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Gonderim Tarihi: 01.08.2024 Calismanin amaci temali kafeleri ziyaret eden yerli ve yabanci tiiketicilerin Tripadvisor
sitesinde yer alan kafeler hakkinda atmosferik boyutlarinin olumlu-olumsuz yorumlarini

Kabul Tarihi: 29.12.2024 belirlemek ve bu yorumlardan yola ¢ikarak isletmelere oneriler sunmaktir. Bu ¢alisma nitel

arastirma desenlerinden biri olan netnografik desende hazirlanmistir. Calisma temalr kafe
isleten ya da temali kafe agmak isteyen isletme sahiplerinin, atmosfer boyutlart ile ilgili
dikkat etmeleri gereken noktalar acisindan 6nem tasimaktadir. Calismanin 6rneklemini,
Temal: kafe Istanbul ve Ankara ilinde bulunan ayn1 zamanda Tripadvisor sitesinde yorumlar1 olan temali
ve konsept kafeler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda Istanbul ve Ankara ilinde yer
alan dizi-film, edebiyat, nostalji ve doga temasi kullanilarak faaliyet gosteren 14 temali
Tripadvisor kafeye Trivapvisor sitesinde yapilan 1080 yorum incelenmistir. Incelenen yorumlar yiizde,
frekans ve Ki-Kare analiz yontemi ile analiz edilmistir. Temali kafelere yapilan yorumlarin
igeriginde kullanilan anahtar kelimeler dogrultusunda atmosfer boyutlari ile eslestirilmistir.
Caligsma sonucunda atmosfer boyutlarinin tiiketicilerin verdikleri kafe puanlarina dogrudan
yansidig1 tespit edilmigtir. Tiiketicilerin en ¢ok olumlu yorumu ambiyans boyutuna yaptigi
gozlemlenmistir. Temali kafelere olumsuz yorum olarak gelen giiriiltii, temizlik ve hijyen,
konum, menii tasarim1 atmosfer boyutlarinin iyilestirilmesi dnerilmektedir.

Anahtar Kelimeler

Atmosfer boyutlari

Keywords Abstract

Themed cafe The aim of this study is to identify the positive and negative comments on the atmospheric
dimensions of cafes listed on Tripadvisor, as expressed by domestic and international
consumers visiting themed cafes, and to provide recommendations to businesses based on
Tripadvisor these comments. This study is designed in a netnographic pattern, one of the qualitative
research designs. It is significant for business owners who operate or intend to open themed
cafes, as it highlights the critical points to consider regarding atmospheric dimensions. The
o sample of the study consists of themed and concept cafes located in Istanbul and Ankara
Makalenin Tiri that have reviews on Tripadvisor. Within the scope of the research, 1,080 reviews made on
Tripadvisor for 14 themed cafes operating with themes such as TV shows and films,
literature, nostalgia, and nature in Istanbul and Ankara were analyzed. The analyzed
reviews were examined using percentage, frequency, and Chi-Square analysis methods.
The content of the reviews was matched with atmospheric dimensions based on the
keywords used. The study revealed that the atmospheric dimensions directly influenced the
ratings given by consumers to cafes. It was observed that the ambiance dimension received
the most positive feedback from consumers. Negative comments on themed cafes
highlighted issues such as noise, cleanliness and hygiene, location, and menu design,
suggesting improvements in these atmospheric dimensions.
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GIRIS

Giliniimiizde yemek yeme, yalnizca bir fizyolojik ihtiya¢ olmaktan ¢ikarak daha farkli bir boyut kazanmaktadir.
Degisen yasam kosullari, yenilik arayis1 ve refah seviyesindeki artis, yeni bir yemek kiiltiiriine yonelimi beraberinde
getirmektedir. Bu noktada yiyecek ve icecek isletmeleri devreye girmektedir. Isletmelerin gorevi sadece beslenme
ihtiyacini karsilamakla smirli kalmamaktadir. Isletmelerin amaclari, miisterilere farkli ve unutulmaz deneyimler

sunarak tercih edilme oranlarim artirmak, yiiksek rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmek ve rakipleri arasinda 6ne

¢ikmaktir (Uzun & Erdil, 2010: s.3; Bilgin, 2017: 5.36).

Ozellikle son yillarda teknolojik ilerlemeyle birlikte talep yoniinii olusturan taraflara geng neslin beklentileri de
eklenince yiyecek igecek isletmeleri kendini gelistirmek ve yenilemek zorunda kalmistir (Polat, 2022: 5.2882). Bu
sebeple restoranlar ne kadar basarili bir tema olusturur ve biiyiileyici bir atmosfer yaratirsa, insanlarin da beklentileri
karsilanmig ve yiyecek icecek isletmesi kendini yenilemektedir (Cetin, 2019: s.640). Belirtilen beklentileri birgok

restoran tiirli karsiliyor olsa da giliniimiizde artan popiilerligi ile temali restoran ve kafeler 6n plana ¢ikmaktadir.

Yiyecek icecek isletmesi olan temali restoranlar, miisterilerin yenilik ve farkli deneyim ihtiyaglarini
karsilamaktadir. Temal1 restoranlar, diinyanin ¢esitli iilkelerinde bulunmakta olup, {ilkemizde de sik¢a 6rneklerine
rastlanmaktadir. Tema olarak dizi, film mekanlar1 ve karakterleri, masal kahramanlar1, hapishane, edebiyat, siir, uzay,
hastane ve ucak gibi unsurlar1 kullanmaktadir (Giircii & Demirkol, 2023: s.348). Temal1 restoranlarda menii ve

atmosferin temay1 desteklemesi ortaya konulan temanin biitiinselligi agisindan 6nem tasimaktadir (Heung, 2002).

Kotler (1973: 5.50), atmosferi “satin alma ihtimali arttirilabilir alicida belirli duygusal etkiler iiretmek igin satin
alma ortami tasarlama gabasi” olarak tanimlamigtir. Restoran atmosferi ise restoranin genigletilmis iirlinii, hizmeti,
misteriler ve calisanlar arasi iletigimi, etkilesimi ve bes duyu organimiza etkileri gibi genis konular1 kapsamaktadir.
(Heung & Gu 2012: s.1167). Son yillarda kafe atmosferinin, bireylerin deneyimleri iizerindeki belirleyici etkisi
akademik ¢alismalarla daha fazla vurgulanmaktadir. Ozellikle bir deneyimin basarisi, onun hatirlanabilirlik ya da
unutulmazlik diizeyiyle iligkilendirilmekte ve bu durum, miisteri memnuniyetinin ve isletme bagarisinin temel

kriterlerinden biri olarak degerlendirilmektedir (Cetin, 2019: 5.629).

Insanlar, yasadiklar1 deneyimler sonucunda olusan memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini cevreleriyle
paylagsma egilimindedir. Bu paylasimi, sosyal medya platformlar1 ve ¢evrimigi seyahat acentesi hizmeti sunan
uygulamalar aracilifiyla gerceklestirebilmektedir. Bu arastirmanin amaci, temali kafeleri ziyaret eden tiiketicilerin
cevrimici seyahat platformlarindan biri olan Tripadvisor {izerinden yaptiklar1 yorumlari inceleyerek, bu kafelerdeki

atmosfer boyutlarna iligkin olumlu ve olumsuz goriisleri degerlendirmektir.
Yiyecek icecek isletmelerinde Atmosfer

Disarida yemek yeme davranisi, tiiketicilerin geneli icin fizyolojik yemek yeme ihtiyacinin 6tesine ge¢mistir.
Yiyecek icecek isletmelerinin olusturdugu atmosfer, evden uzakta essiz bir deneyim yasamak isteyen tiiketicilerin
ihtiyacini, essiz deneyimini olugturmada kritik bir rol oynamaktadir (Ryu & Jang, 2007; Ryu & Jang, 2008a). Bitner

(1992) “atmosferi iyi hazirlanmig hizmet ortami” olarak tanimlamistir.

