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Bu c¢alismanin amaci, turizm isletme belgeli yiyecek-icecek
isletmelerinden biri olan restoranlarin yoneticilerinin, restorani pazarlamada
ve miisterilere hizmet sunmada fiziksel kanitlara yénelik bakis agilarini
belirlemektir. Alanyazin incelendiginde fiziksel kanitlarin miisteriler
lizerindeki etkilerinin arastirildigi, ancak restoran yéneticilerinin bu konu
hakkindaki gériislerini belirlemek amaciyla yeterli diizeyde ¢alismanin
yapimadigr goriilmiistiir. Eskisehir ilinde faaliyet gésteren restoranlarin
yoneticileri, arastirmanin  evrenini  olusturmaktadir.  Veriler  yari
yapilandirilmis goriisme formundan yararlanilarak gériisme teknigi ile
toplanmigstir. 2015 yilinin Temmuz ayinda 18 restoranda toplam 19 yénetici
ile yiiz yiize goriisme yapilmistir. Elde edilen veriler, icerik analizi ile
incelenmis ve bes tema elde edilmistir. Sonug¢ olarak restoran ydneticilerinin
biiytik bir kisminin, fiziksel kanitlart planlarken ambiyans ve tasarim
boyutlarina dikkat ettikleri, fiziksel kanitlardan miisteri memnuniyeti
olusturmak amaciyla yararlandiklari, restoranlarinda kullandiklar: fiziksel
kanitlart en ¢cok zorunlu nedenlerle degistirdikleri ve fiziksel kanitlar icinde en
fazla temizlik ve dekor unsurlarina énem verdikleri tespit edilmistir. Bu
calismanin, fiziksel kanitlarin restoran yodneticilerinin bakis agisiyla
degerlendirilmesi konusunda, alanyazina katki saglamasi beklenmekte,
fiziksel kanitlarin restoranlarin pazarlanmasindaki rolii konusunda restoran

yoneticileri i¢in yol gésterici olacag diistintilmektedir.
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RESTAURANT MANAGERS’ VIEWS ON THE USE OF PHYSICAL
EVIDENCE: THE CASE OF ESKISEHIR
ABSTRACT

The purpose of this study is to identify the views of restaurant
managers (as food and beverage establishments with tourism operation
license) on the use of physical evidence which is a marketing mix element used
for marketing restaurants. The effects of the use of physical evidence on
customers are frequently researched in the extant literature, yet there are not
many studies, to our knowledge, which focus on the viewpoints of restaurant
managers. Restaurant managers in Eskisehir form the population of this study.
The data were collected via semi-structured interview forms. Face to face
interviews were conducted with a total of 19 restaurant managers in 18
different restaurants during July, 2015. The data were analyzed through
content analysis and five themes were obtained. The results of the study
suggest that in planning the use of physical evidence, most of the managers
pay attention to the ambiance and design dimensions; they utilize physical
evidence to create customer satisfaction; change physical evidence for
obligatory reasons, and pay attention to sanitation and decoration elements
more than other physical factors. The current study contributes to the
literature on physical evidence from restaurant managers’ perspective. The
study is also expected to guide managers about the role of physical evidence
for marketing restaurants.

Keywords: Physical Evidences, Physical Evidence Dimensions in
Restaurants, Restaurant Managers, Eskisehir.

1. Giris

Gilinlimiiz is diinyasinin giderek artan rekabet ortaminda
eskiye gore cok daha bilingli hale gelen miisterilerin isletmelerden
sayginlik gormek, kendilerine 6zel {riinlerden yararlanmak,
isletmede rahat ettirilmek gibi beklentileri olusmaya baglamistir.
Misteri beklentilerinin degismesi ile birlikte mal ve hizmet
pazarlamasinda da yenilikler ortaya ¢ikmis ve pazarlama karmasi
elemanlar1 genisletilmistir. Hizmet pazarlamasi icin yetersiz kaldigi
diistiniilen 4P’ye (iirtin, fiyat, dagitim ve tutundurma) Booms ve
Bitner’in (1981) 6nerdigi fiziksel kanitlar, siire¢ ve insan olmak tizere
3P daha eklenmistir.

Pazarlama karmasi elemanlari, hizmet sektoriindeki tim
isletmelerde oldugu gibi turizm sektériinde de 6nemli bir konudur.
Bu nedenle, turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler igin
pazarlama karmasi elemanlari, turizm {riinliniin yapisi ve musteri
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beklentileri géz oniine alinarak planlanmalidir. Turizm {riintiniin
kullanilmadan o6nce denenme olasilifi olmamasindan, kalitesinin
miisterilerin  algisina  bagli  olmasindan ve  cogunlukla
fiziksel /dokunulabilir 6zellikler tasimamasindan dolay1 bu iirtinlerin
pazarlanmasi olduk¢a zordur. Bu nedenle, turizm isletmelerinin
turizm rlnlerini pazarlarken, hizmetlerin dokunulabilirligini
arttiran ve miisteriye hizmet hakkinda somut ipuclar1 verilmesini
saglayan fiziksel kanitlara ayr1 bir 6nem vermesi gerekmektedir.
Turizm isletmeleri kapsaminda yer alan restoranlar da fiziksel
kanitlara 6nem vererek pazarlama aktivitelerini daha etkin bir
sekilde gerceklestirebilir ve miusteri beklentilerini karsilayabilir.

Restoran miisterilerinin restoranin fiziksel kanitlarindan
etkilendikleri ve fiziksel kanitlarin miisterilerin restorana iliskin
verecekleri tepkilerde belirleyici bir rol oynadigi bilinmektedir.
Miisterilerin bir restoranin fiziksel kanitlarina verdikleri tepkKiler;
bilissel ve duygusal tepkiler (Kim ve Moon, 2009), davranissal
tepkiler (Liu ve Jang, 2009; Ariffin, Bibon ve Abdullah, 2012) ve
miisteri tatmini (Sulek ve Hensley, 2004; Wall ve Berry 2007) olarak
siralanabilir. Calismada detayli bir sekilde ele alinan bu tepkiler,
restoran miisterilerinin restorandan memnun kalma derecesine bagh
olarak degistiginden restoran yoneticileri, miisterilerini memnun
etmek i¢in restoranlarindaki fiziksel kanitlar1 organizasyonel amaglar
ve pazarlama amaclari dogrultusunda yonetmelidir.

Restoranin fiziksel kanitlarini yonetme yetkisine sahip
restoran yoneticilerine bu konuda fazlaca sorumluluk dismektedir.
Ancak, yoneticilerin fiziksel kanitlar1 planladiklari, olusturduklari,
degistirdikleri ve kontrol ettikleri halde genellikle 6zel bir tasarimin
ya da tasarim degisikliginin tesisin nihai kullanicilar1 tizerindeki
etkilerini tam olarak kavramadiklari, alanyazindaki 6nceki
calismalarda (Bitner, 1992; Gagi¢ vd. 2013) tespit edilmistir. Bu
nedenle, bu calismada odak noktasi olarak yoneticiler segilmistir.
Boylece restoran yoOneticilerinin fiziksel kanitlari isletmelerinde nasil
planladiklari, bu kanitlar1 kullanirken nelere dikkat ettikleri ve
fiziksel kanitlardan hangi amaclar dogrultusunda yararlandiklar
belirlenebilecektir.

Bu calismanin amaci, restoran yoneticilerinin, restorani
pazarlamada ve miisterilere hizmet sunmada 6nemli bir fonksiyonu
olan fiziksel kanitlara yonelik bakis acilarini belirlemektir.
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Calismanin kapsamini, Eskisehir il merkezindeki otel biinyesinden
bagimsiz turizm isletme belgeli yiyecek-icecek isletmelerinin
yoOneticileri olusturmaktadir. Calismanin alt amaglari ise sunlardir:

e Restoran yoneticilerinin, restorandaki fiziksel
kanitlar1  planlarken nelere dikkat ettiklerini
saptamak,

e Restoran yoneticilerinin, restoranlardaki fiziksel
kanitlar1 hangi amaclarla kullandiklarini ortaya
cikarmak,

e Restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlar1 degistirme
nedenlerini incelemek,

e Restoran yoneticilerinin siklikla degistirdikleri fiziksel
kanitlari ortaya ¢ikarmalk,

e Restoran yoneticilerinin en ¢ok 6nem verdikleri
fiziksel kanit boyutlarini belirlemek.

2. Fiziksel Kanitlar Kavrami

Fiziksel kanitlar kavrami, c¢evre psikolojisi arastirmalari
sonucunda ortaya ¢ikmis ve disiplinler arasi etki ile pazarlama ve
tiikketici arastirmalar1 alanyazininda da kendine yer bulmustur
(Sherry, 1998: 5-8). Fiziksel kamitlar, hizmetlerin sunuldugu ve
isletme ile miisterilerin etkilesimde bulundugu ¢evre ve hizmetin
performansini ya da iletisimini kolaylastiran dokunulabilen
bilesenlerden her biri olarak tanimlanabilir (Zeithaml vd., 2009: 25).
Fiziksel kanitlar, bir isletmenin atmosferini, gortintiisiinii ve kimligini
etkileyen, alinan hizmet ve hizmet organizasyonunun kendisi
hakkinda misterilerin yargi ve algilarini etkileyebilen “fiziksel
ozellikleri” icermektedir (Weichard, 1992: 41).

