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Giliniimiizde degisen tiiketici beklentilerini karsilamanin yani sira artan rekabet karsisinda
restoran isletmecileri pazarlama karmasi elemanlarinda 6nemli degisikliklere gitmektedir.
Bu g¢alismanin amaci etnik restoran pazarlamasi ¢ergevesinde genisletilmis pazarlama
karmasi elemanlarini incelemektir. Bu aragtirma nitel bir derinlemesine goriisme ornek
olay incelemesini icermektedir. Ornek olay incelemesi igin veri toplama, Istanbul li’nde
Osmanli Saray Mutfagi’n1 iceren Hact Abdullah Lokantasi’nda 3.kusak genel midiirii ile
derinlemesine goriisme yapilarak elde edilmistir. Bu isletmenin tarihi 1888’e¢ kadar
dayanmaktadir. Verilerin analizinde betimsel analiz teknigi kullanilmistir. Arastirma
sonuglarinin, restoran yoneticilerinin genisletilmis pazarlama karmasi elemanlarini
yeniden gbzden gegirmesi ve yeniden diizenlemeler yapmasi agisindan yol gdsterici
olacagi ileri siiriilebilir.

Abstract

Ethnic restaurant

Extended marketing mix
The Ottoman palace cuisine
Case Study

Nowadays restaurant managers incline to significant changes in the elements of marketing
mix to meet changing consumer expectations and to struggle against competitors. The
purpose of this study was to investigate the extended marketing mix elements within
framework of ethnic restaurant marketing. The study contains a qualitative case study in-
depth interview. The data were collected from 3rd generation founder / general manager
within depth interviews at Haci Abdullah Lokantasi including The Ottoman Palace
Cuisine in Istanbul for the case study. The history of the restaurant is based on 1888. Data
analysis was performed using descriptive analysis technique. The results of this study
provide guidance to restaurant managers within the revised and the reorganization of the
extended marketing mix elements.
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GIRIS

Yeme- igme hizmeti sunan bagimsiz isletmelerin ¢aligma alanlarinda her giin yeni kavramlar ve egilimler
giindeme gelmektedir. Bu egilimlerin sonucu etnik restoranlar, balik restoranlari, mahalli yemek restoranlari,
yoresel restoranlar vb. ortaya cikmustir (Kozak, Ozel ve Yiincii, 2014: 55). Yiyecek-icecek sektdriiniin ge¢misi
oldukca eski olup, Diinya’nin ilk ticari yiyecek-igecek isletmesinin nerede kurulduguna dair bir¢ok sav
bulunmaktadir. Ozellikle Misirlilar, Hititliler, Helenler ve Romalilarin bu alandaki gelisimleri yiyecek-icecek
sektoriiniin temellerini belirlemistir (Ondogan, 2014: 91). Bir yiyecek-icecek isletmesi; teknik donatimi, yapis,
bakim ve konforu gibi maddi degeri, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlar: ile
kisilerin yeme-i¢gme ihtiyaclarini karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmig
bir isletmedir (Demirkol, 2015: 219). Yiyecek-icecek isletmeleri siniflarindan biri olan restoran isletmeleri; yasal
acidan “belediyeye bagli, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagli restoranlar”, yapilanmalarina gore “otel, bagimsiz,
kurum, havaalanlari, istasyon, otogar, ulasim araglari, liyelerine hizmet sunan, endiistriyel isletmelerde yapilanan,
aligveris merkezlerinde yapilanan restoranlar”, servis sekline gore “alakart, tabldot, self-servis, hizli servis sunan,
paket servis hizmeti sunan restoranlar”, biiyiikliiklerine gore “kiigiik, orta ve biiylik restoranlar”, diger restoranlar
“etnik” (Tirk, Osmanli, Fransiz vb.), “spesiyal” (kofteci, kebapgi, lahmacuncu vb.), “aile, bar ve kafeler, kokteyl
ve ziyafet hizmeti sunan, toplu yemek servisi sunan restoranlar” olarak smiflandirilmaktadir (Denizer, 2012: 6).
Etnik (milli) restoran isletmeleri, dekoru, menii yelpazesi ile {ist 6l¢ekte hizli hizmet sunmaktadirlar. Meniileri,
genellikle mensei oldugu iilkede hazirlanan otantik gidalarin yani sira etnik yemekler de sunmaktadir. En popiiler
etnik restoran tiirleri Cin, Italyan ve Meksikadir. Diger etnik restoranlar Karayipler, Ingiliz, Fransiz, Alman, Hint,
Japon, Kore, Akdeniz, Tai ve Vietnamdir. Etnik restoranlarin g¢esitliligi genis metropol alanlarinda oldugu gibi,
niifus bakimindan c¢esitlilik gosteren alanlarda biiylime egilimi gosterebilmektedir (Jacquelyn, 2000: 35). Giiniimiiz

iilkemizde turistlerin ilgisini ¢eken etnik restoranlar arasinda Osmanli Saray Mutfagi da yer almaktadir.

15. ve 16. Yiizyillarinda Osmanli Saray Mutfags, Istanbul’da cesitli arsiv belgeleri iizerine yapilan arastirmalar
sonucunda esrarengiz yemek isimleri, tarifleri ve icerisindeki malzemeler ortaya c¢ikarilmistir. Topkapt Sarayi
Miizesi Arsivi’nde bulunan Fusul-i erba’aya uygun gidalarin bulundugu, 16. Yiizyila ait oldugu tahmin edilen ve
saray agalarinin giinliik yemekleri ile siinnet diigiinlerindeki ziyafet defterinde bilgiler bulunmaktadir (Yerasimos,
2002: 11-12). 17. ylizyilin ortalarinda ve sonrasinda zenginlesen Osmanli Saray Mutfagi gelisim gostererek, etnik
bir mutfak haline gelmistir. Yeni kiiltiirel katkilarin ve yeni ekonomik kosullarin sentezi olarak, 18. yiizyil boyunca
daha da gelismis, bu yiizyi1l boyunca Amerika’dan gelen bitkilerin etkisinde kalmistir. 18. yilizyilda ¢ok kiiltiirli
Osmanli Saray Mutfagi, Antik, Arap ve Iran etkilerini tastyan eski aliskanliklar1 geride birakmistir (Yerasimos,
2002: 50). Gilinlimiiz Tirk mutfaginin kokleri Orta Asya’ya kadar uzanmaktadir. Orta Asya’daki Tiirk yemekleri
Selguklular déneminde adim1 Anadolu yemeklerine birakmis, daha sonra da Osmanli Saray Mutfagi, Istanbul
yemekleri, Istanbul mutfag: olarak iin yapnustir (Siiriiciioglu ve Ozgelik, 2008: 1307). Osmanli Saray Mutfag ve
Tiirk Mutfagi diinyanin en 6nemli mutfaklar1 arasinda yer almakta fakat buna kargin pazarlama faaliyetlerinde
potansiyeli yeteri kadar degerlendirilememektedir (Ser¢eoglu, 2014: 36). Osmanli Saray Mutfagi zengin gesitliligi

ve icerdigi farkl kiiltiirel 6zellikleri sayesinde giiniimiiz hem yerli, hem de yabanci turistler i¢in olduk¢a dnemli bir
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cekim unsurudur. Turistlerin Istanbul destinasyonunu ziyaretlerinde, lezzetlerini deneyimlemek istedigi etnik

mutfaklar arasinda Osmanli Saray Mutfagi da yer almaktadir.