Giinliik diizeninden uzaklagan tiiketiciler bakimindan restorandaki yiyecegin sunumu, lezzeti, gibi etkenlerin yani
sira fiziksel ¢evre faktorleri de 6nemli bir degerlendirme faktorii haline gelmistir. Bu nedenle restoran isletmecileri,
tiikketicilere unutulmaz bir deneyim saglama noktasinda, fiziksel ¢evreyi de gbz ardi etmemesi gereckmektedir
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(Ayazlar & Giin, 2017: s.139). Fiziksel kanitlar ve olusturulan atmosfer; tiiketici memnuniyetini saglamak, hizmet
deneyimi olusturmak ve olumlu algilarimi yiikseltmek agisindan 6nem tasimaktadir. Fiziksel ¢evre, hizmet
sunumunda miisteri deneyimini ve algisin1 dogrudan etkileyen bir unsurdur. Fiziksel ¢evre, "hizmet ortami" olarak
da anilmaktadir. Fiziksel ¢evre, hizmet pazarlamasinda hizmet karmasi i¢inde 6nemli bir yere sahiptir. Fiziksel ¢evre
ic temel boyutla ele alinmaktadir. Ambiyans boyutunda, ses, 1siklandirma, renkler, hava kalitesi, koku gibi duyusal
unsurlar etkili olmaktadir. Mekénsal diizen ve islevsellik boyutu hizmet alanlarinin diizeni, erisilebilirlik ve
miisterilerin mekanda hareket kolayligi gibi unsurlar1 igermektedir. Simgesel ve estetik unsur boyutu, dekorasyon,
tasarim, marka kimligiyle uyumlu semboller ve estetik degerler ile yakindan iligkilidir (Alan, Kabaday1 & Cavdar,
2017: s.79; Bas, 2018: s.30). Fiziksel c¢evrenin miisteri davranisini etkiledigi goriilmektedir. Fiziksel cevre,
miisterinin hizmetten duydugu memnuniyeti ve isletmeye sadakatini etkilemektedir. Estetik ve diizenli bir ortam
miisterilerin giiven ve kalite algisini arttirmaktadir. Davranigsal niyetler, miisterilerin hizmet alimi sonrasi olumlu
yorum yapma, tekrar ziyaret etme ya da daha fazla harcama yapma gibi niyetlerini etkilemektedir (Cetin & Walls,
2015: s.4; Usakli, 2016: s.219-221). Arrifin, Bibon ve Abdullah (2012) yaptiklar1 ¢alismada fiziksel ¢evre dgeleri
olan renk, koku, ses ve diizen gibi unsurlarin tiiketici davraniglarin1 olumlu etkiledigini ortaya ¢ikarmistir. Ponnam
ve Balaji (2014) calismasinda fiziksel ¢evre boyutlarinin tiiketicilerin ziyaret etme istekleri ile restoran 6zellikleri

arasinda iliski oldugunu tespit etmistir.

Atmosfer faktorleri, restoranlarda miisteri iletisimi ve iligkileri baglaminda, soyut hizmetlerin
somutlastirilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. (Karaca & Koéroglu, 2018: s.780). Rakiplerinden farkli 6zelliklere
sahip atmosfer olusturmak, hizmet sektoriindeki isletmelerin rekabet avantaji saglamasinda 6nemli bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Tiiketiciyi memnuniyetini etkileyen ve arttiran atmosfer unsurlari, pazar paymi ve igletme

gelirini yiikseltmede kritik bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Ryu & Han, 2011).

Bitner (1992) ¢aligmasinda atmosfere dair ortam kosullari, semboller ve eserler, mekénsal diizen, islevsellik,
isaretler olmak {izere {i¢ durum belirlemis ve bu durumlart hizmet uzantilari olarak isimlendirmistir. Ortam kosullart;
aydimlatma, sicaklik, koku ve ses gibi ambiyans unsurlarinin yani sira, mekanin diizeni, islevselligi, kullanilan
isaretler, aksesuarlar, arag-gereclerin yerlesimi gibi faktorlerle sekillenmektedir. Ayrica semboller ve eserler de

bireylerin bir ortamda etkilesimde bulundugu kapali veya agik faktorler arasinda yer almaktadir (Akkus, 2019).

Karaca ve Koroglu (2018) yaptiklar1 ¢aligmada restoran atmosferinin tekrar ziyaret istegine etkisinin ortaya
cikarilmasi ve bireylerin hareketlerinden meydana gelen mutluluk ve hazzin sonucu olarak akis deneyiminin aracilik
rolliniin belirlenmesini amaglamistir. Ankete katilanlarin restoran atmosferi boyutlar igerisinde en ¢ok Onem
verdikleri boyutun “servis personeli” oldugunu ve katilimcilarin restoran atmosferine dair algilarinin tekrar ziyaret
istegini etkiledigi tespit edilmistir. Heung ve Gu (2012) Hong Kong’da yaptiklar1 ¢aligmada restoran atmosferinin
restoran miisterilerinin davranissal niyetleri ve yemek memnuniyeti iizerindeki etkisini deneysel olarak arastirmay1
amaglamistir. Calisma sonucunda iyi planlanmis restoran atmosferinin miisterilerin davranigsal isteklerini, yemek
memnuniyetlerini ve geri donme isteklerinin olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Yapilan ¢aligmalar incelendiginde
restoran atmosferinin yemek deneyimine, yemek se¢imine, miisterinin kalma siiresine, satin alma siirecine,
memnuniyetine ve sadakatine etki ettigi sonucuna varilmistir. Bu baglamda restoranlar rekabet ortaminda atmosfer

boyutlart ile diger restoranlardan farklilagsarak 6n plana ¢iktiklarr goriilmistiir.
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Temah Kafe ve Restoran

Temal1 restoran ve kafeler miisterileri cezbederek isletmeye gelmelerini saglamak igin belirli bir konuyu hedef
haline getirmektedir. Temali restoran ve kafeler, yeme-igme ortami yaratarak s6z konusu isletme ortaminda
insanlarin yiyecek ve igcecek ihtiyact 6n planda olmak f{izere giizel vakit gecirmesini saglamaktadir. Temali

restoranlarin asil amaci sunulan yiyecekler degil ambiyans ve ortami 6ne ¢ikarmaktir (Kim & Moon, 2009).

Temali restoranlar; meniisii, mimarisi, personeli, atmosferi ve diger 6zellikleri ile belli bir konuyu isleyen
isletmelerdir. Temal restoranlarin en 6nemli tercih edilme nedenleri merak ve tiiketicilerin yeni arayiglar iginde
olmasidir. Diinyada ve 6zellikle gelismis iilkelerde farkli temali restoran 6rnekleri bulunmaktadir. Bu durumun
baslica sebebi insanlarin farklilik arayisi ve refah seviyelerinin yiiksek olmasidir. Bu sebeple girisken karakterdeki
isletmeler temali restoran kurmaya baslamistir. Bu durumda sektdrde bircok benzer isletme ortaya ¢ikmuistir.
Rakiplerinden ayrilip 6ne ¢ikmak, yeni miisteriler elde etmek isteyen isletmeler icin temali restoran agmak ve
isletmek, temali restoran hizmeti sunmak etkili ve karli bir yontemdir (Heung, 2002; Kiling, 2014). Temali
restoranlar, miisterilere sadece yiyecek ve icecek hizmeti sunmamakta, ayni zamanda eglence ve olusturduklari
atmosferi deneyimleme imkéan1 sunmaktadir (Heung, 2002: s.19; Hsu, Lee & Li, 2009; Kim & Moon, 2009: s.144;
Weiss, Feinstein & Dalbor, 2004: s.23; Wood & Munoz, 2007: s.243). Temali restoran ve kafelerde, temaya
baslangicta karar verilmesi ve yemek, miizik, dekorasyon gibi faktorlerin temaya uyumlu olarak belirlenmesi
gerekmektedir (Puspita, 2014). Fakat, temali restoran veya kafe agmak ve isletmek genellikle yiiksek maliyetli bir
girisimdir. Isletmenin konseptine uygun ekipman ve servis arag gereclerini temin etmek, hem maddi agidan yiik
getirebilir hem de tedarik stire¢lerinde zorluklar yasanmasina neden olmaktadir. Bunun yani sira, miisterilerin bir
temay1 deneyimledikten sonra ayni temaya yonelik ilgilerinin azalmasi, isletmenin siirdiiriilebilirligi agisindan
onemli bir risk teskil etmektedir. Bu durum, temali isletmelerin hem baslangi¢ hem de isletim siireglerinde dikkatle

ele alinmas1 gereken 6nemli bir sinirlama olarak degerlendirilebilmektedir (Ozer, Akbulut & Cevik, 2015).

