farkl diisiinceler saptanabilir. Ayrica, calisma alan1 olarak etnik restoranlarin,
yavas yiyecek sunan restoranlarin ya da hazir yemek sunan restoranlarin yoneticileri
secilerek fiziksel kanitlarin bu tiir nig pazara hitap eden restoranlarda nasil bir roliiniin

oldugu arastirilabilir.

Bu c¢alismada nitel yontem kullanilmast nedeniyle calisma sonuglari tiim restoran
yoneticilerine genellenememistir. Gelecekte yapilacak nicel tasarimli c¢alismalarda,
aragtirmacilar olasilikli 6rneklem alma teknikleriyle daha genis bir evren segerek
fiziksel kanitlar konusunda restoran yoneticilerinin diisiincelerinin genellenebilmesini

saglayabilirler. Ayrica, gelecekteki caligmalarda fizisel kanitlarin boyutlarinin hepsini
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ele alan bu calismadan farkli olarak, fiziksel kanit boyulari ayr1 ayri incelenebilir.
Ornegin, fiziksel kanitlarin yalnizca ambiyans boyutu, yalnizca tasarim boyutu ya da
yalnizca sosyal unsurlar boyutu ele alinabilir. Boylece, bu boyutlarin altinda yer alan

her bir unsur hakkinda katilimcilardan daha detayli yanitlar alinabilir.
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Ek 1: Goriisme Sorular:

Cevaplayicinin genel bilgilerine iliskin sorular:
» Yasmiz?
» Restorandaki pozisyonunuz nedir?
» Ne zamandan beri bu restoranda ¢alisiyorsunuz?
» Kag yildir yoneticilik yapiyorsunuz?

» Restoran isletmeciligi ya da yoneticiligi ile ilgili bir egitim aldiniz m1?

Restoranin genel bilgilerine iliskin sorular:
» Restoraniniz kag yildir faaliyet gostermektedir?
» Restoraninizdaki oturma kapasitesi ne kadardir?
» Restoraninizda kag personel ¢caligmaktadir?
» Restoraninizin hedef kitlesi kimlerdir?

» Restoraninizin tiirii (bagimsiz veya zincir vb.) nedir?

Cevaplayicinin calistii restoranin pazarlanmasinda, fiziksel kanitlarin bir pazarlama

karmas1 elemani olarak kullanimina iligkin sorular:

1. Restoraninizdaki fiziksel kanitlar1 planlarken ve olustururken nelere (restoranin

prestiji, daha ¢ok kar elde etmesi, maliyetleri vb.) dikkat ediyorsunuz?

2. Restoraninizda, hangi  amaglar  dogrultusunda  fiziksel = kanitlardan

yararlanmaktasiniz?
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3.

Restoranda calistigiiz siire boyunca misterilerden fiziksel kanitlarla ilgili bir

yorum aldiniz mi1?

4.

Restoranimizdaki fiziksel kanit boyutlarini degistirme nedenleriniz nelerdir?
Restoraninizda en sik degistirilen fiziksel kanit boyutlar1 hangileridir?
Sizce restoranlardaki en 6nemli fiziksel kanit boyutlar1 hangileridir? Neden?

Eklemek istediginiz herhangi bir sey var m1?
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