Osmanli Saray Mutfagi’n1 sunan restoranlar icin pazarlama faaliyetleri olduk¢a dnemlidir. Oncelikle diger
turizm igletmeleri gibi etnik restoranlar da potansiyel miisterilerini, satin alicilart durumuna getirmek ve daha
sonrasinda varliklarin1 devam ettirmek amaciyla pazarlama faaliyetlerini yiiriitmeleri gerekmektedir. Bunu saglama
hususunda pazarlama konusunda daha fazla calismalari, iiriinlerini piyasada tutundurma, satis gelistirme,
miisterilere ulagtirma gibi isletmecilik faaliyetlerini de yerine getirmeleri zorunluluk haline gelmistir (Dogdubay,
2000:1). Osmanli Saray Mutfagi, turistlerin ilgisini ¢eken koklii bir mutfak kiiltiiriine sahip olmasina karsin,
giiniimiizde halen pazarlanmasi konusunda isletmelerin yeterli ¢cabay1 gostermedigi one siirtilebilir. Etnik restoran
isletmeciligi kapsaminda hem miisterilerin beklentilerine daha iyi cevap verebilmek hem de alan yazinda etnik
restoran isletmelerinde genisletilmis pazarlama karmasi unsurlarinin yeterince incelenmemis olmasi gibi gerekceler
nedeniyle bu ¢aligma tasarlanmistir. Bu c¢alismanin amaci, Osmanli Saray Mutfagi sunan etnik bir restoranda
genisletilmis pazarlama karmasi elemanlarini incelemektir. Bu kapsamda c¢aligsmanin ilk boliimiinde Osmanli Saray
Mutfagi’'na yonelik alan yazin taranmis, sonraki boliimiinde ise restoran isletmelerinde kullanilan pazarlama
karmasi elemanlarma yer verilmistir. Arastirma sonuclar1 kapsaminda etnik restoran yoneticilerine genisletilmis

pazarlama karmasi elemanlari ¢er¢evesinde Oneriler gelistirilmistir.
ETNiK RESTORANLAR ARASINDA OSMANLI SARAY MUTFAGI

Osmanli mutfagi, Arap diinyasi, Kuzey Afrika, Balkanlar, Kuzey Kara Deniz, Anadolu, Ege Adalar ile
Katkasya ve Acem Kkiiltiirlerinden etkilenmistir. Fakat Osmanli mutfagi, Tiirk kiiltiiriinliin zengin birikimi ile
sekillenen bir mutfaktir. Tirklerin Orta Asya'daki bozkir kiiltiirinden kaynaklanan et ve siit iiriinlerine dayalt
beslenme aliskanliklart ve Anadolu'ya gegis siirecinde iran ve Arap kiiltiiriine ait pek ¢ok unsur; Osmanli
doneminde de varhigim siirdiirmiistiir. Bu kiiltiirel etkilesim nedeniyle bazi yemek isimlerinin Arapga veya Farsca
oldugu goriilmektedir (Bilgin, 2008’den akt. Un, 2009:16). Matbah-1 amire, diger bir ifade ile saray mutfaklarinin
bulundugu kisimdir. Osmanli Saray Mutfagr her ylizyilda Osmanli zarafetinin ve zenginliginin gostergesi
konumundadir. Topkap1 Sarayi’ndaki bu mutfaktan yaklasik bir ilce niifusu kadar insanmn yasadigi miiessesenin
gida ihtiyaclar1 karsilanirdi. Topkapr Sarayi’na giinde ortalama bes bin kisilik yemek bu mutfakta iretilirdi
(Ortayl1, 2008: 55). Yirmi bityiik bacali mutfaklardan olusan Matbah-1 Amire’de resmi giinlerde mesela ulufe tevzi
giinlerinde on besbin civarinda olan askerlere ¢orba, pilav, zerde, Ramazanin on besinci gecesi de biitiin yenigeri ve
zabitlerine baklava pisirilirdi. Ihtiyag olan erzak saraym esnafindan tedarik edilirdi. Kasap ustalar1, yogurtcu ve
stitciiler, tavukeu, mumcu, simit¢i, kalayci, buzcu ve karci esnaft vb. gibi esnaflar tarafindan malzeme tedariki

saglanirdi (Altinel, 201: 20-21).

Osmanli Imparatorlugu’nun gelismesi, Tiirk Mutfak kiiltiiriine de yansimis, 15. yiizy1lda yemek gesitleri az ve
sade iken, 16. yiizyilda ise en gorkemli yillarmi yasamustir. 17. ve 18. yiizyilda bu gorkemli donem devam etmis
fakat 19. yiizyllda Osmanli Imparatorlugu’nun fakirlesme siirecine girmesi Tiirk Mutfak kiiltiiriinii de olumsuz
etkilemistir. Tuncel (2000: 50), Osmanli Imparatorlugu’nun ¢ok genis cografi alana hakim olmasi ve bunun
sonucunda ¢ok farkli kiiltiirlerle tanigmasi, Tirk Mutfak kiiltiiriiniin gelismesinde &nemli bir etken oldugunu

belirtmektedir (Giiler, 2010: 25). Tirk mutfagi genel olarak iki kisimda ele alinmakta olup, birinci kistm Osmanli
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doneminde ortaya ¢ikan Saray Mutfagi, digerini ise yoresel mutfak olusturmaktadir. Osmanl Saray Mutfagi’nda
daha cok dinsel ve geleneksel kurallarin etkisi ile besleyicilik, lezzet ve ihtisam 6n plana ¢ikmisken, yoresel
mutfaklarda daha ¢cok o bolgeye ait yiyeceklerden yararlanilmistir (Tiirksoy, 2015: 63). Nenes (2009)’e gore
Osmanli Saray Mutfagi’nda balik ya da et ¢ogu zaman 1zgara ve firinda yapilmakta, etlerin yani sira taze meyve ve
sebze yemekleri de iiretilmektedir. Bu yemeklerin ¢ogu Arap Alfabesi’'nde kaydedildigi i¢in bugiinlere
gelememistir. Hiinkarbegendi, imambayildi, hanimgo6begi gibi yemekler giiniimiize ulagsmis yemekler arasindadir

(Sarusik, 2015: 57).

Osmanli Imparatorlugu déneminde, Saray Mutfag kadar gosterisli olmasa da, Halk mutfag: da lezzet ve cesit
bakimindan c¢ok zengindir. Misafirperver bir yapiya sahip olan halk, hazirlanan yemekleri misafirlerine
begendirebilmek i¢in ¢ok ¢aba gostermisler ve bunun i¢in 6zel lezzetler ortaya cikartmislardi. Osmanli doneminde
ilk lokantalar olarak kabul goren asevleri, 1600’li yillarda loncalara bagli ve devletin genel denetimi altinda
olugmustur. Osmanlilarin ilk donemlerinde disarida yemek yemek eglence unsuru olarak goriilmemekte, islevsel bir
nitelik tasimaktadir (Giirsoy, 1995°den akt. Kusgu, 2007: 86). Osmanlilarin 19. yiizyilda Bati ile iligkilerini
ilerletmeleri sonucu Tiirk mutfak kiiltiiri de Avrupa’dan etkilenmeye baslamistir. Oncelikle sofra adabinda
yenilikler baslamig, daha sonralari sini yerine masa, minder yerine sandalye, ortak kullanilan tencere yerine
herkesin kendine ait kullandigi tabak ve beraberinde catal, bigak ve su takimlari saraylarda kullanilmaya

baslanmustir (Giiler, 2010: 26).
RESTORAN iSLETMELERiNDE KULLANILAN PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI: 4P +3 P

