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Makale Ge¢misi 0Oz
Gonderim Hizmet sektorii icinde yer alan yiyecek ve igecek isletmeleri tiiketiciler i¢in cok dnemli hale
Tarihi:19.06.2019 gelmistir. Artik miisterilere sadece ihtiyaglarini gidermesi i¢in yeme ve igme hizmeti

vermek yeterli olmamakta, {iriinlerini sunduklart yerlerinin atmosferine de dikkat etmeleri
gerekmektedir. Bu noktadan hareketle, arastirmanin amaci, restoran yoneticilerinin restoran
atmosferini olustururken dikkat ettikleri unsurlarin ortaya ¢ikarilmasidir. Belirtilen amag

Kabul Tarihi:06.08.2019

Anahtar Kelimeler dogrultusunda Bursa’da faaliyet gosteren 7 restoran isletmesi yoneticisine yiiz yiize
gorisme teknigi kullanilarak sorular sorulmustur. Sorular DINESCAPE 6lgegine
Restoran dayanilarak hazirlanmigtir. Arastirma sonucunda yoneticilerin tesis estetigini olustururken

kisisel zevklerini 6n planda tuttuklari; restorandaki ambiyans unsurlarinda ise fon miizigi
tercihlerini genellikle internet kanallarindan belirledikleri; aydinlatmada ise géz yormayan
Y onetici ve sade araglart tercih ettikleri belirlenmistir. Ayrica, masa diizeni unsurunda ise gogunlukla
Amerikan servislerin ve konsepte uygun ortiilerin tercih edildigi; mekansal diizen boyutuyla

Atmosfer

Bursa ilgili olarak, genellikle oturma diizeni miigteri rahatligina ve kolay birlestirebilme
yapabilmeyi imkan saglayacak sekilde tercih ettikleri tespit edilmistir. Son olarak ise,
personelin davraniglart konusunda, insani ve sosyal diyaloglar ile giiler yiiziin 6nemli
oldugu ortaya ¢ikmusgtir.

Keywords Abstract

Restaurant Food and beverage establishments in the service sector have gained importance. It is no

Atmosphere longer sufficient to provide food and beverage services to meet the needs of customers. In

addition, food and beverage establishments should pay attention to the atmosphere of the
Manager place where they offer their products. The aim of this research is to reveal the elements that
restaurant managers pay attention to when creating a restaurant atmosphere. For this
purpose, 7 restaurant manager operating in Bursa were asked questions using face to face
interview technique. The questions were based on the DINESCAPE scale. As a result of
this research, managers create personal aesthetics at the forefront of personal tastes;
background music preferences in the ambience elements of the restaurant are usually
o determined via internet channels; lighting means of the lighting element are preferred and
Makalenin Tiirii provide a simple illumination that is easy on the eye; in the layout of the table, covers which
are suitable for American services and concept are preferred. According to the data obtained
from the spatial order element; they often prefer seating arrangements for customer comfort
and ease of integration, and finally smiling faces and human and social dialogues are
important for the behavior of staff.
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GIRIS

Giliniimiizde, yiyecek ve igecek igletmeciligi ¢cok yogun rekabetin yasandig: bir sektdr haline gelmistir. Bu yogun
rekabet ortamiyla basa ¢ikamayan isletmeler iflas etme gibi sorunlarla kars1 karsiya kalabilmektedirler. Rekabeti
firsata g¢evirip miigteri kitlesini elinde tutabilen, miisteri kaybini azaltabilen isletmeler ise varligini devam
ettirmektedirler. Ryding’e (2011: 504) gore; piyasadaki rekabetin artmasinmi saglayan en bilyliik neden miisteri
taleplerinin karsilanmasidir. Piyasadaki rekabette rakiplerinden bir adim 6ne gecmeyi saglayabilmek icin yiyecek
icecek isletme sahipleri farkli yatirimlara ihtiyag duymustur. Yiyecek-icecek isletmelerinin temel fonksiyonlari gelen
agirladigr miisterilerine lezzetli, temiz ve saglikl {irtinler sunmaktir. Ancak bu durum genel bir gercek olmasina
ragmen miisteriler yiyecek-icecek isletmelerine sadece agliklarin1 gidermek i¢in gitmedigi bilinmektedir. Bireyler
yeme-i¢me ihtiyaglarini huzurlu bir atmosferde karsilamak istemektedir. Bu durum birazda miisterilerin duygusal
boyutu ile iliskilidir. Bu nedenle yiyecek-igecek isletmelerinin faaliyetlerin onceliginde atmosfer konusu yer
almaktadir. Ryu, Lee ve Kim (2012: 201), miisteri memnuniyetini saglamak i¢in lezzetli yemek ve etkili bir servis

ile birlikte essiz bir atmosferin olmasi1 gerektigini savunmaktadir (Temeloglu v.d,2017).