Alanyazinda fiziksel kanitlar tanimlanirken “fiziksel cevre”
(Baker, 1986), “atmosfer” (Kotler, 1973) ve “hizmet uzantilari”
(Bitner, 1992) kavramlan ile birlikte kullanilmaktadir. Bu
kavramlardan fiziksel cevre ve atmosfer, miisterilerin satin alma
olasiligini arttirabilen ve miisteride spesifik duygusal tepkilerin
ortaya ¢cikmasini saglayabilen bir satin alma ¢evresi tasarimi olarak
tanimlanmaktadir (Kotler, 1973: 50). Hizmet uzantilan ise
personelin ve miisterilerin davranislarimi gelistirmek icin isletme
tarafindan kontrol edilebilen nesnel fiziksel faktorlerin hepsi olarak
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tanimlanmistir (Bitner, 1992: 58). Gorildigi gibi fiziksel cevre ve
atmosfer kavramlari es anlamli olarak kullanilabilmektedir.

Fiziksel kanitlar kavrami farkli yazarlar tarafindan “atmosfer”
(Kotler, 1973), “fiziksel cevre” (Baker, 1986), “cevre psikolojisi”
(Russell ve Snodgrass, 1987), “tatil uzantilar1” (Gunn, 1988) “hizmet
uzantilar” (Bitner, 1992), “spor uzantilar1” (Wakefiel vd., 1996),
“ekonomik cevre” (Arnould vd. 1996), “pazarlama cevresi” (Turley
ve Milliman, 2000), “interaktif tiyatro” (Mathwick vd., 2001),
“magaza cevresi” (Roy ve Tai, 2003), “hizmet cevresi” (Cronin,
2003), “sosyal hizmet uzantilar1” (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003),
“deneyim uzantilar1” (0’Dell, 2005), “festival uzantilar1” (Lee vd.,
2008) ve sanal, cevrimici, siber ve e-uzantilar ile ayni anlama gelen
“e-hizmet uzantilar1” (Waite ve Rowley, 2015) olmak tizere farkl
sekillerde kullanilmistir. Alanyazinin eklektik yapisini ortaya koyan
bu kavramlar, 40 yildan fazla siireden beri arastirilmakta ve
gelistirilmeye devam etmektedir.

Fiziksel ortam i¢in kullanilan kavramlarin sonundaki “uzant1”
kelimesi yemek baglaminda ele alindiginda ise dort farkli 6lcekten
bahsedilmektedir. Bunlar; oda 6lgegi, esya olcegi, tasiyic1 dlcek ve
nesne 6lcegidir (Sobal ve Wansink, 2007). Oda 6l¢cegi pencere diizeni,
mobilya yerlesimi ve ortam kosullar1 gibi yiyecek tiikketiminin
algilanmasini kolaylastiran fiziksel 6zellikleri icermektedir. Esya
Olcegi, yiyecegin sunuldugu ve tiiketildigi alanin goriintiisiidiir.
Tasiyic1 Olgek, yiyecek tasiyicisinin sekli ve tasarimi gibi unsurlari
ifade etmektedir. Nesne olcegi ise yiyecegin gorlnilisini
belirtmektedir (Hermannsdoéttir vd., 2013).

Fiziksel kanitlarin hizmet isletmeleri icin 6nemi, tiiketicinin
satin alma kararina ulasmasinda, satin aldigi hizmetten tatmin
olmasinda ve hizmeti tekrar satin almasinda oynadigi rolden
kaynaklanmaktadir. Fiziksel kanitlar, miisterilerin satin alma
oncesinde aradiklar1 ipuglarin1 sunmasi agisindan o6nemli bir
kaynaktir (Uner, 1994: 6). Ornegin, bir otelin restoraninda sundugu
meni kartlar1 ya da otel odalarinda kullanilan buklet malzemeler,
otelin hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda miisteriler i¢in 6nemli
bir kanittir. Fiziksel kanitlar, isletme i¢in olumlu bir imaj yaratilmasi
yaninda isletme c¢alisanlarinin basarisinda ve is tatmininde de
etkilidir (Al, 2002: 44-45).
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Fiziksel Kkanitlar, hizmetin sunum silrecinin akisini
kolaylastirmakta, miisterilere yardimci olan bilgiler sunmakta
(Hoffman ve Turley, 2002: 36) bdylece, verimliligi artirmak icin
tasarlanabilmekte ve hizmet deneyiminin tamamlayicisi olarak rol
oynamaktadir (Tripathi ve Siddiqui, 2007). Ayrica hizmet isletmelersi,
kendilerini rakip isletmelerden farklilagtirmada ve rekabet avantaji
saglamada fiziksel kamitlardan yararlanmaktadir.  Ozellikle
restoranlar, yakinlarinda bulunan restoranlarla rekabet edebilmek ve
miisteriyi mekana cekebilmek icin fiziksel kanitlar1 yogun olarak
kullanmaktadir. Restoranin o6niine ya da istiine konan tabela
seklinde carpici bir mesaj, ilgi cekici bir heykel, ilgi ¢ekici kostiim
giymis bir elemanin restoranin o6niinde dolasmasi veya disariya
yerlestirilen ¢arpict bir menii yardimiyla miisteriler isletmeye
cekilmeye cahisiimaktadir (Ondogan, 2010: 21).

3. Fiziksel Kanitlarin Miisteriler Uzerindeki Etkileri

Fiziksel kanitlarin misteriler iizerindeki etkileri; miisteri
tatmini lizerinde ya da bilis lizerinde ortaya c¢ikabilmekte, duygusal
ya da davranissal sonuglar dogurabilmektedir.
Miisteri tatmini iizerindeki etki: Fiziksel kanitlarin, misteri
tatmini {izerinde etkili oldugu, yapilan arastirmalarla ortaya
konulmustur. Ornegin, Wakefield ve Blodgett (1996), fiziksel
kanitlarin algilanan kalite iizerindeki etkilerini inceledikleri
arastirmalarinda tasarimin, tesis estetiginin, elektronik ekipmanin,
koltuk konforunun ve temizligin, misteri tatminini etkiledigini
belirtmislerdir. Fiziksel kanitlar ve miisteri tatmini arasindaki iliskiyi
inceleyen diger arastirmacilar (Sulek ve Hensley, 2004), yaptiklar
calismada restorandaki tim tasarim ozellikleri ve genel yemek
tatmini arasinda anlaml bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir.
Esasen, restoranlarda genel memnuniyet derecesini biyiik o6lciide
fiziksel kamitlar belirlemektedir (Ryu ve Han, 2010). Ornegin,
farkinda olmadan algilanan fon miizigi, renk diizeni gibi unsurlar,
hizmet deneyimi sirasinda ve tiiketim sonrasi tatminde temel
belirleyiciler haline gelebilir (Wirtz ve Bateson, 1999: 64).
Bilis iizerindeki etki: Fiziksel kanitlarin bilis lizerindeki etkisi
birtakim diistincelerin ve yaklasimlarin degisiklize ugramasi ile
ortaya c¢ikmaktadir. Mekénlarin buyukligi, genisligi, dekoru,
mobilyalari, calisanlarin {iniformasi, temizligi ve davranislari,
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miisterilerin diisiincelerini ve yaklasimlarimi etkilemektedir (Kozak,
2008: 241-242). Bu nedenle fiziksel ipuclari, insanlarin
degerlendirmelerini ve mal veya hizmetin Kkalitesi {izerindeki
kararlarin1 etkileyen algisal tepkilere yol acabilir (Kim ve Moon,
2009: 147). Zira, algllanan hizmet kalitesi de; giivenilirlik,
cevaplanabilirlik, empati ve giivence gibi fiziksel cevrenin soyut
yonlerinin bilissel degerlendirmesini yansitmaktadir (Wakefield ve
Blodgett, 1999: 52). Ornegin, miisteriler bir restoranin i¢c ve dis
tasarimini ¢ekici ya da markasinin semboliinii ikna edici buldugunda
bu uyaranlar, hizmet sunumunun farkl yonlerinin (yiyecek kalitesi
ve fiyat gibi) kalitesinin genel bir algisi olarak goriilebilir (Kim ve
Moon, 2009: 147). Kalite algilamalarini 6lcme amaciyla yapilan
arastirmalarda (Narasimhan ve Sen, 1992; Chebat ve Morrin, 2007;
Ha ve Jang, 2010) fiziksel kanitlar ve algilanan kalite arasinda
kuvvetli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Duygusal etki: Fiziksel kanitlarin duygular tlizerinde etkili oldugu
bilinen bir gercgektir. Bireylerin estetik olmayan, guriltill, pis
kokulu, havasiz ortamlarda kalmay1 tercih etmeyecekleri aciktir
(Kozak, 2008: 242). Bu nedenle, fiziksel kanitlar diizenlenirken
miisterilerin duygusal anlamda nasil hissedeceginin anlasilmasi ve
fiziksel kanitlarin buna gore diizenlenmesi 6nem tasimaktadir
(Uygur, 2007: 381). Fiziksel kanitlarin bireylerin duygusal tepkileri
lizerindeki etkisi; memnuniyet (mutluluk-mutsuzluk), duygusal
uyarilma (sakin-heyecanli) ve baskinlik (etken-edilgen) olarak
siralanabilir (Russell ve Pratt, 1980). Kim ve Moon (2009), temal
restoranlardaki fiziksel kanitlarin miisteriler iizerindeki etkilerini
arastirdiklari calismalarinda fiziksel kanitlarin memnuniyet duygusu
olusturdugunu ortaya koymuslardir. Morrison vd. (2011) ise
magazadaki mizigin ve kokunun misteriyi nasil etkiledigini
arastirmiglar ve magazanin icindeki hos kokunun ve diisiikk ses
diizeyinde ¢alan miizigin miisterilerin memnuniyet ve duygusal
uyarilma derecelerine olumlu yonde etki ettigini belirtmislerdir.
Davranigsal etki: Miisterilerin duygusal tepkileri araciligiyla fiziksel
kanitlara verdikleri davramissal tepkiler, arastirmacilar tarafindan
merak edilmistir. Memnuniyet ve duygusal uyarilmanin; daha fazla
para harcama (Chebat ve Michon, 2003; Morrin ve Chebat, 2005),
yaklasma ve kacinma davranisi (Wu vd., 2008; Manganari vd., 2009;
Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010), tekrar satin alma (Jeong vd., 2009),
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isletmede harcanan zaman ve para miktar1 (Morrison vd., 2011)
tizerinde etkili oldugu bulunmustur. Restoran miisterilerinde olusan
memnuniyet duygusunun ise tekrar satin alma (Oh, 2000; Han vd.,
2009; Kim vd., 2009), fiyat duyarlilign (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) tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.

