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BASLIK: Alan Algisinin Turistlerin Yemek Deneyimi Memnuniyetine Etkileri

OZET

Miigterilerine yiiksek kaliteli ve unutulmaz bir yeme (restoran) deneyimi
yasatmak, restoran igletmecilerinin ana amaglarindan biridir. Tiiketiciler tarafindan
yeme deneyiminin algilanmasini etkileyen, birbirlerinden bagimsiz veya etkilesimli
olarak pek cok igsel ve digsal faktor bulunmaktadir. Arastirmada Onerilen model,
oturma yeri se¢iminin, tiiketicilerin bu faktorlerle ilgili ipuclarini degerlendirmeleri
anlaminda tetikleyici oldugunu ileri siirmektedir. Restoran alaninda tiiketicinin sectigi
oturma yeri, restoran degerlendirmelerinin basladigi noktadir ve bu noktadan sonra
tiiketici distan ice ve icten disa dogru degerlendirme baslar. Oncelikle yeme deneyimi
sirecinde genel alanin ambiyansinm1 ve buradan yemek biifesinin yeri, boyutu,
yiyeceklerin yerlesimi ile dekor, biifedeki sira, masa diizeni gibi degiskenler iizerindeki
degerlendirmeler, oturma yeri tercihiyle birlikte belirlenirken; tercih edilen yiyecegin
miktar1 ve tipi de genel yeme deneyiminden duyulan memnuniyet iizerinde etkili
olmaktadir. Biitiin bu diizenlemelerin etkinligine bagli olarak tiiketicilerin yeme
deneyim siirecine atfettikleri islevsel ve/veya hazsal fayda algis1 da genel memnuniyetin

saglanmasinda dnemli paya sahiptir.

ANAHTAR SOZCUKLER: Yeme deneyimi, restoran tasarimi, oturma yeri tercihi,

titkketici memnuniyeti, ambiyans.
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TITLE: Space Perception (Spaceception): Effects on Tourists’ Dining Experiences and
Satisfaction

ABSTRACT

Delivery of a high quality and memorable dining experiences to customers is
one of the main objectives of restaurateurs. There are many internal and/or external
factors playing significant role either separately or interactively on how dining
experience is perceived by the customer. The model proposed in this research assumes
that seating preference is a driving force that shapes how the customer perceives cues in
the environment and consequently what sort of inferences s/he draws from these
external cues. Once the customer chooses a particular place, which is believed to help
the customer enjoy the ambiance most, then the customer is likely to start evaluating the
restaurant in a reverse manner. That is, instead of an outward-to-inward (funnel like)
evaluation process an inward-to-outward (inverse-funnel) perspective takes place and
the customer revaluates the macro environment from where s/he sits. This recurs during
the dining eperience and a revision over the global ambiance evaluation may or may not
follow. Depending on the concept-type of the restaurant, the customer checks the buffet
and evaluates both the buffet itself (its location, size, layout, queue, décor etc) and what
the buffet offers (e.g., size, shape and layout of food). This overall evaluation of the
buffet and table setting, together seating preference determine the time that the customer
spends on the buffet and the type and amount of the food preferred, and overall dining
enjoyment. Depending on the effectiveness of these settings, as well as the customer's
motivation, the customer is likely to indulge himself/herself in un/concerned dining
which eventually leads to an interval evaluation as to how functional and/or hedonic
value is gained. This ends with judging how satisfactory was the dining experience

overall.

KEYWORDS: Dining experience, restaurant desing, seating preferences,

customer satisfaction, ambiance.
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BIRINCi BOLUM
GIRiS
Bu bolimde arastirmanin amaci, kapsami ve Onemi tiizerinde durulmustur.
Arastirmanin neden yapildigi, kapsami ve elde edilen verilerin teori ve uygulamaya
yonelik ne gibi katkilar saglayabilecegi aciklanmaya calisilmis; arastirmada ele alinan
kavram ve iliskiler kisaca degerlendirilmistir. Onerilen model ve arastirmanin

hipotezleri sunularak, yeme deneyiminin fiziksel alan bilesenleriyle degerlendirilmesi

sonucunda ortaya ¢ikabilecek olasi durumlar ele alinmistir.

1.4 Arastirmanin Amaci

Yemek yemek gerek yasamsal onemi gerekse sosyallesmedeki katkisi yiiziinden
giderek artan sayida arastirmaya konu olmaktadir. Yeme (restaurant) deneyiminin
incelenmesi ve deneyime etki eden etmenlerin anlagilmasiyla tiiketici memnuniyetinin
saglanmasi daha da olanakli hale gelecektir. Bu amaca hizmet eden 6nceki arastirmalar
tilketicilerin kendi ortamlarinda ya da tatildeyken neden yemek yediklerini anlamak
izerine incelemeler yapmis, yemegin salt fonksiyonel faydasinin yam sira ihtiyaglar
hiyerarsisi icinde yer alan ¢ok sayida diger ihtiyaclarinin da karsilanmasinda araci
olabilecegini onermiglerdir. Bu arastirmalar yemek deneyiminin daha ziyade sayilabilir
unsurlan iizerinde yogunlagmis (porsiyon biiyiikliigli, yiyecegin 1sisinin uygunlugu,
kullanilan malzemenin kalitesi vb) bununla birlikte deneyimin sayillamayan unsurlar
(kisinin deneyimi nasil anlamlandirdigi) ilging olarak goz ardi edilmis, dolayisiyla
yemek deneyiminin tiiketici tarafindan nasil degerlendirildigi pek anlagilamamisgtir.

Deneyimin degerlendirmesinin anlagilamamasinin yani sira arastirmacilar
degerlendirmenin genelden 6zele dogru (dis ¢evre sonrasinda i¢ cevre) daralan bir huni
biciminde olacaginmi sorgusuz bir onkabiil olarak benimsemis, 6zelden genele doniik bir
degerlendirmenin (i¢ cevre ve sonrasinda dis halka) es zamanli varhigimi gerek
yontemsel gerekse Olgiimsel yaygin yaklasimlarin tesiriyle dikkate almamislardir.
Boyutsal degerlendirmedeki bu ters-a¢i, alan algisiyla birlikte ele alindiginda miisteri
memnuniyetininin anlagilmasina ve yonetilmesine dnemli bir 151k tutabilir.

Kisisel alan tiiketici davranisinin tiiriine ve istikrarina etki edebilecek Onemli

psikolojik bir degerlendirmedir. Kisisel alan kisi i¢in korunma, savunma ve



davraniglarin1 diizenleme alanmi oldugundan bu alandaki herhangi bir unsur bir iletisim
olan restaurant deneyimini etkileyebilecektir. Bilingli bir tasarim yaklasimiyla
yonlendirilen kisisel alanin dogru olarak belirlenmesiyle, kisisel alan olarak kabul
edilen cercevede daha olumlu davranigsal ve yonetimsel sonuglar ¢ikmasi beklenen bir
durumdur. Restaurantlarda miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iizerine yapilan
caligmalara dayanarak hazirlanan stratejilerin uygulamada beklenen sonuglar
yaratmamasindaki nedenlerden bir tanesi bu calismalarin tiiketicilerin alan algisi
kavrammm goz ardi etmeleri olabilir. Iggiidiisel olarak kisilerin kendi alanlarim
belirledikleri, bu alanin istenen Ozellikleri tasimasi durumunda kendilerini rahat
hissettikleri ve bu olumlu durumun diger tiim eylem ve degerlendirmelere etki
edebilecegi psikolojide bilinen bir durumken, restaurant yonetiminde alan kavrami son
derece az istifade edilen bir unsur olarak dikkat cekmektedir. Kivela, Inbakaran ve
Reece (1999), restoran isletmelerinde hizmet kalitesini ve yiyecek kalitesini belirlemeye
yonelik miisteri memnuniyetini ve baglhiliklarim1 6lgcmeyi amaglayan caligmalarinda,
yiyecek, hizmet, ambiyans (ortam), kolaylik, yemek sunumu, menii cesitliligi,
yiyeceklerin besleyiciligi, yiyeceklerin lezzetli olmasi, yiyecek kalitesi ve yiyeceklerin
tazeligi gibi boyutlar elde etmislerdir. Soriano, yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi, deger,
tesisler ve ambiyansin (ortam) miisteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu ortaya
koymustur (Soriano, 2002). Pizam ve Ellis’in yapmis olduklan bir ¢aligmada ortamin
sicaklifi, restoranin genisligi ve ekipmanlarin goriiniisiiniin ambiyansi etkiledigi tespit
edilmistir (Pizam ve Ellis, 1999). Bu konudaki arastirmalarin yetersizligi nedeniyle
oncelikli olarak yapilmas1 gereken kisisel alanin yeme deneyimi iizerinde etkisinin var
olup olmadiginin anlagilmasidir. Bu, aragtirmanin temel amacidir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verilerinden yaptig1 hesaplamalara gore, 2011
yili tatilini Tirkiye'de geciren turistlerin, kisisel harcamalar 18,7 milyar dolar
bulmustur. Tiirkiye'ye gecen yil gelen turistler, 6,5 milyar dolar1 yemeye i¢cmeye
ayirmistir. Yemek yemenin katma deger yaratmadaki rolii, istihdandaki etkisi, turistlerin
buna ayirdiklart miktarlar, otellerde uyku disinda gegirilen zaman icinde yemek
yemenin yeri ve yeme ortamimin kiiltiir tanittmindaki etkisi gibi 6zellikler restoran
endiistrisinin  6nemini ortaya koymaktadir. Dikkatle incelendiginde restoran

endiistrisinde gelir yonetimi agisindan tiiketicilerin hizmet alaninda daha fazla kalmalar



ve daha fazla harcamalari, restoran isletmecileri tarafindan degerlendirilmeleri gereken
onemli bir konudur (Kimes, Chase, Choi, Lee ve Ngonzi, 1998).

Genel olarak restoran yeme deneyimiyle otel restoran1 yeme deneyimi arasinda
bitrtakim farkliliklar olmast muhtemeldir. Zira restoranda yemek yemenin maliyetiyle
otel restoraninda yemek yemenin maliyeti arasindaki farki ortaya koyan arastirmalara
literatiirde rastlanmamaktadir. Ozellikle her sey dahil ve acik biife yeme hizmeti sunan
otel restoranlariyla bagimsiz restoranlar arasindaki farki belirlemek, ayn1 zamanda iki
ortamda sunulan hizmetin deneyimlenmesi arasindaki farki da aciklamak anlamina
gelebilir. Otellere yapilan 6demeler toptan olarak alinan hizmeti karsilama niteligine
sahip oldugundan bagimsiz restoranlarla karsilastirilmalart mantiksiz  olarak
yorumlanabilir. Bu nedenle, yapilacak arastirmalarda her iki hizmet alaninin farkimi
ortaya koyabilmek, arastirmanin gecerliligini ve aciklanabilirligini gii¢lendirmek
acisindan Onemlidir. Bagimsiz restoranda yeme deneyimi gegiren tiiketici, deneyimi
sonucunda 6deyecegi bedelin iizerinde dururken, otel restoranindaki tiiketici 6dedigi
bedelin karsiliginin ne olacagi beklentisi igerindedir. Bu beklentinin olugmasinin, yeme

deneyiminin degerlendirilmesini etkilemesi muhtemel goriinmektedir.

1.2 Arastirmamn Kapsam

Miisterilerine yiiksek kaliteli ve unutulmaz bir yeme (restoran) deneyimi
yasatmak, restoran isletmecilerinin ana amaclarindan biridir. Her ne kadar pek cok kisi
tarafindan siradan bir eylem gibi goriinse de gerek giinliik yasamda gerekse tatil gibi
ozel bir anda gerceklesen yeme deneyimi {iizerinde etkili olan birtakim faktorler
bulunmaktadir (Wansink, 2006). Tlgili literatiirde (alanyazin) bu faktorler yiyecek ici ve
yiyecek disi olmak iizere iki ana bolime ayrilmaktadir. Yiyecek i¢i unsurlar olarak
tanimlanan ozellikler yiyecegin tadi, yumusakligi, kokusu gibi duyumsal 6geler olarak
siralanirken, yiyecek dis1 faktorler bilgi, sosyal c¢evre ve fiziksel cevre olarak
belirtilmistir (Eertmans, Baeyens ve Van den Bergh, 2001).

Yeme deneyimi yiyecek maddelerini se¢gme, ayirma ve tercih etme asamasina
gelene kadar bircok fiziksel ve psikolojik etkilesimin yasandigi bir siirecin tamami
olarak goriilmektedir. Buna gore yeme deneyimi, tiiketiciler restorana gelmeden 6nce
baslayan ve ortami terk ettikten sonraki siireci de kapsamaktadir. Ozellikle hizmetin

sunuldugu ortam oOzelliklerinin, tiiketicilere ait degerlendirmelerin yapilabilmesi



anlaminda 6nemli oldugu literatiirde siklikla vurgulanmaktadir. Yeme hizmetinin
sunuldugu ortamin tiiketiciler iizerinde biraktigi etki yeme deneyiminin
degerlendirilmesi konusunda belirleyici niteliklere sahiptir (Rapoport, 1990).

Fiziksel alan ile yeme deneyiminin iliskilendirildigi caligmalara literatiirde cokca
rastlanmaktadir (Stevens, Knutson ve Patton, 1995; Wakefield ve Blodgett, 1996;
Raajpoot, 2002). Bu calismalarin biiyiik bir boliimiinde restoran deneyimi, fiziksel
cevrenin etkisi altinda, hizmeti sunan personel ve diger miisterilerin etkilerinin yogun
olarak hissedildigi bir unsur olarak ele alinmaktadir (Turley ve Milliman, 2000; Heide
ve Gronghaug, 2009; Liu ve Jang, 2009). Her ne kadar literatiirdeki bircok arastirmada
yeme deneyimiyle ilgili modellerin siniflandirmaya olanak sagladigi sdylense de
(Ozdemir, 2010), yeme deneyiminin modellenmesinin diger sartlara da bagli oldugu
(bagimsiz restoran olmasi, agik biife hizmet vermesi veya her sey dahil sistemde olmasi
gibi) diisiiniilerek uygun modellemelerin yapilmas1 arastirmalar i¢in daha gegerli
sonuclar ortaya cikarabilir. Genel yaklasim olarak cevresel psikoloji arastirmalarinin
temel konusu olan fiziksel alanin insan davranislarimi yonlendirmesi bakis agisiyla
literatiirde gecen biitiin arastirmalarin katkis1 yadsinamaz.

Bu aragtirmada 6nceden yapilan arastirmalarin bulgu ve sonuglari fiziksel alanin
yeme deneyimine etkilerini a¢iklamasi nedeniyle bir baglangi¢ noktasi olusturmaktadir.
Diger arastirmalardan farkli olarak yeme deneyiminin baslangicim etkileyen unsurun ne
oldugunun incelenmesi hedefi, bu arastirmay1 6ncekilerden ayiran 6nemli bir 6zelliktir.
Bu sayede oncelikle fiziksel alan1 da kapsayan alan algisinin anlasilmasi aragtirmanin
birincil asamasini teskil etmektedir.

Alan kavram1 yalmzca hizmetin gergeklestigi fiziksel ortam olarak
degerlendirilmemelidir. Bunun yaninda kisilerin alana ait 6nceden var olan inanclari,
alan davraniglart ve alan duyumu (Hall, 1966), kavramin sadece fiziksel olarak
degerlendirilmesinin ¢ok Otesinde bir anlam tasidiginin gostergeleridir. Bu nedenle
fiziksel alan arastirmalarinda alana ait nesnel degerlendirmelerin yaninda tiiketicilere ait
oznel degerlendirmeler de dikkate alinmalidir. Bunu saglamaya yonelik olarak alanin
belirlenmesi, daha deneyimin baslangicinda tetikleyici etki yaptigi diisiiniilerek,
arastirmay1 giiclendiren temel dayanak olarak kabul edilmistir.

Arastirmada fiziksel alanin yeme deneyimi ile iliskisi aciklandiktan sonra

deneyimin ve degerlendirmenin olugmasindaki etkileri incelenecektir. Bunun



yapilabilmesi icin Oncelikle fiziksel alanin kendi icinde boyutlara ayrilmasi
gerekmektedir. Fiziksel alan, arastirma tasarimi i¢inde mikro boyut, mezo boyut ve
makro boyut olmak iizere iic ana kisma ayrilmaktadir. Makro boyut hizmet alaninin
tamamin1 kapsayan genel alami igeren kapsam icinde restorani, mezo boyut, yiyecek
biifesinin ve masalarin oldugu alani, mikro boyut ise tiiketici masasini, tabagi ve yemegi
iceren alan olarak degerlendirilmektedir.

Ozellikle restoranlarda masa yerlesimi ile ilgili aydinlatici arastirmalara
rastlanmaktadir. Restoran tasarimlarinda diger tim etkiler sabit kaldiginda sadece
masalarin yakinliklarn tiiketicileri yeme deneyimi konusunda yOnlendirmektedir.
Birbirine ¢ok yakin mesafelerde bulunan masalar tiiketici degerlendirmelerinde restoran
deneyiminin olumlu olmasini giiclestiren bir durum olarak goze carpmaktadir. Birbirleri
arasinda yaklasik 15 cm. aralik olan masalar tiiketiciler tarafindan konforsuz ve
kalabalik olarak degerlendirilmektedir. Aradaki mesafenin iki katina ¢iktigi durumlarda
bile tiiketicilerin ortam1 kalabalik ve rahatsiz olarak tanimlamalar1 devam etmektedir.
Bir arastirmada aralarinda 15 cm. aralik olan masalara yerlestirilen tiiketicilerin
%70’inin yerlerini degistirmek istedikleri; aralarinda yaklasik 60 cm. aralik bulunan
masalarda oturan tiiketicilerin de ortami rahatsiz ve kalabalik olarak degerlendirdikleri
vurgulanmaktadir (Robson, Kimes, Becker ve Evans, 2011). Ozellilkle yan yana
ilistirilmis ve aralarainda cok yakin mesafeler bulunan masalarda oturan tiiketicilerin,
diger masalara oranla restoranda daha az siire gecirdikleri ve bu siire i¢inde de daha az
harcama yaptiklan bildirilmektedir.

Arastirma tasariminda tiiketicilerin restoran yerlesiminde oturma yeri segimleri,
deneyimin ilk davramis1 olmasimmin yaninda diger fiziksel alan boyutlarinin da
algilanmaya baslandig1 ilk nokta olmasi nedeniyle ayr1 bir 5nem tagimaktadir. Ozellikle
kendi alanlarin1 6zgiirce belirleyen ve bu se¢cimden memnuniyet duyan tiiketicilerin
davraniglarindaki rahatlama ve cevreyi algilamalari, bunu izleyen diger alan boyutlarin
da olumlu olarak degerlendirilmesini saglayacagi ve bu olumlamanin yeme
deneyiminden duyulan genel memnuniyeti yukarilara tasiyabilecegi diisiincesi bu
aragtirmanin temel savi olarak kabul edilebilir. Buna ek olarak oturma yeri seciminin
ortaya c¢ikaracag diger etkiler, restoran isletmecileri tarafindan dikkatle
degerlendirilmesi gereken bir diger konudur. Bu alanin yonetilmesinin zorunlulugu

isletme amaglarina ulasmada anahtar faktor olarak goriilebilir. Boylece fiziksel alana



iliskin degerlendirmelerin daha baslangictan itibaren yonlendirilmesinin restoran
yonetiminin i¢ine alinmasinin Onerilmesi de arastirmanin bir diger Onemini ortaya
cikarmaktadir.

Arastirmanin  kurgulanmasinda tiiketicilerin oturma yerlerini belirlemeleri
aslinda, deneyim alam igerisinde kisisel alanlarin1 saptamalar1 olarak kabul
edilmektedir. Bu secim, diger fiziksel alan unsurlarinin algilanmasi, ayirt edilebilmesi
ve degerlendirilebilmesi i¢in baslangic noktasidir. Buradan hareketle oturma yerini
belirleyen tiiketici restoran deneyimi i¢in ilk adimi atmis olacaktir. Daha sonra diger
fiziksel ortam uyaranlarini degerlendirmeye baslayan tiiketici biiyiikten kiiciige dogru
once yiyecek biifesini, sonra masay1, en sonunda da tabagi degerlendirecektir. Burada
yer alan boyutlar yeme ortaminin makro, mezo ve mikro boyutlarimi igermektedir.
Birlikte dikkate alinacak olursa, oturma yeri seciminin restoran yerlesiminde makro,
mezo ve mikro alan i¢inde bulunan fiziksel 6gelerin algilanma ve degerlendirilmeleri
tizerinde Onemli rol oynayacagi sOylenebilir. Zira, hizmet alanina hakim, goriis acisi
genis ve tiiketici tarafindan giivenli, rahat olarak belirlenen kisisel alan se¢ciminin yeme
deneyimini etkilemesi, bu nitelikleri barindirmayan segimlerin etkileriyle aynilik
gostermeyecektir.

Kisisel alanin saptanmasi, tiikketicinin hem diger alan boyutlarina hem de diger
kigilere kars1 konum almasi olarak da tanimlanabilir. Kalabalik restoranlarda yemek
yiyen tiiketicilerin kalabaligi “digerleriyle birlikte” olarak algiladigi ve daha fazla
yemek siparisi verdikleri bildirilirken, ©ncesinde kalabalik olmayan ancak daha
sonradan aniden kalabaliklasan restoranlarda bulunan tiiketicilerin ise kisisel alanlarinin
isgale ugradiklan diisiincesiyle siparis oranlarimi azalttiklar1 rapor edilmektedir. Bazi
durumlarda ise kisisel alanlar1 kendi kontrolerinin disinda “isgale” ugrayan tiiketicilerin
harekete gecerek alanlarina iliskin kontrolii tekrara ele almaya calistiklar
soylenmektedir. Baz1 arastirmalarda tiiketicilerin kisitlanmis fiziksel alan baskisini
ortadan kaldirmak icin daha ¢ok cesit ve miktarda iiriin satin alarak ozgiirliiklerini
yeniden tesis etmeye yonelik caba icinde olduklar1 da bildirilmistir. Fiziksel alanin
kullanimi  disginda g6z kontagi kurmak da kisisel alanin isgali olarak
degerlendirilebilmektedir. Boyle bir durumda tiiketiciler istemedikleri goz kontaklar
esnasinda sanki kisisel alanlar1 isgal ediliyormuscasina rahatsizlk duymakta ve bu

rahatsizlik onlarin restoran davranislarina da yansimaktadir (Xu, Shen ve Wyer, 2011).



Kisisel alan secimi, alan boyutlarini etkileyebilecegi gibi hizmet alanina ait
ambiyans ve estetik algisinin da etkilenmesine neden olabilmektedir. Literatiirde
ambiyans ve estetik unsurlarin yeme deneyimini etkileyen 6nemli degiskenler olarak ele
alindig1 arastirmalar bulunmaktadir (Baker, 1987; Bitner, 1992; Wakefield ve Blodgett,
1996; Turley ve Milliman, 2000; Raajpoot, 2002; Lucas, 2003; Ryu ve Jang, 2007;
Heide ve Gronhaug, 2009; Liu ve Jang, 2009). Onceki arastirmalarda estetik ve
ambiyans fiziksel alanin geneline ait dekorasyon, aydinlatma, alan yerlesimi, ses
dagilimi, mefrusat-tefrisat ve konfor olarak ele alinmistir. Bu arastirmada onceki
arastirmalarin kavramlara atfettikleri anlamlar yaninda estetik olgusunun restoran
isletmecileri tarafindan kurgulananabilecegi, ambiyans algisinin ise tiiketici tarafindan
zihninde olusturulabilecegi degiskenler olarak ele alinmasidir. Bu acidan bakildiginda
tilketiciler estetik 6geleri inceleyerek genel ambiyans degerlendirmesine ulasabilirler.
Arastirma tasarimi iginde kisisel alan secimi (oturma yeri tercihi), alan boyutlarini
degerlendirmeleri yaninda tiiketicilere, ortamin estetik algisina ait degerlendirme
yapmalarina da olanak saglayan bir unsur olarak ele alinmasi 6nerilmektedir. Boylece
restoran yerlesiminin estetik Ozelliklerinden hareketle ambiyans o6zellikleri de yeme
deneyimi i¢inde arastirmaya dahil olacaktir.