Bu noktadan hareketle, aragtirmanin amaci, restoran yoneticilerinin restoran atmosferini olustururken dikkat
ettikleri unsurlarin ortaya c¢ikarilmasidir. Belirtilen ama¢ dogrultusunda Bursa’da faaliyet gdsteren 7 restoran
isletmesi yOneticisine yiiz ylize goriisme teknigi kullanilarak sorular sorulmustur. Sorular DINESCAPE &lgegine

dayanilarak hazirlanmustir.
Kavramsal Cerceve

Isletmelerde kullanilan fiziksel kanitlar, gekicilik unsurlarim etkilemesiyle isletmeye gelen tiiketicilerin deneyim
yasamasinda onemlidir. Tiketiciler yiyecek-igecek isletmelerini sadece islevsellik acisindan degil ayni zamanda
yasadi1 restoran deneyimini de degerlendirmeleri sonucu tekrar tercih etmesini etkiler (Unal vd., 2014). Atmosferik
etmenlerin igletme-tiiketici iligkisi ve karsilikli iletisimi agisinda soyut olan hizmeti somutlastirmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. Bitner (1992), tiiketicilerin isletmelerde fiziksel ¢evre unsurlarmin biitiin olarak algilanip
deneyimlediklerini belirtmistir. Isletmelerin fiziksel unsurlar1 ve atmosferi, tiiketicide belirleyici rol oynamaktadir.
Bu baglamda yiyecek-igecek isletmeleri i¢in atmosfer boyutlari; tesis estetigi, ambiyans, aydinlatma, mekansal

diizen, masa diizeni ve servis personelidir.

Tesis estetigi: Wakefield ve Blodgett (1994) yilinda yaptig1 calismada yemek ortaminin cekiciligine katki
saglayan mimari dizayn, i¢ dizayn ve dekor oldugunu ifade etmistir. Bu durum restoranin miisteri trafigini
etkilemekle kalmayip ayn1 zamanda gelirini de etkilemektedir (Ryu ve Han, 2011). Yiyecek-icecek isletmelerinde
bu durma ilaveten pazarlama araci olarak misteriler lizerinde davranis, duygu, fiyat algisi, algilanan deger,
memnuniyet ve sadakatte kilit rol oynar (Pullman ve Gross, 2004; Berry ve Wall, 2007; Ryu ve Jang, 2007; Han ve
Ryu, 2009; Kim ve Moon, 2009; Akkus, 2019). Tiiketiciler yiyecek-i¢ecek isletmelerinde sik sik bilingli veya
bilingsiz bir sekilde gdzlem yapar, bu gézlemleme sonucu yiyecek-icecek isletmelerine kars1 davraniglar: etkilenir
ve bu etkilenme diizeyinde mimari dizayn, yemek yenilen alanlarin renkleri, dizayni, mobilyalari, resimleri, siis

esyalar gibi etmenlerin pay1 bulunmaktadir (Ryu ve Han, 2011).
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Ambiyans: Baker (1987) yaptig1 ¢alismada yiyecek-icecek isletmelerinde arka planda olan soyut hisleri ve
bilingaltim1 etkileyen 1s1, klima gibi faktorler oldugunu belirtirken, Kozak (www.turizmgazetesi.com, 2019)
ambiyansi “bir seyin, bir kimsenin kapladig1 veya kaplayabilecegi bir bosluk, mahal, mekan ya da i¢inde yasanilan
ve etkisinde kalinan ortam ve hava” olarak tanimlamistir. Ambiyans faktorii ile ilgili bir diger 6nemli boyut miiziktir
(Herrington ve Capabella, 1996). Alan yazinda yapilan 6nceki ¢calismalarda Ryu ve Jang (2007) yaptig1 caligmada
miizigin ambiyans: etkiledigini, duygular1 ortaya cikardigini, North ve Hargereaves (1998) ingiltere’de yaptig
calismada ambiyans faktorii olarak miizigin, is yerlerinde miisterinin algiladiklari kalite diizeyini etkiledigini ortaya
koymustur. Oakes, 2003; Magnini ve Parker, 2009 yaptiklar1 ¢aligmalarda tiiketici memnuniyeti ve rahatlama
iizerinde etkili oldugunu, Yalch ve Spanberg (2000); Magnini ve Parker (2009) yaptiklar1 ¢aligmalarda isletmelerde
bekleme siiresini uzattigini, Milliman (1986) miizigin ritmindeki degisime gore tiiketicilerin yemek yeme hizinda
degisiklikler gosterdigini, Baker vd. (1992) 6grenciler iizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada miizigin satin alma
niyetini etkiledigini, Magnini ve Parker, (2009) yaptiklar1 c¢aligmada marka kisiliginde tiiketici algisini
degistirebilecegi, alic1 ve satici arasindaki iliskiyi etkiledigi, ¢calisanlarin verimliligini etkiledigini ortaya koymustur.
Ambiyans faktdrlerinden bir digeri olan kokudur. Michon vd. (2005) aligveris merkezinde koku {izerinde yaptig1
calismada tiiketicilerin duygusal tepkilerini arttirabilecegini ortaya ¢ikarmistir. Kim ve Moon (2009) Kanada’da
yaptiklari ¢aligmada ambiyansin, algilanan servis kalitesini, memnuniyet hissini ve tekrar ziyaret etme olasiligini

arttirdigini tespit etmislerdir.

Aydinlatma: Alan yazinda yapilan arasgtirmalar aydinlatma faktdriiniin kisisel duygulari, psikolojileri ve
davranigsal niyetler lizerinde etkili oldugunu gosteriyor (Baron, 1990; Areni ve Kim, 1994; Ryu ve Han, 2011). Biner
vd. (1989) isletmelerde aydinlatma seviyesi diizeyinin sosyal iliskilerde farkindaligi etkileyebilecegi ve romantik
iligkiler gibi daha samimi sosyal iliskilerin kurulmasi i¢in daha diisiik 151k seviyesinin tercih edilmesi gerektigini
belirtmistir. Kurtich ve Eakin (1993); yaptiklari ¢alismada aydinlatma diizeyinin igletmelerin kisisel kalite algisini,
kisilerin fiziksel farkindaliklarini, psikolojik, duygusal hislerini, davranigsal niyeti etkiledigi sonucuna ulagsmustir.
Ryu ve Han (2011), parlak 15181 hizli servis ve diisiik fiyat ile iliskilendirildigi, daha sicak renklerle yapilan

aydinlatmanin igletmeler hakkinda tiiketicide tam servis ve yliksek fiyat olarak algilandigini belirtmistir.