4. Alanyazin Taramasi

Arastirmacilarin, restoranlarda kullanilan fiziksel kanitlar
tizerine yaptigi farkli calismalardan oOrneklere Tablo 1'de yer
verilmistir.

Tablo 1. Restoranlardaki Fiziksel Kanitlar Uzerine Yapilan
Calismalar

Yazar(lar) | inceleme Fiziksel Kanit Boyutlari
Konusu

Bitner Miisteri ve Ortam kosullar1 (sicaklik, hava

(1992) calisanlar kalitesi, giiriiltii, miizik, koku vb.),
lizerindeki yer/fonksiyon (dilizen, ekipman,
etkisi mobilya vb.), isaretler/semboller/

insan yapimi esyalar (tabela, kisisel
eserler, dekorasyon tarzi vb.).

Baker ve Miisterilerin Ortam kosullar (aydinlatma,

Cameron bekleme sicaklik ve miizik), tasarim (renk,

(1996) suresi lizerine | mobilyalar ve ortam diizeni) ve
etkisi sosyal unsurlar (misteriler ve

calisanlar).

Kivela, Miisteri

Inbakaran | tatmini ve Ortam kosullar1 (konfor diizeyi,

ve Reece tekrar ziyaret | giiriiltii ve restoranin goriintiisii).

(2000) niyeti

Sulek ve Misteri
Hensley tatmini Dekor, giiriiltij, sicaklik ve temizlik.
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(2004)
Wall ve Miisteri
Berry tatmini Tasarim ve ambiyans (ekipman,
(2007) tesis diizeni, aydinlatma ve renk).
Kim ve Miisterilerin
Moon bilissel, Ortam kosullari (aydinlatma,
(2009) duygusal ve sicaklik, koku ve miizik), tesis
davranigsal estetigi (mimari, dekor ve ¢ekicilik),
tepkileri diizen (masalar arasindaki bosluk,
isaretler ve masa sayisi), elektrik
ekipmani (ses/video aletleri) ve
koltuk konforu.
Liu ve Jang | Miisterilerin
(2009) duygusal Ic dekorasyon (tasarim, mobilya,
tepkileri, resim ve masa diizeni), ambiyans
algiladiklari (aydinlatma, miizik, koku ve
deger ve sicaklik), mekansal diizen (uygun
davranigsal koltuk alani, hareket etme kolayligi
niyetleri ve yemek mahremiyeti) ve sosyal
unsurlar (iyi giyimli, profesyonel ve
kalifiye personel)
Voon Miisteri
(2011) tatmini ve Tesisin  fiziksel c¢ekiciligi, park
sadakati alaninin  kullanilabilirligi, temizlik,
sicaklik, muzik, renk, koku,
isaretler/tabelalar ve
tasarim/diizen.
Ryu ve Miisteri algisi,
Han sadakati ve Tesis estetigi (resimler, duvar
(2011) tatmini dekorasyonu ve renkler), ambiyans
(miuzik, sicakllk  ve koku),
aydinlatma, diizen ve sosyal
unsurlar.
Ariffin, Miisteri
Bibon ve davranislari Stil, diizen, renk, aydinlatma ve
Abdullah mobilya.
(2012)
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Albayrak Miisterilerin
(2013) karsilastiklart | Sicaklik, koku, gilriltli, mizik,
sorunlar ve aydinlatma, mimari, renk, mefrusat,
sikdyet etme | materyaller, isletme i¢i trafik.
davranislari
Hyun ve Calisanlarin
Kang davranissal Dekor ve insan yapimi esyalar
(2014) niyetleri (yemek alany, tavan/duvar
tuzerindeki sislemelersi, fotograflar/resimler,
etkisi bitkiler/cicekler, catal-bicak, masa
ortiisi ve peceteler, yer dosemesi ve
mobilyalar), mekan diizeni
(mekandaki nesnelerin boyutu ve
sekli) ve ortam kosullar (sicaklik,
aydinlatma, giiriiltd, miizik ve koku).
Ponnam ve | Ziyaret
Balaji gidiileri  ve | Ambiyans (miizik, aydinlatma, koku,
(2014) restoran yemek modu, ortam estetigi, cekici
ozellikleri gorsel unsurlar, i¢ tasarim, gevre ve
arasindaki canli performans).
iliski

Tablo 1'de goriildiigii gibi restoranlardaki fiziksel kanitlar
tizerine yapilan c¢alismalarda, fiziksel kanmit boyutlarn farkh
siniflandirmalarla ele alinmistir. Bu calismada ise alanyazindaki
genel kabul goérmiis fiziksel kanitlar siniflandirmasi goéz oOniine
alinarak fiziksel kanit boyutlar;; ambiyans (miizik, koku, renk,
aydinlatma, guriiltii, sicaklik/ havalandirma ve temizlik), tasarim
faktorleri (yer/konum, dis ve i¢ tasarim, dekor ve kullanilan
ekipman), tabelalar/isaretler ve semboller ve sosyal unsurlar
(personel ve miisteriler) olarak belirlenmistir.

Ambiyans: Akoglan Kozak (2015), ambiyansin ya da atmosferin; bir
nesnenin, bir kimsenin kapladig1 veya kaplayabilecegi bosluk, mahal,
mekan ya da icinde yasanilan ve etkisinde kalinan ortam ve hava
olarak tanmimlandigini ifade etmis, bir yerin atmosferinin ya da
ambiyansinin, o yerin havasim (havali olma ya da olmama
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durumunu) niteledigini belirtmistir. Bir yerin ambiyansini olusturan
unsurlar; miuzik, koku, renk, aydinlatma, giiriltd,
sicaklik/havalandirma ve temizlik olarak siralanabilir. Miizik,
miisterilerin degerlendirmelerini, satin alma istegini, ruh halini ve
davraniglarin1 etkileyebilen ambiyans unsurlarindan biri olarak
kabul edilmektedir (Herrington ve Capella, 1996: 27). Koku,
miisterilerin duygusal tepkilerini artirma imkanina sahiptir. Bu
nedenle isletmelerdeki kokular, iizerinde calisilmaya deger 6nemli
bir atmosfer degiskenidir (Michon vd., 2005: 577). Renkler,
miisterilerin isletmeye ¢ekilmesinde ve satin alma karar
vermelerinde etkilidir (Grossman ve Wisenblit, 1999: Varinli, 2008).
Isletme ortaminin énemli bir belirleyici olan aydinlatma, miisterilerin
bilisini, algiladig1 degeri ve tliketim davraniglarimi etkilemektedir
(Areni ve Kim: 1994). Isletmenin giirtiltiilii olarak algilanmass,
miisteriyi kaciracak (Arslan, 2004: 173) ve misterilerin isletmedeki
ortam hakkinda sikdyet etmelerine neden olacaktir. Isletmedeki
havalandirma, isletme atmosferini dogrudan etkilemekte ve
miisterilerin isletme hakkindaki izlenimlerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Arslan ve Baycu, 2012: 129). Havalandirma ve ortam
1sisinin uygunlugu, tiiketici tercihlerini etkileyen en 6nemli faktorler
arasindadir (Bekar ve Siirticii, 2015). Temizlik ise restorana gelen
miisterilerin, atmosferle ilgili degiskenlerden en fazla beklenti icinde
olduklar boyutlardan biridir (Ozata, 2010).