Beardsworth ve Bryman (1999) temali restoranlarin temel 6zelliklerini alt1 baglik altinda siniflandirmigtir. Tema
olarak miizik, sinema, tarih, doga, kiiltiir ya da 6ykii kullanilmaktadir. Temalar igerik olarak g¢esitlilik gostermektedir.
Ibis (2021) yaptig1 ¢alismasinda Istanbul’da bulunan asirlik restoranlar: ele almis ve bu isletmelere yonelik
Tripadvisor uygulamasinda yapilan ¢evrimi¢i miisteri yorumlari incelemistir. Calisma sonucunda olumlu yorumlarda
giizel, yemek, iyi ifadeleri 6n plana ¢ikarken, olumsuz yorumlar da ise; fiziki kosullar, fiyat, sunum ve servis, {iriin

ve kalite olmak {izere dort ana basligin 6n plana ¢iktig1 goriilmistiir.
Temah Kafe ve Restoran Atmosferi

Restoran ve kafe igletmelerinin temel islevi, miisterilere temiz, lezzetli ve saglikli {irlinler sunmaktir. Ancak, bu
yaygin bir gerceklik olmasina ragmen, miisterilerin bu tiir isletmeleri tercih etme nedenleri yalnizca temel beslenme
gereksinimlerini kargilamakla sinirli degildir. Miisteriler, yeme ve igme ihtiyaclarimi karsilamanin 6tesinde, huzurlu,
konforlu ve estetik bir atmosferde zaman gecirmek istemektedir. Bu durum, tiiketicilerin duygusal
motivasyonlarindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla, restoran ve kafe isletmelerinin faaliyetlerinde atmosfer,
yalnizca bir destekleyici unsur degil, ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti ve isletme basarisinda belirleyici bir unsur

olarak kritik bir rol oynamaktadir (Temeloglu, Taspinar & Soylu, 2017: s.254).
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Yiyecek isletmelerinin atmosferi i¢in temel duyu organlari; ses (derecesi ve seviyesi), gdrme (sekil, parlaklik renk
ve boyut), dokunma (sicaklik, piiriizsiizliik, yumusaklik), koku (tazelik ve aroma) seklinde siralanmaktadir (Kotler,
1963). Bu atmosferik unsurlarin hem miisteriler hem de ¢alisanlar {izerinde etkileri bulunmaktadir (Bitner, 1992).
Restoran ve kafelerin i¢ 6zellikleri kullanilan arag-gerecler, masa ya da oturma diizeni dekora bagli unsurlar ifade
etmektedir (Holder & Berndt, 2011). Restoranlardaki atmosfer unsurlar tiiketiciler tizerinde ilk etkiyi yaratma
konusunda onemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii tiiketiciler yemek gelmeden oOnce atmosfer unsurlar ile
karsilagsmaktadir (Lin, 2004). Nawawi, Kamarudin, Ghani ve Adnan (2018) restoran temizliginin atmosfer
unsurlarindan en etkili faktor oldugu ve atmosfer faktorleri ile miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetleri arasinda
pozitif bir iliski oldugu sonucuna varmistir. Anlatilan yiyecek icecek isletmelerinin atmosfer 6zellikleri dikkate
alindiginda basarili temali kafelerin de bu 6zellikleri biinyesinde barindirdigi goriilmektedir. Temali kafeler koku,

renk, ses, dokunma, i¢ mekan tasarimi ve arag-gereclerle biinyesinde bulundurarak tema biitiinliigii olusturmaktadir.
Arastirmanin Onemi ve Amaci

Atmosferin ¢esitli boyutlarinin 6zenle tasarlanmasi, miisterilerde isletmeye yonelik memnuniyet ve sadakat
duygusunun olusmasina katki saglamaktadir. Ancak, atmosfer boyutlarinin yetersiz olmasi veya yanlis tasarlanmast,
miisteri memnuniyetinin azalmasina ve isletmenin tekrar ziyaret edilme olasiliginin olumsuz yonde etkilenmesine
neden olmaktadir. Bu baglamda, atmosfer tasarimi, miisteri deneyimini dogrudan sekillendiren ve isletme basarisini
belirleyen 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Senel & Yilmaz, 2020; Polat, 2022). Bu ¢alismada yiyecek
icecek isletmelerinde atmosfer boyutlarina ve temali veya konsept kafe agmak isteyen ya da hali hazirda temali kafe
isleten isletme sahiplerinin atmosfer boyutlarina yonelik bilgiler vermektedir. Ayni zamanda atmosfer agisindan
kafelerin ¢evrimi¢i yorumlar incelenerek yiyecek igecek isletmeleri literatiiriine katkida bulunmaktadir. Bu
aragtirmanin amaci ise temali kafeleri ziyaret eden yerli ve yabanci tiiketicilerin Tripadvisor’daki kafeler hakkinda
atmosferik boyutlarinin olumlu-olumsuz yorumlarini belirlemek ve bu yorumlardan yola ¢ikarak isletmelere oneriler
sunmaktir. Restoran ve kafe bazinda atmosfer boyutlarinin incelendigi Heung ve Gu (2012), Karca ve Kéroglu (2018)
ve Ibis (2021) galismalar yer almaktadir. Ancak, miisteri ¢evrimici yorumlari cercevesinde temal1 kafelerin atmosfer
boyutlarini inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu durum, ilgili konunun arastirma literatiiriinde eksik bir alan
olarak degerlendirilmesine olanak saglamaktadir. Temali kafelerin tiiketici goziinden yorumlarinin incelenmesi
temal1 kafeleri tekrar ziyaret etme, miisteri memnuniyeti ve sadakati olarak yansidigi goriilmekte bu baglamda

calismanin alan yazina katki saglanmasi amag¢lanmaktadir.
Yontem

Bu ¢alismanin amaci Tripadvisor sitesinde yer alan temal1 kafelere iliskin, yerli ve yabanci tiiketicilerin atmosfer
boyutlarina dair yapilan olumlu ve olumsuz yorumlari belirlemektir. Bu dogrultuda ¢aligmanin amacina uygun olarak
titketici yorumlarinin, elestirilerinin ve goriislerinin incelendigi nitel arastirma yontemlerinden netnografya deseni
kullanilmigtir. Netrografya deseni, ¢evrimigi sosyal platformlarda gerceklesen tiiketici yorum ve etkilesimlerini
incelemek i¢in ortaya ¢ikan arastirma yontemidir (Akkaya, 2021: 5.205). Caligsmanin evrenini Tripadvisor sitesinde
yorumlar1 bulunan temali ve konsept kafeler olusturmaktadir. Arastirmada Tripadvisor sitesinde bulunan yorumlarin
incelenmesinin nedeni “seyahat” baslig1 altinda degerlendirilen web sitelerinin i¢inde en ¢ok tiklanma sayisina sahip
web sayfasi olmasidir (Eren & Celik, 2017: s.124). Calismanin 6érneklemini Tiirkiye niifus yogunlugunun en fazla

oldugu Istanbul ve Ankara ilinde bulunan ayn1 zamanda Tripadvisor sitesinde yorumlar1 olan dizi, edebiyat, tiyatro,
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doga ve nostalji konularini konsept haline getiren temali kafeler olusturmaktadir. Istanbul ve Ankara illerinde drgiin
Ogretim gbren Ogrenci sayisi, liniversite sayisi ve ¢esitliligi bakimindan fazla olmasi geng niifusun bu iki sehirde
yogunlastigini gostermektedir (YOK, 2024). Istanbul ve Ankara, sanat ve kiiltiire olan yogun ilgileriyle dikkat ¢eken
iki 6nemli sehir olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu ilgi, 6zellikle kitap, sinema ve sanat temalarina odaklanan kafe ve benzeri
sosyal mekanlarin tasariminda kendini gostermektedir. Her iki sehirde de sanat ve kiiltiir temali kafelerin sayisinin
oldukga fazla oldugu goriilmektedir. Bu durum, bolge sakinlerinin entelektiiel ve sanatsal deneyimlere olan talebini
karsilamaya y&nelik bir egilim olarak degerlendirilebilir (Kayali, 2021). Istanbul ve Ankara, Tiirkiye nin iki bilyiik

ve dnemli sehri olmasi ve belirtilen sebepler dolayisiyla calismada 6rneklem olarak seg¢ilmistir.

Aragtirma amact dogrultusunda 14 kafeye yapilan 1080 yoruma parametrik olmayan bulgulara uygulanan
yontemlerden biri olan yiizde, frekans ve Ki-Kare analiz yontemi kullanilmistir. Bu analiz yonteminin
kullanilmasinin sebebi ulasilan yorumlarda atmosfer boyutlarina iligkin ifadelerin normal dagilim gostermediginden
ve faktorler arasindaki (tiiketici yorumlari - atmosfer boyutlar1) 0,01 ve 0,05 anlamlilik seviyesinin belirlenip, test
edilmesi bakimindan bilgi vermektedir (Kili¢ & Pelit, 2004: 5.119). Calismada bulgular1 tanimlamak, siniflandirmak
ve anlamlandirmak amaciyla betimsel analiz yapilmistir. Betimsel analiz, verilerin 6zetlenmesi ve tanimlanmast
amaciyla kullanilan bir veri analizi tiiriidiir. Bu analiz tiirii, verilerin temel 6zelliklerini agiklamak, genel egilimleri
ortaya koymak ve veriyi daha iyi anlamak icin cesitli istatistiksel yontemlerden faydalanmaktadir (Yildirim ve

Simsek, 2021: s. 244).

Calismada &ncelikle Tripadvisor seyahat yorum sitesinde yer alan Istanbul ve Ankara ilinde faaliyet gdsteren
temal kafeler belirlenmistir. Istanbul ve Ankara ilinde faaliyet gdsteren temal1 kafelerin Tripadvisor sitesinde yapilan
ilk yorumlarindan 25.02.2024 tarihlerine kadar yapilmis olan yorumlar arastirmada incelenmistir. Caligmada
toplamda temali kafe kriterlerine uygun 14 kafe oldugu belirlenmis ve &rnekleme dahil edilmistir. Calismada
incelenen 14 temali kafeye Tiirkce, Ingilizce, Almanca, Rusca, Fransizca, Italyanca ve diger dillerde (Lehge,
Ispanyolca, Arapga, Cince) yapilan yorumlar dikkate almmustir. Calismaya dahil edilen tiiketici yorumlari bulgularda
“Temal1 Kafe Yorumu — TKY” olarak kisaltilmigtir. Tablo 3 ve Tablo 4'te yer alan yorumlar, igerik analizine tabi

tutularak olumlu (+) ve olumsuz (-) olarak kodlanmis ve bu sekilde tabloda sunulmustur.