Mekansal diizen: Benzer bilesenlerin islevsel olarak kullanilabilmesi i¢in makine, mobilya ve diger ekipmanlarin
boyut ve sekilleri dikkate alinarak isletme igerisindeki ¢evrenin nasil diizenlenmesi gerektigi ile ilgilidir. En 6nemli
etmenlerden birisi olan islevsellik hem personel hem de miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan benzer
bilesene sahip ekipmanlarm uyumlu ¢alismasidir (Bitner, 1992; Ryu ve Jang, 2007; Avan, 2015). Isletmelerde etkili
mekéansal bir diizen memnuniyet ve hazz etkileyebilmektedir (Wakefield ve Blodgett, 1994; Ryu ve Jang, 2008b).
Ryu ve Han (2011), mekansal diizenin miisteri kalite algisini, heyecan seviyesini ve tekrar ziyaret etmeye etkisinden
s0z etmektedir. Ryu ve Jang (2008b), liiks restoranlarda mekéansal diizen memnuniyet seviyesini belirleyen dikkate

deger bir faktor oldugundan s6z etmektedir.

Masa diizeni: Liiks restoranlar i¢in masa atmosferin énemli pargalarindan biridir. Liiks restoranlar tarafindan
imaj yaratmada 6nemli rolii bulunur. Masada kullanilan cam esyalar, menaj takimlar1 gibi pek ¢ok unsur restoranin
miisteri algis1 lizerinde etkisi vardir. Diizglin yapilan bir masa diizeni miisterinin kendisini saygin bir ¢evrede

hissedebilir ve bu durum misteri davranisi, biligsel, duygusal tepkiler tizerinde etkilidir (Ryu ve Han, 2011). Masanin
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sekli, boyutu, yiizey materyali isletmenin disa kalitesini yansitmasinda etkisini gésterir. Masanin boyutlart ¢esitli
restoranlara gore degisse de ortalama 60 santimetre olarak degerlendirilmektedir (Kama, 2015). Robson vd. (2011)
caligmasinda aralarinda 15 santimetre olan masalarda bulunan miisterilerin %70 inin memnuniyetini olumsuz yonde
etkiledigini ve bu durumun kalabaliklik hissine yol a¢tigini bu yiizden de para harcama diizeyinin azaldig1 sonucuna
ulagmstir. Masa diizeninin miisteriler i¢in gizlilik duygusu, islevsellik ve kisisel sinir olarak algilanmasinda etkilidir

(Lin, 2004).

Personel: Ryu ve Jang (2008a) isletmelerde servis hizmetini diizenleyen calisan olarak tamimlar ve personel
faktoriiniin icinde goriiniisii sayis1 ve cinsiyeti oldugunu belirtir. Isletme ¢evresinde yer alan personel miisterinin
yasayacagl deneyim lizerinde etki yaratabilir ve bu durum mekan algisi, sunulan hizmetin memnuniyeti hususunda
onemli faktorlerdendir (Kama, 2015). Nickson vd. (2005) hizmet ve perakende sektdrii isletmelerinde personelin
tutum ve goriiniislerinin servis kalitesi algilamasinda vazgecilmez payr oldugunu, dogru tutum ve davranis
sergilemelerinin yaninda estetik goriintiiniin de kalite anlayisin etkileyebilecegi savunmaktadir. Pratten (2003) ise
restoranlarda deneyimin pozitif yonde olmasi i¢in yemek kalitesinin ve sunumun 6nemli bir etmen olmasinin yant

sira miisteri ile etkilesim i¢inde bulunan personelin vazgecilmez bir unsur oldugunu belirtir.
Yontem

Bu ¢aligmanin amaci; restoran yoneticilerinin restoran atmosferini olustururken dikkat ettikleri unsurlarin ortaya
¢ikarilmasidir. Arastirma evrenini Bursa’da faaliyet gosteren bagimsiz yiyecek-igecek isletmeleri olusturmaktadir.
Arastirmaya katilmayi kabul eden, Bursa’da bagimsiz olarak faaliyet gosteren 7 adet restoran 6rneklem olarak segilip
aragtirma gerceklestirilmistir. Aragtirma verileri yapilandirilmis goriisme formu araciligiyla miilakat teknigi ile
toplanmistir. Toplanan verilerin analizi nitel aragtirma yontemlerinden betimleyici analiz yardimyla
gerceklestirilmistir. Goriisme esnasinda restoran yoneticilerine yoneltilen sorular, restoran atmosferi konusu ile ilgili
olarak yazinda en fazla kullanilan restoran yemek ortaminda miisteri algisini 6lgmeyi amaglayan DINESCAPE
Olceginden faydalanilarak olusturulmustur. DINESCAPE o6lgegi alti boyut ve bu boyutlart olusturan 21 ifadeden
meydana gelmektedir (Ryu ve Jang 2008). Restoran yoneticilerine, restoranlarindaki séz konusu alt1 boyutu neye
gore belirledikleri sorulari ana sorular, diger yirmi bir ifade ise alt sorular olarak ydneltilmistir. Olgek dogrultusunda
yoneltilen sorular; “Tesis Estetigi (resimler ve fotograflar, duvar dekorlari, renkler, mobilyalar, bitkiler ve ¢igekler)”,
“Ambiyans (fon miizigi, sicaklik diizeyi, koku)”, “Aydinlatma (genel aydinlatma)”, “Masa Diizeni (sofra Ortiileri,
yemek takimlari, sofra takimlari)”, “Mekansal Diizen (oturma diizeni, yerlesim diizeni)” ve “Servis Personeli
(personel davraniglari, personel kiyafetleri, personel sayis1)” bagliklarindan olusmaktadir. Arastirma kapsaminda
restoran yoneticileri ile 05-08 Haziran 2019 tarihlerinde goriismeler gerceklestirilmistir. Goriismelerden elde edilen
veriler betimsel analize tabii tutularak yorumlanmistir. Caligmada kullanilan betimsel analiz yoluyla veriler
tanimlanmaya, onceden belirlenmis basliklar degerlendirilmistir. Bu temel amaglar ¢ercevesinde betimsel analizin
yapilisinda izlenen birtakim asamalar vardir. Bu asamalar; betimsel analiz i¢in bir ¢erceve olusturma, tematik
cergeveye gore verilerin islenmesi, bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasidir (Altunigik v.d.,2010). Yapilan
calismada da oncelikle veriler toplanmis ve metin haline getirilmistir. Metin haline getirilen verilerin aragtirmacilar
tarafindan kontrolii yapilmistir. Kontrolii yapilan verilerden katilimcilara ait veriler igin K 1...K7 seklinde kisaltmalar