Restoran yerlesimi konusunda estetik ve ambiyans degerlendirmeleri yeme
deneyimine ait islevsel ve hazsal faydanin ortaya c¢ikmasina yardimci olabilir.
Tiiketiciler deneyime atfedilen faydayi islevsel ve hazsal olarak iki bdliime
ayirmaktadir. Bunu yaparken kisisel kararlar, gereksinim, tercihler ve sahip olunan
finansal kaynaklar deneyime 6zgiilenen “fayda’nin farklilagsmasina neden olur (Hanzaee
ve Khonsari, 2011). Bir baska bakis acgisina gore ise tiiketiciler sorun ¢ozmeyi
amaglayanlar (islevsel) ile eglence, fantezi ve zevk arayisinda olanlar (hazsal) olarak
gruplanabilmektedir (Hischman ve Holbrook, 1982).

Tiiketicilerin estetik ve ambiyans degerlendirmelerinin yeme deneyimine iliskin
islevsel fayda atfi iizerindeki etkileri arastirmada incelenecek bir diger konudur. islevsel
fayda yemegin tiikketimi, doyuruculugu, tadi gibi fiziksel oOzelliklerin ve
fonksiyonelligini 6n plana cikaran bir yaklagimdir. Bu secim yoniinde karar veren
titketiciler yemege kolayca ulasip tiiketme arzusunda olurlar. Buradaki asil ama¢ yeme

deneyiminin nihai sonuglaridir (Wansink, Sonka ve Cheney, 2002).



Yeme deneyiminin hazsal faydasi ise islevsel faydanin tersi veya tamamlayicisi
olarak ele alinmaktadir. Hazsal faydada deneyimin fiziksel ve somut Ozelliklerinin
yaninda zevk alma, eglenme, cekicilik ve motivasyonun etkisiyle olusmaktadir (Mort ve
Rose, 2004). Yeme deneyiminin hazsal faydasi deneyimin fiziksel 0Ogelerinin
tamamlayicist olarak eglendirici olmasi, fantezi yaratmayi istemesi ve soyut giidiileri
tatmin edebilmesi gibi Ozellikler tasir (Dahar ve Wertenbroch, 2000). Buna istinaden
olusturulan aragtirma modelinde estetik ve ambiyansin, yeme deneyiminin islevsel ve
hazsal fayda degerlendirmelerine etkisi incelenecek bir baska boyutu ifade eder.

Yeme deneyiminin hazsal faydasinin 6n plana ¢ikarildigi durumlarda tiiketiciler
restoranda ortalama kalig siirelerini artirmaktadirlar (Ryu ve Jang, 2007). Boyle bir
durumda tiiketicilerin yemek Oncesinde, yemegin yenmesi sirasinda ve yemek
sonrasinda olmak {iizere iki saatten fazla siireyi restoranda gecirdikleri rapor edilmistir
(Ryu ve Han, 2011). Yeme deneyiminde hazsal faydanin restoranda gecirilen siire
tizerindeki etkisi biiyiik oranda yiyecegin 6zellikleri yaninda restoranin fiziksel cevresi
ve ambiyans algisiyla ilgilidir (Turley ve Milliman, 2000).

Arastirma tasarimi iginde sonug¢ degiskeni yeme deneyiminden duyulan genel
memnuniyet diizeyidir. Memnuniyet diizeyinin ortaya ¢ikarilmasi i¢in islevsel fayda atfi
ile hazsal fayda atf1 birbirlerinden ayr olarak ele alinacaktir. Burada tiiketicilerin, yeme
deneyimine iligskin islevsel fayda algilarinin deneyimden elde edilen genel
memnuniyetle iligkisinin irdelenmesi yapilacagi gibi hazsal fayda atfinin da
memnuniyet iizerindeki etkisi incelenecektir. Yeme deneyiminin karmasik yapisi iginde
islevsel faydanin hazsal faydayr tetiklemesi ile memnuniyetin etkilenebilecegi
diisiincesiyle islevsel faydanin hazsal fayda tizerinden memnuniyete etkisi de ayrica
sorgulanacaktir.

Arastirma tasariminda yer alan biitiin degiskenlerin memnuniyet diizeyini
artirabilecek bagimsiz birer unsur olarak kabul edilmesinden ¢ok biitiin degiskenlerin
birbirleri iizerine etkilerinin genel memnuniyet diizeyini belirleyici katkis1 ve kisisel
alanin belirlenmesinin diger tim faktorler iizerindeki olas1 etkilerinin irdelenecek
olmasi bu arastirmanin Snemini ortaya koymaktadir. Onceki aragtirmalardan farkli
olarak tiim varsayimin alan belirleme iizerine kuruluyor olmasi ve sonuglarin dogrudan
etkilerin yani sira dolayli etkilerle yorumlaniyor olmasi da arastirmanin orijinalliginin

ortaya konmasi acisindan 6nem tagimaktadir.



1.3 Arastirma Hipotezleri

Literatiirdeki arastirmalar incelendiginde fiziksel alan ve yeme deneyimi
Servicescape (Bitner, 1992; Wakefield ve Blodgett, 1996; Lucas, 2003; Ryu ve Jang,
2007), dineserv Stevens, Knutson ve Patton, 1995), atmospherics (Baker, 1987; Turley
ve Milliman, 2000; Heide ve Gronhaug, 2009) degiskenleri olarak ele alinmustir.
Yapilan aragtirmalarin hemen hemen tamami ortamin ambiyansi, sosyal ¢evrenin ve
iletisimin etkisi, fiziksel alanin yeme deneyimine dogrudan etkileri, alan yerlesimi ve
ekipman kullaniminin kalite algisina etkisi gibi degiskenler iizerinde durmuslardir.

Bu arastirmada alan kavrami, mahrem ve kisisel alanin belirlenmesinin
tilketicinin diger tim karar ve degerlendirmelerini etkileyebilecegi diisiincesiyle
tasarima dahil edilmistir. Diger tiim boyutlarin etkisinin kigisel alami belirleme ile
baslayabileceginin, sekillenebileceginin ve degisebileceginin 6ngoriisii bu arastirmanin
aciklamaya calistig1 ana tema olarak meydana ¢ikar.

Restoran yerlesimi icinde kisisel alanin belirlenmesi (oturma yeri tercihi) ile
makro, mezo ve mikro alanlarin degerlendirilmesi, yine kisisel alan se¢imiyle ortamin
estetik ve ambiyansinin algilanmasina yaptigi katki, ambiyans ve estetik
degerlendirmelerin yeme deneyiminin faydasal yonlerini belirlemesi ve bunlarin birlikte
genel memnuniyet seviyesine etkilerini sorgulamak amaciyla olusturulan model onerisi

ve hipotezler asagida sunulmustur.
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Sekil 1.1 Onerilen Model

H,

: Oturma Yeri Tercihi
: Biife Olgegi

: Masa Olgegi

: Tabak Olgegi

: Ambiyans

: Estetik

: Islevsel Fayda Atf1

: Hazsal Fayda Atfi

O o0 3 O B B WD =

: Yemekten Duyulan Memnuniyet

H;: Tiiketicilerin oturma yeri tercihleri ile biife, masa ve tabak Olcegi
degerlendirmeleri arasinda iliski vardir.

H,: Tiketicilerin oturma yeri tercihi ile ortam ambiyansimin ve estetiginin
algilanmasi arasinda dogrusal bir iliski vardir.

Hs: Tiiketicilerin biife, masa ve tabak boyutlarini olumlu algilamalan arttik¢a

ortam ambiyansinin ve estetiginin algilamasi da olumlu yonde artar.
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Hi: Tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilamalar1 olumlu yonde arttikca yemek
deneyimine atfedilen islevsel fayda artar.

Hs: Tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilamalar1 olumlu yonde arttikca yemege
ait hazsal fayda artar.

He: Estetik algida olumlu artis ambiyansin daha olumlu algilanmasina neden
olur.

Hy: Islevsel fayda atfi yiikseldikge hazsal fayda ve yemekten duyulan genel

memnuniyet diizeyinde artis saglanir.
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IKiNCi BOLUM
ALAN, MAHREM VE KiSISEL ALAN KAVRAMLARININ

ACIKLANMASI

2.1 ALAN TANIMI
2.1.1 Alan

Tiiketicilerin imaj olusturma siirecinde bulunan bir¢ok ana ve ara degiskenden
soz edilebilir. Algi mikro ve makro degiskenler olarak iki temel perspektifte kategorize
edilir. Mikro perspektif, bireylerin kisisel planda duygu algilamalariyla agiklanir.
“Gestalt Ilkeleri” ile aciklanabilen bu durumda kisilik ozellikleri, tiiketim Oncesi
beklentiler, amaca yonelik davranmis/tavirlar ve bilissel siire¢ (degerlendirme siireci ) gibi
ozel bilegenler etkilidir.

Diger taraftan makro perspektifte, bireysel kademedeki belirleyicilerin disinda
kalan ve “mekan” ile ilgili ve/veya sosyo-kiiltiirel etkilerin yakindan hissedildigi ve
belirleyici olan bir degiskenler biitiiniinden bahsedilir. Bunlar arasinda inanglar,
toplumculuk gibi soysa-kiiltiirel etkiler yaninda i¢ mekan-dis mekan tasarimi konusunu
iceren estetik etkiler de belirleyicidir.

Hall’un (1969) bahsettigi iizere insanlarin duyumsal sistemleri iki bilesenden
olusur. Bunlar; a) Uzak duyumsal algilayicilar ve b) Yakin duyumsal algilayicilardir.
Uzak algilayicilar goz ile gorme, kulak ile duyma ve burun ile koklama/algilama
bilesenleridir. Bu bilesenler birey ile birey ve/veya birey ile nesne arasinda bir yakinlik
gerektirmeden deneyimleme ve karar verme imkani saglar. Yakin algilayicilar deri,
sinirlerce ve kas gibi dokunma, hissetme yoluyla sekil, 1s1, yapi, dayamklilik gibi
ozelliklerin tecriibe edilmesini saglar (Hall, 1969; Baraban ve Durocher, 2001) (Sekil
2.1).
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Sekil 2.1 Kisisel Reaksiyon Balonu

Genel Alan

Sosyal Alan

Kisisel Alan

Mahrem Alan

Kaynak: Hall (1966)

Alan kavramu bolge, bolgeleme ve bolge belirleme anlamina gelir. Onceleri
hayvan davranislarinin incelenmesi ile ortaya atilan alan algis1 kavrami sonraki yillarda
insan davraniglarinin arastirilmasinda da kullanilmistir. “Human territoriality” olarak
ele alinan konu kisilerin alan algilamalarinin {i¢ boyutunun oldugundan s6z etmektedir.
Bunlar alan inaniglari (territorial beliefs), alan davranislari (territorial behaviors) ve alan
duyumudur (territorial emotions).

Alan inanislar ilgili alanda digerlerinin iizerinde kurulmak istenen kontroliin ve
hangi durumlarda kimlerin nasil davranmasi gerektigine izin veren boyuttur. Alan
davranist, kisisel alan icindeki diizenlemelerin, iyilestirmelerin kontrol kurmanin ve
savunma hareketlerinin diizenlendigi boyuttur. Alan duyumu ise, belirli bolgede
istenilen davramiglarin ve eylemcilerin olumlu, istenmeyenlerin ise olumsuz duygular
gelistirilmesini ortaya koyan boyuttur. Bu alan boyutlar1 Hall’un (1966) alan reaksiyon
balonu yaklasimiyla aciklanmaktadir. Arastirmaya temel olusturan boyutlar alan
davranisi ve alan duyumu ile ilgilidir. Alan davramsi yeme deneyiminde tiiketici

kisisel/mahrem alam i¢indeki diizenlemeleri kapsadigindan; alan duyumu ise tiiketicinin



14

belirledigi alan icinde kalan unsurlarin algi ve davramisa etkileri nedeniyle dikkate
alinmaktadir.

Kisisel alan, kisiyi saran ve etki alaminin i¢inde yer aldigi bolgeyi ifade eder
(Hall, 1966). Kisinin etrafinda yer alan birinci halka mahrem alan (intimate space), ten
temasinin en yogun oldugu en yakin iligki boyutunu tasvir eder. Kuzey Amerika’da
yasayanlar iizerinde yapilan alan mesafeleri ol¢iimiinde mahrem alan yaklasik 45 cm.
olarak Olclilmiistiir. Mahrem alanin bir sonraki boyutu kisisel alan olarak
adlandirilmaktadir. Kisisel alan (personal space), kisinin birincil hareket alami iginde
kalan etki alanidir. Bu alan boyutu mahrem alandan sonra kisilerin yogun olarak kontrol
altinda tutmak istedikleri ve dis uyaranlarin hoslanilanlarmin dahil edildigi,
hoslanilmayanlarin ise uzaklastirilmak istedikleri alan olarak tanimlanmaktadir. Kisisel
alanin kisinin cevresini saran yaklagsik 120 cm.lik bir alan olarak kabul edilir. Sosyal
alan (social space), kisinin diger bireylerle dogrudan iliski kurdugu bolgedir. Burada
kisi digerleriyle iletisim kurar. Sosyalligin yogun olarak yasandigi alan boyutu olan
sosyal alan dairesel olarak 3,5 metre capindadir. En dis dairede yer alan genel alan
(public space), kisinin sosyal ve bireysel etkilesimde bulundugu en genis bolgeyi
belirler. Burada kisi ortam unsurlarimi algilar, degerlendirir ancak yakin etkilesimde
olmadig i¢in yogun olarak etkilenmez. Genel alan boyutunun yaklasik olarak 7,5 metre
capinda bir alan1 kapsadigi belirtilmektedir. Hall’un (1966) ortaya koydugu kisisel
reaksiyon balonu icinde yer alan bolgeler, kendi baglarina ve birbirleriyle etkilesimli
olarak arastirma konusunda ©nemli c¢ikarimlar yapilmasimin saglanmasi agisindan
onemli bir deger olusturur.

Reaksiyon balonunda yer alan alan boyutlar kisisel olarak tanimlanmasina
karsin digerleri ile birlikte degerlendirildiginde anlam kazanir. Ozellikle restoran
yerlesimlerinde alan tanimlamasi diger kisiler ve fiziksel alan ozelliklerine gore
belirlendiginden dolay1 alan bilesenleriyle birlikte degerlendirilmesi gerekmektedir.

Tiiketicilerin restoran deneyimi agisindan bakildiginda tabak, tabagin icindeki
yiyecek maddesi ve yakininda yer alan yeme takimlar1 mahrem alani, oturulan masanin
bulundugu bolge kisisel alani, masadan itibaren diger masalarla birlikte olusturdugu
alan sosyal alani, sosyal alan disinda kalan ancak restoran i¢inde bulunan diger tiim

fiziksel 6geleri iceren alan ise genel alan olarak degerlendirilebilir.
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Kisilerin kendilerini giivende hissettikleri alanlarda sergilecekleri olumlu
davranmiglar diisiiniildiigiinde, bu davramglarin ortaya c¢ikarilabilmesi igin restoran
yoneticilerinin tiiketicilerin alan algilarina dikkat etmeleri, degisik unsurlarla bu algilar

yonlendirmeleri gerekmektedir.

2.1.2. Alan, Mahremiyet ve Kisisel Alan

Oturma yeri tercihi ile ilgili ilk agiklanmasi gereken konu “mahremiyet”
kavramidir. Mahremiyet bireyin kendisi ve/veya kendisine ait gordiigii grubun, o fiziki
alan ile ilgili kullanimin belirlemesi ve bunu segerek yapmasi olarak tanimlanmaktadir
(Altman, 1975). Pedersen (1994) mahremiyeti tanimlarken digerleriyle olan iliskinin en
aza indirilmesinden ziyade bazi zamanlarda iletisimin artirllmasi icin belirlenen bir
boyut oldugundan bahsetmektedir. Buradan hareketle kisilerin mahrem alanlarim
belirlerken bireysel ve/veya grup olarak hareket edebildikleri ve mahremiyetin bazen
iletisimi azaltan bazense artiran bir unsur oldugu sonucuna varilabilmektedir.

Oturma yeri tercihi ile ilgili yapilan bir arastirmada mahrem alanin, bireyin
yakininda oturan bir yabancinin uzakli§inin, oturus agisinin ve viicut yoneliminin
durumuna gore olumlu veya olumsuz bir faktor olarak algilanmasindan s6z edilmektedir
(Yama, Ohno ve Soeda, 2004). Mahrem alana miidahil olarak algilanmayan yabancilar
olumlu olarak algilanirken, bu alana fiziksel olarak etkide bulunan ve/veya viicut
yonelimleriyle tehdit olarak algilanan yabancilar ise rahatsiz edici olarak kabul
edilmektedir. Mahrem alan her ne kadar yalmzliga ait bir kavram olarak goriilse de
diger tiim alan boyutlan gibi biiyiiyiip kiigiilebilen bir yapiya sahiptir (Marshall, 1974;
Pedersen, 1979).

Insan davranislarinin en ozgiin farkliliklarinin kisisel alan ile iliskili oldugu
genel bir kabuldiir. Kisisel alan, bireylerin mahremiyet ve giivenliklerini koruyarak
digerleriyle iletisimlerini diizenledikleri alan olarak tanimlanmaktadir (Proshansky. vd,
1970). Hall’un (1966) alana iliskin teknik tanimlamalarina karsin Goffman (1971)
kigiselel alani, sosyal yasamla birlestirerek, bireyin toplumdaki rolii, cevreyi ve diger
insanlart algilayis sekline bagli olarak boyutlar1 degisen bir alan parcasi olarak tanimlar.
Kisisel alan, o bireyin toplum icindeki konumu, icinde bulunulan aktivite, cevrede
bulunanlarla kurulan iletisimve kiilirel o6zelliklere gore farklilik gostermektedir

(Robson, 2002).
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Mahrem alan tiiketicilerin Oncelikle digerlerine gore konumlarini belirleyen
boyuttur. Bu alanin belirlenmesi kisinin o ortamdaki davraniglarinin eksenini
olusturmas1 nedeniyle onemlidir. Buradan hareketle restoran yerlesiminde mahrem
alanin belirlenmesi tiiketicilerin ortam algilarken deneyimin genel degerlendirmelerini
olusturmasi yoluyla aslinda “deneyim eksenini” belirlemeleri olarak degerlendirilebilir.
Mahremiyet algis1 yeme davranisi iizerinde de biiyiik etkiye sahiptir. Yeme ortamina
giren tiiketiciler diger tim algilamalardan Once kendi mahrem alanlarim belirler.
Mahrem alanimi belirleyen tiiketici aslinda restoran yerlesimi i¢inde olan alternatifler
icinde (zorda kalmadig: siirece) kendisine en uygun yeri secer. Teorik olarak mahrem
alanini belirleyen tiiketicinin sirasiyla kisisel alan, sosyal alan ve mahrem alan1 halka
seklinde algilamasi ve genel cevre degerlendirmesi baslar.

Kisisel alan mahrem alandan sonra gelen ikinci alan boyutudur. Daha once de
belirtildigi gibi kisisel alan mahrem alan1 da igeren bir iist alandir. Bu nedenle kisisel
alanin tehdit edilmesi aym1 zamanda mahrem alanin da tehdit edilmesi anlamina
gelebilir. Boylelikle yeme davranigim1 yonlendiren tercih, secim, fikir ve davramislarin
sekillenmesi Oncelikle mahrem ve kisisel alanla ilgilidir. Bu sayede tiiketiciler ortam
bilesenlerini degerlendirme firsati bulacaklar ve mahrem/kisisel alandan memnun olan

titketiciler bu memnuniyeti genisleyen alan degerlendirmelerine yansitabileceklerdir.

2.2 ALANIN YEME DAVRANISINA OLAN ETKILERI
2.2.1 Yeme Davramsi (Eating Behavior)

Yeme davranisi, besin maddelerinin alimi konusunda Kkisilerin tercihleri,
secimleri, fikirleri ve bunlarin etkileriyle eyleme doniisen davranis boyutunu ifade eden
tanimlamadir (Eertmans, Baeyens ve Van den Bergh, 2001). Yeme davranist pek ¢ok
kisi tarafindan siradan, giinliik, basit ve hatta diisiniilmeden yapilan bir eylemdir.
Ancak yeme davranigsini yonlendiren birtakim etmenler mevcuttur. Cevresel etkiler
bunlardan 6nemli bir kismini olusturur. (Wansink, 2006).

Yeme davranisi ile ilgili olarak Eartmans ve meslektaslar1 (2001) teorik bir
model Onermektedirler. Bu modele gore ilk asamada yiyecek ic¢i uyaricilar (food-
internal stimuli) ve yiyecek dis1 uyaricilar (food-external stimuli) bulunmaktadir.
Yiyecek ic¢i uyaricilardan kastedilen yiyecegin duyumsal ozellikleridir. Duyumsal

ozellikler icinde en onemli 6geyi tat olusturur. Yiyecek dis1 uyaricilar ise ii¢ unsurdan
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olusmaktadir. Bunlar; bilgi, sosyal ¢evre ve fiziksel ¢cevre uyaranlaridir. Bu iki uyaricr;
hoslanma (liking), 6ngoriilen sonuglar (anticipated consequences) ve fikirsel faktorleri
(ideational factors) etkiler ve bu ikincil uyaricilar da yeme davranmisi iizerinde etkilidir.
Yeme davranisi da kendi i¢inde iki gruba ayrilir. Bunlar, yiyecek se¢me, eleme, ayirma
tercihi ve yiyecek alimidir (food intake). Yeme davramisini, bu anlamda, yiyecek
maddelerini secme, ayirma ve tercih etme asamasina gelene kadar bircok fiziksel ve
psikolojik etkilesimin yasandigi bir siirecin tamami olarak goriilmektedir Buna gore
yiyecek davranis1 tiiketicilerin restorana gelmeden onceki zamandan baslayan ve
restorant terk ettikten sonraki siireci de i¢ine alan bu biitiinciil ele aligla tanimlanabilir.

Yiyecek-icecek deneyiminin degerlendirilmesini belirleyen bircok faktor
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari, sunulan iiriintin niteligi, niceligi, nerede sunuldugu,
kime sunuldugu ve nasil sunuldugudur. Ozellikle hizmetin sunuldugu ortam tiiketici
icin belirleyici niteliktedir ve cevresel etkilerin tiiketimi dogrudan etkileyebilmektedir.
Hizmetin sunuldugu ortamla ilgili birtakim c¢iktilar yiyecek-icecek deneyiminin
algilanmas1 ve degerlendirilmesi konusunda etkiler olusturur (Rapoport, 1990).

Stevens, Knutson ve Patton (1995) arastirmalarinda kullandiklar1t DINESERV
modelinde deneyimin 6zellikle personelin fiziksel 6zellikleriyle iliskilendirmesi yoluna
gitmislerdir. Burada personele duyulan giiven, is gorenlerin sorumluluk tasidigi algisi,
tilketiciyle kurulan empati, ikna ediciligi ve alanin somut 6zelliklerinin tamami yeme
deneyimini etkileyen unsurlar olarak goérmiislerdir. Aym sekilde Wakefield ve Blodgett
(1996) SERVICESCAPE modelinde ve Raajpoot (2002) TANGSERV modelinde
ambiyans, dizayn ve temizlik faktorlerini ortaya c¢ikarmiglardir. Bu calismalarda
vurgulanan noktalar, alan algisinin tiiketici iizerindeki etkisini dikkate almadan ve genel
alandan 6zele dogru yonelen, bu yonelimin sonucunda gelecekle ilgili tahminlemelerde
bulunan bir sira izlemislerdir. Cogu arastirmada ise (Turley ve Milliman, 2000; Heide
ve Gronghaug, 2009; Liu ve Jang, 2009) personel ve diger tiiketiciler ortam algisini
dogrudan etkiliyormus gibi kabul edilerek, bunlarin yeme deneyimine etkileri
arastirilmistir. SOzl gecen arastirmalarda alan kavrami dikkate alinmadan ortaya
cikarilan sonuglarin bu arastrirmada nasil kullanilacagi konusunda tereddiit ortaya
cikmistir. Dolayisiyla bu aragtirmada 6nceki calismalara katki olarak tiim fiziksel ortam

bilesenleri mahrem/kisisel alan kavramina dayandirilarak ele alinmaktadir.
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Yiyecek-icecek hizmeti sunulan ortamin algilanmasinda birtakim makro ve
mikro Olcekli cevre degiskenleri bulunmaktadir (Sobal ve Wansink, 2007). Hizmet
ortami i¢in yapilandirilan alan ¢ok boyutlu bir yapi olarak ifade edilebilir. Bu ¢ok
boyutluluk makro ile mikro ortam degiskenleri arasinda bulunan ortamlar
kastetmektedir (Sheppard ve McMaster, 2003). Siipermarketler, biiyiik 6lcekli fast-food
restoranlari ve toptan satig yapan isletmeler ve yerlesimler makro yiyecek ¢evresi olarak
degerlendirilmektedir (Morland, Wing, Roux ve Poole, 2002).