Yildirim ve Simsek (2021: s. 281) nitel aragtirmalarda i¢ ve dig gecerliligin ve i¢ ve dig gilivenilirligin artirilmasi
icin veri toplama siireclerinin ve yapilan analizlerin ayrintili bir sekilde agiklanmasi gerektigini vurgulamaktadir. Bu
baglamda, calismanin dis giivenilirligini gliglendirmek amaciyla, veri toplama siirecinde gergeklestirilen tiiketici
yorumlari ile verilerin analizi detayl1 bir bigimde agiklanmaktadir. I¢ giivenilirligi artirmak igin, ¢alismada gelistirilen
kodlama ve temalar, ii¢ farkl1 arastirmaci tarafindan bagimsiz olarak incelenmistir. i¢ gegerliligi saglamak amaciyla
ise tliketicilerin Tripadvisor platformunda paylastig1 yorumlara ¢calismada yer verilmis ve bu yorumlardan dogrudan

alintilar yapilmstir.
Bulgular
Kisisel ve Yorumlara iliskin Bulgular

Tablo 1’de temali kafelere gelen 1080 yorumun 14 kafeye gore frekans ve yiizde degerleri verilmistir. Temal
kafelere gelen en ¢cok yorum kafe 9 iken gelen en az yorumun ise kafe 11 oldugu goriilmiistiir. Erkeklerin kadinlardan

daha fazla yorum yaptig1 belirlenmistir. Yapilan yorum dillerinin basinda en fazla Tiirk¢e dilinde yorum yapildigi en
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az ise Fransizca dilinde yorum yapildig1 goriilmiistiir. Gelen puanlarin %67,8’1 milkemmel yorumu yaparken, %2,5’1

kétil yorumu yapmustir.

Tablo 1. Kafelere gelen kisisel ve yorumlara iliskin bulgular

Kafe f % Yorum Dili f % Puan f %

Kafe 1 103 9,5 Tiirkge 654 60,5 Berbat 53 4,9
Kafe 2 23 2,1 Ingilizce 260 24 Kotii 27 2,5
Kafe 3 71 6,6 Almanca 19 1,8 Ortalama 73 6,8
Kafe 4 160 14,8 Rusca 77 7,1 Cok iyi 195 18

Kafe 5 18 1,7 Fransizca 16 1,5 Miikemmel 732 67,8
Kafe 6 118 10,9 Italyanca 19 1,8 Toplam 1080 100
Kafe 7 59 55 Diger 35 3,3

Kafe 8 15 1,4 Toplam 1080 100

Kafe 9 385 35,6

Kafe 10 35 3,2 Cinsiyet f %

Kafe 11 3 0,3 Kadin 521 48,2

Kafe 12 16 15 Erkek 559 51,8

Kafe 13 14 1,3 Toplam 1080 100

Kafe 14 60 5,6

Toplam 1080 100

Atmosfer Boyutlarimn Tiiketici Yorumlar1 Uzerinde Olumlu-Olumsuz Etkilerine iliskin Bulgular

Tablo 2’de 14 temal1 kafeye gelen tiiketicilerin atmosfer boyutlarindan {iriin ve tesis estetigi, ambiyans, servis
gerecleri, masa oturma diizeni, servis personeli, konum ve menii tasarimi hakkinda yazdiklari olumlu-olumsuz
yorumlarin frekans ve ylizde degerleri verilmistir. Tablo 2’ye gore incelenen 14 adet temali kafeye gelen toplam
olumlu yorumlarin en ¢ok ambiyans (%94,4) boyutundan kaynaklandigi tespit edilmistir. Sirasiyla {irlin ve tesis
estetigi, servis geregleri, servis personeli, masa oturma diizeni, konum, menii tasarimi, giiriiltii, temizlik ve hijyen
boyutlar1 takip etmektedir. Gelen olumsuz yorumlar incelendiginde ise en ¢ok yorumun temizlik ve hijyen (%28)
boyutundan kaynaklandig1 gézlemlenmistir. Olumsuz yorumlari sirasiyla giiriiltli, menii tasarimi, konum, masa ve

oturma diizeni, servis personeli, liriin ve tesis estetigi, servis gerecleri ve ambiyans takip etmistir.

Tablo 2. Tiiketicilerin atmosfer boyutlarina iliskin olumlu-olumsuz yorumlarinin dagilimi

TOPLAM

nguqrsffgl oLuMLU OLUMSUz OoLUMLU OLUMSUz

f % f % f % f %

Uriin ve Tesis Estetigi 897 83,1 56 52 897 94,1 56 59
Ambiyans 726 67,2 27 25 726 96,4 27 3,6
Servis Geregleri 323 29,9 13 1,2 323 96,1 13 3,9
Masa Diizeni 90 8,3 15 1,4 90 85,7 15 14,3
Servis Personeli 528 48,9 82 7,6 528 86,6 82 13,4
Konum 94 8,7 16 15 94 85,5 16 14,5
Menii Tasarimi 68 6,3 12 1,1 68 85 12 15
Temizlik ve Hijyen 36 3,3 14 1.3 36 72 14 28
Gurilti 64 5,9 22 2 64 74,4 22 25,6

Incelenen temali kafelerin iiriin ve tesis estetigine gelen olumlu-olumsuz yorumlardan birkaci su sekildedir: “Bu
kafenin mottosu ve dekorasyonu gercekten ilham verici ve benzersiz. Burasi pek bilinmeyen bir yer ama yemek
yemek veya bir seyler igmek i¢in giizel bir yer.” (TKY105), “Mekanin dekorasyonu ¢ok giizel, eski radyo, otantik
esyalar, siseler ve seramik kupalarla dolu.” (TKY'58), “Ortam miikemmeldi, ¢ok giizel planlanmis ve dizayn edilmis.”

(TKY956). Yapilan bir diger yorumda katilime1 “Cok keyifli bir mekén. Nostaljik 6gelerle dosenmis, rengarenk hos
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bir kafe.” (TK'Y864) seklinde duygularmni ifade etmistir. Bir diger katilimei “Igeriye girdiginiz andan itibaren ortamin
atmosferi sizi sariyor. Kitaplar, tablolar, incelikle secilmis ve satilmak {lizere sergilenen eski antika esyalar.”
(TKY256) diyerek iiriin ve tesis estetigine vurgu yapmistir. Diger bir katilimci ise “Temaya uygun dekorasyon
malzemeleri se¢ilmemis ve ayrica tablo ve renkler birbirinden bagimsizdi.” (TKY117) seklinde duygularini ifade
ederken tiriin ve tesis estetiginin olumsuz yonlerine dikkat ¢ekmistir. Temal1 kafelerde iiriin tesis estetigi boyutuna
yapilan olumsuz yorumlarin az oldugu goriilmektedir. Yorumlarm olumlu olmasimin sebepleri arasinda tesis
estetiginin tiiketicilere hitap etmesi, iyi tasarlanmasi, temali kafenin konsepti ile uyum ic¢inde bulunmasi

sayilabilmektedir. Yorumlarina bakilan temali kafelerin {iriin ve tesis estetigine 6nem verdigi tespit edilmistir.

Incelenen temal kafelerin ambiyansina gelen olumlu yorumlardan birkag1 “ Miize gibi bir ortam. Igeride calan
miizikler ¢ok giizel. Eski tas plak tadinda. Huzurlu bir mekan.” (TKY62), “Ambiyansi ¢cok giizel, ortam konforlu ve
calan miizikler harika.” (TKY7), “Ambiyansi, dekorlari, aydinlatmasi, sakinligi ve miizikleri ile rahat¢a sohbet edip
giizel yemekler yiyebileceginiz bir mekan.” (TKY33) seklinde ifade edilmistir. Diger katilimecilar ise “Kafenin
kokusu ucuz bit pazar gibi.” (TKY678), “Ambiyansa gore miizik yoktu.” (TKY461), “Biraz sicak olmasinm
diliyorum zira tisiidiik.” (TKY'10) seklinde olumsuz diisiincelerini ifade etmistir. Temal1 kafelerin ambiyansi, belirli
bir tema etrafinda tasarlanmis dekorasyon, 1siklandirma, miizik, mobilya diizeni ve genel atmosfer gibi unsurlarla

sekillenmektedir. Yapilan yorumlarda ambiyans boyutunun miisteri yorumlarina yansidig1 goriilmiistiir.