kullanilmugtir. Verilerin kategorilere ayrilmasinda DINESCAPE o6l¢egindeki basliklar esas alinarak kodlar
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olusturulmustur. Olusturulan kodlar da temalara ayrilmistir. Veriler detayli bir sekilde irdelenerek, ¢alismanin
gecerliligi ve gilivenilirligini artirmak amaciyla, goriigmelerde yer alan ifadelere dogrudan yer verilerek

yorumlanmustir.
Bulgular

Aragtirma kapsaminda elde edilen verilerden hareketle katilimcilara ait demografik bilgiler ve restoranlarda
atmosfer kapsaminda dikkat edilen unsurlar katilimcilarin goriisleriyle verilmistir. Asagidaki Tablo 1’de arastirmaya

katilan yoneticilerin demografik 6zellikleri yer almaktadir.

Tablo 1. Yéneticilerin Demografik Ozellikleri

Katilime1 Cinsiyet Yas Egitim Mesleki Calisma Kurumda Calisma Kuver Sayisi
K1 Erkek 52 Lise 32 yil 22 yil 75
K2 Erkek 37 Lise 30 yil 25 yil 50
K3 Erkek 38 Lise 4yl 3yl 50
K4 Kadm 42 Lise 12 yil 12 yil 150
K5 Kadin 33 Universite 6 yil 5yil 100
K6 Kadin 33 Universite 8 yil 2 il 150
K7 Kadin 35 Universite 9 yil 3yil 150

Yukaridaki tabloda yer alan veriler incelendiginde katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun 33-38 yas araliginda
olduklar tespit edilmistir. Egitim seviyelerine bakildiginda lise ve {iniversite mezunu oldugu anlasilmaktadir.
Katilimcilarin mesleki ¢alisma siireleri ortalama 14 yil iken arastirma gergeklestirilen kurumda calisma stireleri de
ortalama 10 yil olarak belirlenmistir. Isletmelerin kuver sayilar1 incelendiginde ise ortalama 100 kuvere sahip

olduklar tespit edilmistir.

Tablo 2. Estetik Unsurunda Vurgulanan Kelimeler

ESTETIK
Katilimcilar Resim Duvar Dekorlar: Renkler Mobilya Bitkiler
K1 Kisisel zevk Kisisel zevk Istah acan Saglam Es tercihi
K2 Yoresel Yoresel Yoresel Hijyenik -
K3 Konsept Konsept Kisisel zevk Alana gore -
K4 Konsept Yemek cagristiran | Sicak renkler | Islenmemis malzeme Isletme adina
uygun
K5 Kisisel zevk Konsept Pastel Islenmemis malzeme Bakimi kolay
K6 Bitki resimleri Iznik cinisi Acik renkler Ergonomik Ic mekan bitkisi
K7 Konsept Konsept Ferah Rahat Yapay bitki

Yukaridaki Tablo 2’de katilimcilarin cevaplarinda estetik unsuruna ait vurgulanan kelimeler verilmistir. Genel
olarak katilimcilar restoranlarinda yer verdikleri resimleri kisisel zevklerine ve restoranin konseptine uygun olarak

belirlediklerini ifade etmislerdir. Ornegin K5 sdz konusu durumu su sekilde ifade etmistir.

K5= “...Restorandaki resim ve tablolar: belli bir felsefe ile degil, gezilerimde ya da internette karsima ¢ikan giizel

’

gorseller iizerinden se¢ip sonrasinda aralarinda bir uyum yakalamaya ¢aligiyorum.’

Farkli olarak K6; restoranda i¢ mekan bitkilerini kullanmaya ¢aligtiklar1 i¢in resimlerde de bitki ve yesil tonlarini
tercih ettiklerini ifade etmistir. Duvar dekorlarinda ise yine yogun olarak katilimcilar konsepte uygun dekorasyon

Ogeleri kullandiklarini belirtmislerdir. Renk tercihlerinin ise; istah acan, sicak, pastel ve acik renklerden yana oldugu
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ortaya ¢ikmistir. Mobilya hususunda ise genellikle yipranmasi dezavantaj yerine avantaj olabilen mat ve eskitilmig
goriintiilii natiirel islenmemis malzemelere yonelme oldugu tespit edilmistir. Ayrica mobilyalarin genel alan

igerisinde ergonomik olmasi konusunda dikkat ettigini belirten K6 s6z konusu durumu su sekilde ifade etmistir.