Mikro 6lcekli yiyecek cevreleri konusunda yapilan ¢alismalarda siklikla dort tiir
ortam Olgeginden bahsedilmektedir. Bunlar sirasiyla, oda 6lcegi, esya olgegi, tasiyict

Olcegi ve nesne dlgegidir (Tablo 1.1) (Sobal ve Wansink, 2007).

Tablo 2.1 Besin Tiiketimini Etkileyen Ortam Olcekleri

Olcek Olcek Ornegi Aciklama
Restoran/Mutfak  Yiyecegin tiiketildigi mekan ve/veya siirli alanin
Oda Alan goriiniisii
Yiyecegin tiiketildigi ylizey ve/veya alanin belirli bir
Esya Masa Alani parcasinin goriiniisii
Tas1yict Tabak Alani Yiyecegin tiiketildigi tasiyicinin goriiniisii
Nesne Yiyecek Alam Tiiketilecek yenilebilir nesnenin goriiniisii

Kaynak: Sobal ve Wansink (2007)

2.2.2 Alan-Yeme Davrams: iliskisi: Teoriler

Fiziksel ve sosyal ¢cevrenin yeme davranigina olan etkileri bir¢cok farkli model ve
teoriyle aciklanabilir. Bunlar icinde Gestalt Yaklasimi ve Mehrabian-Russell Modeli
daha oOnce literatiirde kullanilan iki temel yaklasimdir. Gestalt, kisilerin cevreyi
algilarken tiimdengelim yapmasi ve algilamanin ilerleyen safhalarinda genelden ozele,
biitiinden pargaya inerek ortam bilesenlerini degerlendirmesi yoluyla katk: yapar.

Mehrabian-Russell Model en genis anlamda, fiziksel cevrenin bireylerin
duygulanimlarim1  sekillendirdigini soyler. Bu durum bireylerin o ¢evrede olusan
davranis ve deneyimlere kargi yaklagsma veya uzaklasma davranisi gostermesine neden

olur (Mehrabian ve Russell, 1974). Bu yaklasima dayanarak yapilan arastirmalar
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tiketimin gerceklestigi perakende magazalar ve oteller gibi bircok fiziksel alam
ilgilendirmektedir (Liu ve Jang, 2009).

Yeme davranmig1 ile fiziksel/sosyal ortamin iliskili oldugunu konu alan
arastirmalarda kullanilabilecek ©nemli bir yaklasim izlenim yonetimidir. Izlenim
yonetimi, yasamin bir tiyatro oldugunu ve bu tiyatroda rol alan biitiin bireylerin, kendi
izleyicileri i¢in farkl roller oynadigimi kabul eden bir yaklagimdir. Bu yaklasima gore
izlenim yonetimi bir bireyin, diger bireylerin kendisine iliskin algilarini etkilemeyi
amaglayan davranmiglardir (Goffman, 2004). Bu tanimlama sadece kisilerarasi izlenim
olusturmay1 ©ne ¢ikaran bir aciklama olarak degerlendirilebilir. Izlenim olusturma
arzusu yalnizca bireyler i¢in degil, yani sira isletmeler i¢in de gecerli olabilen 6nemli bir
durumdur. Arastirmanin konusu olmasi nedeniyle yeme ortamini olusturan biitiin
fiziksel ve sosyal alan icinde, ortamin bireyler iizerinde olusturmak istedigi izlenim, bu
acidan, izlenim yonetimi kavramiyla da iliskilendirilebilmektedir.

Gestalt yaklasimi, Mehrabian-Russell Model ve izlenim yonetiminin yeme
davramis1 ile fiziksel/sosyal alan arasindaki iligkiyi aciklayabilecek ana zemin

olusturmas1 nedeniyle bu boliimde bu ii¢ yaklagimin aciklanmas1 amaclanmistir.

2.2.3 Gestalt Yaklasimm

Algi, bireylerin onceki deneyimleri, bilgileri, giidiileri, beklentileri ve egilimleri
ile cevre arasinda gegen cok girdili bir fonksiyonun sonucudur (Schiffman, 2001). Bu
elementlerin tamam kisinin diinyaya bakis acisini belirler (Schiffman ve Kanuk, 1978).
Bireyler hizmet ortaminda yer alan uyaranlar yoluyla bu elementleri alir, biligsel siiregle
gruplandirarak organize eder (cognitive=evaluation) ve bir biitiin olarak sekillendirir ve
degerlendirir.

Almanca kokenli bir kelime olan “Gestalt” sekil ve biitiin yap1 anlamina gelir.
Gestalt yaklastmi her ne kadar “biitiin”, “bicim”, “tamami” gibi kelimelerle
tanimlanmaya c¢alisiliyorsa da aslinda “herkesin kendine 6zgii olarak biitiinii algilamasi
ve bu algilamanin onun i¢in olan anlami”dir. Gestalt yaklagimi biitiinciil bir
yaklasimdir. Biitiinciil yaklagim olmasi nedeniyle bir biitiinii olusturan tiim bilesenlerin
toplamindan daha farkli olan bir sonucu ifade eder (Schiffman, 2001).

Bir miisteri (misafir/tiikketici) bir restoran’a girdiginde oraylr masalar,

sandalyeler, ortiiler, dekoratif iiriinler, ¢alisan personel, ses, 151k, koku gibi bilesenlere
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ayirarak algilamaz. Aksine ortami bir biitiin olarak algilar, anlamlandirir ve
degerlendirir. Bu algilamay1 yaparken de Gestalt ilkelerinden faydalanir.

Gestalt ilkeleri sekilleri/nesneleri gruplandirmayi yaparken bireylerin igsel
olarak baz1 ipuglarindan faydalandigi fikriyle ortaya atilmistir. Bireyler bu ilkelerin

farkinda olmadan degerlendirme yaparlar (Lin, 2004);

2.2.3.1 Yakinlk flkesi (Proximity/Nearness Principle)

Birbirlerine yakin olan 6geler bir grup olarak adlandirilir. Bir diger deyisle
birbirine yakin olan elementlerin, birbirine wuzak olanlara gore bir grup
olusturuyorcasina algilanma ilkesidir. Restoran yerlesiminde birbirine yakin olan

masalarin grup olarak algilanmasi yakinlik ilkesine 6rnek olarak sunulabilir.

2.2.3.2 Benzerlik/Benzeyis ilkesi (Similarity Principle)

Bu ilkeye benzesme-ayrisma ilkesi de denir. Fiziksel olarak birbirine yakin
elementlerin bir arada grupmus gibi algilanacagini ortaya koyan bu ilkede benzer olarak
algilanan nesnelerin bazen gergekte birbirine benzemedikleri goriiliir. Masa iizerindeki
menaj takimi icinde yer alan tuzluk ve karabiberligin birbirine yakin 6geler olarak
algilanmasina karsin aslinda 6zellik olarak birbirlerinden ¢ok farkli olmasi bu ilkeye

ornek olusturur.

2.2.3.3 Devamhlik lkesi (Continuity Principle)
Sekiller arasinda belirli bir yone dogru bir hareketlilik imleci varsa bunlar bir
grup olarak algilanir. Ozellikle fast-food ve acik biife restoranlarda kullamlan hareketli

imlecler biifenin tek parca olarak algilanmasina neden olur.

2.2.3.4 Ortak Kader flkesi (Common Fate Principle)

Ayn1 yone dogru hareket eden elementler birlikte gruplanir. Benzerlik ilkesiyle
ayn1t mantiga dayanir. Aradaki fark benzerlik ilkesinde elementlerin sabit olmasi, ortak
kader ilkesinde ise hareket halinde bulunuyor olmalaridir. Restoran i¢inde biifeye dogru
yonelen tiiketiciler, farkli giidiilerle hareket etmelerine ragmen tek bir grup olarak

algilanir.
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2.2.3.5 Denge Ilkesi (Symetry Principle)

Tabiattaki her sey denge halindedir. Bu denge kavramu, kisilerin bilingaltinda da
kullandiklar1 bir mekanizmadir. Simetrik olan sekiller (dengede olanlar), olmayanlara
gore grup Ozelliklerini daha fazla yansitiyor olarak kabul edilir. Insanlar fiziksel
ortamlarda denge ilkesini siirekli olarak goz Oniinde tutarlar. Simetri (Denge) genellikle
estetigin 6nemli bir faktorii olarak kabul goriir. Yeme ortami-alan arastirmalarinda
simetrik olan iiriinlerin olmayanlara nazaran daha kontrollii tiikketilmeleri, restoran/biife

tasariminda isletmecileri yonlendiren énemli bir estetik dzelliktir.

2.2.3.6 Kapalhk ilkesi (Closure Principle)

Bir figiirde nesne tamamlanmadiginda veya cercevelenmediginde olusan ilkedir.
Eger sekil yeterliligi hakkinda delil teskil ediyorsa, insanlar seklin tamamini olmayan
bilgiyi tamamlayarak algilar. Mahrem alan i¢ine giren tabak, bardak ve yeme takimlari
bir sinir icinde olmamasina kargin tiikketici agisindan tamamlanmis bir sekil olarak
algilanacagindan yeme deneyimine iliskin mahrem alanin belirlenmesi acisindan énem
tasir.

Hizmet alanmimin igindeki tiim fiziksel alt alanlar Gestalt yaklagimiyla
iliskilendirilebilir. Sirasiyla Roomscape, furniturescape, containerscape ve objectscape
boyutlarinda, tiiketicilerin algilamalarina yonelik ve onlarin farkinda olmadan bir etki
alani olusturur.

Etki alam kiigiikten biiyiige siralanirsa, tiiketici, masada ilk 6nce i¢ alanina
(intimate scape) giren nesneleri algilar. Bu nesnelerin olusturdugu biitiinliik izlenimi
titketiciye tamlik hissi verir. Bu 6zellik kullanilarak masa iizerinde yer alan yeme-igme
ara¢ ve gereglerinin konumlandirilmasinda degisiklikler tamlik hissinin saglanmasina
aracilik eder. Gestalt ilkeleri icerisindeki yakinlik ilkesi (nearness/proximity) bunun
etkilerini ortaya c¢ikarabilecek ©ncelikli prensip olarak kabul edilebilir. Birbirlerine
yakin 6gelerin gruplandirilarak algilanmast egilimi, tiiketicilerin masadaki yerlerini,
goriinen smirlar koymadan, belirlemede kullanilabilir. Masada sabit sekilde duran
tiikketici, Gestalt ilkelerinden benzerlik (similarity), devamlilik (continuity), denge
(symetry) ilkelerini de icsel olarak degerlendirir.

Etki alan1 olarak bir iist genis fiziksel alan roomscape’da restorana giren tiiketici

once kendi alanim belirleme egilimindedir. Ortak kader ilkelerine gére (common fate
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principle) aym1 yone hareket eden unsurlar birlikte gruplanir. Bu ilkenin etkisi altinda
kalan tiiketicinin diger tiiketicilerin hareketlerine ve isgal ettikleri fiziksel alanlarin
dagilimina gore se¢im yapmasi sonucunu ortaya ¢ikarir. Ortama giren kisi alan1 sadece
fiziksel bir mekan olarak algilasa bile, oturacagi masaya yonelme hareketine neden olan
etmenler daha karmasik bir yap1 icerisinde bulunmaktadir. Alt alam1 se¢mede
(Restoran=masa) fiziksel ozelliklerin etkilerinin (renk, 1s1k, manzara, ferahlik) yam
sira, psikolojik (insanlardan uzak durma, insanlara yakin durma) etmenlerin ve sosyal
psikolojik etmenlerin (grupla birlikte hareket etme, itaat, gruba ait olma, farkli olma-
primus inter pares) etkisi de goz ardi edilmemelidir. Devamlilik ilkesi (continuity),
ortak kader ilkesi (common fate) ve benzerlik ilkesi (similarity) gibi etkilerin, tiiketici
tizerinde yonlendirme yapmasi, biifeye yonelen tiiketicilerin bir grup olarak algilanmasi

ve masa tasariminin bir biitiin olarak algilanmas1 yoniinde tesirlerinden s6z edilebilir.

2.2.4 izlenim Yo6netimi

Konu, izlenim ydnetimi perspektifinden de degerlendirilebilir. izlenim yonetimi,
yasamin bir tiyatro oldugunu ve bu tiyatroda rol alan biitiin bireylerin, kendi izleyicileri
icin farkli roller oynadigini kabul eden bir yaklasimdir. Bu yaklasima gore izlenim
yonetimi bir bireyin, diger bireylerin kendisine iliskin algilarin1 etkilemeyi amaclayan
davranmiglardir (Goffman, 2004). Burada 6nemli olan algilarin etkilenmesidir.

[zlenim yonetiminde bireyin algilamalarin1 temel alan tanimlarin yani sira
yonlendirme ve kontrolil temel alan tanimlar da mevcuttur. Akdogan ve Ayhan (2008)
izlenim yonetimini ger¢cek ya da hayal edilen sosyal etkilesimlerde planlanan
izlenimlerin kontroliine yonelik bilingli ya da bilingsiz girisimler oldugunu soyler.

[zlenim yonetimi ¢alismalar1 sosyoloji ve psikoloji alanlarinda baslamistir. Buna
gore bireyler ve sosyal kimlikleri arasindaki iliskiler ve etkilesimler i¢in basit, resmi
olmayan kurallar 6ngdrmektedir (Akdogan ve Ayhan, 2008).

Restorana giren tiiketicilerin i¢csel mekanizmasinin islerligini izlenim yonetimi

perspektifinden ele alirsak temel olarak ii¢ asamadan bahsedilebilir:

2.2.4.1 izlenim inceleme
Bireyin, cevresindeki bireylerin kendisine iliskin algi ve degerlendirmelerine

duydugu ilgi dogrultusundaki davramislardir. Izlenime ilgisizlik, izlenimlerin bilingsizce
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gbzden gecirilmesi, izlenimlerin farkinda olma ve izlenime odaklanma gibi alt boyutlara
sahiptir (Akdogan ve Ayhan, 2008). Restorana giren tiiketici bu dort alt boyuttan birinin
etkisi altinda bulunmaktadir. izlenime ilgisiz kaldig1 zamanlarda bile bilingsizce
digerlerinin kendisi ile ilgili bilgilerini arastirmaktadir. Yemegin salt somut {iriinden ¢ok
etkilesimli bir sosyal cevre iirlinii oldugundan hareketle bireyin hizmet alanina dahil
olan alanda ©nce digerlerinin kendisi {lizerinde gelistirdigi izlenimleri saptamasini

yaptigini sdylemek yaniltict olmaz.

2.2.4.2 izlenim olusturmaya giidiilenme

Bireyler iki sebeple izlenim olusturmaya giidiilenmektedir. Birinci sebep, bireyin
arzuladigr sosyal kimligi olusturmak igin amaclarin belirlenmesi ve faaliyete
gecirilmesidir. Ikinci sebepse bireyin arzuladig: sosyal kimlikle iliskili geri bildirimlerle
kendini dogrulatmak istemesidir (Akdogan ve Ayhan, 2008).

Hazsal tatminin sosyal kimlik olusturmaya yonelik oldugu bu evrende tiiketici,
hizmet alanina girdiginde gerceklestirdigi birinci asamanin ardindan ya kendi arzuladigi
kimlik ozelliklerini olusturmaya calisacak ya da alacagi geri bildirimlerle kendisini

dogrulatmak isteyecektir.

2.2.4.3 izlenim Olusturma

Burada tiiketici digerlerinin algilamalarimi degistirecek izlenim yaratmada
kullanilan stratejilere odaklanmaktadir. Rao vd.’e gore (1995) sosyal etkiye odakli ve
bireyin belli amaclara ulagsmak i¢in, cevresindeki diger bireylerin diisiince ve
davramiglarin1 degistirmek icin kullandig taktiklerin biitiiniidiir.

[zlenim olusturma yalmizca tiiketiciler agisindan degil isletmeler agisindan da
degerlendirilebilir. Tiiketici degerlendirmelerinde olumlu olarak tutunmak isteyen
isletmeler de izlenim olusturma yoluna gidecek, bu sayede ulagsmak istedigi hedefi daha
kolay yoldan elde edebilecektir. Bu anlamda belirli konseptler {izerinde uzmanlagmig
isletmeler (is yemegi restoranlari, kuliip restoranlar gibi) izlenim olusturma ihtiyact

duyabilirler.
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2.2.5 Mehrabian-Russell Model

Mehrabian-Russell Model, fiziksel ¢evrenin insan davranigina olan etkilerini
aciklamaya calisan en etkili modellerden biridir. Model genel anlamiyla cevresel
psikolji alanina girmektedir. Bu modele gore hizmetin sunuldugu fiziksel cevre,
bireylerin inan¢ ve yargilarimi etkileyerek o c¢evrede gerceklesen hizmete iliskin
algilamalar1 etkilemektedir. Ornegin, bir restoranin fiziksel ortam tiiketiciler tarafindan
konforlu ve c¢ekici olarak algilaniyorsa, fiziksel c¢evrenin hizmet kalitesi ve yeme
deneyimi hakkinda olumlu degerlendirmelere neden olmasi beklenilen bir durumdur
(Liu ve Jang, 2009).

Cevresel psikologlar son yillarda fiziksel cevre ve insan davraniglar arasindaki
iliskiyi aciklamaya yonelik pek cok arastirmaya imza atmislardir. Mehrabian-Russell’in
(1974) uyaric1 (Stimulus), organizma (organizm) ve tepki (response) olarak tanimladigi
modele gore (S-O-R paradigm), en dista yer alan fiziksel cevre (S) bireyler iizerinde
duygusal tepkimelere (O) sebep olur. Bu duygusal tepkiler, bireylerin, o cevrede
olusan/olusacak davranislara kars1 yaklagsma veya kaginma davranisi gelistirmesine (R)
neden olmaktadir. Mehrabian-Russell Model tam olarak tiiketici davranislari iizerine
gelistirilen bir model olmamakla birlikte, son yillarda ortamin tiiketime etkisi planinda
siklikla kullanilmaktadir (Ryu ve Jang, 2009).

Arastirmada kullanilan modelin acgiklanmasinda kullanmilabilecek yaklagimlar
icinde anlamli bir yere sahip olan M-R Modeli, fiziksel alandaki degiskenlerin tiiketici
tizerindeki etkilerini uyarici olarak tanimlayabilmemize olanak verir. Uyarici etki alani
icinde kalan tiiketici edinilen deneyimin degerlendirilmesinde birtakim duygusal
tepkiler gelistirir (O). Modelde onerilen duygusal tepkimeler hoglanma, mutluluk,
heyecan duyma gibi nihai unsurlar yerine yemek deneyiminin degerlendirilmesine ait
deger atfimin niteligi olarak belirlenmistir. Tiim bu duygusal tepkimeler yemekten
duyulan tatmin diizeyini etkileyerek tiiketicilerin yaklasma veya ka¢inma davramsi (R)
gelistirmesini saglar. Fiziksel olarak hizmet ortaminda kalma veya uzaklagsma istegi,
fiziksel ortami kesfetme veya ondan uzak durma davraniglar, ¢evrede bulunan diger
insanlarla iletisime ge¢cme veya iletisimden kacma davranislart yaklagsma kacinma

davraniglarina 6rnek teskil edebilir.
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2.3 YEME DAVRANISI-FiZIKSEL ALAN ARASTIRMALARI

Baker’in (1987) arastirmasi fiziksel alanin yeme davramisiyla iliskilendirildigi
ilk calisma olarak degerlendirilebilir. Yazar, alanin atmosfer etkisini belirlemek igin
gelistirdigi Olgekte soyut ambiyans unsurlariyla birlikte fiziksel olarak algilanabilen
estetik ve fonksiyonel dizayn unsurlarn ile bu ortamda gegen sosyal etkilesimin onceki
unsurlardan etkilendigi bulgusuyla sosyal faktorler yapisina ulagmistir. Yazarin tezi
sosyal etkilesimin cevre yapilandirilmasinda kullanilan somut (estetik ve fonksiyonel)
Ogelerle soyut (ambiyans bilesenleri) 6gelerin sosyal etkilesimi etkiledigi yoniindedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Perry (1988) SERVQUAL o6l¢egini kullanarak bes
farkli boyutu dlgmiislerdir. Boyutlar, giivenilirlik, sorumluluk, empati, ikna edicilik ve
somutluk unsurlaridir. Parasuraman vd.’nin (1988) ulastig1 sonuglar alanda smanan ilk
Olcek olmasi nedeniyle 6nemlidir.

Fiziksel-yapilandirilmis cevrenin yeme davranisina etkilerini arastiran en énemli
yazarlardan biri olan Bitner (1992), Servqual ve diger atmosferik Olgeklerden
yararlanarak SERVICESCAPE’i gelistirmistir. Bitner’e (1992) gore yeme davranigini
etkileyen boyutlar ambiyans oOzellikleri, alan yerlesimi/fonksiyonellik ve isaret,
sembol/dizayn elemanlardir.

Stevens, Knutson ve Patton (1995) gelistirdikleri DINESERV’de
Parasuraman vd.’nin (1988) ulastigi sonuglara restoran ortaminda da ulagmiglardir.
Daha once genel hizmet kalitesi 6lge8i olarak kullanilan SERVQUAL’in restoran
ortaminda yeme davranigini da test etmesi ve aymi sonuglara ulagmasi, hizmet

kalitesinin ana kaidelerini tekrardan genellestirmesi anlaminda 6nemlidir.

Tablo 2.2 Literatiirde Yer Alan Fiziksel Cevre ile ilgili Olcekler ve

Boyutlar
Yazar Olcek Adi Boyutlar
Ambiyans faktorleri
Dizayn faktorleri (estetik ve
Baker (1987) Atmosferics fonksiyonel)
Sosyal faktorler
Giivenilirlik
Sorumluluk

Parasuraman, Zeithaml ve Perry
(1988) SERVQUAL Empati

Ikna edicilik
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Somutluk

Bitner (1992)

SERVICESCAPE

Ambiyans durumu
Alan yerlesimi ve fonksiyonellik

Isaret, sembol ve artifacts

Stevens, Knutson ve Patton (1995)

DINESERV

Giivenilirlik
Sorumluluk
Empati
Ikna edicilik

Somutluk

Wakefield ve Blodgett (1996)

SERVICESCAPE

Yerlesim erigirligi
Tesis estetigi
Oturma yeri konforu
Elektronik ekipman ve gostergeler

Tesisin temizligi

Wakefield ve Blodgett (1999)

Somut hizmet faktorleri

Binanin dizayn ve dekoru
Ekipman
Ambiyans

Turley ve Milliman (2000)

Atmosferics

Dissal degiskenler
Genel icsel degiskenler
Yerlesim ve dizayn degiskenleri
Satis noktasi ve dekorasyon degiskenleri

Insan degiskeni

Brady ve Cronin (2001)

Hizmet Kalitesi

Etkilesim kalitesi
Sonug-cikti kalitesi

Fiziksel ¢evrenin kalitesi

Raajpoot (2002)

TANGSERV

Ambiyans faktorleri
Dizayn faktorleri

Uriin/hizmet faktorleri

Lucas (2003)

SERVICESCAPE

Yerlesim yonlendirmeleri
Temizlik
Oturma konforu
19 tasarim

Ambiyans

Ryu ve Jang (2007)

SERVICESCAPE

Tesisin estetigi
Aydinlatma
Ambiyans
Yerlesim

Yeme ekipmanlari

Newman (2007)

SERVICESCAPE

Alan

Yolu bulma

Heide ve Gronhaug (2009)

Atmosfer Olcegi

Genel atmosfer degiskeni
Genel misafir tatmin degiskeni

Misafir bagliligi degiskeni
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Agizdan agiza iletisim degiskeni

19 tasarim
Ambiyans
Alan yerlesimi
Liu ve Jang (2009) Dining Atmosferics Insan degiskeni
olumlu duygular
Olumsuz duygular
Algilanan deger

Davranigsal niyet

Wakefield ve Blodgett (1996) hizmet alaninin degerlendirilmesinin hizmet
kalitesi algisindan farkli olabilecegi fikrinden hareketle SERVICESCAPE kavramina
yeni bir boyut kazandirmislardir. Daha 6nce Bitner’in (1992) smadig1 6l¢ekten farkl
olarak hizmet alaninin somut ve soyut bilesenlerini birbirinden ayirmislardir. Bitner’in
(1992) ulastigr iic boyutlu yapi, yerlesim erisilirligi, estetik, oturma yeri konforu,
elektronik ekipman ve gostergeler ile temizlik boyutlaridir. Wakefield ve Blodgett
(1996) arastirmalarinda restorandaki hizmet ortaminin iki yonlii degerlendirilmesinden
cok somut/ayirt edilebilir unsurlarim1 6n plana ¢ikarmislardir. Arastirma sonuglarinda
ambiyans 6zellikleriyle estetik 6zelliklerinin es anlaml kullanildigin1 goriilmektedir.