Pazarlama karmasi hedef pazardaki tiiketicilerin istek ve ihtiyaglart dogrultusunda misteri tatmini saglamak
amaciyla igletmenin kontroliinde olan degiskenlerden meydana gelen bir karmadir. Pazarlama karmasi olarak da
ifade edilen 6geler 4 P’den olusmaktadir. Bunlar {irlin (product), fiyat (price), tutundurma (promotion) ve yer
(place) dir (Altumisik ve Karatag, 2015: 550). Temelde fiziki mallarin pazarlanmasi i¢in gelistirilen geleneksel
pazarlama karmasi bilesenlerinin hizmetlerin pazarlanmasinda yetersiz oldugu, bazi yonleriyle de uygun olmadigi
bilinmektedir (Oztiirk, 2010: 41). Neil Borden (1953), Amerikan Pazarlama Enstitiisii’nde karh isletmeler icin
dogru yonetilmesi gereken on iki adet kontrol edilebilir unsurdan bahsetmistir. Bu unsurlar, iiriin planlama,
fiyatlandirma, markalama, dagitim kanallari, kisisel satis, reklam, promosyonlar, paketleme, sergileme (display),
hizmet sunma (servicing), trtinlerin tretiminden, depolanmasina, depolanmasindan miisteriye ulagincaya kadar
gecen safhalar (physical handling) ve gergegi bulma analizi (fact finding and analysis)’dir (Kog, 2015: 87). Daha
sonraki donemlerde McCarthy (1964), 4P’yi (iiriin, fiyat, promosyon ve yer) farkli pazarlama baglamlar1 igin ileri
stirmiistiir. Booms ve Bitner (1981) 4 P’ye ek olarak insan, siire¢ ve fiziksel kanitlar bilesenlerini de ekleyerek
hizmet pazarlamas1 literatiiriinii genislemistir (Rafiq ve Ahmed, 1995: 4). Kotler (1999) pazarlamadaki miisteri ve
tiikketici odakliligi vurgulamak amaciyla 4 C fikrini ortaya atmistir. Bu pazarlama bilesenleri Uriin: Miisteriye
Saglanan Fayda (Customer Benefit), Fiyat: Miisteriye Uriiniin Maliyeti (Customer Cost), Dagitim: Miisteriye
Saglanan  Uygunluk/Kolaylik  (Customer Convenience), Tutundurma: Miisteri iletisimi  (Customer
Communication)’dir (Kog, 2015: 87).

Zaman igerisinde hizmet pazarlamasi ve deneyimsel pazarlama kavramlar1 klasik 4P anlayisina uygun

pazarlama bilesenlerinde genisleme ihtiyacini beraberinde getirmistir. Hizmetlerin genel olarak bir araciyla ve
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Ozellikle insanlarla sunuluyor olmasi (people), hizmet pazarlamasinda fiziksel unsurlara ihtiyag duyulmasi

(physical evidence) ve hizmetlerin bir siireci gerektirmesi (process) nedeniyle pazarlama bilesenlerinde 7 P

kavramsallagtirmasi da yapilmaktadir (Torlak, 2013: 101).

Tablo 1. Temel ve Genisletilmis Pazarlama Karmasi Elemanlari

Temel Pazarlama Karmas (4 p) Genigletismis Pazarlama Karmasi (3 p)
Uriin Fiyat Tutundurma Dagitim/Yer Insan Siire¢ Fiziksel
Kanitlar
o Cekirdek iiriin e Satis fiyaty eReklam e Dagitim o [s tasarimi o [s akisinin o Peyzaj
ozellikleri-somut ve o Indirim *Medya karar o [yilestirme tasarimi e ¢ tasarim
somut olmayan e Kanal ortagr | eSatis arttirma e Cografi e Secim e Eylemlerin e Personel
o Tamamlayict  unsurlar marji o Kisisel Satis lokasyon o Egitim sirasi kiyafeti
demeti o Kredi eHalkla e Fiziki kanal « Ekip e Otomasyon e Ses
kosullart Hiskiler e Kanal ortagi calismast derecesi e Koku

Kaynak: Shah (2012: 166) tarafindan derlenmistir.

Pazarlama karmasi elemanlarinin ge¢misten giiniimiize kadarki gegirdigi siireglere yonelik literatiire yer

verdikten sonra, asagida restoran isletmelerinde genisletilmis pazarlama karmasi unsurlarina deginilmektedir.

Uriin (Menii): Menii, bir 6giinde belirli bir sira dahilinde servis edilen birbiriyle uyumlu yemek grubudur
(Aktas, 2001: 51). Meniide sunulan firiinler ile hizmetler restoranda miisterilere sunulan somut ve soyut {iriin
grubunu olusturmaktadir. Restoran isletmecileri bu iiriin gruplarinin 6zelliklerini belirlemek i¢in 6ncelikle ¢ok iyi
bir pazar arastirmasi yaparak, hedef pazarlarini, potansiyel miisterilerini ve rakiplerini, tedarik¢ilerini, isletmelerini
etkileyecek diger etkenleri belirlemelidirler (Ondogan, 2010: 12). Yiyecek-igecek isletmelerinde her sey menii ile
baslamakta ve uygulanacak tiim kararlarda menii Onemli rol oynamaktadir. Restoranin nerede ve nasil
planlanacagina, kalitesine, standartlarinin neler olacagina, miisteri profili gibi hususlar tamamen menii ile kendini
belli etmekle birlikte, menii isletmenin imajin1 da belirleyen 6nemli bir unsurdur (Albayrak, 2015: 936). Meniiniin
dekorasyona, pazarlamaya, finansa, kisaca her detaya etkisi bulunmaktadir (Sarlar ve Serefoglu, 2015: 19).
Restoranlarin meniilerini olustururken isletmenin tipi, beslenme kurallari, fiziksel olanaklar, personel, gida
cesitliligi, mevsim, blitge, menii terminolojisi ve uzun vadeli planlama gibi konularda titizlikle davranmalari
gerekmektedir (Ondogan, 2010: 13-14). Iyi planlanmis ve sunulmus bir meniiniin, reklam araci olarak satis1 arttirici

ve miisteri tatmini saglayict 6zellikleri de bulunmaktadir (Aktas, 2001: 81).

Fiyatlandirma: Alici ile satic1 arasindaki miibadelenin araci olan fiyat, her iki tarafin amacina ulagsmasinda
onemli bir degerdir (Torlak, 2013: 101). Fiyat, bir iiriiniin satilip satilmayacagi veya satilacaksa ne kadar satilacagi-
n1 belirleyen 6nemli unsurlardan biridir. Fiyat bileseni; rakip firmalarin fiyatlarinin incelenmesi, satig sartlarinin ve
6deme kosullarinin belirlenmesi, fiyatlandirma politikalarinin olusturulmasi, fiyatlandirmada kullanilacak metodun
veya metotlarin belirlenmesi, fiyatlarin belirlenmesi gibi faaliyetleri icermektedir (Kog, 2015: 88). Fiyatlandirmada
ele alinan yaklagimlar; maliyet odakli, rekabet odakli ve talep odakli fiyatlandirmadir. Maliyete dayal
fivatlandirmada hizmetin fiyati, iiretim, promosyon ve dagitim maliyetlerinin belirlenmesi ve bu maliyetlerin
tizerine isletmenin kar elde etmesini saglayacak sekilde bir degeri ifade etmelidir (Kozak vd., 2011: 96). Rekabet
odakl fiyatlandirma yaklasiminda ise, Uriin fiyatlarimi belirlerken rakip fiyatlarla karsilastirma esasi dikkate
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alimmaktadir (Torlak, 2013: 112). Talebe gore fiyatlandirma ise iiriine olan talebe gore iiriin ve hizmetlerin
fiyatlandirilmasidir. Restoran veya restoranin irettigi iirlin pazarda g¢ok talep ediliyorsa iirline yiliksek fiyat
konmakta; talep azsa, diigiik fiyatla iriinler fiyatlandirilmaktadir. Bu yontemde, farkli fiyatlarda talebin ne
olacagini kestirmek oldukca dnemlidir. Sonugta, en ¢ok toplam geliri saglayacak fiyat secilebilir (Ondogan, 2010:
17). Bu fiyatlandirmalarin yani sira siibjektif yontemler arasinda makul fiyat, en yiliksek fiyat, diisiik fiyat, sezgisel
fiyat ve lideri izleme fiyati yontemlerinin yani sira objektif yontemler arasinda ise ¢arpan yoluyla fiyat, birincil
maliyete gore fiyat, fiyat ¢arpani yoluyla fiyatlama, gercek fiyatlama, temel fiyatlama, planlanmis kar fiyatlama,