K6= “..Masa birlestirme yapimasimin kolay olmast icin dort ayakl degil orta tek ayak masa tercih ettik.

Birlestiginde ortaya denk gelip miisterilerin bacaklarina denk gelmemesi icin.”

Restoranda kullanilan bitkiler konusunda ise; isletme adina uygun bitkiler, bakimi kolay olanlar ve yapay
bitkilerin tercih edildigi tespit edilmistir. Asagidaki Tablo 3’te katilimcilarin cevaplarinda ambiyans unsuruna ait

vurgulanan kelimeler verilmistir.

Tablo 3. Ambiyans Unsurunda Vurgulanan Kelimeler

AMBIYANS
Katilimcilar Fon Miizigi Sicakhik Koku
K1l - Hava sartlar Hafif
K2 - Hava sartlar1 Hafif
K3 Miisteri Onerisi Hava sartlar1 Havalandirma
K4 Konsept Ev ortamm -
K5 Dingin Oda sicakligi -
K6 Yemek miizigi Hava sartlar1 -
K7 Yemek miizigi Oda sicaklig -

Tablodaki verilerden hareketle; restorandaki ambiyans unsurlarinda fon miizigi tercihleri genellikle internet
kanallarindan ve yemek miizikleri tlirlerinden oldugu ortaya c¢ikmistir. Katilimeilarin biiyliik ¢ogunlugunun
mekandaki sicaklik ayarlamasini hava sartlarina gore belirledikleri ifade edilmistir. Koku olarak ise birgogunun koku

kullanmadigi ancak kullananlarin ise hafif kokular tercih ettikleri K1 tarafindan agagidaki sekilde ifade edilmistir.

Ki= “..Ozellikle sectigimiz bir koku yok. Ancak tuvaletlerimiz icin deniz kokusu ve tazelik veren kokular:

segiyoruz. Abartiya kagtiginda vermek istedigi etkiden uzaklastigini maalesef deneyimledik.”

Tablo 4. Aydinlatma Unsurunda Vurgulanan Kelimeler

AYDINLATMA

Katilimeilar Genel Aydinlatma
K1 Go6z yormayan
K2 Spot
K3 Sade aydinlatma
K4 Indirekt aydinlatma
K5 Sar1 sicak ampuller
K6 Aplik aydinlatma
K7 Soft ampuller

Tablo 4’te katiimcilarin cevaplarinda aydinlatma unsuruna ait ortaya ¢ikan kelimelere gore; ozellikle goz
yormayan, sade aydinlatma saglayan, sicak ampuller ve duvara monte edilmis aplik aydinlatma araglari tercih edildigi

ortaya ¢cikmustir. Ayrica indirekt aydinlatma tercih etme sebebini K4 su sekilde ifade etmistir.

K4= “...Hichir sekilde direkt aydinlatma kullanmiyoruz, mutfagimiz haric. Indirekt aydinlatma hem soft hem de

cozy etkiyi yogunlastirip miisterilerimizi evlerinde dinlenir gibi bir havada agirlamamizi saglyor.”
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Tablo 5. Masa Diizeni Unsurunda Vurgulanan Kelimeler

MASA DUZENI
Katilmcilar Sofra Ortiileri Yemek Takimlari Sofra Takimlar:
K1 Konsepte uygun Paslanmaz Dayaniklilik
K2 Hijyenik Paslanmaz Uriin ¢esidine uygun
K3 - Dekora uygun Dayaniklilik
K4 Amerikan servis Dayaniklilik Dayaniklilik
K5 Amerikan servis Konsepte uygun Konsepte uygun
K6 Konsepte uygun Ev tipi Dayaniklilik
K7 Amerikan servis Paslanmaz Kolay bulunabilen

Tablo 5’te yer alan masa diizeni unsuruna ait vurgulanan kelimelerden elde edilen verilere gore; cogunlukla
Amerikan servislerin ve konsepte uygun ortiilerin tercih edildigi ortaya ¢ikmustir. Ozellikle dogal goriiniimlii pastel
renklerde servis malzemelerinin silinebilir olmasi restoran yoneticilerinin tercih sebebi oldugu tespit edilmistir.
Yemek ve sofra takimi tercihlerinde ise 6n plana ¢ikan ortak unsur paslanmaz ve dayanikli malzemeler oldugu ifade
edilmistir. Bununla birlikte K7°nin de asagidaki sekilde ifade ettigi gibi iiriinlerin kolay bulunabilir olmasi da

restoranlar i¢in 6nem arz etmektedir.

K7= “Kullandigimiz porselenler tek renk diiz beyaz. Belki ¢ok kolaya kagiimis gibi durabilir ancak ¢ok yogun
adetli kullamima uygunluk ve ¢ok kirildigi icin devamini karsilamada sikinti yasamamak icin standart modelleri

tercih ettik...”

Yukarida yer alan K7’nin ifadesinden farkli olarak da K5 ozellikle restoran konseptine uygun olarak su sekilde
bir malzeme tercih yolu izlediklerini belirtmislerdir.

K5= “...yemek takimlar: diyemeyiz ¢iinkii hepsi baska takimlardan gelen farkl tabaklar. Ayni masada 3-4 ¢esit

’

materyal, sekil, desen ve renkte malzeme bulabilirsiniz. Bu restoranimizin konsepti ile baglantili bir se¢im.’