Tasarim faktorleri: Bir restoran icin fiziksel ortamin tasarim
faktorlerini olusturan unsurlar; yer/konum, dis ve i¢ tasarim, dekor
ve kullanilan ekipman seklinde siniflandirilabilir. Miisteriler disarida
yemek yemeye karar verdiklerinde, restoranin ulasilabilirligini goz
ontne almaktadirlar (Soriano, 2002). Bu nedenle restoran konumu,
miisterilerin restoran se¢im karari siirecinde dikkate aldiklari1 bir
faktordiir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002: 327). Uygun bir konumun,
miisterilerin  davranigsal niyetlerini  belirlemede, tatminini
olusturmada (Law vd., 2008) ve miisterilere rahatlik hissi vermede
(Barsky ve Nash, 2003) etkili bir faktér oldugu tespit edilmistir.
[sletmenin konumunun yani sira, dis ve i¢ tasariminin da miisteriler
tizerinde etkili oldugu bilinmektedir. Atmosferin duyular yoluyla
algilandigi  ve tanimlandigi dikkate alindifinda, potansiyel
miisterilerin biiyiik bir cogunlugunun isletme hakkindaki izlenimleri,
isletmenin dis goriniisi ve girisi gibi faktorlerin etkisiyle isletmeye
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girmeden Once, isletme i¢i faktorlerin etkisiyle de isletmeye girdikten
hemen sonra olusmaktadir (Demirci, 2000: 15). Bu nedenle,
isletmenin dis ve i¢ tasarimi, énemli bir fiziksel kanit boyutudur.
Tasarim faktorlerinin son boyutu olan dekor ve kullanilan ekipman
ise restoranin fiziksel ¢evre cekiciligini olusturan temel bir bilesendir
(Nguyen ve Leblanc, 2002).

Tabelalar/isaretler ve semboller: Isletmenin fiziksel cevresini
olusturan birgok unsur, isletme hakkinda isletmeyi kullananlara gizli
ya da acik sinyaller iletmektedir. Bir yapinin icine ya da disina
yerlestirilen tabelalar, acik iletisim saglayan oOrneklerdir. Bunlar
etiket seklinde (isletmenin ismi, departmanin ismi gibi); yonlendirici
amaclar icin (giris ve cikisi1 gosteren tabelalar) ve davranis kurallarini
iletmek icin (sigara i¢ilmez, ¢cocuklar biiyiiklerin esliginde gezmelidir
gibi) kullanilabilir (Oztiirk, 2010). Yonlendirici amag¢ ve davranis
kurallarini iletme amacinda olmayan diger c¢evresel unsurlar,
tabelalara gore daha dolayli mesajlar iletmektedir. Bu unsurlar,
kullanicilara isletmenin normlari ve isletmedeki davranis beklentileri
hakkinda gizli ipuglar1 vermektedir. Yapida kullanilan malzemelerin
kalitesi, iscilik, duvardaki sertifikalar ve fotograflar, yer dosemeleri
ve cevrede sergilenen Kkisisel objeler, sembolik anlamlar iletmekte ve
estetik bir izlenim yaratmaktadir. Ornegin, restoran yéneticileri
beyaz masa ortiileri ve hafif 1s1klandirmanin sembolik olarak; ytiksek
fiyatlar ifade ettigini, buna karsin plastik mobilyalarin, parlak 1s181n
ve tezgahta sunulan hizmetin bu durumun tam tersini sembolize
ettigini bilmektedir (Palmer, 1994: 57-71). Dolayisiyla, miisterinin
fiziksel cevreden aldig1 sinyaller, hizmetin algillanmasinda c¢ok
onemlidir.

Sosyal faktorler: Fiziksel kanit boyutlarindan biri olan sosyal
faktorler, isletmedeki personeli ve miisterileri kapsamaktadir.
Miisterilerle siirekli etkilesim halinde olan personelin 6zelliklerinin,
hareketlerinin ve tavirlarinin miisteri tatmini lizerinde etkili oldugu
bilinmektedir. Bundan dolayi, personeli ilgilendiren pek ¢ok unsurun
fiziksel kanitlar kapsaminda dikkate alinmasi gerekmektedir.
Personel davranislari ve hareketleri, miisteriler lizerinde en fazla
etkili olan konular arasindadir. Personelin tavirlari, ilgi dizeyi,
nezaketi, tebessiimii, bakislary, yulriytisii, mimikleri, mesleki
deneyimi ve egitimi, diizenli ve temiz olmasi, tiniformasi, musterileri
etkilemektedir (Kozak, 2008: 253-254). Hizmet isletmesinde calisan
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personeli dogrudan etkileyen bu fiziksel ortam, misteriyi de
dogrudan etkilemektedir. Miisterilerin davranislari, hizmet ortami
atmosferinin bir parcasini meydana getirdiginden dolayi cevresel bir
uyaricidir (Tombs ve McColl-Kennedy, 2003: 449). Cevredeki diger
miisterilerin sayisi, goriinlisii ve davranislari, sosyal unsurlar
arasindadir (Baker vd., 1994: 331). Bunlara ek olarak kiiltiir de
sosyal unsurlar1 etkilemektedir. Clinkt kiltiir, insanlarin birbirine
olan fiziksel uzakliklarinin temelinde yer almaktadir ve herhangi bir
nesneye olan uzaklik, o nesnenin algilanmasinda etkili olmaktadir
(Hall, 1966). Hall, bu duruma farkl kiiltiirlerin kafelerindeki masa
konumlandirmasim 6rnek vererek; Fransizlarin, kafelerdeki masalar:
Kuzey Avrupalilar, Ingilizler ve Amerikahlardan farkh olarak
birbirine daha yakin konumlandirma egiliminde olduklarim
belirtmistir.

5. Yontem

Bu calismada, nitel arastirma yonteminden yararlanilmis,
Eskisehir'deki turizm isletme belgeli restoran yoneticilerinin fiziksel
kanitlara nasil yaklastiklarinin ortaya c¢ikarilmasi icin Kkesifsel
arastirma tiirt kullanilmistir.

5.1. Evren ve Orneklem

Calismanin evreni, 30 Haziran 2015 tarihinde Kiiltir ve
Turizm Bakanlig’'nin internet sitesinde yer alan, Eskisehir'deki
turizm isletme belgeli 21 adet restoranin yoneticisinden
olusmaktadir. Orneklem almada ise arastirilan kisi ya da durumlan
derinlemesine betimleme ve bunlar1 anlama olanagl sunmasi
nedeniyle amagh ornekleme yontemi kullanilmistir. Eskisehir'de
bulunan turizm isletme belgeli 21 restoranin dort tanesi, 6zel tesis
olarak hizmet vermektedir. Bu dort isletmenin ikisi, yalnizca restoran
hizmeti vermekte, diger ikisi ise restoran hizmeti ile birlikte, farkl
hizmet isletmelerini de biinyelerinde bulundurmaktadir. Ozel
tesislerin birinin biinyesinde bulunan tUg¢ turizm isletme belgeli
restoranin iki tanesi, pub konseptiyle hizmet verdiklerinden, bu iki
pub, calismaya dahil edilmemistir. Diger bir 6zel tesisin bilinyesinde
yer alan ve restoran hizmeti sunan iki restoranin da yoneticileriyle
goriistilmiistiir. Goriismelere baslamadan 6nce 21 restoran yoneticisi
ile gériisme yapilmasi planlanmistir. Ancak goriismeler sirasinda tli¢
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restoranin kapatildig1 6grenilmistir. Geri kalan restoranlarin tiimiine
ulasilarak toplam 19 restoran yoneticisi ile goriisme yapilmistir.

Calismada, 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 miisterilerin oraya yalnizca yiyecek ve
icecek icin gitmemesi ve otellerdeki restoranlarda bazi yiyecek ve
icecek fiyatlarinin oda fiyatina dahil olmasidir. Otel biinyesinden
bagimsiz restoranlarin fiziksel kanitlarinin, miisterileri cekmede ve
fiyat politikas1 belirlemede bir etken olabileceginin diisiiniilmesi
nedeniyle yalnizca otel biinyesinden bagimsiz restoranlar, arastirma
kapsamina alinmistir.

5.2. Verilerin Toplanmasi

Katilimcilardan derinlemesine yanitlar almak igin farkh
arastirmacilarin (Bitner, 1992; Berglund ve Halvarsson 2008; Gagi¢
vd.,, 2013) c¢alismalarindan yararlanilarak hazirlanan goériisme
sorular1 uzman gorisiine sunulmustur. Bu amagla, turizm
pazarlamasi alaninda uzman olan bes kisiden, gastronomi alaninda
calismalari olan bes kisiden ve nitel yontem konusunda uzman bir
kisiden goriis alinmistir. Uzman gorisleri sonucunda, gorlisme
sorularindan dort tanesi, konuyla dogrudan ilgili bulunmadigi
gerekcesiyle calisma kapsami disinda birakilmistir. Daha sonra
sorularin sektdr yoneticileri tarafindan anlasiirhigimi  6lgmek
amaciyla restoran yoneticiligi yapmis bir kisi ve restoran sahibi olan
bir kisi ile pilot goriisme gerceklestirilmistir. Pilot goriisme
sonucunda da anlasilmayan sorularda gerekli diizeltmeler
yapilmistir.

Arastirmada veri toplama teknigi olarak, yar1 yapilandirilmis
gorisme teknigi kullanilmistir. Alan arastirmasi, 2015 yilinin
Temmuz ay1 icinde, ilgili restoranlarin yoneticileri ile yiiz ylze
goriislilerek  gerceklestirilmistir. Gorltismeye baslamadan o6nce
restoran yoneticilerine ¢alismanin amaci, fiziksel kanit kavrami ve
fiziksel kanit boyutlari, birka¢ ciimle ile aciklanmistir. Daha sonra
yoOneticilerden, veri kaybini engellemek icin ses kayit cihazi kullanimi
konusunda izin istenmis ve yoneticilerin hepsi, bu konuda olumlu
yanit vermislerdir. 19 restoran yoneticisi ile toplam 528 dakika 01
saniyelik  goriisme gerceklestirilmistir. Cogunlukla restoran
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yoOneticilerinin ofislerinde gercgeklesen goriismeler, ortalama 28
dakika slirmiistiir. Gerceklestirilen goriismelerin tarihleri ve siireleri,
Tablo 2’de verilmistir. Tabloda yoneticilerin ve restoranlarin adlarina
yer verilmemis, yoneticilere verilen kod numaralar1 kullanilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi gériisme siireleri, 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.