Wakefield ve Blodgett (1999) fiziksel ¢evre unsurlan olceklerinde somut ve
soyut Ozellikleri birbirinden ayirmiglardir. Somut hizmet faktorlerinin olgiildiigii
calisgmada somut oOzelliklere ait boyutlar dizayn, dekor ve ekipman faktorleridir.
Dizayndan anlagilmasi gereken binanin digsal 6zellikleri ve goriiniimiidiir. Bu 6zellikler
icsel dekor oOzellikleri ve i¢ mimari niteliklerinden ayrilmaktadir. Ekipman olarak
tanimlanan bir diger boyutsa fiziksel ¢evrenin kurulmasinda kullanilan elektronik-
mekanik ve fonksiyonel materyalin degerlendirilmesidir. Yazarlarin literatiire katkilart
bu boyutta anlam kazanmaktadir.

Turley ve Milliman (2000) fiziksel cevre arastirmalarinda 6nemli bir atmosferik
Olcegi gelistirmislerdir. Baker’in (1987) kullandigi atmosferik 0lceginden adapte
edilerek gelistirilen Olcekte, Baker’e (1987) ek olarak birtakim farkli faktorler
eklenmistir. Turley ve Milliman (2000), ambiyans ve dizayn faktorlerinin yam sira
sosyal faktor degiskenini insan degiskenine doniistiirmiistiir. Arastirma sonuglarinda
digsal degiskenler, genel icsel degiskenler, yerlesim ve dizayn degiskenleri, satig noktasi

ve dekorasyon degiskenleri ve insan degiskenidir.
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Turley ve Milliman (2000) Baker’in (1987) 6nerdigi modeli temel bilesenlerine
ayirmigtir. Ambiyans ve estetik faktoriinii i¢sel/digsal degiskenler, alanin yerlesimi,
kullanimi1 ve dizaym olarak farklilagtirmistir. Satis noktasi olarak tanimlanan boyut, ana
islemin gectigi yerin ozelliklerini, yani yeme davramisinin ortaya ciktig: fiziksel alana
ait degerlendirmeleri kapsar. Dekorasyon degiskeni, icyapinin ve hizmet alaninin icsel
donaniminin degerlendirilmesini kapsamaktadir. Turley ve Milliman’in (2000)
atmosferik ol¢eginde kullandiklar1 insan degiskeni, diger tiim degiskenlerden ayri
olarak degerlendirilmelidir. Insan degiskeni, literatiirde yer alan sosyal faktor
degiskenlerinden farkli olarak insam tiim bu degiskenlerin icinde -eritmektedir.
Arastirma sonuglarina gore “insan degiskeni” diger tiim somut ve soyut degiskenlere
etki eden, iist degisken niteligindedir.

Brady ve Cronin’in (2001) hizmet kalitesi Ol¢eklerinde test ettikleri boyutlar,
genel SERVQUAL olceginden c¢ok farkli sonuclar ortaya ¢ikarmamaktadir.
SERVQUAL’in besli faktor yapisimi etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve fiziksel ¢cevrenin
kalitesi olarak {iiclii boyut yapisina indiren yazarlar, literatiire benzer oOzellikleri
gruplayarak katki yapmiglardir. Brady ve Cronin’in (2001) calismalarinda elde ettikleri
bulgular, fiziksel cevre kalitesi algisinin somut/soyut 6zelliklerinden ziyade biitiin ¢evre
boyutlarinin birbirlerinin i¢ine gecen, hiyerarsik olmayan 6zelliklerini veri olarak sunar.
Etkilesim kalitesi olarak kullanilan tamimlama esdeger Olceklerde sosyal faktorler
ve/veya insan faktorii; c¢ikti kalitesi ise iiriinden duyulan memnuniyet olarak
aciklanabilir.

Raajpoot  (2002) kullandigi TANGSERV olceginde atmosferik ve
SERVICESCAPE olceklerinde tekrarlanan ambiyans ve dizayn faktorlerine,
iriintin/hizmetin boyutlarini iceren faktorii de eklemistir. Raajpoot (2002) bu anlamda
SERVICESCAPE, Atmosferik olcek, DINESERV ve SERVQUAL olgeklerini
birlestirerek tiim benzer yapilari temel basliklar halinde ele almistir.

Lucas (2003) daha once Bitner (1992) ve Wakefield ve Blodgett ‘in (1996)
kullandigt SERVICESCAPE’i kullanan bir baska yazardir. Lucas’in (2003) ulastig
boyutlar Wakefield ve Blodgett ‘in (1996) ulastig1 boyutlarla benzerlik gostermektedir.
Her iki aragtirmada ulagilan faktorler i¢inde temizlik, oturma yeri konforu, yerlesime ait
ozellikler ortak ozellikler olarak dikkat cekmektedir. Lucas (2003) i¢ tasarim ve

ambiyans faktorleriyle Wakefield ve Blodgett ‘den (1996) ayrilmaktadir. Lucas’a
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(2003) gore ambiyansin algilanan 6zelliklerinin etkisi estetik algisini ig¢ine almaktadir.
Yazar, i¢ tasarimin degerlendirmesinde biitiinciil bir yaklasimda bulunmaktadir.
Wakefield ve Blodgett (1996) bu faktorii elektronik ekipman ve gostergeler boyutunda
ele alirken Lucas (2003), i¢ tasarimi biitiin dizayn ayrintilarinin bilesimi olarak
gormektedir. Benzer oOlceklerin kullamildigi iki arastirmadan da yakin sonuglar elde
edilmesine ragmen gerek oOl¢egin uygulandigi ortam gerekse yanitlayicilarin 6zellikleri
faktorlerin birbirinden net olarak ayrilabilmesinin oniine ge¢cmektedir.

Ryu ve Jang (2007) da diger bircok calismada kullanilan SERVICESCAPE’i
kullanan yazarlar arasindadir. Ryu ve Jang (2007) calismalarinda estetik, aydinlatma,
ambiyans, yerlesim ve yeme ekipmanlarini iceren begli boyut yapisina ulagmiglardir.
Yazarlarin elde ettikleri boyutlardan digerlerine gore farkli olanlar1 aydinlatma ve yeme
ekipmanlaridir. Ambiyans, estetik ve yerlesim diger pek ¢ok 6lcek tiiriinde ele alindigt
bicimde kullamlmistir. Yazarlarin literatiire katkilart aydinlatma kriterini genel
ambiyans unsurlarindan ayirmalan ve ekipmanla yeme ekipmanlarimi kavramsal olarak
farklilastirmalaridir.

Yeme ekipmanlarinin kavram olarak kullamldigr arastirmada, i¢ ortam
donaniminin ve i¢ mimarinin yeme deneyiminin en 6nemli parcalarindan biri olan catal,
kagik, bicak ile ayrilmasi Sobal ve Wansink’in (2007) sunduklari, mikro olcekli
yapilarin yiyecek aliminm etkiledigi yoniindeki tezi giiclendirmektedir. Yeme
ekipmanlar1 degerlendirmesi biitiin Olgek tiirleriyle birlikte yemekten duyulan genel
tatmin diizeyi iizerinde de etkili olabilir.

Aydinlatma boyutu da bircok arastirmada ambiyans bilesenleri iginde yer
almakta ve siklikla ambiyans ve/veya estetik degerlendirmeleri Olceklerinde
bulunmaktadir. Ryu ve Jang (2007) bu unsuru da digerlerinden ayirmistir. Yazarlara
gore aydinlatmanin estetik ve ambiyans bilesenlerinden farkli olarak ortaya konmasinin
sebebi arastirmada kullanilan yanitlayicilarin aydinlatma diizeyine iligkin kiiltiirel deger
atiflaridir. Aydinlatma diizey diger arastirmalarda ortamin unsuru sayilirken bu
calismada deger algisinin unsuru kapsamina girmektedir.

Newman (2007), SERVICESCAPE’i kullanan bir diger arastirmacidir.
Newman’m (2007) ulastifi boyutlar temel olarak iki yapilidir. Bu yapilar, alana ait
degerlendirmeler ve yon bulmadir. Yazar, SERICESCAPE’nin estetik, ambiyans,

ekipman ve hizmet boyutlarin1 alana iliskin degerlendirmeler bashiginda toplamistir.
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Calismasinda ulastig1 diger boyut ise yon/yol bulma olmustur. Yazara gore tiiketicilerin
hizmet alaninda yonlerini kolaylikla bulmalari ve yonlendirmelerin yeterli olarak
algilanmasi, hizmetin genelinden duyulan memnuniyet seviyesini artirmaktadir.

Heide ve Gronhaug (2009) fiziksel alana ilisin arastirmalarinda atmosfer 6lcegi
kullanmiglardir. Bu ¢aligmalarinda yazarlar, genel atmosfer degiskeni, misafir tatmin
degiskeni, misafir baglihigi degiskeni ve agizdan agza iletisim degiskenini kullanmistir.
Yeme ortami degerlendirilmesiyle fiziksel alanin ozelliklerinin iligkili oldugunu
savunan arastirmalarin genelinde elde edilen bulgularla ©nemli farkliliklar iceren
calismalarinda yazarlar, miisteri bagimlhiligin1 ve agizdan agza iletisimi boyut olarak
saptamiglardir.

Liu ve Jang (2009) arastirmalarinda kullandiklar1 Yeme Atmosferi olgegiyle
simdiye kadar en fazla boyuta ulasan yazarlar olmuslardir. Liu ve Jang’in (2009)
buldugu boyutlar sirasiyla i¢ tasarim, ambiyans, alan yerlesimi, insan degiskeni, olumlu
ve olumsuz duygular degiskeni, algilanan deger ve davranigsal niyet boyutlardir.
Ulagilan biitiin boyutlar icerdikleri kavramlar dolayisiyla literatiirde bulunan biitiin
hizmet alanm 6l¢eklerinin bilesimi niteligindedir.

Alan yerlesimini dikkate sunan Liu ve Jang (2009), kurulan fiziksel ortami
estetik boyutta incelemistir. Turley ve Milliman’dan (200) sonra atmospherics modelde
estetigi alan yerlesimi olarak degerlendiren yazarlarin aksine bu c¢alismada alanin
degerlendirme baglangici yeme deneyiminin bir sonucu olarak degil, siirecin bir parcasi
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Zira, bu arastirmada ele alinan degiskenlerden en 6nemlisi
kisisel alan seciminin diger tiim degerlendirmeleri de etkileyecegi diisiincesidir. Bu
anlamda degerlendirildiginde arastirma modeli birbirinden bagimsiz degiskenler iizerine
olmaktan ¢ok, tiim degiskenlerin birlikte olusturdugu dogrudan ve dolayli etkilere

dayandirilarak aciklanmaktadir.



31

UCUNCU BOLUM
OTURMA YERI TERCiHIi, OLCEK BOYUTLARI, ESTETIK-

AMBIYANS, iISLEVSEL/HAZSAL DEGER VE MEMNUNIYET
KAVRAMLARININ ACIKLANMASI

3.1 OTURMA YERI TERCIiHi VE ALAN

Restoran tasarimcilar1 yeme ortamini tasarlarken hizmet alanina en fazla sayida
oturma yeri ile konfigiire etmek isterler. Baz1 oturma yerlesimleri Oylesine yakin
tasarlanmistir ki, masalar arasinda gec¢is mesafesi disinda bos alana rastlamak neredeyse
imkansizdir. Literatiirde bir¢cok arastirmada restoran tiiketicilerine ait algilarin ve
davraniglarin bir kisminin oturma yerinin lokasyonu ve konfigiirasyonu ile yakin bir
iliski icinde oldugu vurgulanmaktadir (Robson, 2002). Oturma yerin tercihinin restoran
icindeki yeri, oturma gruplarinin sekli ve yerlesimi, genel alana iliskin goriis agisinin
genigligi ve salona hakimiyet, tiiketicilerin yeme deneyimlerini etkileyen Onemli
unsurlardir.

Oturma yeri tercihinde sekil, konfigiirasyon ve alan kullanim1 kadar tiiketicilerin
kiiltiirel farkliliklar1 da iizerinde durulmas1 gereken onemli bir konudur. Isvecli ve Japon
restoran tiiketicileri arasinda yapilan bir karsilastirmada, Isveglilerin konfor algisim
maksimize eden oturma tasarimlarinin Japonlar i¢in uygun olmadigi ortaya konmaktadir
(Robson, 2002).

Son 50 yilda oturma yerinin ve konfigiirasyonunun davranisi nasil etkiledigini
sorgulayan ¢alismalara rastlanmaktadir. Bu calismalar genellikle okullar ve iiniversiteler
(Pedersen, 1994), biirolar (Wells, 1965), Isletmeler (Sommer, 1959; Baldwin, 1985) ve
ulagim sektoriinde (Rivano-Fischer, 1998; Kesner ve Katsimaglid, 1993) yapilmaktadir
aktaran Robson, 2002). Sayica restoran oturma yeri ve bunun davramisa etkisini
inceleyen arastirmalara cok rastlanmamasina ragmen, calismalardan c¢ikan sonuglarin
restoran tiiketicilerinin genel davranis egilimlerine olan etkileri hakkinda ©6nemli
ipuglari elde edilmektedir.

Oturma yeri tercihi tiiketicilerin kendi mahrem ve kisisel alanlarini belirledikleri
ilk asama olarak degerlendirilmektedir. Bu 06zelligi nedeniyle restoran deneyimiyle

alakali biitiin degerlendirmelerin birinci sirasinda oturma yerinin belirlenmesi
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yatmaktadir. Bu kadar onemli bir nokta olmasina ragmen fiziksel alan ve yeme
deneyiminin iligkilendirildigi calismalarda tiiketicilerin oturma yeri tercihi ve/veya
oturma yeri tercihinin yeme deneyimine etkisi ve katkisini irdeleyen aragtirmalara ¢ok

da rastlanmamaktadir.

3.2 OLCEK TURLERI
3.2.1 Oda Olcegi (Roomscape)

Oda o6lcegi tanimi, alanin i¢ goriiniimiinii ve yerlesim olarak kapladigi yeri
icermektedir (Gold, 2002). Restoran yerlesimi, yiyecek ve iceceklerin tiiketildigi alanin
sinirlarin1 - ortaya koymast agisindan, oda Ol¢egi tammminin bir Orne8i olarak
degerlendirilebilir. Oda 6l¢egi, yiyecek tiiketimi {izerine etkileri olan, bu etkiyi odanin
biiyiikliigii/genisligi, odanin yerlesimi, mobilyalarin ve mefrusatin kullanim1 ve tanzimi
ve ambiyans bilesenleri yoluyla yapar. Kapsadigi alanin fiziksel sartlari,
yonlendirmelerin kolayca gecis ve yon bulmaya yardimci olmasi ve yemege ulagimi
kolaylastirdig1 oOlciide yiyecek tiiketimini artirdigi kabul edilen oda 6lgegi (Bove ve
Sobal, 2006) fiziksel alanin yeme davranisini etkilemesini konu alan pek cok
arastirmada kullanilmistir.

Oda olgeginin arastirma konusu olan bir alt dali, yiyeceklerin saklanmasi ve
saklanan yiyecek maddelerinin tiiketiciler tarafindan goriilebilir olmasi halinde tiiketim
tizerinde etkilerinin saptanmasi olmustur. Beecher’a (2001) gore yiyecegin hazirlandigi,
sunuldugu ve tiiketildigi ortam olarak tanmimlanan oda Ol¢egi  birtakim
saklama/depolama birimlerine sahiptir. Cesitli yiyecek ve icecek maddelerinin
depolandigi alanlar, raflar, dolaplar ve kabinler bu birimlerden bazilaridir.

Bu arastirmada yer almasa da fiziksel alan ve yeme miktar1 arasindaki iliskiyi
test eden arastirmalar bulunmaktadir. Ozellikle pazarlama, psikoloji ve yonetim
alaninda yeme miktarin1 etkileyen, tetikleyen veya smirandiran ortam uyaranlariyla
ilgili genis bir literatiire rastlanmaktadir. Yukaridaki alanlar disinda baska pek cok
alanda da yeme miktar1 temel aragtirma tasarimi ig¢inde yer almaktadir. Bir¢cok halk
sagligl ve obezite arastirmasinda da rastlanilan oda Ol¢egi arastirmalarinin hane halki
sonuclariyla isletmelerdeki sonuglar1 arasinda belirli farkliliklar gbéze carpmaktadir.
Chandon ve Wansink (2002) saklama/depolama alanlarinda depolanan ve hane halki

tarafindan goriiniirligi kolay olan yiyecek maddelerinin tiikketimi artirdigi yoniinde
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sonuclara ulagsan deneysel arastirmalara imza atmislardir. Yazarlara gére depolanan
yiyecekler goriiniir olmalar1 nedeniyle kisilerin yeme istahlarini artirirlar. Istahi artan ve
yeme niyeti yiikselen kisiler tiikketime yonelirler. Bu arastirma sonuglarina gore
yiikselen tiiketimin, tiiketiciler tarafindan rasyonel hale getirilme siireci isletmelerden
elde edilen sonuglarla farklilik gosterir. Hane halki arastirmalarinda ulasilan bilgilere
gore, tiiketiciler yiyecek maddelerini gordiikce ve istahlar arttikca yeme konusunda
psikolojik bir baski hissederler. Bu kisiler tiikketimi mantikli hale getirebilmek icin
depolanan yiyecek maddesinin maliyetlerini azaltmak icin tiikketim yolunu segerler. Bu
davranis aslinda mantikli bir davranis olarak goriilmez ancak davranigt mantikli kilan
bir gerekce olarak One siiriilebilir. Depolanan yiyeceklerin tiiketiminde kolay,
yenilmeye hazir gidalarin tiikketimi, tiiketilmesi i¢in hazirlanmasi siire¢ isteyen, kolayda
olmayan, yiyecek maddelerine gore daha fazladir (Chandon ve Wansink, 2002).
Chandon ve Wansink’in (2002) elde ettikleri bulgular yeme ortaminin genel
fiziksel ozelliklerinin yeme davramisim1 dogrudan yonlendiren unsurlar olarak dikkate
alimmas1 yo6niinde ipuclari sunmaktadir. Buradaki sonuclara gére mahrem ve/veya
kigisel alana girmeyen 0zelliklerin dahi davranisa dogrudan etkide bulunduklarini ortaya
koymaktadir. Oda 6lceginde ambiyans bilesenlerinin durumu tiiketim iizerinde etilidir.
Ambiyansin kokusu, rengi, aydinlatilma derecesi, 1s1 diizeyi ve boliimlere ayrilmasi
titketiciyi yiyecek tiiketimine yonlendiren unsurlar olarak kabul edilmektedir (Stroebele
ve De Castro, 2004). Bu anlamda oda ol¢egi yeme ortaminin bir 6zelligi olarak

ambiyans etkisi olarak degerlendirilebilir.

3.2.2 Esya Olcegi (Furniturescape)

Genel alan igerisinde (oda) yer alan, igerigi genis donatim sekillerini ifade eder
(Gold, 2002). Masa yerlesimi, esya Olgegi ana yaklagimi agisindan bakildiginda kabul
edilebilir bir 6rnek olusturur. Servis edilen yiyeceklerin goriiniimii, yiyecek tiiketimi
konusunda dikkate deger bir etki alan1 olusturacagindan (Wansink, Painter ve Lee,
2006), gida tiiketimi ve yeme icme aligkanliklar1 baglaminda arastirilmasi gereken bakir
bir konu olarak deger kazanmaktadir.

Esya 6l¢egi kavrami bazi arastirmalarda biife 6lgegi bazi aragtirmalarda ise masa
Olceginin es anlamlis1 (Sobal ve Wansink, 2007) olarak sunulmaktadir. Bu nedenle

arastirmada biife ve masa 6lcegi tabirlerini kullanilacaktir.
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Masa oOlcegi, yiyeceklerin sunuldugu ve/veya alinan yiyeceklerin tiiketildigi
yiizeysel alanin degerlendirilmesini ifade eder (Gold, 2002). Masa ol¢eginin yiyecek
alimim etkilemesi biiyiikliigii, kullanilan yiizey materyalinin 6zelligi, sayisi, tizerinde
yenilebilen ve yenilemeyen malzemelerle konfigiire edilmesi ve masada oturan
insanlarin birbirleriyle iletisimine olanak saglayan fiziksel yapisiyla gerceklesir. Oda
Olceginde etkili olan ambiyans bilesenlerinin etkisi, yeme miktarin1 olumlu veya
olumsuz etkileyen masa 6lcegi 6gesi olarak da dikkat ¢eker.

Masa ve biife dlceginin yeme miktari iizerine etkileri, icinde bulundugu alanin
genel Ozelliklerinden (estetik, ambiyans ve deger) kaynaklandigi gibi iizerinde tasidigi
ve yemekte kullanilan tasima ve yeme aracg-gereclerinin dizayni ve nitelikleriyle de
ilgilidir (Wansink, Painter ve Lee, 2006). Biifelerde ve masalarda kullanilan tabaklar,
kaseler, tepsiler ve bardaklar, yiyecek maddelerinin sayisi, yiyecek maddelerinin
biiyiikliigii ve boyutu, yiyecek maddesinin doyurucu etkisi 6zellikleriyle yiyecek alimini
ve deneyimini dogrudan etkileyen unsurlar durumundadir.

Biifelerin ve masalarin karmagikligi ve cesitligi degistikce yiyecek tiiketimine
olan etkileri de degisiklik gosterir. Maykovich (1978) ve Stunkard ve Mazur (1978),
biifelerde sunulan degisik yiyeceklerin biiyiikliigii ve bollugunun tiiketicileri daha
bilyiik miktarlarda tiiketime yonelttiklerini belirtmektedirler. Yapilan deneysel
arastirmalardan elde edilen en bilindik sonuglardan biri, diizenli sunulan yiyeceklerle
diizensiz sunulan yiyeceklerin sebep oldugu tiikketim farkliliklarimin rapor edilmesidir.
Kahn ve Wansink (2004) arastirmalarinda diizenli olarak tasarlanmis ve yiyeceklerin
tiirlerine gore kolaylikla taninabilir oldugu biifelerin, diizensizce tasarlanan ve karmasik
yapida biifelere gore tiikketime daha az yonelttigidir. Yazarlara gore biifede sunulan
yiyeceklerin say1r ve miktar olarak karisik ve diizensiz olmasi, tiiketicileri daha fazla
miktarda gida maddesi tiiketmeleri yoniinde tetiklemektedir.