asagi-yukari fiyatlama yontemleri diger fiyatlama metotlar1 arasinda yer almaktadir (Aktas, 2001: 93-109).

Dagitim/Yer: Dagitim sadece lriinlerin bir yerden bir yere nakli ile ilgili faaliyetlerin yani sira, {iriin veya
hizmetlerin miisteriye ulasana kadar gectigi tiim asamalari kapsamaktadir. Dagitim bileseni farkli dagitim
kanallarinin analizi, uygun dagitim kanallarinin tasarlanmasi, nakliye metotlarinin gézden gecirilmesi, dagitim ve
nakliye masraflarinin azaltilmasi, dagitim merkezlerinin olusturulmasi, envanter/stok kontrol ve takibi, uygun
iiretim merkezlerinin ve satis yerlerinin belirlenmesi, satis merkezi ve raf diizenlerinin yapilmas ile ilgili bir takim
faaliyetleri de igermektedir (Kog, 2015: 89). Dagitim kanallari; iiriiniin analiz edilmesi, pazarin niteliginin ve
kapsaminin belirlenmesi, satigin, maliyetlerin ve karlarin analiz edilmesi, kanaldan beklenen igbirliginin
belirlenmesi, kanala verilecek yardimin belirlenmesi ve pazarlarin belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir (Goeldner ve
Ritchie, 2012: 426). Giintimiizde tiiketiciler artik hizli tiiketilen yemeklerin yan1 sira en sik yemekleri bile evlerine
siparig etmektedirler. Eve servis dagitim seklinde miisteriler internet ya da telefon araciligr ile verdikleri yemek
siparigleriyle hem sicak olarak, hem de sik paketler igerisinde teslim almaktadirlar. Bu hizmet sekli i¢in restoranlar

kendi motorize ekiplerini kurmuslardir (Ondogan, 2010: 19).

Tutundurma (pazarlama iletisimi): Tutundurma, hedef pazardaki tiiketicileri iiretilen {irlin ya da hizmetleri
satin almaya ikna edecek sistemli ¢aligmalarin biitiiniidiir (Mucuk, 2001: 27). Kisaca tiiketicileri bilgilendirme,
etkileme, ikna ve tesvik etme amaciyla olusturulan iletisim yontemleri tutundurmadir (Torlak, 2013: 118).
Tutundurma faaliyetleri arasinda tutundurma amaglarimin ve hangi tutundurma yontemlerinin (reklam, halkla
iligkiler vb.) kullanilacaginin belirlenmesi, medya ve mecranin secilmesi (6rnegin, hangi gazete, dergi ya da
televizyon kanalinda, hangi giinlerde, ne kadar biitce ile vb.), reklam ve tiim iletisim mesajlarinin hazirlanmasi,
tutundurma harcamalarinin etkinliginin dl¢iilmesi, satig elemanlarinin ise alinmalari, oryantasyonlar, egitimleri ve
motivasyonu, satig promosyonlari, kampanyalarinin belirlenmesi ve etkinliginin 6lgiilmesi ve brosiirlerin

hazirlanmasi ve dagitilmasi gibi faaliyetler yer almaktadir (Kog, 2015: 89-90).

Insan: Hizmetlerin pazarlanmasinda personelin rolii, hizmeti sunan ve hizmeti alan arasinda gergeklesen
etkilesim diizeyine bagh olarak degisebilmektedir (Kozak vd., 2011: 96). Hizmet sektorlerinden biri olan
restoranlarda, insanlarin &nemi yiiksektir. Insanlar hizmeti tanimlarlar. Insanlar, hizmet pazarlamasinda ilk
izlenimin yaraticilaridir (Shah, 2012: 165). Hizmet siirecinde yer alan isgdrenler, yardimci iireticiler olarak
miisteriler ve diger tiiketiciler genel hizmet algisimi etkilemektedir. Davranis, egitim, motivasyon, dédiiller, ekip
calismasi, isgdrenler i¢in olduk¢a Gnemlidir. Misteriler geldiginde davranislara, verilen taahhiide, miisteriler

arasindaki iletisime, egitime vb. 6zel bir 6nem gosterilmelidir (Jovicevic, 2012: 6).
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Siire¢: Stre¢ kavramu kisaca bir girdinin iizerine deger katarak miisteriler i¢in girdiden daha degerli bir ¢ikti
ortaya koyan etkinlikler biitiiniidiir. Siiregcler hizmet sunumu siiresince miisteri deneyimlerinin tasarimi ve
denetimini i¢ermektedir. Siiregler, hizmet sunumunun gerceklesebilmesi icin ¢esitli adimlari, gorevleri ve
mekanizmalar icermektedir (Kozak vd., 2011: 158-159). Restoranlarda hizmet siireci miisterinin kargilanmasi,

oturmasi, siparis alinmasi, siparisin teslimati ve fatura 6demeden olusmaktadir (Shah, 2012: 165).

Fiziksel kanitlar: Fiziksel kanitlar, hizmet deneyimini olusturan somut unsurlar (bina, mobilyalar, dekorasyon
vb.) ve soyut unsurlardan (renkler, miizik, koku vb.) olusmaktadir ve bu iki bilesen hizmet deneyiminin
yaratilmasinda temel unsurdur (Kozak vd., 2011: 174). Bu unsur, iiriinii pazarlamak i¢in kullanilan herhangi bir
somut kanit1 ve hizmet operasyonunun sunuldugu atmosferi igermektedir. Ornegin, restoranlar, yemek masalarini
bir “tema” dogrultusunda dekore ederek pazarlamaya calismaktadirlar (Bojanic, 2008: 80). Servis salonu,
miisterinin restoranin fiziksel ozellikleri ile etkilesimde oldugu alandir. Islevselligin yani sira, estetik agidan
miigterinin g6z zevkini oksayan, olumlu duygularin1 ve tepkilerini harekete gegiren, satin alma davranisini ve

tatminini olumlu yonde etkileyen bir sekilde tasarlanmalidir (Caliskan ve Ozdemir, 2011: 258).
YONTEM
Arastirmanin Amaci, Onemi ve Kapsam