Incelenen temal1 kafelerin servis gereglerine gelen olumlu yorumlardan birkagi “Breaking bad dizisini
seviyorsaniz mutlaka gitmelisiniz. Konsept, dekorasyon, ortam, bardaklar, kupalar vs. her sey siiper.” (TKY92),
“Diziyi izleyen mutlaka ugramali. Cok orjinal bir mekan. Cok eglenceli karelerimiz oldu. Deney kaplart ile bir seyler
icmek marjinaldi.” (TKY1034), “Tath tabagindaki sukulent detay1 ¢ok hosuma gitti, konsept olan sukulent ile ¢ok
iyi uymus.” (TKY633) seklinde ifade edilmistir. Temali kafelerin servis gereglerine yonelik yapilan olumlu
yorumlarin, temali kafelerin konsept detaylarin 6zenle yansittigini ve sunumun estetik bir deneyim sunmasi {izerine

yogunlastigini gostermistir.

Incelenen temali kafelerin masa diizenine ilgili yapilan “Sessizce ¢alismak isteyenler igin siiper bir ortam. Masalar
rahat, ortam diizenli.” (TKY44), Burasi ders ¢alismak ve calismak icin tavsiye ederim. iceride biiyiik bir masa var.”
(TKY17) olumlu yorumlardir. “Masalar ¢ok kiigiik 5 kisi iki kii¢lik yuvarlak masa etrafina sigmak zorunda birakildik
yediklerimizi masalara nasil koyacagimizi bilemedik.” (TKY97), “Tek kétii tarafi soguk havalarda kapi agildiginda
kapinin yakininda oturanlar donuyor.” (TKY561) yapilan bu yorumlar ise temali kafelerin masa diizenine ilgili
olumsuz yorumlardir. Temali kafelerin masa diizeni, mekanin konseptine ve miisteri deneyimine uygun bir sekilde

tasarlandiginda, isletmenin temasini gili¢lendirdigi ve miisteriler i¢in fonksiyonel bir kullanim sundugu goriilmiistiir.

“Sunumlar yapan arkadaslar isin ehli ve ¢ok sevecen.” (TKYS55), “Baristalar bilgili ve cana yakin, kahveleri
oldukga lezzetli.” (TKY75), “Servis personeli giiler yiizlii ve kibar ancak servis olduk¢a yavas.” (TKY1002), “Servis
cok yavas ve ilgisiz personel, ¢cok isteksiz ve soguk, sorulan sorulara cevap alinamiyordu.” (TKY320) temal1 kafelerin
servis personellerine gelen olumlu-olumsuz yorumlardan birkagidir. Temali kafelerde servis personeli, yalnizca
hizmet sunmakla kalmaz; ayni zamanda kafenin atmosferini ve konseptini de oldukca etkiledigi sonucuna

ulasilmistir.

Temali kafelerin konumu ile ilgili katilimc1 goriisleri su sekildedir: “Konumu harika sanki dev ekranda dénen
manzara videosu gibi.” (TKY?229), “Kafenin park yeri yok vale hizmeti de yok bunu bilerek gelin ben bir daha sefere
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vale hizmeti olan bir yere gidecegim.” (TKY 307), “Kafeyi bulmakta ¢ok zorlandik, ulagilmas1 zor bir yerdeydi.”
(TKY743), “Sehrin ¢ok disindaydi, arabamiz olmasa tercih etmezdik.” (TKY191). Temali kafelerin konumu,
kafelerin basarisinda ve ziyaretgi gekiminde dnemli bir rol oynamakta ve kafelerin tercih edilmesini saglamaktadir.

Temal1 kafelerin mevcut konumunun miisteri memnuniyetine yansidigi belirlenmistir.

Temali kafelerin menii tasarimina gelen olumlu-olumsuz yorumlardan birkagi su sekildedir: “Konsept tamamen
Breaking Bad, menii tasarim1 ve duvar tasarimi olarak elementlerin kimya tablolar1 olmasi ¢ok giizel.” (TKY 100),
“Menii kafe konseptiyle acgikea eslesiyor.” (TKY954), “Kahve meniileri Mendeleev periyodik tablosuna benziyor ve
bunu oldukgea ilging ve yaratict buldum.” (TKY1), “Menii sikintili gelistirilmesi gerekiyor.” (TKY230), “Meniiniin
kalitesi ¢cok vasat sanki esnaf lokantasi meniisii.” (TKY710). Temali kafelerin menii tasarimi, isletmenin konseptiyle
biitiinleserek miisterilere gorsel ve deneyimsel bir tatmin sunmaktadir. Yapilan yorumlarda iyi tasarlanmis bir

meniiniin, temal1 kafenin benzersizligini 6ne ¢ikardig1 ve miisteri memnuniyetini artirdig1 gériilmiistiir.

Incelenen temal1 kafelerin temizlik ve hijyene ile ilgili diisiinceler “Hem mekan hem kullanilan gerecler temizdi.
Lavabolar temizlik kokuyordu.” (TKY21), “Mekan kalabalik olmasina ragmen tuvaletler tertemizdi.”
(TKY902),“Bir tuvalet ya da en azindan elimi yikayacak bir yer goremedim. Nerede hijyen nerede temizlik.”
(TKY181) “Kaétii tarafi kiyafetler ¢ok kirli ve eski. Ayrica parcalanmis. Bunlarin kesinlikle diizeltilmesi gerek.”
(TKY 127) seklindeki yorumlar ile ifade edilmistir. Temali kafelerin hijyen standartlari, miisteri deneyimini
dogrudan etkileyen 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir. Temizlik ve hijyen konusunda olumlu bir izlenim

yaratmak miisterilerin olumlu yorumlar yapmasini saglamistir.

Temal1 kafelerin giiriiltii boyutuna gelen “Sakin sessiz bir mekan.” (TKY831), “Genellikle sessiz ve sakin. Kitap
okumak veya c¢alismak icin giizel bir mekan.” (TKY699) olumlu yorumlardir. Temali kafelerin giiriiltii boyutuna
gelen olumsuz yorumlar ise “Caliganlar kendi aralarinda ¢ok yiiksek sesle konusuyor.” (TKY311), “Mekéan konsept
olarak ¢ok sirin ama tam yol kenar1 oldugu i¢in ¢ok giiriiltiilii ve gelen gecenin bakislarindan dolayi rahatga oturmak
cok miimkiin degil.” (TKY794), “Giiniin belli saatlerinde konugma seslerinden olusan ugultudan oturamiyorsunuz
bile.” (TKY4) seklinde ifade edilmistir. Temali kafelerde giiriiltii boyutu, temali kafelerin atmosferi ve miisteri
beklentileri arasinda bir denge saglamaktadir. Giiriiltii diizeyinin kontrollii tutulmasi, genel miisteri memnuniyetini

artirdig1 ve temanin daha etkili bir sekilde deneyimlenmesini sagladigi yorumlarda belirtilmistir.
Atmosfer Boyutlari ile Temah Kafelerin Arasindaki iligkiyi Belirlemeye Yonelik Bulgular

Istanbul ve Ankara’da bulunan temal: kafelere gelen miisterilerin atmosfer boyutlarina dair yorumlarm kafelere
gore dagilimi Tablo 3’de verilmistir. Bu dagilimin temali kafelere gore atmosfer boyutlarmin her birine gore farklilik
gosterip gostermedigi ya da atmosfer boyutlarinin temali kafeler ile arasinda iligki olup olmadig: (0,01 ve 0,05

anlamlilik diizeyinde) Ki-kare (x2) analizi ile test edilmistir.
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Tablo 3. Atmosfer Boyutlari ile Temali1 Kafelerin karsilagtirilmasina dair yapilan ki-kare (x2) analizi sonuglari

e K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
g f % f % f % f % f % f % f % f %
>_
Uriin ve Tesis + 80 889 17 8 51 75 146 98 11 688 105 99,1 57 983 14 100
Est. - 10 111 3 15 17 25 3 2 5 3172 1 09 1 17 O 0
Ambiyans + 82 872 21 955 52 86,7 125 992 14 875 41 100 39 975 9 100
- 12 128 1 45 8 133 1 08 2 125 O 0 1 25 0 0
Servis + 52 945 7 875 32 941 62 100 6 100 18 90 1 100 1 100
Geregleri - 3 55 1 125 2 59 0 0 0 0 2 20 0 0 0 0
Masa Diizeni  + 23 885 4 100 5 455 5 100 1 100 9 100 2 100 O 0
- 3 115 0 0 6 545 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100
Servis + 31 861 12 923 27 818 81 964 8 80 46 708 9 529 5 933
Personeli - 5 139 1 77 6 182 3 36 2 20 19 292 8 471 1 16,7
Konum + 4 364 1 50 5 714 9 818 1 50 33 100 10 833 3 100
- 7 636 1 50 2 286 2 182 1 50 0 0 2 167 O 0
Menii + 5 56 3 75 10 883 O 0 1 50 6 7 2 667 - -
Tasarimi1 - 4 444 1 25 2 167 1 100 1 50 2 25 1 333 - -
Temizlik ve + 4 571 1 100 O 0 10 588 - - 1 333 2 100 13 100
Hijyen - 3 429 0 0 1 100 7 412 - - 2 667 0 0 0 0
Giiriilti + 8 615 0 0 1 111 6 100 - - 5 56 1 50 7 875
5 385 1 100 8 89 0 0 - - 4 444 1 50 1 125