Tablo 6. Mekansal Diizen Unsurunda Vurgulanan Kelimeler

MEKANSAL DUZEN

Katihmeilar Oturma Diizeni Yerlesim Diizeni
K1 Miisteri rahatlig Servis rahatlig
K2 Ferah Ferah
K3 Miisteri rahatlig Alana uygun
K4 Maksimum masa Gorsellik
K5 Kolay birlestirme Servis rahatligi
K6 Kolay birlestirme Maksimum masa
K7 Maksimum masa Rahat hareket

Tablo 6’da yer alan mekansal diizen unsuruna ait elde edilen verilere gore; genellikle oturma diizeni miisteri
rahatligina ve kolay birlestirebilme durumlari ile baglantili olarak tercih edilmektedir. Yine benzer olarak mekansal
diizeninin de servis rahatlifina gore belirlendigi tespit edilmistir. Ayrica restorandaki mekansal diizenin maksimum
masa kullanilmasina gore belirlendigi de farkli katilimeilar tarafindan ifade edilmistir. Bununla birlikte atmosfer

unsurlarimt olusturan 6gelerden olan mekansal diizendeki gorsellik sadece bir katilimci tarafindan géz Oniinde
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bulunduruldugu ortaya ¢ikmistir. Mekansal diizenlerde ferahlig1 6n planda tutan K2 s6z konusu durumu su sekilde

ifade etmistir.

K2= “..masalarin birbirine yakin olmasin sicak bir ortam olarak degerlendiriyorlar artik. Hayir, ben oyle
oldugunu diistinmiiyorum. Yamimdaki masada konusulanlar: neden duymak zorunda kalayim ki? Ya da yan tarafimda
oturanlar neden benden dolayr sessiz konusmak durumunda kalsinlar? Ferah ferah oturalim, yemegimizi yiyelim

degil mi?”

Tablo 7. Servis Personeli Unsurunda Vurgulanan Kelimeler

SERVIS PERSONELI

Katilimeilar Davrams Kiyafet Personel Sayisi
K1 Saygi Siyah-Beyaz Sirkiilasyon
K2 Gelenek-gorenek Hijyen Ihtiyaca gore
K3 Giileryiiz Logolu Is yogunlugu
K4 Sosyal iligki Yaka kart1 Optimal seviye
K5 Miisteriye yaklasim Logolu Is yogunlugu
K6 Iyi hizmet Uniforma Optimal seviye
K7 Giileryiiz Uniforma Optimal seviye

Tablo 7°de servis personeline iligkin vurgulanan kelimelere gore; personelin davranislari konusunda, insani ve
sosyal diyaloglar ile giiler yiiziin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Bununla birlikte mesafeli ve sicakkanli olmak genel

kosullar arasinda sayilabilmektedir. Bu durumu K3 su sekilde ifade etmistir.

K3= “..Bizim isletmemizde miisteri ya da biz her zaman hakli degilizdir. Her durum kendi ozelinde
degerlendirilir. Ancak oncelik hep giiler yiiz ve saygidwr. Biz bagka bir miiessesede nasil muamele gormek istiyorsak
o sekilde davranmaya dzen gosteriyoruz. Ama ozellikle miisterilerimizi taniyip bir sonraki gelislerinde kendilerini

‘her zamankinden mi?’ diye karsilamaya ¢alisip 6zel hissettirmeye ¢cabaliyoruz.”

Restoranlardaki personel kiyafeti secim kriterleri ise hijyenik olmasi i¢in sik degistirilmesi adina logolu kiyafetler
ve liniformalardir. Ayrica personel sayisi belirlenirken de genellikle optimal diizeyde bir tercih s6z konusuyken bazi

restoranlarda da is yogunlugu genel kriter olarak belirlenmistir.
Sonug ve Degerlendirme

Yapilan bu ¢alisma ile restoran yoneticilerinin restoran atmosferini olustururken dikkat ettikleri unsurlar tespit
edilmeye ¢aligilmistir. Arastirma sonuglarma goére genel olarak yoneticiler restoranlarda yer verdikleri resimleri ve
duvar dekorlarini kisisel zevklerine ve restoranin konseptine uygun olarak belirlemektedirler. Renk tercihlerinin ise;
istah acan ve satin alma davranigi ortaya ¢ikmasina neden olan renklerden yana oldugu tespit edilmistir. Benzer
olarak Babin (2003) ve digerlerinin yapmis olduklar1 arastirma sonucuna gore; yumusak (soft) 1siklarin, miisterinin
daha yiiksek fiyat beklentisine yol actig1 ve 1siklarin da rengin etkisine aracilik ettigi ortaya ¢ikmistir. Mobilya
konusunda ise islenmemis malzemelerin ve ergonominin 6n planda oldugu ortaya ¢ikmistir. Restoranda kullanilan
bitkilerde de; isletme adina uygun bitkiler, bakimi kolay olanlar ve yapay bitkilerin tercih edildigi tespit edilmistir.
Ambiyansi olusturan fon miizigi tercihleri ise internet kanallarindan elde edilmektedir. Yine mekandaki sicaklik
ayarlamasini hava sartlarina gore belirlendigi ve genel olarak restoranlarda koku olarak hicbir sey kullanilmadigi