Tablo 2. Gériisme Detaylari

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

5.3. Verilerin Coziimii ve Analizi

Yoneticilerle yapilan goriismeler ¢6ziimlenmis, veriler
kodlanmis ve analiz edilmistir. Goriisme yapilan 18 isletmedeki 19
yoOneticiye ait ses kayitlarimin desifresi yapilmistir.  Yari
yapilandirilmis goriismelerden elde edilen veriler, betimsel analiz ve
icerik analizi kullanilarak ¢éziimlenmistir. Desifrelerdeki anlamh ve
sik tekrarlanan ifadeler belirlenmistir. Belirlenen ifadeler, icerik
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analizi geregi kodlanarak, kodlama cetveline kaydedilmistir. Verilerin
kodlanmasindan sonra ortak ve farkl ifadeler, belirlenmistir. Bu
ifadelerin birbiri ile iliskisi incelendikten sonra benzer ifadeler, ayni
temalar altinda toplanmustir. Ortaya cikan ortak ve benzer ifadeler
icin temalar ve alt temalar olusturulmustur. Arastirma verilerinin
incelenmesiyle yapilan kodlama ve temalara ayirma islemi
sonrasinda bes tema ve 19 alt tema elde edilmistir;
« Tema 1: Fiziksel kanitlarin planlanmasi
Alt temalar: Ambiyans, tasarim, sosyal unsurlar, kalite, yasalar
ve yénetmelikler.
+ Tema 2: Fiziksel kanitlarin kullanim amacglari
Alt temalar: Miisteriler lizerindeki etkileri, personel iizerindeki
etkileri, ortam iyilestirme, yenilik, marka degerini artirmak.
¢ Tema 3: Fiziksel kanitlarin degistirilme nedenleri
Alt temalar: Zorunluluk, yenilik, konsept.
+ Tema 4: En sik degistirilen fiziksel kanit boyutlari
Alt temalar: Tasarim, ambiyans, personel.
+ Tema 5: En 6nemli goriilen fiziksel kanit boyutlari

Alt temalar: Ambiyans, tasarim, sosyal unsurlar.

5.4. Verilerin inandiricihg:

Arastirmalarin inandiriciiginin  saglanmasinda en yaygin
olarak kullanilan iki 6lciit, gecerlilik ve gilivenilirliktir (Yildirim ve
Simgek, 2013: 289). Bu calismanin gecerliligini ve giivenilirligini
saglamak amaciyla; arastirilan konuya uygun yontem secilmis,
gorisme sorulari hazirlandiktan sonra ilgili konuda ve yontemde
uzman kisilerden uzman goriisi alinmis ve sorularda gerekli
diizenlemeler yapilmis, sorularin anlasilabilirligini 6l¢mek amaciyla
pilot goriismeler yapilmistir. Goriisme yapilacak restoran
yoneticileri, amacgli 6rneklem yontemi ile se¢ilmis, veri kaybini
onlemek amaciyla ses kayit cihazi kullanilmis, uzun siireli etkilesim
stratejisi  (Yildinm ve Simsek, 2013) kullanilarak yapilan
gorismelerin siiresi olabildigince uzun tutulmaya c¢alisiimistir.
Arastirmanin her asamasinda uzmanlardan goriis alinmistir. Bunlara
ek olarak, arastirmanin giivenilirligini artirmak icin Miles ve
Huberman'in (1994) 6nerdigi giivenilirlik formiilii de kullanilmistir:
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Gorug Birligi

Civenilislile 10
tvenilirli Gords Birlisi+Gors Ayriligt X

Yukaridaki formiil dogrultusunda veriler, giivenilirligin daha
da arttirilmasi amaciyla, arastirmaci gesitliligine (Yildirim ve Simsek,
2013) gidilerek nitel arastirma konusunda deneyimli olan ¢ farkl
arastirmaci tarafindan incelenmistir. Bu dogrultuda, verilerde en sik
tekrarlanan ifadeler belirlenmis ve belirlenen ifadeler dogrultusunda
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,
goris ayriligina diisiilen ifadeler hakkinda konusmak iizere bir araya
gelmistir. Goriisme 6ncesinde goriis ayriligina disiilen kodlarin ¢ogu
uizerinde goris birligine varilmis, kodlarin az bir kisminda ise goriis
birligi saglanamamistir. Arastirmacilar tarafindan belirlenen
temalarda ve alt temalarda gerekli degisiklikler yapilarak, temalarin
son hali olusturulmustur. Formiil ile yapilan hesaplama sonucunda
arastirmanin giivenilirligi birinci tema i¢in % 91, ikinci tema icin %
93, liglincl ve dordiinci temalar icin % 100, besinci tema icin ise %
98 olarak hesaplanmistir. Giivenilirlik sonug¢larinin tiimiiniin % 70’in
lzerinde olmasi, arastirmanin givenilir oldugunu gostermektedir
(Miles ve Huberman, 1994: 64).

6. Bulgular

Icerik analizi sonucunda elde edilen betimsel veriler ve
temalar, tablolar halinde verilmis ve bu temalar yoneticilerin
anlatilarindan dogrudan alintilarla desteklenmistir.

6.1. Yoneticilerin Kisisel Bilgilerine ve Restoranlarin
Genel Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda goriisilen 19 yoneticinin Kkisisel
bilgileri, Tablo 3’te gosterilmistir. Goériisme yapilan yoneticilerin
yaslari, 22 ile 57 arasinda yer almaktadir. Yoneticilerin ikisi kadin,
17’si erkektir. Yoneticilerin iicii isletme sahibi, licii genel miidiir,
dokuzu restoran midiird, ikisi restoran mudir yardimcisi ve ikisi
restoran sefidir. Restoranda calisma stireleri, bir ay ile 20 y1l arasinda
degismektedir. Toplam yoneticilik stireleri iki yil ile 40 yil arasinda
olan yoneticilerin besinin restoran isletmeciligi ya da yoneticiligi
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konusunda egitimi bulunmaktayken, 14’iiniin bu konuda egitimi

bulunmamaktadir.
Tablo 3. Yoneticilerin Kisisel Bilgileri
2 g PRI EEE %’J'g
T | g5 % > | EBG| 22%| 525
x| = £ 5 IR I L
& S cC3| Fos| o™
[~ v >~ >
Y(1) 31 | Erkek Midiir 1,5 8 Yok
Y(2) 41 | Kadin Midiir 6 6 Yok
Y(3) 30 | Erkek Midiir 7 5 Yok
Y(4) 30 | Erkek Miudir 4 2,5 Yok
Y(5) | 27 | Erkek Mudir 3 3 Yok
Y(6) 27 | Erkek | Miid. Yard. 1 (ay) 4 Var
Y(7) 31 | Erkek Sahibi 1 (ay) 19 Yok
Y(8) 57 | Erkek Sahibi 5 37 Yok
Y(9) 32 | Erkek | Genel Midiir | 7 (ay) 12 Yok
Y(10) | 47 | Erkek Mudir 8 (ay) 20 Yok
Y(11) | 53 | Erkek Sahibi 9 (ay) 40 Yok
Y(12) | 40 | Erkek Mudir 2 15 Yok
Y(13) | 33 | Erkek Miudir 1 2 Yok
Y(14) | 42 | Erkek Sef 14 12 Yok
Y(15) | 42 | Kadin Miid. Yard. 20 17 Var
Y(16) | 36 | Erkek Mudur 4 7 Var
Y(17) | 22 | Erkek Sef 4,5 (ay) 4 Var
Y(18) | 35 | Erkek | Genel Miidiir | 3 (ay) 13 Var
Y(19) | 45 | Erkek | Genel Miidiir 6 27 Yok
Goriisme yapilan yoneticilerin ¢alistiklart restoranlarin

faaliyet streleri, 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 ¢alisan sayilar yedi
ile 62 kisi arasinda degismektedir. Restoranlarin hedef Kkitleleri
arasinda, 18-40 yas arasi, gelir seviyesi yiiksek kisiler, orta gelir
seviyesindeki kisiler, gencler ve 68renciler yer almaktadir. Restoran
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yoOneticilerinin sekizi ise hedef kitlesini “herkes” olarak ifade
etmistir. Restoranlarin 11'i bagimsiz, sekizi zincir isletme olarak
hizmet vermektedir (Tablo 4).
Tablo 4. Restoranlarin Genel Ozellikleri

g . 5843 :
S 5| 77 B9 &5 S % =
1 12 250 32 | 18-40 yas arasi herkes Zincir
2 1 250 15 | Gelir  seviyesi  yliksek | Zincir
kisiler
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 | Bagimsiz
kisiler
9 7 (ay) 480 44 | Herkes Zincir
10 | 8(ay) 330 42 | 30yas iistii B, A ve A+ Zincir
11 9 (ay) 250 30 | Herkes Bagimsiz
12 4 300 25 | 35-40 yas arasi, orta | Bagimsiz
seviye
13 3 750 20 | Herkes Bagimsiz
14 45 450 15 | Herkes Bagimsiz
15 20 150 22 | Gelir seviyesi yiiksek | Bagimsiz
kisiler
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 | Bagimsiz
kisiler
6.2. Fiziksel Kamitlara Yonetici Yaklagimlan ile ilgili
Bulgular
Yoneticilere sorulan, “Restoraninmizdaki fiziksel kanitlar
planlarken ve olustururken nelere dikkat ediyorsunuz?” sorusuna

iktisadi ve Idari Bilimler Sayisi | 209




Giil DEMIRAL-Cagil Hale OZEL

verilen yanitlarin analizi sonucunda, “fiziksel kanitlarin planlanmasi”
adli bir ana tema ve bu ana temanin altinda “ambiyans”, “tasarim”,
“sosyal unsurlar”, “kalite” ve “yasalar ve yonetmelikler” olmak iizere
bes alt tema belirlenmistir (Tablo 5). Kodlarin yaninda parantez

icinde yer alan sayilar, kodlarin ifade edilme sikligini gostermektedir.