Tablo 3. Atmosfer Boyutlar1 ile Temali Kafelerin karsilastirilmasina dair yapilan ki-kare (x2) analizi sonuglari

(Devam)

e K9 K10 K11 K12 K13 K14 Toplam

=}

S f % f % f % f % f % f % f % X D
Uriin ve + 308 9 24 96 3 100 15 938 14 100 52 98,1 897 941 87,109 0,000*
Tesis Est. - 13 4 1 4 0 O 1 62 O 0 1 19 56 59 **
Ambiyans + 287 99,7 4 100 2 100 5 833 10 100 35 100 726 96.4 61,583 0,000*

- 1 03 0 0 0 O 1 16,7 O 0 0 0 27 3.6 wx
Servis + 115 975 1 333 - - 6 100 5 100 17 100 323 96.1 40,677 0,000*
Geregleri - 3 25 2 66,7 - - 0 0 0 0 0 0 13 3.9 **
Masa + 27 931 1 100 - - 1 25 2 100 10 100 90 85.7 39,722 0,000*
Diizeni - 2 69 0 0 - - 3 75 0 0 0 0 15 143 **
Servis + 269 957 6 25 1 100 4 80 5 100 24 80 528 86.6 139,607 0,000*
Personeli - 12 43 18 75 0 O 1 20 0 0 6 20 82 134 **
Konum + 11 100 1 100 - - 1 100 4 100 11 91,7 94 855 36,035 0,000*

- 0 0 0 0 - - 0 0 0 0 1 83 16 145 wx
Menii + 36 100 2 100 - - - - - - 3 100 68 85 22,702 0,007*
Tasarimi - 0 0 0 0 - - - - - - 0 0 12 15 *
Temizlik + 0 0 - - - - - - - - 5 100 36 72 17,765 0,023
ve Hijyen - 1 100 - - - - - - - - 0 0 14 28
Giirilti + 16 100 - - - - 5 100 4 80 11 91,7 64 744 37,255 0,000*

0 0 - - - - 0 0 1 20 1 83 22 256 ol

#%:0<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Tablo 3’teki Ki-kare analiz sonuglara gére, Istanbul ve Ankara’daki temali kafelere gelen ve yorum yapan
miisterilerin (n=1080) 14 tane temali kafenin yorumlar ile {irlin ve tesis estetigi boyutu arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde anlaml1 bir iligki tespit edilmistir (x2=87,109; p<0,01). Buna gore {irlin ve tesis estetigi boyutuna gelen
toplam 953 yorumun %94.1°i olumlu, %5.9’u olumsuz yorumdan olusmaktadir. Uriin ve tesis estetigi boyutunun

miisteriler tarafindan 6nemli bir boyut olarak algilandigi sOylenebilir. Temali kafelerin yorumlar ile ambiyans
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boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir (X2=61,583; p<0,01). Buna gore

ambiyans boyutuna gelen toplam 753 yorumun %96.4’i olumlu, %3.6’s1 olumsuz yorumdan olugmaktadir.

Temal1 kafelerin yorumlart ile servis gerecleri boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki tespit
edilmistir (X2=40,677; p<0,01). Buna gore servis gerecleri boyutuna gelen toplam 336 yorumun %96.1°1 olumlu,
%3.9’u olumsuz yorumdan olusmaktadir. Temali kafelerin yorumlari ile masa oturma diizeni boyutu arasinda 0,01
anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir (X2=39,722; p<0,01). Buna gdre masa oturma diizeni

boyutuna gelen toplam 105 yorumun %85.7’si olumlu, 14.3%’l olumsuz yorumdan olugsmaktadir.

Temal1 kafelerin yorumlart ile servis personeli boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlaml1 bir iliski tespit
edilmistir (X2=139,607; p<0,01). Buna gore servis personeli boyutuna gelen toplam 610 yorumun %86.6’s1 olumlu,
%13.4’1i olumsuz yorumdan olusmaktadir. Temal1 kafelerin yorumlari ile konum boyutu arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir (X2=36,035; p<0,01). Buna gore konum boyutuna gelen toplam 110

yorumun %85.5’1 olumlu, %14.5’1 olumsuz yorumdan olusmaktadir.

Temal1 kafelerin yorumlar1 ile menii tasarimi boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki tespit
edilmistir (X2=22,702; p<0,01). Buna gore menii tasarim1 boyutuna gelen toplam 80 yorumun %85’1 olumlu, %15’
olumsuz yorumdan olusmaktadir. Temali kafelerin yorumlari ile temizlik ve hijyen boyutu arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir (X2=17,765; p<0,01). Buna gore temizlik ve hijyen boyutuna gelen
toplam 50 yorumun %72’si olumlu, %28’i olumsuz yorumdan olugmaktadir. Temali kafelerin yorumlari ile giiriiltii
boyutu arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml1 bir iliski tespit edilmistir (X2=37,255; p<0,05). Buna gore giiriiltii

boyutuna gelen toplam 86 yorumun %74.4’0 olumlu, %25.6’s1 olumsuz yorumdan olugsmaktadir.
Atmosfer Boyutlar ile Kafe Puanlar1 Arasindaki iliskiyi Belirlemeye Yonelik Bulgular

Istanbul ve Ankara’da bulunan temali kafelere gelen miisterilerin atmosfer boyutlarina dair yorumlarin kafe
puanina gore dagilimi Tablo 4’de verilmistir. Bu dagilimin temali kafelere gore atmosfer boyutlarinin her birine gére
farklilik gosterip gostermedigi ya da atmosfer boyutlarinin kafe puam ile arasinda iligki olup olmadigi (0,01 ve 0,05

anlamlilik diizeyinde) Ki- kare (X2) analizi ile test edilmistir.

Tablo 4. Atmosfer Boyutlari ile Kafe Puanlarinin karsilastirilmasina dair yapilan ki-kare (X2) analizi sonuglari

KAFE PUANLARI

e 1 Puan 2 Puan 3 Puan 4 Puan 5 Puan Toplam

>

s f % f % f % f % f % f % X? p
Uriin ve + 13 448 12 522 46 73 173 966 653 99,1 897 941

Tesis - 282,791  0,000***

Te 16 552 11 478 17 27 6 34 6 09 56 59

Ambiyan + 5 385 8 615 42 84 133 971 538 996 726 964 .
s ~ 8 615 5 385 8 16 4 29 2 04 27 36 210646 0000
Servis  + 1 167 1 25 10 833 58 967 253 996 323 961 .
Gerecleri - 5 833 3 75 2 167 2 33 1 04 13 39 169858 0000
Masa + 0 0 0 0 7 636 15 789 68 958 90 857 .
Diizeni - 2 100 2 100 4 364 4 211 3 42 15 143 °49%8 0000
Servis  + 1 24 2 143 18 50 74 892 433 995 528 866 .
Personeli - 41 97.6 12 857 18 50 9 108 2 05 82 134 223457 0000
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Tablo 4. Atmosfer Boyutlar ile Kafe Puanlarinin karsilastirilmasina dair yapilan ki-kare (X2) analizi sonuglari

(devami)

Konum + 3 100 11 786 18 818 62 873 94 855 94 85 .
-0 0 3 214 4 182 9 127 16 145 16 145 U :

Meni + 0 0 0 0 1 25 10 100 57 934 68 85 .

Tasanmi - 2 100 3 100 3 75 0 0 4 66 12 15 44802 0000

Temizik + 0 0 0 0 3 75 7 636 26 93 36 72

ve - 28877 0,000%**

iven 5 100 3 100 1 25 4 364 1 37 14 28

Gurilti  + 1 50 0 0 1 143 10 792 43 827 64 744 .
-1 50 1 100 6 857 5 208 9 173 22 256 1895 0001

**%:0<0,001 **:p<0,01 *:p<0,05

Temali kafelerin puanlar ile iirlin ve tesis estetigi boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki
tespit edilmistir (X2=282,791; p<0,01). Temal1 kafelerin puanlar1 ile ambiyans boyutu arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde anlaml1 bir iligki tespit edilmistir (X2=210,646; p<0,01). Temal kafelerin puanlan servis ara¢ gerecleri
boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlaml1 bir iliski tespit edilmistir (X2=169,858; p<0,01). Temal kafelerin
puanlari ile masa oturma diizeni boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir
(X2=34,958; p<0,01). Temal1 kafelerin puanlar ile servis personeli boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde
anlaml bir iligki tespit edilmistir (x2=423,457; p<0,01).