ortaya ¢cikmustir. Aydinlatma olarak; dzellikle g6z yormayan, sade aydinlatma tercih edilmesi de; Pahlman’in (1961)
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vurguladigl aydinlatmanin miizik gibi zamana, yere ve ruh haline gore kullanilmasi esasini dogrulamaktadir.
Isletmelerin uyguladig1 masa diizeninde ise Amerikan servislerin ve konsepte uygun ortiilerin tercih edildigi ortaya
cikmistir. Yemek ve sofra takimi tercihlerinde ise paslanmaz, kolay bulunabilen ve dayanikli malzemeler oldugu
tespit edilmistir. Mekansal diizen ise; genellikle miisteri rahatligina, servis kolayligina ve kolay birlestirebilme
durumlan ile baglantili olarak olusturulmaktadir. Bu durum ayn1 zamanda Bonn (2007) ve digerleri tarafindan
vurgulanan yeterli olmayan genel alan bosluklarinin servis akis hizinin sekteye ugramasina neden olabilecegi durumu
ile de ortiismektedir. Servis personeli tercihlerinde ise; personelin davranislart konusunda, insani ve sosyal diyaloglar
ile giiler yiiziin 6nemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Sharma ve Stafford (2000) ile Heide ve Gronhaug (2009) da,
atmosferi olusturan unsurlar ile personelin etkili oldugu ve uyusmasi gerektigini belirterek, fiziksel unsurlarin
yetersiz oldugu durumlarda dahi; personelin yiiksek nitelikli olmasi durumunda aradaki agigin olumlu sekilde
kapanacagini ifade etmislerdir. Personel kiyafeti secim kriterleri olarak logolu kiyafetler ve tiniformalar kullanildig1
tespit edilmistir. Ayrica personel sayisi belirlenirken de genellikle optimal diizeyde bir tercih s6z konusuyken bazi

restoranlarda da is yogunlugu genel kriter olarak belirlendigi ortaya ¢ikmustir.

Genel olarak ifade etmek gerekirse; Jang ve Namkung (2009)’un da belirttigi gibi; atmosferik algilamalar,
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarini ve davranig egilimlerini olumlu yonde etkilemektedir. Ciinkii atmosfer
unsurlarinin restoranlarda miisteriler iizerindeki ilk etkiyi olusturmada &nemli bir rol oynadigi ve miisterilerin
calisanlardan Once atmosfer unsurlariyla karsilastigi belirtilmistir (Lin 2004). Bu konudaki ilgili ¢aligmalar
incelendiginde atmosferin miisteriler ilizerinde etkili oldugu ve isletmeler agisindan biiyiikk Gnem tasidigi
vurgulanmistir (Michon, vd. 2005; Reimer ve Kuehn, 2005; Countryman ve Jang, 2006; Jang ve Namkung 2009;
Grayson ve McNeill, 2009). Bunun yaninda Bitner (1992), Oakes (2000) ve Sharma & Stafford (2000) ¢alismalarinda
atmosferin hem miisteriler hem de ¢alisanlar {lizerinde etkili oldugunu belirtmislerdir. Benzer olarak Heide ve
Gronhaug (2006) da, atmosferin tekrar tercih edilme durumunda 6nemli bir etken oldugunu ve miisteri memnuniyeti
tizerinde anahtar bir rol oynadigini vurgulamislardir. Ayni zamanda atmosferin miisterilerin satin alma davraniglarini

da etkiledigi (Babin ve Attaway, 2000; Turley ve Milliman, 2000; Ransley ve Ingram, 2001) belirtilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda; atmosfer konusunun sadece restoran degil diger turizm isletmelerinde etkisinin
arastirilmasinin 6nemli oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu nedenle bu alanda aragtirmacilarin tesvik edilmesi
gerekmektedir. Bu caligma ile sadece restoran yoneticilerinin atmosfer olusturma siirecinde dikkat ettikleri unsurlar
belirlenmistir. Oysaki ¢alisanlar ve miisterilerin algilarinin lgiilmesi de ileride yapilacak olan ¢alismalarin daha iyi
analiz edilmesini ve elestirel bir bakis agis1 kazandirilmasimi saglayacaktir. Ayni1 zamanda farkl taraflar ile belirli
araliklarda gergeklestirilecek arastirmalar da karsilagtirma yapabilme imkadni sunacaktir. Restoran isletme
yoneticilerin mutlaka atmosfer konusunda egitim almalar1 ya da uzman kisilerden destek almalar1 gerekmektedir.
Ozellikle atmosferi etkileyen ses, miizik, koku gibi unsurlar arastirma sonucunda da ortaya giktig1 {izere 6nem arz
etmektedir. Bununla birlikte kamu yoneticilerinin restoran isletmelerine yasal izinleri verirken mekanin maksimum
kapasitesini belirleyip onun {istiinde masa, sandalye vb. sekilde faaliyette bulunan isletmelere izin vermemeleri
gerekmektedir. Cilinkii mekanin kapasitesi atmosfer tizerinde etkili olabilmektedir. Bu kapsamda gerekli 6nlemlerin

bastan alinmasi, siire¢ igerisinde isletmeleri ¢esitli hatalara diismekten de koruyabilecektir. Sonug olarak atmosfer
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kavrami goreceli bir kavramdir. Bu nedenle atmosfer unsurlar1 dikkate alinirken hedef kitlenin sosyo-kiiltiirel

yapisinin da dikkat alinmas1 daha saglikli bir karar verilmesi saglayacaktir.
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Extensive Summary

Today, food and beverage management has become a highly competitive sector. In this intense competitive
environment, businesses are forced to go bankrupt. Businesses that can retain their customer base and reduce
customer loss continue to exist. Ryding (2011: 504); The main reason for increasing this competition in the market
is to meet customer demands. Food and beverage business owners needed different investments in order to be one
step ahead of their competitors in the market competition. The main functions of food and beverage businesses are
to provide delicious, clean and healthy products to the customers they entertained. However, although this is a general
fact, it is known that customers do not only go to food and beverage businesses to satisfy their hunger. Individuals
want to meet their eating and drinking needs in a peaceful atmosphere. This is somewhat related to the emotional
dimension of the customers. For this reason, the atmosphere of food and beverage establishments has priority. Ryu,
Lee and Kim (2012: 201) argue that a unique atmosphere should be combined with delicious food and effective

service to ensure customer satisfaction (Temeloglu et al., 2017).