Tablo 5. Fiziksel Kanitlarin Planlanmasi (Tema 1)

Tema 1 Alt Temalar Kodlar

- Miizik (3)

- Renk sec¢imi (3)
- Hava (2)

- Guriltu (2)

- Aydinlatma (1)

Ambiyans

- Masa diizeni (3)

- Konum (2)

- Mekanin sekli (2)

- Fark yaratmasi (2)

- Trafik (1)

- Otopark (1)

- Dogal dekorasyon (1)
- Hali (1)

Tasarim

-Esyalarin personel tarafindan
fonksiyonel kullanimi (6)

- Gortuinis (3)

Fiziksel - Satin almada personel
kanitlarin goriisltiniin alinmasi (2)
planlanmasi Sosyal - Egitim (1)

Personel

unsurlar - Konsept (8)

- Miisteri istekleri (6)

- Miisteri rahathgi (6)

- Gliven vermesi (5)

- Empati (2)

- Miisteri memnuniyeti (1)

Miisteri

- Profesyonel (mimar, tasarimci)
yardim (7)

Kalite - Maliyetler (5)

-Uzun vadeli kullanilabilen esyalar
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(2)
- Prestij (1)

- Bakanlik talimatlari (3)
- Merkez sube miidahalesi (2)
- Belediye izinleri (2)

Yasalar ve
yonetmelikler

Restoran yoneticilerinin, restorandaki fiziksel kanitlar
planlarken ve olustururken en fazla dikkat ettikleri konular;
ambiyans, tasarim, personel, miisteri ve Kkalitedir. Yasalar ve
yonetmelikler konusuna ise goriisme yapilan 19 restoran
yoneticisinden cok azi deginmistir. Restoranlarda fiziksel kanitlar
planlanirken ve olusturulurken ambiyans konusunda miizik ve renk
secimi; tasarim konusunda masa diizeni; personel konusunda
personelin fonksiyonel kullanabilecegi ekipman secimi ve yerlesim
diizeninin ayarlanmasi; miisteri konusunda konsept, miisteri
istekleri, rahatlig1 ve ortamin miisteriye giiven vermesi; yasalar ve
yonetmelikler konusunda ise en fazla bakanlik talimatlar1 géz 6niine
alinmaktadir.

Fiziksel kanitlarin planlanmast ve olusturulmasinda
yoneticilerin 6ne ¢ikan ifadeleri, su sekildedir:

“llk énce, sehrin neye ihtiyact var ona bakmak gerekiyor.

Eskisehir'de olmayan o¢nemli. [lk mekdm acarken konum,

hareket ve arabalarin durabilecedi yer ¢cok dénemli.. Mekdnin

kare olmasi, tavaninin basik olmamasi, camekdn olmasi, ferah
olmasi, masa ve sandalye renklerinin tek diize olmamasi, 6n
tarafinin yesillik olmasi bunlarin hepsi bizim icin bir unsur.”

(Y9).

“Buradaki bir bardagin, kasigin maliyeti en yiiksek olmali, en

kaliteli tirtinleri kullanmalisiniz. Her seyi ucuza alayim siiriim

yapsin mantigi eskidendi. Artik herkes bu konuda c¢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. Mekdni

tasarlarken hicbir seyden kacinmadik. Dekorasyon ile ilgili her

seyi ic mimar yapti.” (Y11).
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Restoran yoneticilerine sorulan, “Restoraninizda, hangi
amaglar dogrultusunda fiziksel kanitlardan yararlanilmaktadir?”
sorusuna verilen yanitlarin analizi sonucunda, “fiziksel kanitlarin
kullanim amagclar1” adli bir ana tema ve bunun altinda “miisteriler
tzerindeki etkileri”, “personel {lizerindeki etkileri”, “ortam

iyilestirme”, “yenilik” ve “marka degerini artirmak” olmak iizere bes
alt tema elde edilmistir (Tablo 6).

Tablo 6. Fiziksel Kanitlarin Kullanim Amaglari (Tema 2)

Tema 2 Alt Temalar Kodlar

- Memnuniyet ve keyif (14)
- Tekrar ziyaret niyeti (5)

- Rahatlik (3)
Miisteriler -Misterilerin istek ve goruslerini dile
tizerindeki getirebilmeleri (3)
etkileri - Empati (2)
- Tatmin (1)

- Gereksinim (1)
- Sikdyet davranisi azaltmak (1)
- Kalis siiresini uzatmak (1)

Fiziksel -Profile uygun miisteri secimi (1)
kanitlarin Personel - Rahatlik (1)
kullanim tizerindeki - Sezonluk kiyafet giydirilmesi (1)
amaglari etkileri - Kullanim kolaylig: (1)

- Aydinlatma (8)

- Gorsellik (5)

Ortam - Profile uygun ortam olusturma (3)
iyilestirme - Daginik yerlesim diizeni

olusturulmasi (3)

-Yemeklerin sunumunda kullanilan
ekipman (1)

-Modern ve dogal unsurlarin bir arada
bulunmasi (1)

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

- Restoran konsepti (3)

212 | Manisa Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi - Cilt: 14, Say1: 4, Aralik 2016




Restoran Yoneticilerinin Fiziksel Kanitlarin Kullanimina Yoénelik Bakis
Acilarinin Belirlenmesi: Eskisehir Ornegi

Marka - Glvenilirlik (1)
degerini -Restoranin ve gelen miisterilerin
artirmak statiisii (1)

Restoran yoneticilerinin restorandaki fiziksel kanitlardan
yararlanma amaglarl, miisteriler {izerindeki etkileri, personel
tzerindeki etkileri, ortam iyilestirme, yenilik ve marka degerini
artirmak olarak siralanmaktadir. Restoranlarda fiziksel kanitlardan
yararlanma amaclar1 arasinda, misteriler iizerindeki etkileri
konusunda memnuniyet, keyif ve tekrar ziyaret niyeti; personel
tizerindeki etkileri konusunda rahatlik, sezonluk kiyafet giydirilmesi
ve kullanim kolayligi; ortam iyilestirme konusunda aydinlatma ve
gorsellik; yenilik konusunda degisiklik, tadilat ve trendler; marka
degerini artirmak konusunda ise restoran konsepti 6ne ¢ikmaktadir.

Restorandaki fiziksel kanitlardan yararlanma amaglari,
yoneticilerin anlatilarina su sekilde yansimistir:

“Oncelikle miisteri memnuniyeti ve gérsellije énem veriyoruz.
Mesela koku olarak ferah seyler segiyoruz, tuvalette olsun
salonda olsun. Tadilat falan yaptigimizda (fikir aliyoruz
insanlardan anket gibi. Miisterilerin fikirlerine de 6nem
veriyoruz yani.” (Y4).
“Miisterinin bizde keyifli bir aksam yemegi yemesini ve o giinkii
oturumundan memnun kalarak, bize tekrar gelmesini
saglamak i¢in yapiliyor.” (Y2).
“Simdi artik gérsellik yasam sekli oldu. Mesela isletmeleri bir
cocuk gibi diisiintin, cocugun atmigs oldugu her adimi nasil takip
ediyorsaniz, isletmenin diger isletmelerle mukayesesini,
isletmenin yagayis seklini, aldigi nefesi de o sekilde takip etmek
zorundasiniz. Dolayisiyla, burada iirtinlerin konumlandirilmasi,
almis oldugumuz iiriinlerin kalitesi, dizayni, kesinlikle hitap
etmis oldugumuz kitle ile paralel.” (Y19).