Burada minimal olarak dizayn edilmis biife sunumlar1 6rnek gosterilebilir.
Ozellikle son yillarda yiyecek tasarimlarinda kullamlan minimal olgekli yiyecekler
titketiciler tarafindan biiyiik miktarda algilanmasinin yam sira kendileri i¢in 6zel olarak
hazirlanmis yiyecek unsurlart olarak da algilanabilir. Sunulan yiyeceklerin hem biiyiik
miktarlarda {iiretilmesi hem de kisiye 6zelmis gibi tasarlanmasi yeme davranigini

etkileyebilmektedir. Minimal sunumlarin kullanilmas1 biife ve tabaklarin daha diizenli
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olarak algilanmasim1 sagladiklarindan yeme deneyimini kontrol etme amaciyla
kullanilmaktadir.

Masa olceginin bir alt boyutu olarak diisiiniilen sosyal belirleyiciler, yiyecek
tiketimini sekillendiren farkli bir 6ge olarak karsimiza c¢ikar (Sobal, 2000). Sosyal
belirleyicilerin tiiketiciler tarafindan algilanabilirligi ilk olarak antropoloji alaninda
yapilmis bir calisma olarak ortay ¢ikmistir. Gittelsohn (1991) yiyecek servisi tiirlerini
kisilerin algilamalarina gore smiflandirmistir. Yazara gore sunumu kimin yaptigi,
sunum siras1, sunulan yiyecegin kalitesi, sunulan yiyecegin miktari, sunumda kullanilan
servis yontemi ve ikinci bir kisinin yardimina ihtiya¢ duyulup duyulmamasi masa
Olceginin sosyal unsurlari olarak kabul edilmektedir. Yeme davranisi ve sunumuna ait
bu ve benzerleri sosyal unsurlar yeme deneyiminde masa Olcegine atfedilen
ozelliklerdir.

Masa ve biife Olceginde etkisi olan sunumda kullanilan servis yontemi
literatiirde {i¢ farkli sekilde yer alir. Bu yontemler, otomatik servis yontemleri,
titketicinin ve/veya servis elemaninin istegiyle sekillenen servis yontemi ve tiiketicinin
kendisinin yiyecegini aldigi (self-servis) yontemdir. Tiiketicinin kendi yiyecegini
kendisinin aldig1 servis yoOntemi, yiyecek biifelerinde sunulan yiyeceklerin servis
yontemidir ve biife 6lcegi icine degerlendirilmelidir.

Biife olceginin degerlendirilmesinde dikkat edilmesi gereken bir diger unsur da
biifelerde yiyeceklerin sunulduklar1 tabak, kase, bardak ve tepsilerin olusturdugu
yiyecek tasiyici arag-gerecglerdir. Biifeden kendi yiyecegini alan tiiketicileri biiyiik
tabaklar1 kullandikca tiiketimlerinin de arttig: literatiirde desteklenen bir bagka oneridir.
Wansink ve Cheney (2005) biifelerden iki birim hacme sahip kaselerle atigtirmalik {iriin
alan kisilerin bir birimlik kaselerle iiriin alanlara oranla %53 daha fazla yiyecek maddesi
aldigimi ve %59 daha fazla tiikettiklerini belirtmektedir. Bir baska arastirmada bu
davranmisin nedenleri deneklere anlatilmistir. Bilgilenen deneklerin biifeden yiyecek
alimlarinda %87 oraninda servis kaselerinden uzaklastiklar1 ve daha farkli boyutta
tabaklara yoneldigi rapor edilmistir (Wansink, 2006; Wansink ve Sobal, 2006). Bir
bagka deneysel arastirmada Wansink, Van Ittersum ve Painter (2006) iki birimlik
kaselerde dondurma alan kisilerin bir birimlik késeleri tercih edenlere gore %31 daha
fazla dondurma aldiklar ancak, bu davranislarinda oransal degerin farkinda olmadiklar

bulgusundan s6z ederler.
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Masa olgegi stil, diizenleme ve goriiniim Ogelerini kullanarak giizellik ve
sembolizm alaninda da degerlendirilebilir (Mitchell, 1999; Bendiner, 2004). Kullanilan
sembolizm ve giizellik algilamalar1 yansitti§i sosyal normlar sayesinde yiyecek alimi
hakkinda tiiketici beklentilerinin olusmasma neden olur ve yiyecek alimi igin
davranigsal birtakim ipuclar saglar (Wilson, 1991). Masa 6lgeginde kullanilan yerlesim
ve isaretler, yeme davranigina konu olan kisisel alanin algilanmasina yardimci
olabilmektedir (Becker ve Mayo, 1971). Masa iistii metleri ve runnerlar tiiketicilerin
kisisel alan smnirlarini algilamalarina yol acmakta ve bireysel yiyecek tiiketimi
boyutunda sinirlar olusturarak yemek secimi ve tiikketimini yonlendirmektedirler. Esya
Olcegi olarak adlandirilan oOlgek tiirli arastirmada kisisel alan boyutu olarak ele

alinmustir.

3.2.3 Tasiyiaa Olcegi (Containerscape)

Ames ve Schlereth’e gore (1985) yiyecek servisinde kullanilan kaplar goreceli
olarak kiiciik, yapilandirilmis ¢cevre formlaridir. Tabaklar, kaseler, bardaklar, paketler,
kutular, siseler ve kavanozlar tasiyici Olgegi icinde yer alan mikro boyuttaki cevre
figiirleridir. Tiiketilen yiyecegin miktar1 konusunda yapilan arastirmalarda, kap seklinin
ve boyutunun yiyecek-icecek tiiketimi miktar1 ile yakindan ilgili oldugu ortaya
konmaktadir. Bardak ve fincan boyutlarimin tiikketim algilamasinda onemli etkileri
oldugu yoniindeki bulgularin (Raghubir ve Krishna, 1999) yam sira genis fincanlardan
alman yudumlarin uzun bardaklara oranla daha yiiksek miktarda oldugu ve tiikketimi de
oransal olarak artirdigi, dolayisiyla, genis yapili kaplarin daha fazla tiikketime neden
olduklar1 (Wansink ve Van Ittersum, 2005) yoniinde calismalar mevcuttur. Tasiyici
Olcegi arastirmamizda kolay anlasilirligi oldugundan dolayr tabak o©lgegi olarak ele
almacaktir.

Eski calismalardan elde edilen bilgilere dayanarak yapilan tahminlerde,
insanlarin tiikettigi toplam kalorinin %71 inin ana servis kabindan daha kiigiik tabaklara
aktarilarak tiiketildigi yer almaktadir (Wansink, 1996). Tabak 6l¢egi, sunulan yiyecegin
miktar olarak smirlarimi belirlemesi yoluyla kisilerin tiiketim miktarlarini belirleyen
onemli bir yeme ortami mikro cevre 6gesidir. Tabak ve bardaklarin sekli ve boyutu,
sunulan yiyecek miktarinin uygun olarak algilanmasini saglayan dikkate deger

ozelliklerdir. Bardak ve fincanlar iizerinde yapilan deneysel bir arastirmada bardak
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seklinin alinan sivi miktarin1 dogrudan etkiledigi rapor edilmektedir (Raghubir ve
Krishna, 1999). Wansink ve Van Ittersum’a (2003) gore, genis bardaklardan alinan sivi
miktar1 dar-uzun olanlara gore daha fazladir. Lawless, Bender, Oman ve Pelletier (2003)
yiyecek ve icecek tiikketiminde biiyiik hacimli tabak, kase ve bardaklarin yiyecek alimini
dogrusal olarak artirdigindan bahsetmektedirler.

Tabak ve bardaklarda ortaya ¢ikan bu yanilsamanin ardinda birtakim psikolojik
ilizyonlar yatmaktadir. Son yillarda artan yiyecek miktar1 alimlar1 beraberinde bunlarin
sunulduklar1 ara¢ ve gereclerin de irilesmesine neden olmustur. Bu irilesme, porsiyon
boyutlarinin kesin bir netlikte algilanamamasin1 dogurmustur. Dikey-yatay ilizyonu ve
Delboeuf ilizyonu olarak adlandirilan gorsel etkiler, yiyecek sektoriinde kullanilan ve
titketicilerin yiyecek algilamalarinin netlesememesine neden olan ilizyonlardir (Smith
ve Ditschun, 2009).

Sekil 3.1 Dikey-Yatay Ilizyonu

>
D

Kaynak: Smith ve Ditschun, 2009

Dikey-yatay ilizyonuna gore, uzun ve dar bardaklarin kisa ve genis olanlara
oranla daha fazla siv1 icerdikleri algilanmaktadir. Yazarlarin yaptiklar1 arastirmalarda
kisa ve genis bardaklardan alman sivilarin yetiskinlerde ve cocuklarda, dar-uzun
olanlara gore daha fazla tilketime neden olduklar1 s6ylenmektedir. Bunun nedeni olarak,

kisa ve dar bardaklarin dolduruldugunda daha az sivi icerdiginin diisiiniilmesidir. Tabak
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Olceginde oldugu gibi reel tiikketimi belirleyen unsurun tasiyicinin boyutu olmasi ve
insanlarin bu bardaklardan aldiklar sivilar1 “daha az” kabul etmesi tiiketim miktarlarini
netlestirememelerine yol agmaktadir. Dolayisiyla kisiler, farkinda olmadan daha fazla

siviy1 tikketmektedirler.

Sekil 3.2 Delboeuf ilizyonu

Kaynak: Smith ve Ditschun, 2009

Delboeuf ilizyonuna gore aym1 miktarda besin maddesi kiiciik tabakta
sunuldugunda, biiyiik tabakta sunulduguna gore daha biiyiik olarak algilanacaktir.
Tabak olcegi ile ilgili yapilan bir¢ok arastirmadan elde edilen sonuglara gore sunulan
yiyecegin porsiyonu, i¢inde sunuldugu tabagin boyutlarinin belirlenmesi acisindan
belirleyicidir. Tabak 0©l¢egi de yiyecegin porsiyonunu algilamamiza neden olarak
tikketilen yiyecegin gercek tiiketim miktarin1 belirler. Literatiirde tabak olceginin
gerceklesen tiiketime etkisinin en net Ol¢iildiigli arastirmalardan birinde deneklere ii¢
farkli boyda kase verilerek istedikleri kadar tahil iiriinii almalar1 istenmistir. Tiiketiciler
tic kaptan birini secerek yiyecek almiglardir. Rapor edilen sonuglara gore kiiciik kaseyi
alanlar késeyi %77 oraminda, orta boy késeyi alanlar %74 oraninda, biiyiik kaseyi
alanlar ise %64 oraninda doldurarak tiiketmislerdir. Arastirma sonuglarinin
yorumlanmasinda elde edilen bulgulara gore biiyiik kaseyi tercih edenler kiiciik kaseyi
tercih edenlere gore %66,6 daha fazla tiikketim yapmiglardir (Wansink ve Van Ittersum,

2006).
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Yiyecek maddelerinin tiikketiminde tasiyici arag-gere¢ kullanildigi gibi kutular,
servis kagitlann ve paketler de kullanilmalidir. Wansink’e (1996) gore insanlarin
tilkettikleri  yiyeceklerin  yaklasitk %30’unu satisa  sunulduklar1  paketlerden
tilketmektedirler. Bu paketlerin goriiniisleri, boyutlari, sekilleri ve dizaynlarinda
kullanilan kelimeler, gorseller ve diger 6zellikler paket 6lcegi olarak adlandirilir. Paket
Olcegi de diger benzer Olgek tiirleriyle birlikte tasiyici Olgeginin tiirevi niteligindedir.

Tasiyic1 6lgegi arastirmada mahrem alana giren Olgek tiirii olarak ele alinacaktir.

3.2.4 Nesne Olcegi (Objectscape)

Gold’a (2002) gore yiyecek maddesi (food), tikketimden 6nce hazirlanan ve hali
hazirda kendi baslarina mikro boyutta bir 6lcek olusturmasi agisindan 6zel bir ornek
olarak ele almabilir. Yapilan gozleme dayali ve deneysel arastirmalarda, insanlarin
gercek porsiyon boyutlarin1 degerlendirmeleri bakimindan net yargilara sahip
olmadiklar1 sonucu ortaya konmustur (Harnack, Steffen, Arnett, Gao ve Luepker, 2004).

Yiyecek nesnesinin boyutuyla daha fazla yiyecek alimi arasinda dogrudan bir
iliski vardir. Nesnelerin boyutlar1 arasinda karsilagtirma yapilmamasi icin cogu kez
farkli biiyiikliikte nesnelerle bir araya gelmemesi yiyecek sektoriinde kullanilan bir
tekniktir. Geier vd. (2006) yiyecek tiiketimine esas olan yiyecek biiyiikliigii
degerlendirmesinin porsiyona bagl olarak degistigini sdyler. Yazarlara gore tiiketicinin
porsiyon biiyiikliigii yemegin biitiinliigii olarak algilanir. Spiegel (2000) kiigiik birimler
halinde sunulan yiyeceklerin daha biiyiik olanlara nazaran daha yavas tiiketildiginden
bahsetmektedir. Buradan hareketle nesne dl¢eginin sadece tiiketim miktarini dogrudan
etkiledigini soylemek eksik kalacaktir. Yavas yenen yiyecekler kisilerin doyum
noktalarini daha kolay algilamalarin1 saglar. Bu nedenle, kiiciik nesnelerin tiiketiminin
yavas olmasi tiikketimi de azaltacaktir. Sonu¢ olarak kiiclik porsiyonlar insanlarin
titkketimi azaltmalar1 yoniinde bir davranis gelistirmelerine neden olur. Boylelikle kiigiik
olarak tasarlanan yiyecek maddeleri, tiiketim hizin1 yavaglatmak suretiyle yiyecek
tilketim miktarini1 da azaltmaktadir.

Yiyecek maddelerinin sekillerindeki farkliliklar da nesnelerin boyutlarinin
algilanmasinda birtakim degisikliklere neden olmaktadir. Krider, Raghubir ve Krishna
(2001) arastirmalarinda kiiresel sekilli besin maddelerinin iicgen ve yassi olanlara gore

daha kiiciik olarak algilandiklarini belirtmektedirler. Bu 6zelliginden dolay1 insanlar
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yuvarlak sekilli nesneleri kii¢iik olarak algiladiklar i¢in koseli olanlara gore geride artik
birakmadan, daha yiiksek oranda tiiketmektedirler. Slawson ve Eck (1997) anlagilmasi

karmasik sekillerin boyutlarinin tahmin edilmesinin giigliigiinden bahsetmektedir.

Sekil 3.3 Olceklerin Simflandirilmas ve Etkileri

Nesne (Besin Maddesi)

Sekil 3.3’de olgeklerin oransal olarak siniflandirilmasi gosterilmektedir. Burada
restorana giren miisterinin (tiiketici) olgekleri algilama siralart distan ice dogru yonelen
okla belirlenmistir. Oda, masa, tabak ve besin maddesi sirasiyla karsilagilan mikro ¢evre
faktorleridir. Tiiketici, oncelikle en genis alan olan restorani algilar. Masaya yonelmesi
ile masa ilgi alanina girer. Sirasiyla tabak ve igindeki besin 6gesi de kiiciilen oransal
alg1 boyutlarini tasvir eder. Ancak, degerlendirme ve genel yargi olusturmada tersten bir
iliski (nesneden odaya -diger ok-) kurulabilir. Zira, tabaktaki nesnenin algilanmasinda
ve degerlendirilmesinde masa kadar genel ortam da (oda) etkilidir.

Olgeklerin iliskisel boyutlar: tiiketicinin algiladigi  kisisel alanla (bolge)
ilintilidir. Kisisel alan, bosluk, mesafe ve c¢evre, Kkisilerin kendi alanlarim
tamimlamalarinda 6nemli etkilere sahiptir. Onceki yapilan arastirmalarda bu 6lcek tiirleri
birbirleri i¢inde tek yonlii olarak ele alinirken, bu aragtirmada bir alt boyutu etkileyen ve

bir iist boyutun ise revize edilmesini saglayan unsurlar olarak ele alinacaktir.
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3.3 YEME ORTAMI

Yemegin yendigi fiziksel ortamda sunulan tiim hizmetin degerlendirilmesini
amagclayan 6nemli bir kavram da hizmet alanmidir (servicescape). Fiziksel ¢evre olarak da
tamimlanan hizmet alani miisterilerin izlenim olusturmalarinda olumlu ve olumsuz
etkiler gelistirmesi bakimindan etkili rol oynar (Bitner,1992).

Lin (2004), hizmet alanmmin miisteri davranislarina etkileri ii¢ temelde
incelenmistir Bunlardan ilki alanmn hizmet sunanlara olan etkilerini belirlemek. Ikinci
olarak hizmet alaninin bireylerin degerlendirme siirecinde olusturduklar1 genel kavrayist
ve biitlinsel bir resmi ortaya c¢ikarmak. Son olarak da hizmet alaninin tiiketici
davraniglar tizerindeki etkileyiciliginin anlagilmasim saglamaktir

Hizmet alan1 yalmizca fiziksel ¢evre olarak ele alinmamalidir. Zira hizmet alam
fiziksel unsurlarin yaninda psikolojik ve sosyal unsurlart da icermektedir. Gorsel 6geler
(Renk, Isiklandirma, Alan), Isitsel 6geler (miizik ve miizik harici sesler) ve koklama ile
ilgili 6geler de hizmet alaminin unsurlart arasindadir. Tiiketiciler — “hizmeti”
degerlendirirken icinde bulunan ortam da “iiriiniin” bir pargasi olarak algilarlar. Sosyal
ve psikolojik etkilerin yani sira fiziksel ¢evrenin tasarimi da bu alginin olusmasinda
etkilidir.

Hizmet alanm dogal ve sosyal alanin aksine insan eliyle olusturulan bir ¢evredir
(Bitner,1992). Hizmet alanmi olusturmada Bitner (1992) hizmet alanini fiziksel
ozelliklerini ii¢ boyutta ele almaktadir. Bunlar, ambiyansin 6zellikleri, alan yerlesimi ve
islevsellik ve isaretler, semboller ve yapilardir. Wakefield ve Blodgett (1994) ise
ambiyans ve isaretler, semboller, yapilar boyutlarim1 birlestirerek hizmet alanini
olusturan unsurlart iki ana bolime ayirir. Bunlar mekansal yerlesim ve islevsellik ve
estetik cekimle ilgili unsurlardir.

Arastirmada Onerilen modelin servicescape’den Onemli bir farki vardir.
Arastirma tasariminda iizerinde durulmasi gereken en onemli konu, deneyimin alanin
belirlenmesi ile basladig1 varsayimidir. Onceki arastirmalarda servicescape fiziksel alan
ve etkileri olarak degerlendirilmektedir. Bu arastirmada ise yeme deneyimi fiziksel
alanin degerlendirilmesinden 6nce alan tercihiyle baslamaktadir. Boylrlkiklr arastirma

yaklagimi itibariyle servicescape arastirmalarindan ayrilmaktadir.
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3.3.1 Estetik ve Ambiyans
3.3.1.1 Mekansal Yerlesim ve Islevsellik

Servis alaninda bulunan masa, sandalye, koridor, hol, tuvaletler gibi tasarlanmis
ve diizenlenmis hizmet unsurlaridir. Mekénsal yerlesim ve islevsellik boyutu opera,
tiyatro, restoran, bar, konser gibi hizmetler i¢in onemlidir. Ciinkii tiiketicinin konfor

algisim1 dogrudan etkilemektedir.

3.3.1.2 Estetik Cekimle ilgili Unsurlar

Bu boyut mimari tasarim, temizlik, yon isaretlerinin bulunmasi ve kullanilmasi
gibi fiziksel unsurlardir. Tiiketicilerin servis alani ile ilgili estetik kaliteyi algilama ve
hizmet alanim degerlendirebilme konusunda etkili olan bu boyut, tiiketicilerin mutlak
his ve diisiincelerini (duyumsal ve fiziksel olarak) etkiledigi i¢in sonucta hizmete
yaklagima (approach) ve sakinma (avoid) tutumlarinin yonlendiren bir unsur 6zelligini
tasir.

Hizmet alan1 bir¢ok eglence, dinlence, spor ve sanatsal olgunun gectigi hizmet
alanidir. Birbirinden niteliksel olarak farkli bu ortamlarda tiiketicilerin algilamalar1 da
farkli olacaktir. Ozellikle restoran hizmetleri gibi islevsel motivasyonun iist diizeyde
oldugu servis tiirlerinde hazsal giidii daha 6n plandadir. Siradan bir hizmet tiiriiyle
karsilastirlldiginda hazsal giidilye sahip boyutlarinin siradanlarina gore beklenti
yaratmasi ve duyumsal canlandirmayi tesvik etmesi daha yogun olmaktadir (Wakefield
ve Blodgett, 1994).

Hizmet alam islevsel hizmetlerden dinlence hizmetlerine kadar bir¢cok hizmet
boyutunun gectigi sosyal, psikolojik ve fiziksel alan1 (hizmet alan1) kapsar. Bu alanlar
icinde banka hizmetlerinden, kuru temizlemeye; saglik hizmetlerinden, hastane ve
otellere kadar pek ¢ok uygulama alan1 bulunmaktadir.

Hizmet alanimin tipolojik yapisina bakildiginda hizmet alami i¢cin harcanan
zamanin ve hizmet tiiriiniin hizmet alanmmin 6nemi konusunda belirleyici unsurlar
oldugu goze carpar. Ornegin; Kuru temizleme hizmeti icin harcanan zaman dakikalarla
oOlciiliirken, saglik hizmetleri i¢in saatler, oteller icin giinler siiren bir hizmet
zamanindan sz edilebilir. Bu durumda hizmet alaninin 6nemi, hizmet icin harcanan
zaman arttikca goreceli olarak artmaktadir. Hizmet tiirii perspektifinden bakildiginda

islevsel hizmetlerin (kuru temizleme, biiro isleri, egitim) dinlence hizmetlerine gore
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(spor aktiviteleri, restoran ve oteller) daha az hizmet alam1 Onemine sahip oldugu
anlasilmaktadir (Wakefield ve Blodgett,1994). Restoranlar harcanan zaman bakimindan
saatlerle iliskili oldugundan ve islevsel hizmetlerle, dinlence hizmetlerinin bir karmasi
olarak algilandigindan dolayr hizmet alaninin 6nemliligi bakimindan zamanla iliskili
olarak orta, hizmet tiirii ile hizmet alan1 6nemliligi bakimindan ise yiiksek onemlilige
sahiptir. Tiim bunlarin katkisiyla “Servicescape”, hizmetin gectigi ve tiiketicilerin
hizmetle ilgili tiim soyut ve somut algilamalar1 gerceklestirdikleri fiziksel ve sosyal
ortamdir.

Disarida yemek deneyimi yasayan kisiler, deneyimlerinde esas iiriiniin (yiyecek-
icecek iiriinii) disinda pek cok temel nesneyi veya atmosfer bilesenini degerlendirir.
Burada cevresel psikoloji yaklasimi devreye girer. Bu yaklagima gore, insanlar birtakim
giidii ve beklentilerle yasanan ¢evre hakkinda tasarrufta bulunurlar, ¢evreyi degistirir,
kendilerine gore daha yasanabilir hale getirirler. Daha sonra bu cevre o kisilerin
davraniglarinin ve kalip yargilarinin degismesine neden olur. Bu ortam bazen atmosfer,
bazen yapilandirilmis cevre, bazense hizmet alani gibi isimlerle karsimiza cikar.

Sekil 3.4 Atmosfer Elemanlari

Salon (1) Salon (2)
Sekil ve Boyut Ortamin Is1 Diizeyi
Oturma Gruplariin Tipi Giiriiltii Seviyesi
Oturma Gruplarimin Yerlesimi Renk Semasi
Degisik Oturma Gruplarindan Aydinlatma Derecesi
Gorilinen Manzara Sayisi Konfor Diizeyi
Temizlik
Atmosfer P Restoranin Milliyeti
Salon (3)
Masa Gerekleri Cahsanlar

Tabak Takimlari Gortintim

Catal-Bigak Takimlari Yas

Yemek Kiyafet

Iezzetlendiricileri

Kaynak: Edwards ve Gustafsson (2008) Campbell-Smith’den (1967) adapte edilmistir.
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Yiyecegin sunuldugu ortami olusturan bilesenlerin daha net anlasilabilmesi icin
Edwards ve Gustafsson’un (2008), Campbell-Smith’den adapte ettigi “Atmosferin
Elemanlar” semasina bakilabilir. Burada hizmetin gectigi ana alan “salon” olarak
tanimlanmaktadir. Salon bazen mutfak, bazen restoran bazense kafeterya olabilir.
Atmosfer lizerinde etkili en 6nemli bilesen olan “salon”un boyutlan fiziksel, duyusal ve
yardimc1 arag-geregler olarak siniflandirilmistir.