Aragtirmanin amaci, genisletilmis pazarlama karmasi elemanlariin (4 P + 3 P) etnik bir restoran kapsaminda
incelenmesi, bu pazarlama karmasi elemanlarindan yararlanip yararlanmadiginin ortaya c¢ikarilmasi ve farkli
pazarlama stratejileri varsa bunlarin ortaya konmasidir. Arastirma sonuglarinin diger etnik restoran isletme
yoneticilerinin pazarlama yontem ve uygulamalarini gelistirmelerine katki saglayacagi ve yoneticilerin bu sonuglar
dogrultusunda yeni stratejiler gelistirebilecegi diisiiniilmektedir. Arastirma sonuglart kapsaminda pazarlama
uygulamalarina yeniden yon veren restoran igletmelerinin daha etkin ve etkili pazarlama yapabilecekleri, boylelikle
memnuniyet diizeyi artan miisteriler sayesinde gelir diizeylerini arttiracagi one siiriilebilir. Arastirmaya konu olan
isletme, Istanbul’da 1888’den itibaren faaliyet gdsteren 50 calisani bulunan bir isletmedir. Arastirmanin
uygulanmasinda, isletmenin 3. Kusak Genel Midiirii H. Abdullah Korun’un aragtirmaya katilmaya goniillii olmasi
etkili olmustur. Bunun yani sira alan yazin taramasinda etnik restoran isletmelerinde genisletilmis pazarlama
karmasi elemanlarina yonelik inceleme eksikligi ortaya c¢ikmistir. Bu gerekgelerle arastirmanin kapsami,
genisletilmis pazarlama karmasi elemanlarindan iiriin (menti), fiyat, dagitim/yer, tutundurma (pazarlama iletisimi),

insan, siire¢ ve fiziksel kanitlar gibi ana temalar: icermektedir.
Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma, nitel bir derinlemesine goriisme ornek olay incelemesidir. Ornek olay incelemesi bir konunun bir
ya da daha fazla 6ge kullanilarak derinlemesine aragtirilmasi yaklagimidir (Giiler, Halicioglu ve Tasgin, 2013: 301).
Bir ornek olay incelemesinin genellenebilir olmasi igin, 6rnek olay incelemesinin amaglarina ve verilerin
¢oziimlenme bigimlerine baghidir. Diger bir unsur ise Onermeler gelistirilerek genelleme yapilabilir. Her iki
durumda da 6rnek olay incelemesinin bulgularimin diger vakalara uygulanabilir oldugu 6ne siiriilebilir (Punch,
2005: 147). Niteliksel 6lgme araci olarak goriisme sirasinda yari-yapilandirilmig bir gériisme formu kullanilmigtir.

Goriisme formunun son halini almasi amaciyla arasgtirmanin amacina uygun olarak literatiir taranmis ve hazirlanan
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sorular i¢in uzman goriisiine basvurulmustur. Verilerin toplanmasinda gorlisme yontemi uygulanmistir.
Derinlemesine goriisme yapilmasindaki amag¢ konunun biitiin boyutlari1 kapsayan daha ¢ok agik u¢lu sorularin
sorulmasina ve detayli cevaplarin alinmasina imkén veren, yiiz yiize, birebir goriisiilerek bilgi toplanmasina imkéan

vermesidir. Karsidaki kiginin duygu, bilgi, tecriibe ve gézlemlerine goriisme yoluyla ulasilabilir (Tekin, 2006: 101).

Aragtirmaya konu olan Haci Abdullah Lokantasi, Avrupa’da lokantacilik kiiltlirlinlin gelistigini fark eden I
Abdiilhamit Han’mn emriyle istanbul’da sik bir lokantanin olmasini istemesi iizerine agilmistir. Bu emre yonelik
Karakoy rihtiminda “Victoria” isminde agilmig, Osmanli Saray Mutfagi’nda takdir sahibi olan Abdullah Efendi
basa gecirilmistir. Selcuklu déneminde ahilik, Osmanli doneminde ise lonca olarak bilinmektedir (Yalkin,
1996°dan akt. Giildemir, 2014: 747). Arastirma, giiniimiizde Istanbul Beyoglu'nda faaliyet gdsteren Hac1 Abdullah
Lokantasi’nin 3. Kusak Genel Miidiirii H. Abdullah Korun ile 28.11.2015 tarihinde gergeklestirilen derinlemesine
goriisme ile yiriitilmiis ve goriisme 57.51 dk. slirmiistiir. Derinlemesine goriisme 30 dk. ila 1 saat arasinda
degisebilmektedir (Nakip, 2003: 74). Isletmenin genel miidiirii ile gergeklestirilen goriismenin tiimii ses kaydedici
ile kaydedilmistir. Ses kayitlar1 incelenerek ve goriismenin desifreleri yapilarak metinler haline doniistiiriilmiistiir.
Aragtirma kapsaminda yer alan temalar, temalar hakkinda sorular ve katilimcinin yanitlart Tablo 4’te ortaya

konulmustur.
Verilerin Analizi ve Bulgular

Nitel veri analiz yontemlerinden biri olan betimsel analiz siireci verilerin belirlenen temalara gére 6zetlenip,
yorumlanmasi ile gergeklestirilmektedir. Veriler, arastirma sorularinin ortaya koydugu temalara gore
diizenlenebilecegi gibi goriisme ve gozlem siireglerinde kullanilan sorular ya da boyutlar dikkate alinarak da
sunulabilmektedir. Elde edilen veriler betimsel analizin dort asamasi olan: betimsel analiz icin bir cerceve
olusturma, tematik ¢ergeveye gore verilerin islenmesi, bulgularin tamimlanmasi ve bulgularin yorumlanmasi
siireglerinden gegmektedir (Yildirim ve Simsek, 2006: 224). Nitel verilerin ¢dziimlenmesinde sorulara verilen
yanitlarin degerlendirilmesinde genisletilmis pazarlama karmasi elemanlarindan iiriin (menil), fiyat, dagitim /yer,
tutundurma (pazarlama iletigimi), insan, siire¢ ve fiziksel kanitlar gibi ana temalardan olusan bir c¢erceve
olusturulmustur. Bu temalara gore arastirma yiiriitiilmiistiir. Calismada giivenilirlik ve gecerliligi saglamak
amaciyla Erlandson vd. (1993) tarafindan kullanilan asagidaki Tablo 2’de yer alan yol izlenmistir (Yildirim ve
Simsek, 2008: 265).
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Tablo 2. Gegerlik ve Giivenilirlik Konusunda Nicel ve Nitel Aragtirmada Kabul Goéren Kavramlarin

Karsilastirilmasi
Olciit Nicel Arastirma Nitel Arastirma Kullanilan Yoéntemler

Uzun siireli etkilesim
Arastirma  sonuglar1  yoluyla ¢ gecerlilik inandiricrlik Derinlik odakli veri toplama
gergegin dogru temsili

Cesitleme

Uzman incelemesi

Katilimer teyidi
Sonuglarin uygulanmast Dis gecerlik (genelleme) Aktarilabilirlik (Transfer | Ayrintili betimleme

edilebilirlik)

Amagl 6rnekleme
Tutarlig1 saglama I¢ giivenirlik Tutarlik Tutarlik incelemesi
Nesnel, yansiz olma Dis giivenirlik (tekrar edilebilirlik) | Teyit edilebilirlik Teyit incelemesi

Kaynak: Erlandson vd.(1993)’den akt. Yildirim ve Simsek, 2008: 265.