Restoran yoneticilerine sorulan, “Restoranimizdaki fiziksel
kanit boyutlarini degistirme nedenleriniz nelerdir?” sorusuna verilen
yanitlarin analizi sonucunda “fiziksel kanitlarin degistirilme
nedenleri” adli bir ana tema ve bu ana tema altinda “zorunluluk”,
“yenilik” ve “konsept” olmak iizere ii¢ alt tema belirlenmistir (Tablo
7).
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Tablo 7. Fiziksel Kanitlarin Degistirilme Nedenleri (Tema 3)

Tema 3 Alt Kodlar
Temalar
-Yipranma/asinma/deforme olma(11)
- Kirllma (3)
Zorunluluk | - Eskime (3)
Fiziksel - Tadilat (1)
kanitlarin - Bakim (1)
degistirilme . - Trend (3)
nedenleri Yenilik - Moda (1)
- Diizen (1)
Konsept - Tarz (1)

Restoran yoneticilerinin restoranlarindaki fiziksel kanitlari
degistirmelerinde; zorunluluk, yenilik ve konsept olmak iizere ii¢
etken Dbelirleyici olmaktadir. Fiziksel kanitlarin, zorunluluktan
degistirilme nedenleri arasinda 6ne cikan 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
konular: 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 boyutlar: ise daha ¢ok restorandaki gilinliik
etkinliklere gére masa ve sandalyenin 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.

Restoran yoneticileri, fiziksel kanitlarin degistirilme
nedenlerini su sekilde dile getirmislerdir:

“Biiyiik pargalar i¢in yipranma ve deforme olmadan

degistirmiyoruz.” (Y17).

“Modaya gore gidiyor iste. Yeni seyleri takip ediyoruz, éyle

diyeyim daha dogrusu. Deforme oldugunda da moda

degistiginde de degistiriliyor.” (Y14).

“Gelen misafirin sayisina gére masa konumlandirmasini

degistiriyorsun. ‘Ben bu sekilde istemiyorum, hep beraber yan

yana oturmak istiyoruz’ diyorsa miisterinin istegine goére
masalarin diizenini de ayarliyoruz.” (Y13).
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Restoran yoneticilerine sorulan, “Restoraninizda en sik
degistirilen fiziksel kanit boyutlar1 hangileridir?” sorusuna verilen
yanitlarin analizi sonucunda, “en sik degistirilen fiziksel kanit
boyutlar1” adli bir ana tema ve bu ana tema altinda “tasarim”,
“ambiyans” ve “personel” olmak iizere li¢ alt tema ortaya ¢ikmistir
(Tablo 8).

Tablo 8. En Sik Degistirilen Fiziksel Kanit Boyutlari (Tema 4)

Tema 4 Alt Temalar Kodlar

- Bardak, tabak (9)

- Masa, sandalye (6)

- Oturma gruplarn (5)

- Catal, bicak (4)

- Menti (3)

- Duvardaki posterler (2)
Tasarim - Diizen (2)

En sik - Elektronik ekipmanlar (2)
degistirilen - Ahsap doseme (1)

fiziksel kanit - Gorsel objeler (1)
boyutlari - Tuzluk, karabiberlik (1)

- Sunum (1)

- Dergiler (1)

- Hali (1)

- Masa ortiisti, sandalye kilifi (1)

- Renk (2)
Ambiyans - Aydinlatma (2)
- Muzik (1)

- Kiyafetleri (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 sayisi degismektedir.
Yoneticilerden elde edilen verilere gore, fiziksel kanit boyutlari, en
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sik lic-alt1 ayda bir, en uzun siire olaraksa bes-alti senede bir
degistirilmektedir. Sik degistirilen fiziksel kanit boyutlari, tablolar,
dergiler, afisler, tabaklar, bardaklar, meniiler ve personel
kiyafetleridir. Daha uzun siirede degistirilen fiziksel kanit boyutlari
ise masa, sandalye, oturma gruplari, restoranda kullanilan renkler
(duvar rengi, sandalye kilifinin rengi, pecete ve masa Ortiisiiniin
rengi) ve aydinlatmadir.
Restoranlarda en sik degistirilen fiziksel kamitlarla ilgili
olarak yoneticilerin aciklamalari soyledir:
“Bardaklar ¢ok sik degisiyor. (Ciinkii ¢ok kiriliyorlar ama
bulursak biz hep aymisim almaya calistyoruz. (iinkii
fiyatlarimiz biraz piyasanin lizerinde gibi gériiniiyor. Bizim
sarap kadehimiz mesela, piyasada gérdiiklerinizden biraz daha
biiyliiktiir. Yani, kadeh isteyen insana o fiyatin hakkini vermek
istiyoruz. O sarabi gérdiigii zaman “Aa bu fiyata bu kadarcik
mi?” desin istemiyoruz.” (Y15).
“Alt1 ayda bir personel kiyafetlerini degistiriyoruz. Personellere
cifter cifter giysiler veriyoruz. (iinkii gelen misafirlerimize
kesinlikle hizmet eden servis elemaninin giizel kokmasini, dis
gortiniisiiniin giizel olmasini istiyoruz. Buna istinaden daha iyi
ve daha ézenli giydirmeye ¢alisiyoruz.” (Y3).

Restoran yoneticilerine sorulan, “Sizce restoranlardaki en
onemli fiziksel kanit boyutlar1 hangileridir? Neden?” sorusuna
verilen yanitlarin analizi sonucunda “en énemli goriilen fiziksel kanit
boyutlar1” adli bir ana tema ve bu ana tema altinda yer alan
“ambiyans”, “tasarim” ve “sosyal unsurlar” alt temalar
olusturulmustur (Tablo 9).

Tablo 9. En Onemli Gériilen Fiziksel Kanit Boyutlar1 (Tema 5)

Tema 5 Alt Temalar Kodlar

- Temizlik (8)

- Muzik (6)
Ambiyans - Aydinlatma (2)
- Koku (2)

- Dekor (7)
- Kullanilan ekipman (3)
- D1s tasarim (3)
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En 6nemli - Manzara (2)
goriilen Tasarim - Yerlesim diizeni (1)
fiziksel kanit - Konum (1)
boyutlari - Otopark (1)
- Internet olanagi (1)
- Menii (1)

- Miisteriye yaklasimi (5)

- Davranisi (5)

- Gller ytizlii olmas (4)

- Egitimli olmas (4)
Sosyal - Kiyafetleri (3)

unsurlar - Temizligi (3)

- Sunum sekli (2)

Personel

- Davranisi (3)
- Kiyafeti (1)
- Uslubu (1)

Miisteri

Restoran yoneticilerinin en ¢ok 6nem verdikleri fiziksel kanit
boyutlari, ambiyans, tasarim ve sosyal unsurlardir. Ambiyans boyutu
icinde en 6nemli goriilen temizlik faktoriinii; miizik, aydinlatma ve
koku faktorleri takip etmektedir. Tasarim boyutunda, yoneticilerin
en ¢ok 6nem verdikleri unsur, dekordur. Dekoru takiben, restoranda
kullanilan ekipman, dis tasarim ve manzara 6nemli gorilmektedir.
Yerlesim dtizeni, konum, otopark, internet olanagi ve menii ise
restoran yoneticileri icin daha az 6nem arz etmektedir. Sosyal
unsurlar icinde ise restoran yoneticileri miisterilerden ¢ok personele
onem vermektedir. Yoneticiler icin personelde 6nem verdikleri en
onemli unsur, personelin miusteriye yaklasimidir. Bu unsuru takiben
personelin davranisi, gller yiizlii olmasi, egitimli olmasi, kiyafetleri,
temizligi ve sunum sekli gelmektedir.

Restoran yoneticileri en fazla 6nem verdikleri fiziksel kanit
boyutlarini su sekilde agiklamiglardir:

“Zaten miizik icin geliyor cogu miisteri.” (Y16).

“Restoranlarin  tasariminda  kullanilan fiziksel objeler,

masasindan tutun sandalyesine kadar géze hitap etmeli bence.

Gériintii akilda kalicidir, hicbir zaman unutulmaz. Mekdni

geriye doniik diistindiigiiniiz zaman orayla alakali en ilginizi

ceken objeler géziiniiziin oOntine gelecektir. O mekdni oyle
cagristiracaktir. Cilinkii dyle kodlayacaktir beyninize.” (Y6).
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“Iki seneden beri ayni insanlarla calsiyoruz. Biz aile gibi
oldugumuz igin isci isveren diyaloglari fazla yoktur. Personel de
bu sekilde oldugu igin miisterilere yansir. Nasll siz kendi evinize
geldiginde misafirlerinizi agirlarsaniz, bir daha gelmek ya da
bir daha gitmek istersiniz, bizim diikkdnimiz da éyle.” (Y12).

7. Sonug

Restoran yoneticilerinin  fiziksel kanitlar1 planlarken
ambiyans, tasarim, personel ve miisteri boyutlarini géz Oniine
aldiklari, tabelalar/isaretler ve semboller boyutunu ise goz ardi
ettikleri gorilmustiir. Fiziksel kanitlarin planlanmasinda dne ¢ikan
unsurun tasarim faktorleri oldugu tespit edilmistir. Tasarim
faktorleri arasinda ise restoran yoneticilerinin en énem verdikleri
konunun masa diizeni oldugu belirlenmistir. Ornegin, tasarim
faktorleri icindeki masa diizeni planlanirken, miisterilerin diger
miisterilerden rahatsiz olmayacagi ve masalarin arasindan rahatlikla
gecebilecegi sekilde masa araliklar1  belirlenerek  miisteri
memnuniyeti saglanmaya c¢alisilmaktadir. Bu sonug, Mil'in (2012),
restoran miusterisinin oturma yeri se¢iminin restoran deneyimi
uzerinde etkili oldugunu tespit ettigi calismasinin sonucu ile
ortiismektedir.