Atmosferi etkileyen en dis halka, salonun birinci boyutu olan fiziksel yapidir.
Ortamin sekli ve boyutu, oturma grubu ve masalarin tipi ve yerlesimi, manzaraya
hakimiyet gibi kavramlar en genel hatlariyla hizmet ortaminin ilk ozelliklerinin
algilanmasini saglar. Ikinci boyut olan duyusal 6zelliklerde ortam, 1s1, 151k, renk, konfor
ve ses olarak degerlendirilir. Bu boyut, tiiketici algis1 i¢inde fiziksel ortam bilesenlerini
tamamlar niteliktedir. Salonun {igiincii boyutu ise daha kiiciik boyuttaki ayrintilarla
ilgilidir. Burada yemegin yendigi kisisel alan olan masanin temel bilesenleri ve yemege
yardimc1 arag-gere¢ boyutu dikkat ceker. Bir diger atmosfer bileseni, ¢alisanlarin fiziki
durumu, dig goriiniisleri, yaslar1 ve giydikleri tiniformalardir. Calisanlarin genel gorsel
ozellikleri o ortamin degerlendirilmesinde etkilidir. Son olarak restoranin milliyeti
tizerinde durulmaktadir. Ancak bu 6zellik fiziksel ortamin algilanmasindan daha ¢ok, o
hizmet alani1 i¢in 6nceden gelistirilen inaniglarla alakalidir.

Yeme deneyiminin bir biitiin olarak kabul edildigi ekolde yapilan aragtirmalara
bakildiginda farkli 6lgme yontemleri ve sonuglara ulagilabilir. flgili literatiirde yer alan
fiziksel cevrenin etkiledigi boyutlarin 6l¢iilmesi icin cesitli 6lgekler kullanmilmistir (Sekil

2.4)

3.3.1.3 Uzak Duyumsal Algilayicilar
3.3.1.3.1 Gorsel Ogeler

Hizmetin deneyimlendigi fiziksel alan icinde renk, 151k (bosluk/alan), islevsellik,
yapilar, bitkiler, yerlesim ve tasarim gibi unsurlar gorsel 6geleri olusturur. Gorsel 6geler

yalnizca g6z ile iliskilendirilerek ele alinir.

3.3.1.3.1.1 Renk
Renk en belirgin gorsel O6gelerden bir tanesidir. Eiseman’a (1998) gore renk

fiziksel algilamada islevselligi ¢ok kuvvetli olan gorsel bir bilesendir. Bu fiziksel
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algilama i¢gsel mekanizmanin olugmasi iizerinde etkilidir. Yapilan arastirmalar farkl
renklerin farkli kisisel duygular ve ruh durumunu uyardigi sonucunu ortaya koymustur.
Hizmet alanim degerlendirirken renk bileseni ve beraberinde getirdigi duygu ve ruh
durumunun degerlendirme siirecini (cognitions) duygulanma siiresini 6ne aldigini
(emotions) ortaya atan calismalar mevcuttur. Belizzi ve Hite (1992)’1n aragtirmalarinda
magazalarda kullanilan mavi rengin aligveris yapma oramim tetikledigi ortaya
konmustur. Ek olarak, ¢ocuklarin agik renkte kapali renklere oranla daha olumlu
duygular gelistirdigi belirlenmistir (Boyatzis ve Varghese, 1994). Sonu¢ olarak, renk
etkisi kisileri duygusal olarak etkileyen en giiclii unsurlardan biridir.

Biligsel aktivite psikolojik olarak duygusal aktiviteden Once gelir. Yani igsel
mekanizmanin islemesinde bilissel (cognitive) siire¢, duygusal (emotional) siirecten 6ne

gecer ve devaminda duygusal bir tepkimeye sebebiyet verir (Lazarus,1999).

3.3.1.3.1.2 Alan/islevsellik/Bosluk

Bir mekéanin dosenmesi (mefrusati ve tefrisati) alan ile cok yakindan ilintilidir.
Tiiketicilerin sekil, hat, yapi, oran ve renk ile ilgili algilamalarini da belirler. Bir mekana
mobilya ve diger doseme malzemeleri yapilandirilarak islevsellik kazandirilabilir.
Tasarim ile bos alan yaratilabilecegi gibi goriinir ve goriinmez smirlar da
olusturulabilir. Bir mekanin uzunluguna ve/veya genisligine bagh olmadan sadece tavan
yiiksekligi ayarlamasiyla orada etkili bir genislik/ferahlik anlayis1 kazandirabilir.
Ching’e (1996) gore yiiksek tavanlar genislik/ferahlik hissi uyandirirken, alcak tavanlar

sicak, samimi ve mahrem duygularn tetikler.

3.3.1.3.1.3 Isiklandirma

Kurtich ve Eakin’e (1993) isiklandirmanin tipinin ortamin bireysel
algilamalarim etkilediginden  bahseder. Arastirmacilara  gore, kisilerin
mekanin/boslugun kalitesi ile ilgili algilamalar fiziksel farkindalik, duygusal, psikolojik
ve ruhsal 6geler iizerinde etkilidir. Ching (1996) 1s181n sekil, renk, yapi ve alaninin
algilanmasim1  bile etkileyeceginden bahseder. Cevre psikologlarima gore 151k
yogunlulugu ile is verimliligi arasinda bir iligki vardir. Ciinkii 151k kisilerin cevre
algilamasi iizerinde de etkilidir. Kim (1998), Stone ve Irvine (1994) arastirmalarinda

pencereli bir odada calisanlarin penceresiz bir odada ¢alisanlara gore islerinden daha az
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sikildiklarimi ve calisma konusunda daha istekli davrandiklarini rapor eder. Siniflarda
dogal aydinlatmanin agresif, saldirgan ve yikici davranislan azalttigina dair aragtirmalar
bulunmaktadir (Wohlfarth,1984). Bununla birlikte Isiklandirma aydinlatma derecesi ve
dekorun kisiler arasi iletisim, konfor algilamasimi etkiledigi yoniinde bulgulara da
rastlanmaktadir (Gifford,1998). Areni ve Kim (1993) tiiketim ve aydinlatma arasindaki
iliskiyi inceledikleri aragtirmalarinin sonucunda aydinlatma derecesinin ve tarzinin daha
acik ve fazla oldugu magazalarda tiiketicilerin iiriinle daha fazla ilgilendiklerinden ve

tiriinleri denemeyi arttirdiklarindan bahsetmektedir.

3.3.1.3.2 isitsel Ogeler
3.3.1.3.2.1 Miizik

Hizmet ortaminda misafirler, degerlendirme asamalarinda miizigi ve ortamdaki
giiriiltiiyii dikkate alirlar. Arastirmalarda ortaya ¢ikan sonuglara baktigimizda miizigin
servis operasyonlart sirasinda bekletilen tiiketicilerin olumsuz davramiglar gosterme
egiliminin Oniinde bir dengeleyici unsur oldugunu goriiriiz (Hui vd.,1997). Ayrica
miizigin olumlu bir isitsel 6ge olarak tiikketim davranislarim ve duygulart uyarict ve
yonlendirici etkilerinin oldugundan bahsedilmektedir.

Geng aligverisgiler iizerinde yapilan bir arastirmada geri planda calinan bir
parcanin aligveriste gecen siireyi arttirdigt yoniinde bulgular vardir. (Yalch ve
Spangenber,1988). Diger taraftan klasik miizik ve pop miizigin sarap tiiketicilerine
etkileri iizerine yapilan bir arastirmada klasik miizigin sarap satiglarim1 anlamh olgiide
arttirdi@1 sonucuna varilmistir. Klasik miizigin tiiketiciler lizerinde daha pahal esyalar
satin alma konusunda tetikleyici bir etki yarattifindan bahsedilmistir(Areni ve
Kim,1993).

Milliman (1986) miizigin temposunun tiiketicilerin masalarinda geg¢irdigi zamani
etkiledigi sonucunu destekleyen arastirmasinda, temponun, hizmet zamanini, yiyecek
satin almay1 ve oturmadan Once terk etme gibi davramslan etkilediginden soz
edilmektedir.

Miizigin ayrica terapatik etkileri de vardir. Miizigin hastalar iizerinde rahatlatici
ve iyi edici etkilerinden soz edilebilir. Bu durum psikolojik bir durumdur (Lin,2004).
Ragneskog ve Kihlgren (1997) yavas tempoda ve geri planda calinan bir miizik

parcasinin akil hastalan iizerindeki sakinlestirici etkilerinden s6z ederken, Stanley
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(1986) hizl1 tempodaki ve yiiksek sesteki giiriiltiili miizigin hastalar iizerinde baski
olusturan psikolojik bir unsur oldugundan bahseder. Bu siirecte miizik, bireylerin
cevrelerini algilamalarinda dogrudan bir etkiye sahiptir. Ancak hizmet alam
(Servicescape) degerlendirirken miizigin diger ortam bilesenleriyle kombine olarak
degerlendirilmeleri gerekmektedir. Belirli yargilara ulagilmadan g¢evre biitlinciil bir
yaklagimla ele alinmalidir. Miizik bu ¢evrenin etkilerini azaltan veya artiran yalnizca bir
0gedir. Bu yiizden, tiim bilesenlerin etkileri yerine biitiinlerinin etkilerinin arastiritlmasi

biitiinciil goriise (Holistic Approach) daha uygundur.

3.3.1.3.2.2 Miiziksel Olmayan Sesler

Giiriiltii ve yiiksek ses ortamin itici ve rahatsiz olarak algilanmasini kolaylastirir.
Miiziksel olmayan seslerin iki bileseni vardir. Bunlar sesin siddeti (volume) ve perde
(sesin dalgas1) dir (Kryter, 1985). Kryter'e (1985) gore yiiksek ses (loudness)
beklenmeyen, istenmeyen olumsuz bir ortam uyaranidir. Ciinkil yiiksek ses diizensiz ses
dalgalarn konsantrasyonu (yogunlasma) azaltirken tansiyonu (tension), iticiligi ve
hareketi arttirir. Buradaki “hareket” tanimi olumsuzluk igerir. Diger taraftan sabit
sesler, sessiz ve yavas sesler de sorun olarak algilanabilir. Zira ses c¢evresinin

olusturulmasinda sesin yiiksekligi ve sabitligi dengelenerek bir yap1 olusturulmalidir.

3.3.1.3.3 Koklama ile ilgili Ogeler

Koku, satislart arttirmada kullanilan ve is diinyasinin siklikla kullandig giiglii
bir aragtir. Kokunun satislar1 dogrudan arttirdigini bildiren arastirmalar mevcuttur.
Hirsch (1991) unlu mamuller satislarinda kokunun (giizel koku) satislar1 % 300’e kadar
arttirdigint  rapor eder. Hirsch (1995) bir bagka arastirmasinda Las Vegas
Kumarhanelerinde kullanilan iki tiir kokudan bahseder. Kokulardan birinin kumar
oynama istegini anlamli diizeyde arttirdigin1 sdyleyen Hirsch, digerinin etkisiz kaldigini
ve etkili olanin kumarhane patronlar1 tarafindan kullanildigindan bahseder. Ortamdaki
koku faktorii tiiketicilerin ruh halleri iizerinde de etkilidir (Bone ve Ellen,1999).
Yazarlara gore koku kisilerin algilamalarin1 ve davraniglarini etkiler. Blackwell (1997)
kokunun etkisi iizerine yaptigi calismasinda laboratuar calismasinin restoran ortamini

bir arada kullanmistir. Bu ¢alismasinda Blackwell, Yiiksek hazsal aromali1 bir yiyecekle
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(1zgarada pismis et) diisiik hazsal aromali bir yiyecegi (haslanmis Briiksel lahanasi)

karsilastirmistir. Arastirma sonuglar1 Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 3.5 Kokunun Hazsal Kategorilere Etkisi

Kokunun Yiiksek Hazsal Kategorileri Kokunun Diisiik Hazsal Kategorileri
Aclik algisindaki azalma anlaml
Aclik algis1 anlamhi diizeyde artmstir. diizeyde degildir.
Tiiketimdeki azalma anlamh diizeyde
Tiiketim anlamh diizeyde artmistir. degildir.
Yiyecegi benimsemede anlamh diizeyde Yiyecek benimsemede anlamli bir azalis
artis olmustur. gozlemlenmemistir.
Yiyecek secimine olan etki anlaml Besin maddesi alimi kesilmis ve besin
diizeyde artmustir. maddesi degistirilmistir.
Besin maddesi aliminda anlaml1 bir artig
gbzlenmistir.

Kaynak: Blackwell (1997)

Miizik bileseninde oldugu gibi koku bileseni de diger cevresel dgelerle birlikte
degerlendirilmelidir. Tiiketiciler yalmzca bir bilesene baglh kalarak cevrelerini
degerlendirmezler. Bu yiizden biitiinciil bir resmin yapilabilmesi i¢in her bilesenin teker
teker degil bir kombinasyon i¢inde degerlendirilmesine ihtiya¢ vardir. Bu nedenle

Gestalt yaklasimi kavramsal ¢cerceveyi anlamada isimizi kolaylastirir.

3.4iSLEVSEL VE HAZSAL FAYDA

Tiiketiciler fayda atiflariyla ilgili daha biitiinsel bir aciklama yapabilmek icin
calismaktadirlar. Onceki yapilan arastirmalardalarda aligverisin islevsel faydasina
odaklamlmustir. Islevsel tiiketici davranisi olarak tanimlanan bu olgu, yapilan davranisin
fonksiyonel, goreve iliskin veya basl basina bir is olarak goriildiigli anlayistir (Babin
vd., 1994). Ancak diger bir grup arastirmaci ise bu davranisin aligverisin yalin islevsel
faydasindan daha ileriye bir anlam tagidigi yoniinde agiklamalar yapmaktadirlar (Babin
ve Attaway, 2000; Eroglu vd., 2005). Herleyen arastirmalarda ise tiiketimin islevsel ve
hazsal olmak iizere iki temel nedeni doyurmaya yonelik bir davramis oldugunu iddia
eden yazarlar olmustur (Hirschman ve Holbrook, 1982; Lim ve Ang, 2008). Hischman
ve Holbrook (1982) tiiketicileri sorun ¢dzmeyi amaglayanlar ve eglence, fantezi ve zevk
arayisindakiler olmak iizere iki ana ayrima tabi tutmaktadir. Yazarlara gore tiiketiciler

tiriine atfedilen fayday1 islevsel ve hazsal olarak tanimlamaktadirlar. Tiiketiciler kendi
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kigisel yargilar, ihtiyaglar, tercihleri ve sahip olduklar finansal kaynaklar itibariyle
“fayda”y1 farkl algilarlar (Hanzaee ve Khonsari, 2011).

Islevsel fayda gercek ve somut tutumu ifade eden bir kavramdir. Islevsel
faydanin amaci temel ihtiyaglarin teminine yonelik satin almalar yapmak ve bu sayede
basit ve fonksiyonel ihtiyaclar1 karsilamaktir. Islevsel iiriinleri takip eden tiiketici talep
ettigi mal veya hizmetin fayda/islevsellik oranin1 maksimize etme istegindedir. Diger
bir ifadeyle tiiketiciler tiikketimin faydasal yOniinii artirma amaci giiderler (Sen ve
Lerman, 2000).

Hazsal iiriinler 6znel ve soyut 6zellikleri ile tiiketicilerde hazsal tepki meydana
getiren iriinlerdir. Hazsal tiiketimin amaci zevk alma, eglenme, fantezi yaratma,
cekicilik ve motivasyon olusturma ile duyusal eglenmedir. Hazsal tiiketim kavrami
iriinlerin duygusal ve 6znel goriiniisleriyle ilgilenen tiikketimi aciklamaya ¢alisir. Bu
tiirde driinlerin tercih edilmesindeki esas amag, iiriinlerin fonksiyonel ozelliklerinden
ziyade kisinin kendisini ylicelten, iiriiniin soyut 6zelliklerinin 6znel olarak algilandigi
bir tiiketim boyutunu ortaya ¢ikarmaktir (Mort ve Rose, 2004). Literatiire gére hazsal
tiriinlerin ti¢ temel 6zelligi bulunmaktadir. Bu {iriinler hislere hitap eden, eglendirici ve
fantezi amacli olmalidir. Uriiniin fantezi 6zelligi deneyimle alakali bilissel yonii, hislere
hitap etmesi cesitli duygusal tepkileri ve eglendirici olmas1 da eglence amach istekleri
tatmin etmeye yonelik bir ozellik tagir (Dahar ve Wertenbroch, 2000). Bu sayede hazsal
triinler tiiketicilerin  bilissel, duygusal ve davramigsal durumlarina gore
deneyimlenebilme 6zelligi tasiyabilir.

Wansink, Sonka ve Cheney’e (2002) farkli kiiltiirlere sahip insanlarin yemek
titketimi sebeplerinin de farkli oldugundan s6z eder. Bazi tiiketiciler yemege nesnel bir
atif yaparken, bazilarinin tercihi yemegin goriinmeyen Ozellikleriyle ilgilidir. Yeme
davranisiyla ilgili olarak yemegin islevsel ve hazsal ayrimlarinin yapildigi calismalara
rastlanmaktadir. Bu perspektiften bakildiginda, yemege iliskin fayda atfinin farkli
nedenleri olabilmektedir. Aslinda yemek tercihinden &te, tiiketicinin yemege atfettigi
faydanin tiiriinii belirlemek 6l¢egin gelistirilmesinde etkili olmustur.

Yemek tiiketimine ait iglevsel algi, yiyecege fonksiyonel odaklanmayla baslar.
Yemege islevsel fayda atayan tiiketici, yemegin fiziksel doyuruculugu iizerine
yogunlasir. Yemek tiiketiminde islevsel faydasi onde tutan tiiketiciler bulunduklari

kiiltiire ait basit ve bilinen yiyecek ve tabak tiirlerini secgerler. Bu tipte tiiketicilerin
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temel diisiincesi yiyecege pratik olarak ulasip tilkketme arzusudur. Ayrica yemege iliskin
islevsel fayda yiyecegin nihai yaran ile ilgilidir. Bu yararlar yiyecegin igcerdigi enerji,
yiyecegin kalorisi ve besin degerleridir (Wansink, Sonka ve Cheney, 2002).

Yemege ait hazsal fayda atfinda ise yukarida bahsedilenlerin tersi ve/veya
tamamlayic1 unsurlar bulunmaktadir. Hazsal fayda, yemegin fiziksel 6zelliginden ziyade
lezzeti ve duyumlanyla ilgilenir. Yiyecek tiikketimi temelde Kkiiltiirel bir faaliyet
konumundadir. Yiyecek seciminde karmasik kiiltiirlii tabaklar ve besin maddeleri yer
alir. Hazsal yiyecek tiiketiminde yemegin hacmi reel olarak tiiketilenden fazla olma
egilimindedir. Son olarak da yiyecegin nihai yarar1 yaninda kiiltiirel etkisi de goz

oniinde bulundurulur (Wansink, Sonka ve Cheney, 2002).

3.5 MEMNUNIYET

Memnuniyet kavrami, iizerinde tam anlamiyla net yargiya sahip bir kavram
degildir (Patterson, 2000). Giese ve Cote’ye (2000) gére memnuniyet bir degerlendirme
siireci mi oldugu yoksa siirecin sonundaki bir karar mi oldugu 6nemli bir tartisma
alanidir. Memnuniyet kimi yazarlara gore edinilen tecriibenin basindan sonuna kadar
olan bir degerlendirme siireci olarak tanimlanirken (Fornell, 1992), bu degerlendirmenin
sonucu olarak olusan bir cevap ve son ¢ikt1 olarak da acgiklanmaktadir (Oliver, 1997;
aktaran GOk, 2006).

Memnuniyet ile ilgili yapilan ¢calismalarin bazilarinda kavram “tiiketici tatmini”
(Cronin ve Taylor, 1992), bazlarinda “miisteri memnuniyeti” (Rust ve Zahorik, 1993),
bazilarinda ise yalnizca “memnuniyet” olarak (Patterson, 2000) adlandirilmaktadir.
Tiiketici memnuniyetiyle ilgili pek ¢ok yaklasim olmakla birlikte bunlardan en kabul
goreni Oliver’in (1980) “onaylanmayan beklentiler” modelidir. Onaylanmayan
beklentiler modelinde tiiketici memnuniyeti, satinalma oncesi beklentilerle iiriin veya
hizmetin satinalma sonrasi performansinin karsilagtirilmasit sonrasinda belirlenmektedir.
Uriin veya hizmetin performans degerlendirmesi satinalma oncesi beklentileri asarsa
tatmine neden olan “olumlu onaylama”, agamamasi durumunda tatminsizligi belirleyen
“olumsuz onaylama” ortaya c¢ikar (Gok, 2006).

Yeme ortaminda yapilan aragtirmalarda memnuniyeti belirleyen unsurlar

birbirlerinden ayrn degerlendirilebilecekleri gibi bir karma yapinin bilegenleri olarak da
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degerlendirilebilirler. Bu  karmasitk yapi  hizmetin  dogal  6zelliklerinden
kaynaklanabilecegi gibi olusturulan kurulmus ¢evre etkisiyle de saglanabilir.
Arastirmada kullanilan memnuniyet kavrami, hizmet alanina giren tiiketicinin
oturma yeri tercihinden baslayarak sirasiyla biife, masa ve tabak olceklerini izlemesi ve
bunun sonucunda ortama ait estetik ve ambiyans degerlendirmelerinden sonra, genel
olarak yeme deneyimine ait atfettigi deger tiirlerinin nihai ¢iktis1 olarak dikkate
alinmamaktadir. Bu anlamda arastirmada kullanilan tiiketici memnuniyeti bir karar
noktast olarak degil silirecin tamamina yonelik gelistirilen degerlendirmenin

aciklanmaya calisilmasidir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA MODELi VE YONTEM

4.1 ARASTIRMA MODELI

Onerilen modelin tanimlanmasinda degiskenler, birbirlerine olan etkilerinin
kosullu ve dolayli olmasi nedeniyle asamali olarak degerlendirilmistir. Birinci agamada
oturma yeri tercihi en genis anlamda ele alinabilecek nitelikte ii¢c degiskenle
iliskilendirilmistir. Yemegi bir bilesenler biitiinii olarak tanimlamay1 amaclayan iligki
yapisi, tiiketicilerin oturma yeri tercihlerinin restoran tasariminda yer alan yiyecek
biifesi, yemegin yendigi masa ve tiiketicinin masa iizerinde mahrem alanina giren tabak
degerlendirmeleri iizerinde etkili oldugu diisiiniilen iliskiyi ortaya cikarmay1
amagclamaktadir. Birinci asamanin diger bir boyutu da makro degiskenler ile daha kiiciik
ve teorik olarak i¢ce dogru konumlanan mezo (orta) degisken iligkilerinin test edilmek
istenmesidir. Biife, masa ve tabak 6l¢cegi degerlendirmeleriyle olan iligkisinin ilerleyen
asamada Oncelikli olarak oturma yeri secimiyle ortaya c¢iktigi diistiniilmektedir. Bu
sayede tiiketici hizmet alaninin ambiyansim1 ve estetik degerlendirmesini bir 6nceki
asamaya bagl olarak veya olmayarak yapabilmektedir.

Tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilari, yeme deneyimine yoneltilen deger
atfim1 da belirlemektedir. Modelin bir sonraki asamasini olusturan estetik ve ambiyans
degerlendirmelerinin tiiketicilerin yemegi islevsel veya hazsal olarak gormeleri ile
iligkilendirilebilir.