Temali kafelerin puanlar ile konum boyutu arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki tespit
edilememistir (X2=1,478; p>0,05). Temali kafelerin puanlari ile menii tasarimi boyutu arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir (X2=44,802; p<0,01).Temal1 kafelerin puanlar1 ile temizlik ve hijyen
boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliski tespit edilmistir (X2=28,877; p<0,01). Temal1 kafelerin
puanlar1 ile giiriiltii boyutu arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iligki tespit edilmistir (X2=18,985;
p<0,01).

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Gilinimiizde yiyecek ve icecek isletmeleri, yalnizca yemegin yendigi yerler olmaktan ¢ikmis ve farkli isteklere
hitap eden, degisik deneyimler sunan yerler haline gelmistir. Bu baglamda yiyecek-igecek isletmelerinde atmosfer
boyutlart 6n plana ¢ikmaktadir. Isletmelerde atmosfer boyutlar: biitiin olarak ele alinmaktadir. Tiiketiciler ise
degerlendirmelerini ve deneyimlerini atmosfer boyutlarin1 géz Oniine alarak yapmakta ve bu yorumlari gesitli
platformlardan paylasmaktadir. Ayrica tiiketicilerin yorumlar1 gelecekteki potansiyel tiiketiciler ig¢in de fikir
olusturmakta ve igletmeye gitme konusunda fikir vermektedir (Per¢in & Yigit, 2020). Yiyecek i¢ecek isletmelerinin
dekorasyonu, hedef tiiketici kitlesine, ment i¢erigine ve kafe ve restoranin temasina gore tasarlanmasi gerekmektedir
(Cetintiirk, 2014). Unal, Akkus ve Akkus (2014) calismasinda yiyecek icecek isletmelerinde olusturulan atmosferin
miisterilerin duygularini etkiledigi, yiyecek igecek isletmelerinin atmosferinin iyi olmasi durumunda olumlu

duygular artirdigini, olumsuz duygulari ise azalttigini tespit etmistir.

Uriin estetigi ile ilgi tabagmn rengi, sekli ve temayla uyumu, porsiyonu gibi belirleyici unsurlar tiiketiciler
tarafindan dikkate alinmaktadir. Tabagin rengi ve sekli, yiyecegin rengi ve sekli tiiketicilerin odak noktasidir (Uguk,
Kahraman & Ozdemir, 2022; Capas & Yilmaz, 2022). Cankiil, Cankiil ve Iltas (2022) ¢alismasinda tiiketiciler igin

yemegin bir hikayesinin, anlaminin, temasinin olmas tiiketicilerin yiyeceklerin pesinden gitmeleri i¢in iyi bir sebep
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oldugu goriilmiistiir. Temal kafe ve diger yiyecek icecek isletmelerinin {iriin estetik-tasarim 6gelerinden bigim, sekil,
doku ve renk 6zelliklerini dikkate alarak ekipman se¢meleri onerilmektedir. Tiiketici beklenti ve yapilan yorumlar
dikkate almalar gerekmekte ve dikkate aldiklari zaman olumlu yorumun artacagi, tekrar ziyaret etme isteginin

olusabilecegi diistiniilmektedir.

Ambiyans boyutu O6geleri; miizik, aydinlatma, koku, sicaklik gibi duyular1 kapsamaktadir. Aym1 zamanda
tiikketiciler gittikleri temal kafelerin tema ile fonda ¢alan miizigin, ortamin kokusunun ve temaya gore secilen
aydmlatmanin uyumlu olmasini beklemektedirler. Keskin, Solunoglu ve Aktag (2020) ¢aligmasinda da yiyecek
icecek isletmelerine yapilan yorumlarin olumlu ve verilen puanlarin yiiksek olmasinin tiikketici memnuniyetini

arttirdi8i, tekrar ziyaret istegi olusturdugu goriilmiistiir.

Zincir restoranlarin atmosfer ve ambiyans yaratma konusunda fark yaratma stratejilerinin bulundugu
gorlilmektedir. Zincir restoranlarin atmosfer ve ambiyansi genellikle marka kimligi ve miisteri deneyimini
giiclendirmek i¢in tasarlanmaktadir. Bu sebeple zincir restoranlar, hem yerel hem de kiiresel miisterilere hitap etmek
icin ambiyans ve atmosfer {izerinde 6zenle ¢alisarak marka algisini giliglendirmektedir (Anaam, 2023: s.20). Hard
Rock Cafe’nin Eglenceli ve enerjik bir ortam sunarak miisterilere dinamik bir ambiyans olusturmaktadir. Temali
zincir cafe olan Hard Rock Cafe subelerinin hepsinde benzer atmosfer ve ambiyansa sahip oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda miisteriler herhangi bir Hard Rock Cafe’yi ziyaret ettiginde Onceden deneyimledigi atmosfer ile
karsilasmaktadir. Arastirmada, atmosfer boyutu marka farklilastirma perspektifiyle ele alinabilir. Atmosfer boyutu,
marka farklilagtirma baglaminda bir isletmenin miisteri deneyimini benzersiz hale getirmede kritik bir rol
oynamaktadir. Marka farklilagtirmada atmosfer boyutu, miisteri beklentilerinin Gtesine gecerek unutulmaz
deneyimler yaratmay1 hedeflemektedir. Bu durum, markayi hem akilda kalici hem de rekabetten ayirt edici hale
getirmektedir (Hassan ve Igbal, 2016; Arslan, 2019). Gengtiirk (2020) yaptig1 calisma sonucunda kahve
isletmelerinde olusturulan tiim atmosfer boyutlarinin tiiketicilerin markaya olan disiincelerini etkiledigini
belirtmistir. Atmosfer boyutlari ile olusturulan olumlu diislincelerin markay1 farklilagtirarak diger isletmelere karst

rekabet iistiinliigii olusturdugu gorilmiistiir.

Ayazlar ve Giin (2018) ambiyans boyutunun yiyecek igecek isletimlerinde tiiketici memnuniyetinde etkili
oldugunu tespit etmistir. Ambiyans boyutundan miizik 6gesinin yiyecek icecek isletmesi ambiyansini tiiketici
degerlendirmesinde Onemli rol istlendigi goriilmiistiir. Yiyecek igecek isletmelerinde 1sinin ideal derecede
ayarlanmasi 6nerilmektedir. Film-dizi konseptli temal1 kafede kullanilan temaya uygun ve film-dizide ¢alan miizikler
secilmelidir. Ozellikle kafelere tiiketiciler sohbet etmek amaciyla geldikleri igin birbirilerini, yiyecek ve igeceklerini
net bir sekilde gormek istemektedir. Bu sebeple aydinlatma ¢ok diisiik veya ¢ok fazla olmamalidir. Giindiiz ve gece
1stklandirilmasi farklilik gsterdiginden dolay: isletmeler bu durumlara dikkat etmeleri gerekmektedir. Isletmelerde
koku faktoriine dikkat edilmeli, kullanilan temaya gore orman, ¢igek, bitki gibi temali1 kafelerde yine ¢icek ve bitki
kokular1 kullamlmalidir. Isletmede asir1 yemek kokusu olacagindan dolayr havalandirma sistemlerinin iyi
konumlandirilmis ve havalandirma sistemlerinin kaliteli olmasi ayn1 zamanda bakimlarinin da diizenli olarak
yaptirilmasi gerekmektedir. Boylece kafelerde olusturulan temayi ambiyans boyutu ile destekleyerek tiiketicilerin

olumlu duygu ve yorumlari arttirilabilir.

Temal1 kafelerde tema ile yiyecek ve i¢eceklerin sunuldugu servis gereglerinin uyumlu olmasi istenmektedir.

Kullanilan servis arag-gere¢lerinin temiz, yeni ve bakimli olmasi gerekmektedir. Segilen dizi, film, doga, sanat vb.
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temalar ile olusturulan kafelerin servis gereclerinin se¢ilen temalarla uyumlu olmast tiiketicilerin yorumlarina olumlu
olarak yansimaktadir. Yiyecek icecek igletmelerinde masalarin iyi konumlandirilmasi, genisligi, rahatlig1 ve kalitesi
onem tagimaktadir. Tiiketicileri rahat hissettirerek yemekten daha fazla zevk alimmasini ve isletmede daha fazla vakit

gecirilmesini saglamaktadir Masalarda kullanilan malzemenin kullanish ve ergonomik olmasi 6nerilmektedir.