From this point of view, the aim of the research is to reveal the elements that restaurant managers pay attention
to while creating the restaurant atmosphere. For this purpose, 7 restaurant business managers operating in Bursa were

asked questions using face to face interview technique. The questions were based on the DINESCAPE scale.
Literature

The physical evidence used in the enterprises is important in the experience of the consumers who come to the
business by affecting the elements of attractiveness. Consumers influence food and beverage businesses not only in
terms of functionality but also as a result of evaluating their restaurant experience (Unal et al., 2014). It plays an
important role in embodying the abstract service in terms of business-consumer relationship and mutual
communication of atmospheric factors. Bitner (1992) stated that consumers perceive and experience the physical
environment as a whole. The physical elements and atmosphere of businesses play a decisive role in the consumer.

In this context, the atmosphere dimensions for food and beverage businesses; facility aesthetics, ambiance, lighting,
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spatial order, table layout and service personnel. The aesthetics of the facility, Wakefield and Blodgett (1994), stated
that the architectural design, interior design and decor contributed to the attractiveness of the dining environment.
This not only affects the customer traffic of the restaurant but also affects the revenue (Ryu & Han, 2011).
[llumination, studies in the literature show that illumination factor affects personal emotions, psychology and
behavioral intentions (Baron, 1990; Areni & Kim, 1994; Ryu & Han, 2011). Biner et al. (1989) stated that the level
of lighting in enterprises may affect awareness in social relations and that low light level should be preferred to
establish more intimate social relations such as romantic relations. Spatial layout is about how the environment within
the enterprise should be regulated considering the dimensions and shapes of machinery, furniture and other
equipment in order to use similar components functionally. Table layout is an important part of the table atmosphere
for upscale restaurants. It has an important role in creating image by luxury restaurants. Many elements such as

glassware and manager sets on the table have an impact on the customer's perception of the restaurant.
Method

The aim of this study; is to reveal the elements that restaurant managers pay attention to when creating the
restaurant atmosphere. The research was conducted in 7 independent restaurants in Bursa. In the research, face to
face interview technique was used by using qualitative research methods. The questions posed to the restaurant
managers during the interview were created by using the DINESCAPE scale, which aims to measure the perception
of customers in the restaurant food environment that is used most in the summer regarding the restaurant atmosphere.
The DINESCAPE scale consists of six dimensions and 21 expressions forming these dimensions (Ryu and Jang

2008). Restaurant managers were asked the main questions and the other twenty-one statements were sub-questions.

The questions posed according to the scale; “Facility Aesthetics (pictures and photos, wall decor, colors, furniture,
plants and flowers)”, “Ambience (background music, temperature level, smell)”, “Lighting (general lighting)”,
“Table Layout (tablecloths, dining tableware, tableware) ”, Spatial Order (seating order, settlement order) “and*
Service Personnel (staff behavior, staff clothes, number of staff) ”. Within the scope of the research, interviews were
conducted with restaurant managers on 05-08 June 2019. The data obtained from the interviews were interpreted
through content analysis. Through the content analysis used in the study, it is tried to identify the data and reveal the
facts that may be hidden in the data. Within the framework of these main objectives, there are some steps followed
in the content analysis. These stages; coding of data, finding themes, arranging codes and themes, and defining and
interpreting the findings (Yildirnm & Simsek, 2016). In this study, the data were first collected and converted into
text. The data was translated into text by the researchers. Abbreviations K1 ... K7 were used for the data of the
participants from the data checked. Codes were created based on the DINESCAPE-Scale headings to categorize the
data. The generated codes are also divided into themes. In order to increase the validity and reliability of the study,

the data were analyzed in detail and interpreted by giving direct statements to the interviews.
Findings

With this study, the elements that restaurant managers take into consideration while creating the restaurant
atmosphere are tried to be determined. According to the results of the research, managers generally determine the

paintings and wall decorations in the restaurant according to their personal tastes and the concept of the restaurant.
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Color preferences; it was found to favor appetizing colors. In the field of furniture, it has been revealed that raw
materials and ergonomics are at the forefront. In the plants used in the restaurant; plants suitable for the name of the
enterprise, easy care and artificial plants are preferred. The background music preferences that make up the ambience
are obtained through internet channels. It was also found that the temperature adjustment in the place was determined
according to the weather conditions and in general, nothing was used as a smell in restaurants. In lighting; while
simple lighting is preferred; In the table layout, it was revealed that American services and covers suitable for the
concept were preferred. In dining and tableware preferences, stainless, easy to find and durable materials were
determined. Spatial order; they are generally created in connection with customer convenience, ease of service and
easy assembly. In service personnel preferences; human and social dialogues and smiling face are important in the
behavior of the personnel. It was determined that clothing with logo and uniforms were used as personnel clothing
selection criteria. In addition, while determining the number of personnel, it was found that the workload was

determined as the general criterion in some restaurants, while it was generally an optimal choice.
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