Erlandson vd. (1993) tarafindan gelistirilen ve Tablo 2’de kullanilan yontemler geregi, inandiricilik kavraminin
yerine getirilmesi i¢in ¢alismanin sonuglar1 kapsaminda uzman degerlendirmesine bagvurulmus, aktarilabilirlik
Ozelliginin saglanmasinda ise ayrintili betimleme ve amagli drnekleme yoluna gidilmistir. Tutarligin saglanmasinda
tutarlik incelemesi yapilmis, digsaridan bir gdzle arastirmanin basindan sonuna kadarki siireclerde tutarliligi
degerlendirilmistir. Teyit edilebilirligini saglamak amaciyla teyit incelemesi kullanilarak, farkli bir uzmanla
arastirmada kullanilan yargilarin, yorumlarin ve Onerilerin ham verilere geri gidildiginde teyidine iliskin bir

degerlendirme yapilmistir (Yildirim ve Simsek, 2008: 264-272).
ARASTIRMA BULGULARI

Osmanli Saray Mutfagi’ni icra eden Hact Abdullah Lokantasi’nin kokleri 1888’e kadar uzanmakta olup, Bab-1
Hiimayun Salonu, Matbah-1 Amire Salonu, Lalezar Salonu ve Kubbealti Salonu bulunmaktadir. Isletmenin web
sayfasinda isletme tarihgesi, kurucu yoneticisi hakkinda bilginin yan1 sira tanitict bir video filmi yer almaktadir.
Web sitesinde meniiler, salonlar, iinlii misafirler, yerli ve yabanci basindan haberler, devlet biiyiikleri ve 6nemli
kisilerin seref defterine yazmis oldugu ilgi ¢ekici yazilart yer almaktadir. Restoran pazarlamasi kapsaminda
genisletismis pazarlama karmasi elemanlarina yonelik arastirma gergevesinde temalar, bu temalara ait sorular ve

yanitlar1 Tablo 3’te asagida yer almaktadir.
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Tablo 3. Genisletilmis Pazarlama Karmasi Elemanlarina Yonelik Katilimciya Yoneltilen Sorular ve Yanitlar

Genisletilmis Pazarlama Karmasi 4P + 3
P

Katihmecrya Yonlendirilen Sorular

Katihmer Cevaplan

Uriin (Menii)

A. Gelen misafirlerin en ¢ok tercih )
ettikleri yemek gesitleri nelerdir? Ozel
olarak sundugunuz yemekler var mi?

B. Osmanli’da 6zel glinlerde uygulanan
lokma dokme, kahve, buhur ve serbet
dagitma gibi gelenekler hala devam
ettiriliyor mu?

A.

“Hiinkdarbegendi

Kuzu tandir

Kuzu pathcanly

Elbasan tava
v’ Evet, Special olarak sunulan

lezzetler var. Bunlar;

Kuzu dolmast

Ayva tatlist

Incir tathst”

“Giinde ortalama 150 ¢esit yemek

tiretilmektedir.”
e “Meniilerde ana yemeklerin
yanmindaki yemekler her giin
degistirilerek yeni o giine 6zel
meniiler yaziliyor ve iiretiliyor.
(365 giine 365 menii)”

B. “Evet, devam ettiriliyor. Giinler; Bazi
Cuma giinleri ve Bayramlarda giinlerde

s

surdiiriilmeye devam etmektedir.’

Fiyatlandirma

Restoraninizda uyguladigimiz fiyatlari hangi
fiyatlama yontemlerine gore yapiyorsunuz?

v’ “Maliyet odakli fiyatlandirmay:
kullanmaktayiz.”

e “Uretimde kullanilan tiim
hammaddelerin A kalite olarak temin
edilmesi isletmeyi diger isletmelere
gore fiyat yoniinden aywmaktadir.”

o “Trakya — kavircigi / Biga —
biiyiikbas / Sanhurfa — eritilmis
tereyagi vb. (getirildigi yerler)”

Dagitim/Yer

A. Isletmenizin konum degistirmesinin
nedenleri nelerdir?

B. Uriinlerinizi paket servis yaparken
dikkat ettiginiz noktalar ve
kullandiginiz malzemeler nelerdir?

o “I.Deprem (ilk kurulan binanin
yikilmast)

e 2 Bir tiir yasanan husumet

o 3. Turizm Bakanligi 'nin izin
verdigi yerde isletmeyi
agabilmesi”

B. “Dikkat edilen noktalar;

o Sunumun bozulmamasina,
o Kokten gelen tadin
bozulmamasina,

o Nadir kisilere yapiliyor, piyasaya
paket servis yok (devlet
biiyiikleri, iilke misafirleri, onur
konuklary)”

“Kullanilan malzemeler;

o Genellikle 6nemli sahsiyetlere
yapuldigi igin isletme icinde
kullanilan malzemelerden
bozulmadan, gériintii bozuklugu
yaratmayacak malzemeler
kullanilmaktadwr.”
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Tutundurma (Pazarlama letisimi)

A. Isletme i¢inde ve isletme disinda
uyguladiginiz reklam ¢alismalari
var m1? Var ise bunlar nelerdir?

B. Unlii Gurmelerden isletmenize gelen
oldu mu? Eger olduysa Gurmelerin
yorumlari sonucunda isletmenizin
tanitim ¢abalar1 olumlu veya olumsuz
etkilendi mi?

v “Evet, reklam ¢alismalar
yapuliyor. Bunlar;
e Pecetelerde, tabaklarda ve
baharathiklardaki logolarimiz,
o El kitap¢igi seklinde hazirlanan

reklamlar,

e Giivenilir firmalarla yapilan
reklamlarimiz,

e Sosyal medyada agilan isletme
hesaplarimiz.”

B. “Evet, Gurmelerden gelenler oluyor.
Bunlar;

Vedat MILOR

Mehmet YASIN

Ayse TUTER

Emine BEDER

Vedat BASARAN (Mutlaka
haslama yer)”

“Olumlu etkileri;

o Eksiklerin tamamlanmasi
yapilyor.

e Rehber olmalar

e Diger insanlarin Gurmeleri takibi
sonucunda restoran isletmesine
gelmeleri”

insan

A. Calisanlarinizi ige alirken dikkat
ettiginiz kriterler nelerdir?

B. Ise alindiktan sonra verilen egitimler var
m1?

A. “Ise alimdaki kriterlerimiz;

Diksiyonun diizgiin olmasi
Meslege bagh olmast

Bir isi severek yapmasi

Viicut temizligine 6nem vermesi
Isletme igindeki disipline uyup
uymayacagimin 6l¢iilmesi”

B. “Evet, verilen egitimlerimiz

bulunmaktadr. Bu egitimler;

Miisteri iliskileri
Osmanl mutfag bilgileri
Viicut dili
Hijyen egitimi
Hizmet sunumu
Yabanci dil

e Arapga

e Ingilizce

e Ispanyolca

e Almanca
*  Meniideki yemekleri aciklayacak
kadar bile olsa yabanci dil
egitimi veriyoruz.”

ekkwhE

Siire¢

Ortaya koydugunuz hizmetin mutfaktan
masaya kadar olan sunum siirecinde dikkat
ettiginiz noktalar ve uyguladiginiz
yontemler nelerdir?

o “Uretilen her tiriin mutlaka
tadilir ve sonra sunum yaptlir,

e Hizmetin iiretimi ve sunumu
stirekli gozlem altinda tutulur,

e Yamma agilan AVM sonucunda
alt katlarda olusan hijyen
stkintilart konusunda siirekli
onlemler alimryor,

®  Bu donemdeki (giiniimiizdeki)
sunum ozellikleri uygulaniyor,

o Modernlesmis malzemelere yer
veriliyor,

e Osmanh kiiltiiriinden kopulmadan
yeni sisteme uygulanmaya
calisulyor.”
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o “Calisanlar: son derece sicakkanli
ve cana yakin kisiler olmasi,

o Isletme icerisinde kendilerinin
tiretimini yaptiklari iiriinleri satiga

Fiziksel Kamitlar sunabilmek igin bir satis reyonu
bulunmaktadir,

o Isletme icinde kullanilan tiim
motifler ve iglemeler Osmanli
tarihine uygun sekilde
korunmaktadur,

o [sletme icerinde kullanilan ana
renkler kahverengi, bordo, altin
sarisi ve kremdir.”