Son asama da ise yemekten duyulan tatmin diizeyinin deger atfina bagh olarak
ve olmayarak hangi direkt ve dolayl etkilere maruz kaldig1 ve bu etkilerle arasindaki
iliskinin yonii ve niteligi sinanmak istenmektedir. Arastirmanin modeli, distan ice dogru
daralan algilama boyutlarinin bir siire sonra tersine donerek, bir iist degiskeni yeniden
degerlendirmesi ve izlenimini revize etmesi yoniinde etkilemesinin test edilmesi iizerine
kuruludur.

Tiiketici bir restorana girdiginde oOncelikle ii¢ temel yapinin farkina varacagi
varsayllmaktadir. Ilk izlenimi olusturmasi acisindan ambiyansin ozellikleri, estetik

yapinin degerlendirilmesi ve oturma yerlerinin durumu, tiiketicinin o alan ile ilgili ilk ve
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en genis degerlendirmeleridir. Daha sonra yiyeceklerin sunuldugu biife ve masalarin
degerlendirmesini yapan tiiketiciler son olarak da tabak ve igindeki yiyecegin
degerlendirilmesi ile genel bir memnuniyet yargisina sahip olurlar. Onerilen modelde bu
izlenim olusturma ve degerlendirme sirasinin makro boyuttan mezo boyuta ve daha
sonra mikro boyuta yonelirken birbirinden bagimsiz olarak gerceklesmedigi savidir.
Tiiketiciler restoranda ilerlerken bu boyutlart sirasiyla algilarlar. Makro degiskenler
mezo degiskenleri etkiler, mezo degiskenler de mikro degiskenler iizerinde etkilidir.
Ancak, son olarak edinilen bilgi mikro Ol¢ekli olmasina ragmen, bu bilgi ve
degerlendirme, makro boyutlu 6lgekle ilgili izlenimin yeniden revize edilmesine neden
olabilmektedir. Tiim bu edinilen ilk ve revize edilen izlenimler tiiketicilerin restoranda
yaptig1 degerlendirmelerin biitiiniinii etkileyebilmektedir. Bu degerlendirmeler, yemege
iliskin islevsel deger atfi, hazsal deger atf1 ve yemekten duyulan memnuniyet diizeyini
icermektedir.

Tiiketiciler yemegin sunuldugu ve/veya yendigi ortama girdiklerinde, oturma
yeri seciminde bazen bilin¢li bazen de farkinda olmadan —kendiliginden- tercihte
bulunurlar. Bilingli secim siirecinde kisi, yemekle ilgili uyaranlar1 kendi anlamlandirma
diizeyine gore isler ve bu anlamlandirma neticesinde oturma yeri tercihini “kendi”
yapar. Bilingsiz oturma yeri tercihinde ise kisi yeme davranisina zemin olusturan ortam
onceden varolan kisi ve etkilesimi algilama bicimine (Robson, 2002) ve yeme
deneyiminin karakterine uygun olarak yapabilir (Kimes ve Robson, 2004). Bu tercih
durumunda kisi ¢ogunlukla 6nceden karar vererek ve mantikli bir secim yerine iginde
bulundugu ortamin alan algisinin yarattigi psikolojik duruma gore “farkina varmadan”
hareket eder.

Oturma yeri tercihinin kendiliginden ve/veya dolayli yonlendirmelerle hizmet
alaninda var olan biife, masa, tabak ve ambiyans/estetik algilamalari, bu tercih ile
oldugu kadar tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilamalan iizerinde de etkili olabilir.
Yeme davramisinin gerceklestigi ortamda bulunan somut diizenlemeler, ortamin dizayn
edilmesinde kullanilan renkler, malzeme, yerlesim ve alanin kullanimi (Bitner, 1992)
gibi unsurlar estetik, somut diizenlemelerin etkisiyle yapilandirilan ¢evrede olusan

etkinin ses, koku, aydinlatma diizeyi gibi unsurlarla desteklenmesiyle ortaya c¢ikan etki
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ambiyans olarak tamimlanmaktadir (Liu ve Jang, 2009). Dolayisiyla ambiyans algisinin
olusumu igin estetik algis1 onem tagimaktadir.

Yiyecek ilgileniminin bu ii¢c makro degiskenle iligkisinin oldugu Onerisi,
literatiirde yer alan bilgilerle paralellik gosterdiginden ve oturma yeri se¢imi ile makro
degiskenlerin tamaminin bundan olumlu yonde etkilenecegi diisiiniildiigiinden asagidaki
hipotez gelistirilmistir.

Hy: Tiiketicilerin oturma yeri tercihleri ile biife, masa ve tabak olcegi

degerlendirmeleri arasinda iliski vardur.

Tiiketicilerin ambiyans degerlendirmeleri ilgili literatiirde ¢ogu zaman ortam
atmosferi degerlendirmeleriyle aymi anlamda kullanilmaktadir. Somut ve soyut
yapilandirma elemanlarinin tamaminin sinerjik bir bilesimi olan ambiyansin algilanmast
ve iligkili oldugu unsurlarla birlikte ele alinmasi, duyularin ve ¢evrenin birlikte ortaya
cikardig bir biitiindiir (Hansen vd., 2005). Tiiketicilerin biitiin deneyim ve duygularinin
harmoni i¢inde olusu, arastirmanin temel konusu olan iyi yemek deneyimi yasama
konusunda tiiketiciye igsel bir cercevede degerlendirme firsati sunar. Bu degerlendirme
boyutu sonug olarak “iiriiniin deneyimi”ni yasamaktir (Gustafsson vd., 2006).

Test edilmek istenen makro degiskenlerle mezo ve mikro degiskenlerin iliskisi,
ambiyans ile “lriin deneyimi”nin yeme ortamindaki karsili§i olan tabak olgceginin
degerlendirilmesi olarak ortaya c¢ikar. Burada, literatiirden hareketle ambiyans
algilamasi ile tabak olgeginin iliskisi arastirllmak istenen sayiltilardan birini olusturur.

Estetik algis1 genellikle somut uyaranlarla desteklendiginden, bir diger somut
degerlendirme 0lgegi olan tabak Olceginin de estetik degerlendirme iizerindeki etkisi
yadsinamaz durumdadir. Yeme deneyiminin geg¢tigi mezo degiskenler olan masa ve
biife degiskenleri ambiyans etkisinin baskis1 altinda oldugu kabul edilen 6nemli bir
grubu temsil eder. Yapilandirilmis cevre ortaminda yeme davranisi ve deneyiminin
gerceklestigi hizmet alami i¢inde tabak ile genel ambiyans ve estetik algist arasinda
kalan biife, masa ve tabak Olceklerinin degerlendirilmesi var olan iligkinin ortaya
cikarilmasi anlaminda 6nem tasir. Bu nedenle asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hy: Tiiketicilerin oturma yeri tercihi ile ortam ambiyansimin ve estetiginin

algilanmas arasinda dogrusal bir iliski vardir.
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Yemegin sunuldugu biife ve yendigi masa 6lgekleri hizmet alan1 iginde yemegin
tabak icinde algilanmasimi etkiledigi varsayilan onemli iki orta biiyiikliikte o6lcek
diizeylerini ifade eder. Bitner’in (1992) hizmet alani tanimlamasinda i¢ ice gecen
boyutlar halinde her bir Olgek tiirii digeri iizerinde kapsayici ozellik gosterir. Bu
anlamda degerlendirildiginde, tiiketicilerin biife degerlendirmeleri ile tabak
degerlendirmeleri birbiriyle yakin iliski icindedir. Bu iliskinin benzeri masa ile tabak
arasinda da ayn1 sekilde onemlidir. Buradan hareketle biife, masa ve tabak 6lceklerinin,
titketicilerin ambiyans ve estetik algilamalar1 iizerinde etkili oldugu diisiiniilebilir.

Hj: Tiiketicilerin biife, masa ve tabak boyutlarini olumlu algilamalar: arttikca

ortam ambiyansinin ve estetiginin algilamas: da olumlu yonde artar.

Literatiirde yer alan psikolojik analizlere bakildiginda, restoran tiiketicilerinin
memnuniyet diizeyi ile iiriin deneyiminden dogan deger atiflarinin islevsel ve/veya
hazsal olarak sekillendigi goriilmektedir. Deger algisi ve tatmin perspektifinden konuya
yaklagtigimizda Mc Dougal ve Levesge’nin (2000) tiiketici tatmini ile iiriine ait deger
algisinin ve atfinin arasinda kavramsal iliskiler gelistirdigi sOylenebilir. Baben vd.
(1994) pazarlama arastirmalarinda islevsel ve hazsal deger atfinin tiiketici tatmin
diizeyini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasan bulgular yer almaktadir. Restoran
endiistrisi acisindan degerlendirildiginde ise Kisang vd.’nin (2009) deger arayisinin
titketici tatminini dogrudan etkiledigi yoniinde literatiire katkilar1 mevcuttur.

Elde edilen bilgiler, bulgular ve analiz yorumlar ile sekillenen bir diger hipotez
seti de ambiyans/estetik algisi ile islevsel deger atfinin pozitif yonde iliskili oldugu, bu
iliskinin boyutuna bagl olarak hazsal fayda atfi tizerinde de etkili olabilecegi yoniinde
beklenti olusmustur. Beklentinin sematik olarak her zaman dogrudan etkiyi beraberinde
getirmeyecegi, islevsel deger atfinin, hazsal fayda atfimi tetiklemesi suretiyle genel
memnuniyet diizeyini yiikseltici bir kaldirag olabilecegi diisiiniilmiistiir. Ayrica
ambiyans degerlendirmesinin birincil agamasi olarak degerlendirilen estetik algisinin da
ambiyans algis1 iizerinde onemli etkilere sahip oldugu aciktir. Bu anlamda gerek
ambiyans bilesenlerinin gerekse estetik unsurlarin tiiketicilerin islevsel deger ve hazsal
degerlendirmelerine etkileri diisiiniilerek bir diger hipotez seti gelistirilmistir.

Hy: Tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilamalart olumlu yionde arttikca

yemek deneyimine atfedilen islevsel fayda artar.
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Hs: Tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilamalart olumlu yonde arttik¢a
yemege ait hazsal fayda artar.

Hg: Estetik algida olumlu artis ambiyansin daha olumlu algilanmasina neden
olur.

Hy: Islevsel fayda atfi yiikseldikce hazsal fayda ve yemekten duyulan genel

memnuniyet diizeyinde artis saglanr.

4.2 Veri Toplama Teknigi

Inceleme (survey) yonteminin kullamldigi bu arastirmada veri toplama teknigi
olarak anket secilmistir. Anket teknigi, arastirma konusunda ulagilmak istenen verilerin
somut ve sayisal sonuclarinin ortaya konulmasi i¢in 6nemli bir veri toplama teknigi
olarak goriilmiistiir (Kagit¢ibasi, 2005). Anket formu, ©Ongoriilen yanitlayicilarin
yabanci turistler olacagi goz oniine alinarak Ingilizce olarak hazirlanmistir. Anket
icerigi biiyiikk oOlciide ilgili literatiirde yapilan incelemeler sonucunda daha Onceden
kullanilan 6lgeklerin degerlendirilmesiyle gelistirilmistir. Daha Onceden yapilan
caligmalarda kullanilan degiskenlerin tamami ya da bir kisminin kullanilmasi sik¢a
rastlanan bir yontemdir. Bu tercih 6zellikle daha 6nceden yapilmis bir ¢alismanin
gecerlik ve giivenirliginin kanitlanmig olmasi sebebiyle yapilmaktadir (Yiiksel ve
Yiiksel, 2004).

Veri toplanitken sadece literatiirde yer alan c¢alismalara bagvurulmamistir.
Kavram ve literatiir taramalarina ek olarak bir¢ok restoran ve mutfak yoneticisinin konu
ile ilgili goriislerine basvurulmus, bdyle bir ¢alismada kullanilabilecek soru ve tasarim
sekilleri irdelenmistir. Bu tartismalar 1s18inda arastirmanin yiyecek-icecek hizmetlerine
yapacag katkilar g6z 6niine alinarak anket sorularina son sekli verilmistir.

Arastirmada acik biife hizmet veren isletmeler, restoranlar secildigi icin tasarim
ve is akisina yakinlik saglanmasi amaciyla bircok restoran ve konaklama isletmesine
ziyaretler gerceklestirilmistir. Bu ziyaretlerin gerceklestirilmesindeki amag, hizmet
ortaminin kendi akisi icinde izlenmesi ve “ortama girmeden” tiiketici-calisan-alan-

materyal etkilesiminin gozlenmesidir.
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4.3 Orneklemin Belirlenmesi

Arastirma evreni, yeme davranisi gosteren ve turistik amagla Tiirkiye’ye gelen
turistleri kapsamaktadir. Arastirmanin yapilmasinda evrenin tamamina ulagsmak zaman
ve kaynak yetersizligi nedeniyle miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle evreni temsil
edebilecek ve evrenin parametrelerini tasiyan bir Orneklem secilmesi Onerilen bir
durumdur (Yiiksel ve Yiiksel, 2004). Anketi yanitlayan 6rneklemin 6zelliklerinin evreni
temsil etmesi amaciyla anket ifadelerini degerlendiren yamtlayicilar goniillii
katilimcilardan secilmistir (Tekin, 2007). Evren-6rneklem iliskisinde 6rneklem se¢imini
etkileyen pek c¢ok degiskenin bulunmasi dolayisiyla, Orneklem sayisinin
hesaplanmasindan ziyade uygun verinin elde edilebilecegi biiyiikliige ulasmasi gerektigi
onerilmektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004).

Arastirmada onerilen kavramsal modelin test edilmesi i¢in kullanmilan anketlerin
yanitlanmasi amaciyla dort turistik bolge veri toplama yeri olarak secilmistir. Bu
bolgeler, Kusadasi-Aydin, Marmaris-Mugla, Belek-Antalya ve Alanya-Antalya’dir.
Verinin toplanacagi bolgelerde yabanci turistlerin siklikla tercih ettigi konaklama
isletmeleri tercih edilmistir. Konaklama isletmelerinin se¢im kriteri olarak Tiirkiye’ye
gelen yabanci turistlerin oransal olarak tutarliligin saglanmasi ve miisterilerine acik biife
yemek hizmeti sunan isletmeler olmasidir. Veri toplanacak isletmeler, bes yildizli otel,
dort yildizl otel, ti¢ yildizli otel ve butik otel isletmeleridir.

Yanitlama konusunda kisilere serbestlik ve gizlilik saglamasi agisindan anket
formlarimin kendi-kendine cevaplama (self-response) teknigi 6nerilen bir yoldur (Mitra
vd., 1996). Orneklem listesinin olmamasi, anket formunun sadece 1ngilizceye hakim
turistler tarafindan doldurulmasi gibi nedenler, yanitlayicilarin segkisiz (random) olarak
belirlenmesinin  Oniine gecebilmektedir. Bu nedenle amaca uygun Orneklem
(convenience) teknigi tercih edilmistir. Ayrica, anket ifadelerinin Ingilizce olmas1 bazi
yanitlayicilarin anket formunu tam olarak anlamalarini engelleyebilmektedir. Buna
mukabil Ingilizceye hakim olmayan ve anketi yanitlama konusunda goniillii turistler
icin bir teknik gelistirilmistir. Secilen isletmelerden gorevlendirilen ve anket ifadeleri
konusunda bilgilendirilen animasyon ekibi ve servis calisanlari, turistleri onar kisilik
gruplar halinde bilgilendirerek yanitlamalarina yardimci olmuslardir.

23 Eyliil 2011 tarihinde toplam 700 adet anket formu dort gruba ayrilarak, ilgili

isletmelere gonderilmistir. 20 Ekim 2011 tarihi itibariyle gelen anket sayisi 325’e
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ulagmistir. Bu anketler icinde belirli sayida formda olgekleri kapsayan alanlarin eksik
yanitlandig1 fark edildiginden 293 anket sayisina ulasilmigtir. Ulagilan anket sayisi

analiz i¢in yeterli olarak goriilmiistiir.

4.4 Anket Formunun Diizenlenmesi

Anket formu, modele dayali olarak iliskileri ortaya ¢ikarilmasi planlanan 6lgek
cesitleri ve demografik sorulari iceren bdliimlerden olugmaktadir. Birinci boliimde
oturma yeri tercihi 0l¢egi, ambians Olcegi, estetik Olgegi, biife degerlendirme Olcegi,
masa degerlendirme Olcegi, tabak/yiyecek degerlendirme olgegi, islevsel fayda dlcegi,
hazsal fayda olgcegi ve genel memnuniyet Olcekleri bulunmaktadir. Formun ikinci

boliimiinde ise yanitlayicilarla ilgili demografik sorular yer almaktadir.

4.4.1 Oturma Yeri Tercihi Olcegi

Oturma yeri tercihi 6lgegi ifadeleri Wulf’un (1977) gelistirdigi 6l¢eginin Hwang
ve Yoon (2009) tarafindan restoran ortamina adapte edilmis halinden alinmistir. Bu
Olcegin hazirlanmasinda oturma yerinin mekénsal 6zelliklerinin yan1 sira tercihlerin
mahremiyeti ve kalabaliktan uzak/yakin olunmasi ifadeleri 0Olgege eklenerek
Pedersen’in  (1979) oturma yeri mahremiyet Olceginden de faydalamlmistir.
Arastirmacilarin  kullandiklan 6lgege ait giivenilirlik analizi sonuglan (a0 = 0,77),

Olcegin kullanilabilir/kabul edilebilinirligini ortaya koymaktadir.

Tablo 4.1 Oturma Yeri Tercihi Olcegi ifadeleri

4 N

I care a lot about location of my table in a restaurant

I do not mind sitting at a table around with high traffic around and less privacy
I prefer highly private tables located against a wall or a window

I am willing to pay more for a better located tables

o /

Olgekte yer alan ifadeler turistlerin yeme ortaminda oturma yeri tercihlerini
belirlemeyi hedeflerken temelde iki Ogeyi One c¢ikarmaktadir. Bunlar, restoranda

oturulan yerin lokasyonu ve ortamda bulunan diger kisiler ve yeme etkinliginin
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yogunlugundan etkilenme unsurlaridir. Olcekte besli Likert tipi 6lcegi (1-hig

katilmiyorum, 5-tamamen katiliyorum) kullanilmistir.

4.4.2 Biife Olcegi

Biife olgegi arastirmada ota biiyiikliikte bir degisken olarak ve Gold’un (2002)
oda ¢lgegi tanimlamasindan hareketle tasarlanmistir. Biife 6lgegi, Sobal ve Wansink’in
(2007) calismalarinda vurguladiklar1 iizere yeme davranisinin birincil amacinin
gerceklestigi boyutu ifade eder. Biife olcegi, literatiirde bahsedilen diger oda Slcekleri
gibi yiyecek tiiketiminin, yeme ile ilgili donamimin ve yerlestirmelerin bulundugu
hizmet alaninin 6zelligini tasir. Stroebele ve De Castro (2004) oda olgegi tiirlerinin
yapilandirilmis cevre etkisiyle yiyecek tiiketimi iizerinde etkili bir degisken tiirii
oldugundan s6z ederler. Oda dlgeginin (bu aragtirmada kullanilan tabiriyle biife 6lcegi)
yiyecek tiiketimi iizerine olan etkisi dogrudan olabilecegi gibi 1siklandirma, 1s1 diizeyi
ve ses diizeyi lizerinden dolayl olarak da gerceklesebilir.

Engel vd. (1996) gore oda Olceginin kapsadigi yemege yakinlik/uzaklik
mesafelerinin kisilerin yeme miktar1 iizerinde 6nemli etkileri vardir. Yazarlara gore,
hizmet alam ig¢inde sunulan yiyecek ve iceceklere kolay erigimin kisilerin tiikketim
miktarlarim1 6nemli Olctide artirdiklarimi ortaya koyan bulgular mevcuttur. Yaptiklar
deneysel calismalarinda sekerlemeleri Onceki pozisyonlarina gore tiiketicilerden
yaklagik iki metre daha uzaga yerlestiren aragtirmacilar, sekerleme tiiketiminin yari
yartya diistiiklerini rapor etmislerdir. Bunun nedeni, kisilerin yiyecek maddelerinden
uzaklagmasi durumunda tekrar yemege ulasmak i¢in kat edilecek mesafeyi fazladan bir
efor olarak gormeleri olarak agiklanmistir.

Bu etkinin 6l¢iilebilmesi i¢in arastirmada, tabaga olan etkilerin énemini ortaya
koymay1 amaglayan bir 6lgek hazirlanmistir. Olgekte yer alan sorular, konuyla ilgili
onceden yapilan arastirmalardan ve Olgek  gelistirme sirasinda  yapilan
konsiiltastasyonlardan elde edilmistir. Olgek sorularinda yiyecege olan uzakligin,
biifenin organizasyon durumunun, yemege ulagsmak icin katlanilan siranin, yiyecege
olan erisimin zorlugunun ve yonlendirmelerin ve yiyecegin sunuldugu ekipmanin
degerlendirilmesi ifadelerinin yer aldig1 besli Likert tipi 6lgcegi (1-hi¢ katilmiyorum, 5-

tamamen katiliyorum) kullanilmistir.
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Biife 6l¢eginin tiikketim miktarina olan etkileri onceki arastirmalarda Stroebele ve
De Castro, 2004; Sobal ve Wansink, 2007) siklikla ele alindigindan bu arasgtirmada
kapsam dis1 birakilmistir. Bununla birlikte biife 6lgceginin tabak ve masa algilamasi
tizerinde etkileri bulunbilecegi diisiincesiyle biife yerlesiminin yiyecek porsiyonlarini
algiamada, genel yerlesim alani degerlendirmesini etkileyebilecegi, ozellikle biife
yerlesiminin uzak olarak algilanmasi durumunda genel memnuniyet diizeyini

etkileyebilecegi varsayimiyla 6l¢cekte bu tiir ifadelere yer verilmistir.

Tablo 4.2 Biife Olcegi ifadeleri

/ Proximity of the buffet stations to the tables were convenient \

The foods on the buffet were organized and well-spaced

I had to wait long in the queue to get what I want from the buffet
Information about the foods was available
It was difficult to walk around the buffet to get the foods
Self-serving from the buffet was easy

Serving bowls/trays from which people were self-serving were suitable

K The signs in the restaurant environment provided adequate direction /

4.4.3 Masa Olcegi

Masa olcegi, biife olcegi ile birlikte benzer bir boyutu ifade etmektedir. Masa
Olceginde Olgiilmek istenenler, tiiketicilerin biifeden aldiklar1 yiyecekleri masada
titketirken hiyerarsik olarak bir 6nceki boyuttan (makro degiskenler) var olan bilgilerle,
masada yer alan kumasg/ortiilerin, dekorasyonun, mobilyanin ve masaya yerlesimin
konforlu olup olmadigiyla ilgili degerlendirmelerdir.

Masa 6lgegi de biife 6lgegi gibi oda Olcegi tiirlerinden biridir ve yapilandirilmis
cevrenin algilanip degerlendirilmesinde orta (mezo) biiyiikliikte bir 6lcek olarak kabul
edilebilir. Masa oOlceginde yer alan gorsellik ve ip uglarinin yemek deneyimi ile ilgili
cekicilikleri etkilemektedir (Wansink, Painter ve Lee, 2006).

Masa o6lgeginin karmagik ve farkli unsurlarn igeren yapisi, yenilebilen ve/veya

yenilemeyen masa bilesenleri yiyecek alimmi sekillendirmektedir. Maykovich (1978)
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ve Stunkard ve Mazur (1978) biife ve tabak Olceginin yiyecek maddelerinin zengin ve
bol miktarda olmasit durumunda kisilerin tilketim miktari yukariya cekecegini ve
yemek deneyimine etki edebilecegini belirtmektedirler. Deneysel aragtirmalardan elde
edilen sonuglar, masa Olceginde daginik ve ayirt edilemeyen bir tarzda sunulan
yemeklerin tiiketiciler tarafindan diizenli bir sekilde organize edilenlere gore daha fazla
titketildigi yoniindedir (Kahn ve Wansink, 2004).