Miisterilerin memnun, keyifli olmalar1 ve tekrar ziyaret
niyetlerinin  saglanmasi amaciyla restoran  yo0neticilerinin,
restorandaki fiziksel kanitlardan faydalandiklar1 belirlenmistir.
Ornegin, restoran yoneticilerinin ¢ogunun, aydinlatma faktériiniin
misteriler  lizerindeki  etkilerinin  farkinda  oldugu ve
aydinlatmalardan, miisterilerin bilisini, algiladig1 degeri ve tiiketim
davranislarini artirmak amaciyla yararlandiklari ortaya ¢ikarilmistir.
Aym sekilde Areni ve Kim (1994) de yaptiklart bir ¢alismada
aydinlatma faktoriiniin, misterilerin bilisini, algiladig1 degeri ve
tiiketim davranisini etkiledigini belirlemislerdir.

Restoran yoneticilerinin, restorandaki tasarim ve ambiyans
boyutlarina ek olarak, restorandaki personel hakkinda da
miisterilerden yorum aldiklar: belirlenmistir. Olcay ve Siirme (2014),
personelin fiziki goriiniimiiniin, giler ylziiniin ve samimiyetinin,
mesleki bilgisinin ve tecriibesinin miisteri memnuniyeti
olusturdugunu tespit etmislerdir. Bu calismada da restoran
personelinin  miisteriye gliler yiizle yaklasmasinin, samimi
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davranmasinin ve miisteriyle ilgilenmesinin hizmet sunumunda
yasanan aksiliklerin 6ntine gecebilecegi belirlenmistir.

Restoran yoneticilerinin restorandaki fiziksel kanitlari
degistirmelerinde en belirleyici unsurun, zorunluluk oldugu
gorilmiistiir. Restoranlardaki fiziksel kanitlarin zorunlu olarak
degistirilmesinde etken olan en 6nemli unsurlarin ise yipranma,
asinma ve deforme olma oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Restorandaki
dekorun cesitli nedenlerle yipranmasi, mentinin stirekli acik havada
unutulmasi nedeniyle asinmasi ve deforme olmasi, bardak ve
tabaklarin kirilmasi, restoranda bakim ve tadilat yapilmasi
sonucunda fiziksel kanitlarin degistirildigi belirlenmistir. Restoran
yoOneticilerinin en fazla degistirdikleri fiziksel kanit boyutunun ise
tasarim oldugu saptanmistir. Bardak ve tabaklarin, masa ve
sandalyelerin, oturma gruplarinin, catalin, bigagin ve meniiniin
restoranlarda en sik degistirilen unsurlar oldugu ortaya
konulmustur.

Restoran yoneticilerinin en fazla ambiyans, tasarim ve sosyal
unsur boyutlarina 6nem verdikleri goriilmistiir. Bu c¢alismayla
ambiyans boyutundaki temizligin, restoran yoneticileri tarafindan en
onem verilen unsur oldugu ortaya ¢ikarilmigtir. Benzer sekilde Ozata
(2010), yaptigr bir c¢alismada, restoran miisterilerinin en fazla
restoranin temizligi konusunda beklentileri oldugunu tespit etmistir.
Restoran yoneticileri, mekdnin temiz olmasinin, miisteride restorana
karsi olumlu bir imaj yaratacagini diistinmektedirler.

Fiziksel kanitlara yonelik yapilan o6nceki g¢alismalarda
genellikle odak noktasi olarak secilen miisterilerden farkli olarak, bu
calismada restoran yoneticileri odak noktasi olarak alinmistir.
Dolayisiyla arastirmanin restoran yoneticileri lizerine yapilmasi,
restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlar hakkindaki diisiincelerinin
ortaya cikarilmasini saglamistir. Calismada yine bu konudaki diger
calismalardan farkli olarak nitel arastirma yontemlerinden
yararlanilmasi ise katilimcilardan daha derinlemesine yanitlar
alinmasini saglamistir.

Arastirmanin, restoran yoneticilerinin fiziksel kanitlara
yaklasimlarinin, daha fazla restoran yoneticisine daha kolay
ulasabilmeyi saglayan nicel yontemlerle yapilmasi yoniinde tesvik
edici olabilecegi diistiniilmektedir. Ayrica, bu ¢alismanin Tirkiye'deki
turizm isletme belgeli restoranlarin yodneticilerinin konuya
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yaklasimlarinin arastirilmasi konusunda da arastirmacilara yol
gosterici olabilecegi umulmaktadir. Bunlara ek olarak, yoneticilerin
restorandaki fiziksel kanitlar konusundaki farkindaliklari ve fiziksel
kanitlar1 planlarken nelere dikkat ettikleri belirlendiginden, bu
calismanin Eskisehir ilindeki restoran yoneticilerinin fiziksel
kanitlara ne derecede énem verdiklerinin ortaya koyulmasi yoniiyle
de alanyazina katki saglayacagi on goriilmektedir. Calismanin
alanyazina olan katkilarinin yani sira, fiziksel kanitlarin restoran
pazarlamasindaki yeri ve oOnemi konusunda da restoran
yOneticilerine yol gosterici olmasi beklenmektedir.

8. Oneriler

Elde edilen sonuclardan yola ¢ikarak, restoran isletmecileri
icin ¢ok sayida oneri sunulabilir. Oncelikle restoranin kurulus yeri,
otopark kosullar1 ve trafik kosullar1 (ara¢ ve insan trafiginin yogun
oldugu yerler) gibi unsurlara yoneticilerin azami dikkat gostermesi
gerekmektedir. Bu konularin planlamasi, heniiz restoran faaliyete
gecmeden 6nce tamamlanmalidir.

Miisteri memnuniyetini, tatminini, tekrar ziyaret niyetini,
kalis siiresini artirmak ve misteri sikdyet davramisini azaltmak
isteyen restoran yoneticileri, musterileri rahatsiz etmeyen miizikler,
renkler, aydinlatmalar, tasarim unsurlari ve giiler ytzlii, temizligine
dikkat eden ve profesyonel personel tercih edebilir. Buna ek olarak,
personel devir oranini azaltmak isteyen restoran yoneticileri,
isletmede kullanilan arag¢ ve geregleri personel istegine gore ya da
personelin rahathikla kullanabilecegi sekilde secerek personelin is
tatmininin artmasinm1 saglayabilir ve tatmin olan personelin
restoranda daha uzun siire ¢alismasini saglayabilir.

Miisterilerden elde edilen geribildirimlerin 6nemi géz oniinde
bulundurularak restoran isletmelerinin, miisterilerinin fikirlerini
o0grenmek amaciyla, diizenli olarak miisteri anketleri yapmalar1 ve
ziyaretci defteri tutmalar1 onerilebilir. Boylece restorandaki genel
aksakliklar ve fiziksel kanitlar hakkindaki miisteri goriisleri vakit
gecirmeden 6grenilebilir.

Restoran yoneticileri, fiziksel kanitlar1 degistirirken de
misteri istek ve beklentilerini goz oniine almahdir. Ciinkii baz
miisteriler, siklikla gittikleri restoranin ayni sekilde kalmasini
isterken, bazilar1 ise her zaman gittigi restorani her seferinde farkl
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bir sekilde gormek isteyebilir. Restoranda yapilan biyiik
degisiklikler, bazi miisterilerde restoranin el degistirdigi diislincesi
olusturabilir veya bu durumun aksine isletmenin, bu degisimin
maliyetini rahatlikla karsilayabilecek finansal giice sahip olan bir
isletme oldugu izlenimi verebilir. Dolayisiyla, restoranda yapilan
biylik capli degisiklikler, miisteride olusan kalite imajini
etkileyebilir. Personel de miisterilerin restoranda siklikla
degismesini yadirgayacag fiziksel kanitlar grubunda yer almaktadir.
Bu nedenle, restoran yoneticileri, restoranda uzun siire ¢alisabilecek
personeli tercih etmeli, isyerinde personel tatminini yiiksek tutmaya
calisarak sik personel degistirilmesini dnlemelidir.

Miisterilerin restoranin ambiyansindan rahatsiz olmamalari
icin restoran yoneticilerinin giiriiltii ve havalandirma konularina
onem vermeleri gerekmektedir. Restorandaki masalarin birbirine
yakin konumlandirilmasi, miisterilerin masalara oturmada zorluk
cekmesine ve masaya otururken diger masadaki miisterileri rahatsiz
etmesine neden olabilir. Masa konumlandirilmasinin iyi yapilmadigi
restoranlarda miisterilerin yani sira isletme personeli de servis
yapmakta zorlanacaktir.

Bu calismanin kapsami, Eskisehir'de faaliyet gosteren otel
biinyesinden bagimsiz turizm isletme belgeli restoranlar ile sinirlidir.
Gelecek calismalarda ¢alisma alani olarak etnik restoranlarin, yavas
yiyecek sunan restoranlarin ya da hazir yemek sunan restoranlarin
yoneticileri secilerek fiziksel kanitlarin bu tiir nis pazara hitap eden
restoranlarda nasil bir roliiniin oldugu arastirilabilir. Ayrica, fiziksel
kanitlarin boyutlarinin hepsini ele alan bu ¢alismadan farkl olarak,
fiziksel kanit boyutlar1 ayr1 ayr1 incelenebilir. Boylece, bu boyutlarin
altinda yer alan her bir unsur hakkinda katilimcilardan daha detayh
yanitlar alinabilir.
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