Genisletilmis pazarlama karmasi elemanlarina gore incelenen arastirma bulgularinda; arastirmaya konu olan
restoran isletmesinin “Uriin (Menii)” unsuruna yonelik restoranin meniisiinii genis bir yelpazede tuttugu, meniiyii
sik araliklarla degistirdigi ve Osmanh kiiltiiriinde 6zel giinlerde siirdiiriilen geleneksel lezzetleri devam ettirdigi
goriilmektedir. Cevizkaya (2015), tiiketicilerin etnik restoran isletmelerini tercih nedenleri arasinda “yiyeceklerin
sunum kalitesi”, “menii cesitliligi”, “calisanlarin davranislar1’” ve “calisanlarin bilgili olmas1”, “restoranin
atmosferi/imaj1” ve “restoran dekorunun etnik restorana uyumu” gibi ¢ok cesitli faktorlerden etkilendiklerini
belirlemistir. Cevizkaya (2015)’nin etnik restoran se¢iminde oOzellikle “menii c¢esitliligi’nin etnik restoran
tercihinde belirleyici olmasi sonucu, arastirma sonuglari ile értiismektedir. Etnik meniiler, bir¢ok restoranin miisteri

memnuniyetini saglamak i¢in hazirladigi mentilerdir. Bu meniiler, ilgili iilke ya da yerdeki mutfagin 6zelliklerini

tasimalidir (Khan 1991°den akt. Geng, 2014: 255).

Ayrica “Fiyatlandirma” hususunda maliyete dayali fiyatlandirma uygulayan isletme, iiretim asamasinda
hammaddelerin A kalite temin edilebilmesi i¢in 6rnegin, kivircigi Trakya’dan, eritilmis tereyagini Sanliurfa’dan
temin ettiginden fiyatlar rakip isletmelerden biraz daha ylksektir. Ancak igletmenin en 6nemli, belki de yillardir
siirdiiriilebilir isletmecilik anlayisinin altinda yatan en temel faktor kaliteden 6diin vermeyisi ve her bir triinii
menseinden tedarik etmesidir. Kogbek (2005) arastirmasinda, etnik restoranlarda hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetini incelemistir. Katilimecilarin restoran tercihlerinde ilk sirada ailesi/dostlariyla birlikte olmak yer
alirken, yiyecekler konusunda en yiiksek beklenti “yiyeceklerin tazeligi’ndedir. Ancak Cevizkaya (2015), etnik
restoranlarda “fiyatin” ve “6denen paranin karsiliginin alinmasi” restoran se¢iminde tiiketiciyi etkileyen belirleyici
faktorler olmadigi sonucuna ulagilmistir. Aragtirmaya konu olan restoran isletmesinin sahip oldugu kalite belgeleri
(OHSAS 18001: 2007 (Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi Standartlari) ; ISO 22000: 2005 (Gida Giivenligi
Yonetim Sistemi); ISO 9001: 2008 (Uluslararasi Kalite Sistem Standartlart) bulunmaktadir (Giildemir, 2014: 752).

“Dagitim” unsuru kapsaminda aragtirmaya konu olan restoran isletmesi, 6nemli sahsiyetlerin (6rnegin, devlet
biiyiikleri, iilke misafirleri vb.) talepleri/siparisleri haricinde kdkten gelen tadin bozulmamasi igin disariya paket

servis yapmamaktadir. Boylelikle restoran igletmesi geleneksel lezzetlerini isletme icerisinde siirdiirmektedir.

“Tutundurma (Pazarlama Iletisimi)” ile ilgili isletmenin pecete, tabak vb. nesnelerin iizerine logolarini basma,
firmalarla ve el kitapciklar ile yapilan reklamlarin yani sira, sosyal medyay1 da aktif olarak kullanmaktadir. Ek

olarak son donemlerde yemek programlar1 i¢in gelen gurmelerin restorani ziyaretlerinden dolayr hem eksiklerin
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tamamlanmasinin saglandigi, hem de gurmeleri takip eden bireylerin isletmeyi ziyaret etme ve lezzetleri tatma

isteklerinin fazlalastigi ileri siiriilmektedir.

Pazarlama karmasi elemanlarindan “/nsan” unsuru igin isletmenin ¢alisanlarim segerken, diizgiin diksiyona,
meslegine bagliligina, isini sevmesine, temiz ve disiplinli olmasma dikkat etmesine, disiplinli olmasina dikkat
ettiklerini belirtmekte, is gorenlerine ise miisteri iliskileri, Osmanli Saray Mutfag:1 bilgileri, beden dili, hijyen,
sunum ve yabanci dil egitimleri verdiklerini ifade etmektedirler. Ayrica isletmenin kapisinda yabanci dil bilen
misafirleri karsilayici bir gorevli personel yer almaktadir. Kogbek (2005)’e gore, etnik restoranlarda personelden
Ozenli hizmet ve oldukca dikkatli davraniglar beklenmektedir. Miisterilerin icerideki atmosfer beklentilerinde ise

restoranin 1s1 ve temizligi 6n plandadir. Bu arastirma sonuglari bulgular ile 6rtiigmektedir.

“Stire¢” unsuru kapsaminda ise iiretilen her iriiniin mutlaka tadildigi, sunumun siirekli kontrol altinda
tutuldugu, hijyen konusunda siirekli onlemler alindigi, Osmanli kiiltiirinden kopmadan modern malzemelerin
kullanildig1 belirtilmektedir. Erzi (2006)’nin arastirma sonuglarinda, yenilik ve cesitlilik arayisi, yemege karsi
genel tutum, yas ve gelir diizeyi gibi degiskenlerinde etnik yemek tiiketimi {izerinde etkisi bulundugu
gozlemlenmistir. Ayrica etnik restoranlarda hizmet ve yiyecek kalitesinin, miisteri tatmin ve sadakati iizerinde

belirgin ve pozitif etkileri olduguna yonelik Ha ve Jang (2010)’1n arastirmasinda yer almaktadir.

Son olarak, “Fiziksel kanitlara” ait unsurlar hakkinda iggorenlerin son derece sicakkanli oldugunu, bunun yani
sira kendi trettikleri iirlinleri satmak i¢in bir satis reyonuna sahip olduklari, igletme igerisinde kullanilan tiim
motiflerin Osmanl kiiltiiriine uygun motiflerden segildigi ve restoran igerisinde ana renklerin kahve, bordo, altin
sarist ve krem olarak belirlendigi ifade edilmektedir. Bekdar ve Donmez (2014, 805)’in arastirma sonuglarinin
aksine temal1 restoranlarda etnik restoranlardan farkli olarak, hissedilen atmosfer ve dekor 6nemli iken, etnik
restoranlarda daha ¢ok On planda olanin mutfak ve sunulan yemeklerin g¢esitliliginin 6nemli oldugu One
stiriilmektedir. Lu, Giirsoy ve Lu (2015), etnik restoranlarda tiiketicilerin otantiklik algisinin, marka degerinin en
onemli belirleyicisi oldugunu belirtmektedir. Tsai ve Lu (2012) ise otantik yemek deneyiminin miisterinin yeniden