Her yiyecek icecek isletmesinde oldugu gibi temali kafelerde de servis personeli 6nemli bir rol oynamaktadir. Her
ne kadar sunulan yemek 6nemli olsa da nasil sunuldugu da bir o kadar 6nemlidir. Tiiketicilerle iletisim halinde olan,
yemegi tiiketici ile bulusturan servis personeli araci rolii Uistlenmektedir. Temeloglu, Tagpinar ve Soylu (2017)
calismalarinda servis personelinin tiiketicilerin duygularinda etkili oldugunu ve tiiketici memnuniyet, ilgi, tekrar
ziyaret ve satin almalarinda yiiksek derecede etkisinin oldugunu tespit etmistir. Bengiil ve Giiven (2018) yaptiklar1
calismada ise saglanan yiyecek hizmet sunumunun tiiketici memnuniyetini arttirdig1, hissedilen degeri yiikselttigi
sonucuna ulagmustir. Servis personellerinin insanlarla iletisiminin iyi olmasi, iyi giyinimli ve kibar gerekmektedir.
Servis personelleri yiyecek icecek isletmelerinde sunulan meniilere hakim olmali, sorulan sorulara cevap verebilmeli
ve yemek-igecek onerisinde bulunabilmelidir. Servis personellerinin tiiketicilere daha hizli ve miimkiin oldugu kadar

az bekletecek sekilde hizmet vermesi Onerilmektedir.

Temali kafelerde atmosfer boyutunun bir diger baslhig ise konumdur. Isletmeler icin konum iyi bir reklam, rekabet
ortaminda istiinliik, yiiksek fiyat, fazla miisteri getirisi gibi olumlu sonuglar dogurmaktadir. Tiiketiciler i¢in
isletmelerin bulundugu konum tiiketicilerin o isletmeyi tercih etmesini etkilemektedir. Tiiketiciler i¢in konumun
kolay ulagilabilir olmasi, sehir merkezine yakinligi, arabasi olan miisteriler i¢in park yeri 6zelligi aranmaktadir.
Seyhanlioglu, Hazarhun, Arica ve Durdu (2023) ¢aligmalarinda yiyecek i¢ecek isletmelerinin konumuna iliskin park
sorunu, insan sayisinin fazlaligi, sehir merkezine yakin olmayisi gibi faktorlerin tiiketicilerde negatif diigiincelere ve

devaminda da tatminsizlige sebep oldugu belirtilmistir.

Temali kafeleri tercih eden tiiketiciler isletmelerin temizligini personel, yemek, arag-gereg, lavabo ve igletme alani
olarak degerlendirmektedir. Yemek yiyecekleri yerin temiz olmasi tiiketicilere giiven vermektedir. Temizlik ve
hijyen sayesinde personellerin iyi bir gériinimde olmasi temiz ortam hissiyati ile miisteri memnuniyetinde dnemli
rol oynadig1 belirlenmistir (Kumas & Bilgili, 2023). Unlii, Kivang ve Apak (2022) arastirmalarinda restoranlarin
temizlik algisinin yiiksek seviyede oldugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin temizlige dair algilarn yiyecek ve isletme
tizerindeki duygu ve yorumlarini etkiledigi goriilmiistiir. Yiyecek igecek isletmelerinde ¢alisan personel, kullanilan
malzeme, ekipman, lavabo temizligine dikkat edilmesi gerekmektedir. Isletmelerde temizligin diizenli ve sik olarak
yapilmasi gerekmektedir. Yiyecekler hazirlanirken eldiven, bone, maske gibi koruyucu ekipmanlar kullanilmalidir.

Isletmelerin ortam temizligine 5nem vermesi ve ¢alisanlarin temizlik konusunda titiz ve bilgili olmas1 saglanmalidur.

Temal1 kafelerde tiiketiciler iizerinde miisteri memnuniyetsizligini ve olumsuz yorumlar1 iceren atmosfer
boyutlarindan bir digeri ise giiriiltiidiir. Isletmelerde olusan giiriiltii isletme icinde oldugu gibi isletme disindaki
giiriiltii faktorleri de etkilemektedir. Isletme igerisinde kullanilan ekipmanlarin sesi, klima, havalandirmadan gelen
sesler, miisterilerin olusturdugu sesler ve yiiksek sesle calan miizikler giiriiltii olugturmaktadir. Ayn1 zamanda
isletmenin yakiminda bulunan insaat, ¢alisma sesleri, secilen konumdan dolay1 olusan sesler, ¢evrede bulunan
isletmelerin sesleri de disaridan gelen giiriiltiidiir. Isletmeler miimkiin oldugunca olusan giiriiltiileri en aza indirmeye
calismalidir. Ciinkii isletmelerin giiriiltiilii olmasi tiiketicileri olumsuz etkilemekte ve yorumlara olumsuz olarak

yansimaktadir. Isletme igerisinde olusabilecek giiriiltiilerin dnlenmesi i¢in ekipmanlarin bakimi ve tamiri tiikketicilerin
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olmadig1 bos bir zamanda yapilmalidir. Caligmanin istanbul ve Ankara ilinde bulunan temal kafelerin incelenmesi
calismanin sinirliliklart arasindadir. Ayn1 zamanda Tiirkiye’de temali kafelerin biiyiik sehirler haricinde az olmasi da
calismay1 sinirlamaktadir. Bu sinirhiliklar ileride yapilacak ¢alismalarda dikkate alinarak daha genel sonuglarin elde

edilmesini saglayabilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlari makale siirecine esit katkida bulunmustur. Yazarlarin beyan edecekleri herhangi bir ¢ikar

catigsmasi bulunmamaktadir.
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Extended Summary

The purpose of this research is to determine the positive and negative comments of local and foreign consumers
who visit themed cafes about the atmospheric dimensions of the cafes on Tripadvisor and to offer suggestions to
businesses based on these comments. In the study, there are themed and concept cafes in Istanbul and Ankara, which

also have reviews on the Tripadvisor site.

Physical evidence and the atmosphere created; It is important to ensure consumer satisfaction, create service
experience and increase positive perceptions. The function of atmospheric factors to concretize the abstract service
in the context of restaurant-customer communication and relationship is important in this regard (Karaca & Koroglu,
2018: s.780). Creating an atmosphere that has different characteristics from competitors is an important element in
providing competitive advantage for businesses in the service sector. Atmospheric elements are considered a critical
element in increasing market share and business income by influencing the consumer and ensuring their satisfaction
(Ryu & Han, 2011).

Themed restaurants and cafes emerged in the late 1950s. Themed cafes are businesses that cover a certain topic
with their menu, architecture, staff, atmosphere and other features (Heung, 2002; Kiling, 2014). Themed cafes use a
specific topic as a target to attract customers and make them come to the business, thus creating a different eating
and drinking environment, allowing people to have a good time in that environment, with the need for food and
beverages being at the forefront (Kim & Moon, 2009). When we look at the literature, there are studies examining
restaurant and business atmospheres and determining the factors affecting the atmosphere. With this study, the
atmosphere of themed cafes was examined through social platforms and suggestions were made to eliminate the

deficiencies in this regard.

The population of the research consists of themed and concept cafes that have reviews on the Tripadvisor site.
The sample consists of themed and concept cafes located in Istanbul and Ankara, where Turkey's population is
highest, and which also have reviews on the Tripadvisor site. The reason for examining the comments on the
Tripadvisor site in the research is that it is the web page with the highest number of clicks among the websites
evaluated under the "travel" heading (Eren & Celik, 2017; s.124). For the purpose of the research, percentage,
frequency and Chi-Square analysis methods, which are one of the methods applied to non-parametric findings, were
used on 1080 comments made to 14 cafes. The reason for using this analysis method is that the expressions regarding

the factors of atmospheric dimensions in the comments obtained do not show a normal distribution and it provides
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information in terms of determining and testing the 0.01 and 0.05 significance levels between the factors (consumer

comments- atmospheric dimensions) (Kili¢ & Pelit, 2004: s.119).

When the positive comments about the atmosphere of themed cafes were examined, it was determined that they
consisted of ambience, product and facility aesthetics, service equipment, service personnel, table seating
arrangement, location, menu design, noise, cleanliness and hygiene dimensions, respectively. When the negative
comments were examined, it was observed that the most comments stemmed from the cleanliness and hygiene aspect.
Negative comments are followed by noise, menu design, location, table and seating arrangement, service personnel,

product and facility aesthetics, service equipment and ambience, respectively.

It is recommended that themed cafes and other food and beverage establishments select and present products by
taking into account form, shape, texture and color, which are among the product aesthetic-design elements. From the
ambiance dimension, it has been seen that the musical element plays an important role in consumer evaluation of the
ambience of the food and beverage establishment. In food and beverage establishments, it is recommended that the
temperature be adjusted to an ideal level, neither cold nor hot. Businesses must use lighting styles and equipment
appropriate to the theme. Attention should be paid to the scent factor in businesses, and flower and plant scents should
be used in cafes with themes such as forest, flower and plant, depending on the theme used. Attention should be paid
to the cleanliness of the personnel working in food and beverage establishments, the materials used, equipment and
sinks. Cleaning in businesses should be done regularly and frequently. Protective equipment such as gloves, cap and
mask should be used while preparing food. Businesses should attach importance to environmental cleanliness and
employees should be meticulous and knowledgeable about cleaning. For businesses, location creates positive results

such as good advertising, superiority in the competitive environment, high prices, and higher customer returns.
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