satin alma egiliminde 6nemli bir etken oldugunu ifade etmektedir.
SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde ¢ok hizl1 degisen miisteri istek ve beklentilerine cevap verebilmek adina restoran isletmeleri de
diger turizm isletmeleri gibi farkli pazarlama stratejileri uygulamaktadir. Isletmeler bu stratejilerden yaralanarak,
piyasadaki rakipleri arasinda one ¢ikmak ve pazardaki konumlarimi saglamlastirmak istemektedirler. Miisteri
memnuniyetini 6n planda tutmak isteyen restoran isletmelerinin hizmet kalitesi, hijyen, meniide yemek ¢esitliligi,
etnik lezzet deneyimi, atmosfer, 6zenli personel vb. unsurlar lizerinde 6nemle durmalar1 son derece onemlilik arz
etmektedir. Bu nedenlerle arastirmada genisletilmis pazarlama karmasi elemanlarinin (4 P + 3 P) etnik bir restoran
kapsaminda incelenmesi ve farkli pazarlama teknikleri varsa bunlarin ortaya cikarilmasina ¢alisilmistir. Asagidaki

gelistirilen Onerilerin etnik restoran yoneticilerine yol gosterici olacagi tahmin edilmektedir:

e Restoran yoneticilerinin etnik mutfak meniilerinde yemek cesitliligine ve kalitesine olduk¢a Onem
vermeleri, meniilerinde ana yemeklerin digindaki yemekleri sik araliklarla degistirmeleri gerektigi 6ne siiriilebilir.

e  Etnik restoranlarda 6zellikle mutfak ve sunulan yemekler her daim 6n planda olmalidir.
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e Kaliteyi standart hale getirmek ve korumak isletme i¢in tiim unsurlardan daha Onemlidir. Restoran
yoneticilerinin yemeklerde kullanilan malzemelerin kalite standartlarim1 koruyarak, etnik restoranlarda geleneksel
lezzeti stirdiirmeleri gerekmektedir.

e  Etnik restoranlarda miisterilerin karsilanmasindan oturmasina, siparis alinmasindan fatura 6demeye kadarki
her bir hizmet siirecinde 6zenli davraniglar, isletme imajina olumlu etki yaratacagi one siiriilebilir.

e Etnik restoran isletmelerinde kokten gelen lezzetlerinin bozulmamasi amaciyla paket servis dagitimini
sinirlt tutmalidir. Bu siirlt dagitimin yaratilan markayi ve giiveni korudugu ileri siiriilebilir.

e Ogzellikle yoneticiler, iiretilen her iiriiniin lezzetini mutlaka tadarak, lezzet standartlarm tasiyip tasimadigin
kontrol altinda tutmali, iiriinlerin mutfaktan masaya kadar olan siirecinde belirli kontrol noktalar1 olusturmalidir.

e  Miisterilerin istek ve ihtiyaglari dogrultusunda yeni {iriin ve hizmetler gelistirilerek, pazarda rakiplere karsi
fark yaratilabilir.

e  Etnik restoranlarin giiniimiizde sosyal medyadan, mekan tavsiyesinde bulunan web platformlarindan ve
gurmelerin tavsiyelerinden faydalanmalar1 gerekmektedir. Ayrica web sitelerini gelistirmeleri tavsiye edilebilir.

e lsletme yoneticilerinin segecegi personeli isine bagli, temiz, bakimli, beden dilini iyi kullanabilen, yabanci
dil bilen o6zellikler tasiyanlar arasindan segmeleri faydali olacaktir. Ayrica, hizmet personelini insan iligkileri ve
iletisiminde basarili kisilerden se¢melidir. Isini ve meslegini seven, isletme ihtiyacin1 karsilayacak diizeyde
profesyonel is yapabilen, hizmet i¢i egitim kapsaminda ise isletmenin kendisinden beklenen yetenekleri
gelistirmeye acik, igletme igerisinde ekip g¢alismasina yatkin ve orgiit kiltiirline sahip ¢ikabilen isgdrenlerin
secilmesi olduk¢a onemlidir.

e Ek olarak, yoneticiler etnik restoranlarda otantik atmosferin saglanmasinda yalnizca 1s1, 151k, miizik,
renkler, motifler, dekorasyon, mobilyalarin uyumu vb. fiziksel unsurlarin yeterli olmayacagini gbéz Oniinde
bulundurmali, bu unsurlarin tamamlayicist olarak etnik yemek deneyiminin énemini de g6z ardi etmemelidirler.
Etnik restoranin en 6nemli {iriinii olan etnik yemek kiiltiirii dekorasyon ve atmosfer ile biitiinlestirilmelidir. Tema
restoranlardan bu sekilde bir ayirim saglanmalidir. Etnik yemek deneyimine uygun bir bigimde yapilan dekorasyon

ile atmosfer mutlaka daha zengin bir hale getirilmelidir.

Bu arastirma bir restoran igletmesi ile sinirlidir. Bu ¢alismanin gelecekte uygulanacak nicel arastirmalar igin bir
kilavuz olacag diisiinlilmektedir. Bu arastirma yalnizca tek bir restoran igletmesinde gerceklestirilmis olup, elde
edilen sonuglarin genellenebilmesi igin gelecek arastirmalarin, daha genis bir 6rneklem iizerinde nicel arastirmalar

ile yinelenmesinin faydali olacagi ileri siiriilebilir.
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Extensive Summary

7 PS in Restaurant Marketing: Case Study in An Ethnic Restaurant

Ethnic restaurant managers are undergoing significant changes in their marketing mix to be strong against
today's consumers due to their different needs and needs and their market competitors. Especially ethnic restaurants
are the restaurants that keep the cuisine and the presented dishes ahead. The purpose of this study is to examine the
expanded marketing mix elements within the framework of ethnic restaurant marketing. This research consists of a
qualitative in-depth interview case study. In this context, an in-depth interview was held with the general manager
of the Hac1 Abdullah Restaurant, which includes the Ottoman Palace Cuisine in Istanbul. In the analysis of the data,
a descriptive analysis technique was used. It can be argued that the results of the research will guide restaurant

managers in re-organizing and reorganizing their expanded marketing mix elements.

It is extremely important that customer satisfaction, restaurant service quality, hygiene, menu variety, ethnic
taste experience, atmosphere, attentive staff should be emphasized.
For this reason, the expanded marketing mix in the survey has been examined within the context of an ethnic
restaurant. In addition, different marketing techniques have been tried to be discovered in the business. The
following suggestions are expected to guide ethnic restaurant managers:

< It can be argued that restaurant managers should attach importance to the variety and quality of food in the
ethnic kitchen menus and to change the dishes outside the main meals frequently in the menus.

% Restaurant managers need to maintain traditional flavors in ethnic restaurants, while maintaining the
quality standards of the ingredients used in the food.

< Attentive behaviors in the service process in ethnic restaurants may prove to have a positive impact on the
business image.

¢ In ethnic restaurants, package delivery should be limited so that traditional delicacies do not disappear.

¢ In particular, managers should always control the taste of every product produced to ensure that they carry
the flavor standards and create specific control points in the process from the kitchen to the table.

< By developing new products and services in line with the needs and desires of customers, a difference can
be created against competitors in the market.

%+ Ethnic restaurants today need to benefit from social media, web-based platforms and recommendations
from gourmets.

¢+ Ethnic restaurants should make their websites more up to date.

< Business managers should select personnel from successful people in human relationships and
communication. It is very important to choose the occupations that love the job and profession, who can do
professional business to meet the needs of the business, who are open to develop the skills expected of the business

within the scope of in-service training, who are prone to team work and have organizational culture.
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< In addition, ethnic food, the most important product of ethnic restaurants, should be integrated with culture
decoration and atmosphere. The theme restaurants should provide a distinction like this. The atmosphere must be

made richer with the decorations made in a manner appropriate to the ethnic dining experience.
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