Masa olgeginde masanin konforu, masa Ortiilerinin ve pecetelerin kalitesi, masa
diizenlemesinin iletisime olanak saglayip saglamamasi, masa dekorasyonunun
cekiciligi, masa diizeninin yOnlendirmeyi zorlastinnp zorlastirmadigi, masa
sandalyelerinin konforu, kullanilan masa ve sandalyenin kalitesi, masaya oturma ve
kalkmanin kolayli§i, masa goriiniisiiniin zarif, degerli orijinal olugsu ve sandalyenin
msaya uzakliginin konforlu bir mesafe olarak algilanmasi gibi ifadelerden olusan besli

Likert tipi 6lgegi (1-hic¢ katilmiyorum, 5-tamamen katiliyorum) kullanilmistir.

Tablo 4.3 Masa Olcegi ifadeleri

/ The table was comfortable \

Table lining (table cloth, napkins, etc) was of high quality

Table arrangements were conducive to a pleasant conversation with others
The table was appearing neat, precious and original
The decoration of the table was attractive
Table arrangements made the environment difficult to navigate
The restaurant’s chairs allowed me to sit at a comfortable distance from the table
The restaurant’s seats were comfortable

Furniture (table, chair) was of high quality

\ It is easy to get in and out of the seats at the restaurant /

4.4.4 Tabak Olgegi

Tabak 0lcegi, yemegin tiiketildigi son yapi1 oldugu icin ayr1 bir Onem
tasimaktadir. Olcek tiirleri icinde mikro olarak nitelendirilmesine ragmen yiyecek

titketimi ve deneyimi iizerine etkileri ¢ok biiyiiktiir. Yapilan arastirmalarda tiiketicilerin
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bilyiik tabaklar kullandiklarinda %53 daha fazla yemek aldiklan ve kiigiik tabaklarda
tilketilene oranla %59 daha fazla tiikettiklerinden bahsedilmektedir (Wansink ve
Cheney, 2005). Bir diger calismada oncekine gore iki kat biiyiikliikteki tabaklarda
dondurma yiyenlerin kiiciik tabaklara nazaran %31 fazla tiikettikleri bilgisi vardir. Bu
arastirmada ©nemli olan bir diger bulgu ise insanlarn tiikketim farkim ayirt
edemedikleridir (Wansink, Van Ittersum ve Painter, 2006). Eski arastirmalardan elde
edilen sonuclardan hareketle yapilan tahminlerde, insanlarin yiyeceklerden aldiklari
toplam kalorinin %71’ini biiyiilk servis kabindan tabaklara aktararak aldiklar
yoniindedir.

Uyarlanan 6l¢ekte tabakla ilgili biiyiik, yenilen yemek icin uygunlugu, kullanilan
materyalin modern ve yiiksek kaliteli olmasi, kullanilan materyalin rengi ve
uygunlugunun degerlendirilmesi gibi ifadeleri igeren begli Likert tipi ol¢egi (1-hig
katilmiyorum, 5-tamamen katiliyorum) kullanilmistir. Bu ifadelerden literatiirde siklikla
kullanilanlar1 derlenerek sorular hazirlanmistir. Yine 6lcek ifadelerinin hazirlanmasinda

ilgili caligsmalarda kullanilan soru ve degerlendirme kaliplart kullanilmistir.

Tablo 4.4 Tabak Olcegi ifadeleri

/ The plates/dishes were smaller than normal \

The utensils/cutlery were suitable to the courses

The utensils/cutlery were of high quality
The utensils/cutlery are modern
The color of the utensils/cutlery was attractive
The table was set up with appropriate glasses and utensils for all courses

Glasses and utensils were unhygienic

o /

4.4.5 Ambiyans Olcegi

Ambiyans Olgeginin gelistirilmesinde Kim ve Moon’un (2009) kullandiklar
yeme ortami ambiyans1 Ol¢eginden yararlanilmigtir. Arastirmacilarin  kullandiklar
Olcege ait giivenilirlik analizi sonuclart (o0 = 0,92), Olgegin kullanilabilir/kabul

edilebilinirliginin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.



64

Ambiyans 06lgegi, yeme ortamimin soyut niteliklerini belirlemek amaciyla bes
ifadeden olugmaktadir. Bu ifadeler, ortamin 1giklandirma seviyesinin, 1s1 diizeyinin,
ortamda ¢alinan miizigin, restoranin ¢evresel olarak iyi hisler yaratip yaratmadiginin ve
ortamin genel hoslugunun belirlenmesini icermektedir. Olcekte besli Likert tipi 6lcegi

(1-hi¢ katilmiyorum, 5-tamamen katiltyorum) kullanilmistir.

Tablo 4.5 Ambiyans Olcegi ifadeleri

4 N

The overall lighting level in this restaurant environment was appropriate

The temperature in this restaurant was comfortable
The aroma in this restaurant was pleasant

The background music, played overhead, made this restaurant a more enjoyable place

The restaurant environment was positive, and left me with very good feelings

N /

4.4.6 Estetik Olcegi
Estetik 6lcegi Kim ve Moon’un (2009) kullandiklari yeme ortami ambiyansi

Olceginden yararlanilmistir. Arastirmacilarin kullandiklar1 6lgege ait giivenilirlik analizi
sonuclar1 (o = 0,87), dlgegin kullanilabilir/kabul edilebilinirliginin ¢cok yiiksek oldugunu

ortaya koymaktadir.

Tablo 4.6 Estetik Olcegi ifadeleri

4 N

The restaurant’s architecture gave it an attractive character

The restaurant was decorated in an attractive fashion
The use of color in the decor scheme adds excitement to the restaurant environment

The interior decor of the restaurant was attractive

o /

Estetik 0Olgegi ifadeleri, restoran ortamimin somut tasarim unsurlarini
icermektedir. ifadelerde restoranin genel ve i¢ mimarisinin cekiciligi, dekorasyonda

kullanilan modanin degerlendirilmesi, restoran ortaminin tasarlanmasinda kullanilan
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renk ve dekor semalarinin yarattig1 etkinin degerlendirilmesini amaglayan begli Likert

tipi 6lgegi (1-hi¢ katilmiyorum, 5-tamamen katiliyorum) kullanilmastir.

4.4.7 islevsel Fayda /Hazsal Fayda Olcegi

Islevsel ve Hazsal fayda olgegi olusturulurken Babin vd. (2005), Ha ve Jang
(2009) ve Ryu vd.’nin (2010) gelistirdigi deger olceklerinden faydalanilmistir. Ilgili
Olceklerin giivenilirlik analizi sonuclar1 yiiksek oldugundan kullanilabilir olduklar

kabul edilmistir.

Tablo 4.7 islevsel Fayda ifadeleri

/ I accomplished just what I needed during dining here \

I found just the food items that I was looking for

The cost of food was reasonable
The foods I had were tasty, so I enjoyed
Food portions were enough, satisfying my hunger

I liked a variety of menu choices in the restaurant

K I liked healthy food options in the restaurant /

Islevsel fayda ifadelerine baktigimizda sorularin tamammin fiziksel doyumu

isaret ettigi ve ihtiyaclardan anlagilanin yemegin temel fonksiyonel ozelliklerinin
oldugu anlasilmalidir.

Tablo 4.8 Hazsal Fayda ifadeleri

/ Dining out here felt like an escape \

Eating-out here was fun and pleasant

Compared to other things, the dining experience at the restaurant was truly enjoyable
I enjoyed being immersed in exciting new food
I enjoyed the experience for its own sake, not just because I has something to eat

I had a good time dining here because I felt a sense of freedom

K I was able to forget my problems here at this restaurant /
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Hazsal fayda ifadelerine baktigimizda ise yemek deneyiminin yarattigi duygusal
cikarimlar 6n plandadir. Yemegin hazsal boyutu yalnizca duygusal unsurlan degil,
titketicilerin zihninde olusan gozle goriiliip elle tutulamayan soyut degerlendirmeleri de
icerir. Islevsel ve hazsal deger olgegi ifadelerinde besli Likert tipi olcegi (1-hic

katilmiyorum, 5-tamamen katiliyorum) kullanilmistir.

4.4.8 Memnuniyet Olcegi

Memnuniyet 6lgeginin olusturulmasindaki amag, tiiketicilerin yeme deneyiminin
biitiiniinden duyduklar1 doyumun iligkisel olarak ortaya konmak istenmesidir. Bu
amagla genel memnuniyet Slceklerinin yeme ortamina adapte edilmis hali arastirmada
kullanilmistir.  Olgegin gelistirilmesi asamasinda, Ryu ve Han’in (2011) kullandiklari
“tliketici memnuniyet 0l¢egi” temel olarak alinmistir.

Memnuniyet Olceginde yeme deneyiminden duyulan tatmin, diger benzer
restoranlarla karsilastirildiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi, yeme deneyiminin

biitiinciil bakis agisiyla ihtiyag ve istekleri karsilama seviyesi ile restoranin toplam

kalitesinden duyulan memnuniyet ifadeleri yer almaktadir.

Tablo 4.9 Memnuniyet Olcegi ifadeleri

4 N

I am satisfied with my dining experiences here

Considering the type of restaurant, the quality of service was excellent
The dining experience as a whole met my needs and wants

I am delighted with the overall quality of the restaurant

- /

4.5 ANALIiZ VE BULGULAR
4.5.1 Veri Analizi

Analizde ilk olarak kayip ve aykirn degerler (outliers) incelenmistir. Bu amacla
verilerin ¢oklu analiz sartlarin1 (normal dagilim vb.) saglayip saglamadigi sorgulanmis,
kayip degerlerin rastlantisal oldugu, verinin normal dagilim sergiledigi ve varyans
homojenliginin analiz i¢in uygun oldugu ortaya konmustur. Sonrasinda her bir dlcege

ayrt ayrn giivenilirlik analizi uygulanmigtir. Calismada kullanilan o6lceklerin ve
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Olceklerde yer alan ifadelerin ilgili Olcege ait olup olmadigi, Olceklerin ve temsil
ettikleri kavramlarin birbirlerinden farkli olup olmadiginin ac¢iklanmasi icin Dogrulayict
Faktor Analizi uygulanmastir.

Dogrulayict  Faktor  Analizi  (DFA), ankette kullamlan  6lceklerin
giivenilirliklerinin ve gecerliliklerinin testi icin kullanilir. Daha ©nceki modellerde
kullanilan 6lgeklerde ortaya konulan ve gozlemlenen degiskenler ile model gelistirmede
ortaya cikabilecek yeni model alternatifleri icinde gizli degiskenler arasindaki iliskiyi
ortaya ¢ikarmaktadir.

Modelde yer alan yapilar arasindaki iligkilerin arastirilmasi i¢in Yapisal Esitlik
Modellemesi kullanilmistir. YEM uygulamalarinda teorik bir modelden yola cikarak,
elde edilen verilerle gizli degiskenler arasindaki neden sonug iligkileri ortaya
cikarilmaya calisilir. Model ile elde edilen veriler dogrultusunda ortaya ¢ikan uygun

model yapilar test edilir (Simsek, 2007).

4.5.2 Demografik Bulgular

Cevaplayicilara ait demografik degiskenlerin degerlendirilmesinde frekans
analizi kullamlmistir. Demografik degiskenlerin olusturulmasinda cinsiyet, yas,
turistlerin tercih ettikleri masa tipi, yemekte gecirilen siire, milliyetleri, egitim durumu
ve konakladiklar isletmelerin tiirii kullanmilmistir. Anketi cevaplayan katilimcilarin %
51,2’si erkekler (150 kisi), % 49,8’ini kadinlar (143 Kkisi) olusturmaktadir.
Katilimcilarin % 1,7’sini (5 kisi) 18 yasindan kiiciikler olugturmaktadir. % 13.7’sini (40
kisi) 19-24 yas arasi turistler, % 18’ini (53 kisi) 25-31 yas aras1 turistler, % 14,4 {ini
(42 kisi) 32-38 yas arasi turistler, % 17.7’sini (52 kisi) 39-45 yas arasi turistler, %
11.3’1inii (33 kisi) 46-52 yas arasi turistler, % 9,5’ini (28 kisi) 53-59 yas arasi turistler,
% 6,2’sini (18 kisi) 60-66yas arasi turistler ve % 7,5’ini ise 66 yas iizeri turistlerin
olusturdugu belirlenmistir. Bu dagilim verinin toplandig1 bolgeye gelen turistlerin yas
dagilimlaryla paralellik gostermektedir (Tiirofed, 2011).

Katilimcilar iginde en yiiksek sayida grubu % 22,1 oran (65 kisi) ile Almanlar
olusturmaktadir. Almanlar1 % 18,7 (55 kisi) ile Ingilizler, % 13 (38 kisi) ile Ruslar, %
9,2 (27 kisi) ile Isvecliler, % 3,8’er (11 kisi) oranla Danimarka ve Norvec’ten gelen
turistler olusturmaktadir. Milliyetlere gore dagilimda katilimcilarin % 29,4 {iniin (86

kisi) Avusturya, Amerika, Tiirkiye, Finlandiya, irlanda, Polonya, Iskogya ve Cek
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Cumbhuriyeti gibi iilkelerden gelen turistler olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Ankete katilan
turistler icinde % 1,4’tintin (4 kisi) ilkogretim mezunu, % 26’simin (76 kisi) lise
mezunu, % 25,5’inin (75 kisi) tiniversite mezunu, % 1,4 {iniin (4 kisi) lisansiistii egitim
mezunu oldugu tespit edilmis, % 45,7 sinin ise diger egitim kurumlar1t mezunu oldugu
ortaya ¢cikmistir. Konaklama tesisi acgisindan bakildiginda ise turistlerin % 29,4’ (86
kisi) 3 yildizli otellerde, % 21,9’u (64 kisi) 4 yildizhi otellerde, % 27’si (79 kisi) 5
yildizli otellerde, % 8,51 (25 kisi) tatil kdylerinde, % 1,7’si (5 kisi) butik otellerde ve %
11,51 ise (34 kisi) farkli tip konaklama isletmelerinde konakladiklarini belirtmislerdir.
Turistlerin yemeklerini yerken kullandiklari masa tiplerini smifladigimizda ise
karsimiza soyle bir dokiim cikmistir. Katilimcilarin % 21,2’sinin (62 kisi) 4 kisilik yiiz
yiize oturulan masada oturduklari, % 48,4’iiniin (142 kisi) 4 kisilik capraz diizen
masada oturduklari, % 22,8’inin (67 kisi) 2 kisilik capraz diizen masada oturduklari, %
3,8’inin (11 kisi) 2 kisilik akrajli masada yemeklerini yedikleri beyan olunmustur. Masa
tipine gore degerlendirmede turistlerin % 3,8’inin (11 kisi) yemeklerini aldiklar1 masa
tipini belirmedikleri icin bu oran kayip veri olarak kabul edilmistir.

Turistlerin yemekte gecirdikleri siire de yine demografik degiskenler i¢inde yer
almaktadir. Buna gore turistlerin % 48,8’1 (143 kisi) yemeklerini 30 dakikadan kisa
siirede yediklerini soylemislerdir. Bunu % 32,7 ile (96 kisi) yemek masasinda yaklasik
olarak 1 saat kalanlar izlemektedir. Yemek yeme siiresi 1 saati asan grup ise % 4,8’lik
(14 kisi) bir orana sahiptir. Yemek siiresini belirtmeyen % 13,7’lik turist grubu (40 kisi)
kayip veri olarak sunulmustur. Yeme siiresini 30 dakikadan az olarak belirten
titketicilerin, kisisel alanlarimi belirlerken yasadiklar1 kisithliklar dolayisiyla yemekte

gecirdikleri siire beklenenin altinda gerceklesmis olabilir.
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Sav1 | Yizde Say1 | Yiizde
(m) | () m) | (%)
Cinsivet Milkivet
Erkek| 130 312 Alman| 63 21
Kadm| 143 408 Ingiliz| 53 18,7
Yas Ruz| 3 3
0-18) 3 1,] Tavee| 27 02
1924 40 13, Damarka| 11 3,
2331 33 13 Norveg| 11 38
32-38| 42 144 Diger| 836 204
3045 32 17,7 | Egitim Durumu
4632 33 113 [kdgretim| 4 14
53-59 128 93 Lize| 76 26
60-66( 18 6.2 Universite| 73 255
GOveiizen| 22 13 Lizamsiistit| 4 14
Tercih Edilen Masa Tipi Diger| 134 | 43]
4lazihik vilz viize masa| 62 212 |Konaklama Tesisi
4kgilik capraz masa| 142 484 3Tildizh Otel| 86 204
2kigilik capraz masa| 67 228 4Vidzh Otel| 64 219
2kigilik ankrah masa| 11 38 3 Tildizh Otel] 79 21
Eaympven| 1l 3, Tatil Edvia| 23 8.3
Yemekte Gecirilen Siire Butk Otel| 3 1,
30 dakikadan az| 143 438 Diger| 3 113
Vaklagik 1 saat| 06 321
| Saatten farla| 14 43
Eaympveri| 40 3]

4.5.3 Faktor Analizi Bulgular:

4.5.3.1 Oturma Yeri Tercihi Boyutlarinin Belirlenmesi

Oturma yeri tercihi boyutlar1 temel bilesenler faktdr analizine tabi tutulmustur.

Oturma yeri tercihi 6lgeginin belirlenmesinde verilerin KMO 6rneklem yeterliligi, ,672

olarak tespit edilmistir. Bartlett Kiiresellik Testinin de anlamli ¢ikmasiyla verinin,

faktor analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir. Yapilan temel bilesenler analizi
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sonucunda anket formunda yer alan dort ifadenin de oturma yeri tercihi tekli faktor
yapisi icinde oldugu bulunmustur. Anket formunda yer alan ifadelerin
degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden bagimsiz olarak ele alinmasi amaciyla
varimax rotasyonu kullanilmistir. Yine faktorleri belirlemede 6nemli bir gosterge olarak
kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiik olmasi, olusan faktdr yapisinin anlamh
olarak kabul edilmesinin saglamistir.

Elde edilen faktor toplam varyansin %51,630’unu aciklamaktadir. Eigen
degerinin 2,065 ve ortak varyans degerlerinin ,506 ile ,532 arasinda oldugu
goriilmektedir. Buna gore en yiiksek ortak varyans degerine sahip maddenin “I am

willing to pay more for a better located tables” oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.11 Oturma Yeri Tercihi Boyutlar1 Matrisi

Oturma Yeri
Tercihi
I care a lot about location of my table in a restaurant .71l
I donot mind sitting at a table around with high traffic around
and less privacy J17
I prefer highlv private tables located against a wall or a window 16
I am willing to pay more for a better located tables 130
Giivenilirlik Katsayisi o= 686

4.5.3.2 Biife Olcegi Boyutlarinin Belirlenmesi

Biife yerlesimi faktdor boyutlar1 ankete katilanlarin 226’sinin yanitlariyla
belirlenmistir. Biife yerlesimi boyutlarinin belirlenmesinde kullanilan veri setinin
erigilebilirlik boyutlart i¢cin ©Orneklem yeterlilik oranimmin (KMO) ,741; kalabalik
boyutlar1 6rneklem yeterlilik oraninin ,500 oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ele
alian Bartlett Kiiresellik Testinin de anlamli ¢ikmasi sonucunda toplanan verinin faktor
analizi yapmaya uygun oldugu kabul edilmistir. Veri, Temel Bilesenler Analizine tabi
tutulmustur.

Anket formunda yer alan ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden

bagimsiz olarak ele alinmasi amaciyla varimax rotasyonu kullamilmistir. Yine faktorleri
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belirlemede onemli bir gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiik
olmasi, olusan faktor yapisinin anlamli olarak kabul edilmesinin saglamistir. Anket
formunda yer alan sekiz ifade analize tabi tutuldugunda biri dort digeri iki maddeli ikili
faktor boyutuna ulasilmigtir. Diger iki ifade capraz yiiklenmeler ve iligkisizlik nedeniyle
faktor boyutlarinin disinda birakilmistir. Toplam alt1 ifade ise analiz dncesi belirlenen
kriterleri sagladigindan dolay1 “Biife yerlesimi boyutlar1” olarak kabul edilmistir. Elde
edilen iki faktor toplam varyansin %67,467 iinii aciklamaktadir. Biife yerlesimi faktor
boyutlarindan ilki dort ifadeden olusan “yerlesim” boyutudur. Bu faktdrde biife
yerlesiminin masalara olan uzakligimin uygunlugu, biifede yer alan yiyeceklerin iyi
yerlestirildigi ve organize edildigi, biifeden yemek aliminin kolaylikla yapilabildigi ve
yiyeceklerin servis edildigi tabak ve tepsilerin uygunlugu ifadeleri yer almaktadir.
Bulunan faktoriin Eigen degeri 2,268 ve ortak varyans degerleri ,570 ile ,696
arasindadir. Buna gore en yiiksek ortak varyans degerine sahip madde “Proximity of the
buffet stations to the tables were convenient” ifadesidir.

Biife yerlesimine ait bir diger faktor de “biifeden yiyecek alma esnasinda sirada
uzun siire bekleme” ve “yiyecek alirken biife etrafinda gezinmenin zor oldugu”
maddelerini iceren kalabalik boyutudur. Faktoriin Eigen degerinin 1,692 ve ortak
varyans degerlerinin ,807 ile ,828 arasinda oldugu goriilmektedir. Buna gore en yiiksek
ortak varyans degerine sahip maddenin “I had wait long in the queue to get what I want

from the buffet” oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.12 Biife Yerlesimi ile flgili Doniistiiriilmiis Faktor Matrisi

Yerlesim |Kalabahk

Proximity of the buffet stations to the tables were convenient 834

The foods on the buffet were organized and well-spaced 133

Self-serving from the buffet was easy 759

Serving bowls/travs from which people were self-serving were suitable 677

I had wait long in the queue to get what [ want from the buffet 910

It was difficult to walk around the buffet to get the foods 896
Giivenilirlik Katsayis: o= 744 o= ,592
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4.5.3.3 Masa Yerlesimi Boyutlarimin Belirlenmesi

Masa yerlesimi faktor boyutlarn ankete katilanlarin 211’inin yanitlaryla
belirlenmistir. Biife yerlesimi boyutlarinin belirlenmesinde kullanilan veri setinin
dekorasyon boyutlari i¢in 6rneklem yeterlilik oraninin (KMO) ,756; kalabalik boyutlar
orneklem yeterlilik oraninin ,675 oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ele alinan
Bartlett Kiiresellik Testinin de anlamli ¢ikmasi sonucunda toplanan verinin faktor
analizi yapmaya uygun oldugu kabul edilmistir. Veri, Temel Bilesenler Analizine tabi
tutulmustur.

Anket formunda yer alan ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden
bagimsiz olarak ele alinmasi amaciyla varimax rotasyonu kullamilmistir. Yine faktorleri
belirlemede onemli bir gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiik
olmasi, olusan faktdr yapisinin anlamli olarak kabul edilmesinin saglamistir. Anket
formunda yer alan on ifade analize tabi tutuldugunda doérder maddeden olusan ikili
faktor boyutuna ulasilmigtir. Diger iki ifade capraz yiiklenmeler ve iligkisizlik nedeniyle
faktor boyutlarinin disginda birakilmistir. Toplam sekiz ifade ise analiz 6ncesi belirlenen
kriterleri sagladigindan dolay1 “Masa yerlesimi boyutlar1” olarak kabul edilmistir. Elde
edilen iki faktor toplam varyansin %60,503{inii agiklamaktadir.

Biife yerlesimi faktor boyutlarindan ilki dort ifadeden olusan “dekorasyon”
boyutudur. Dekorasyon boyutunda masa diizenlemesinin digerleriyle sohbet etmek icin
uygun olmasi, masa dekorasyonunun ¢ekici olmasi, restorandaki sandalyelerin masalara
uygun uzaklikta olmasi ve kullanilan mobilyanin yiiksek kalitede olmas1 gibi ifadeler
bulunmaktadir. Ifadeleri tamami dekorasyon ve tasarim ile ilgili goriindiigiinden
boyutlarin olusturdugu faktor yapisina “dekorasyon” adi verilmistir. Dekorasyon
boyutunun Eigen degeri 2,386 ve ortak varyans degerleri ,467 ile ,710 arasinda oldugu
goriilmektedir. En yiiksek varyans degerine sahip ifade “Table arrangements were
conducive to a pleasant conversation with others”dir.

Ikinci faktér boyutu “rahathk” boyutudur. Dort maddeden olusan faktorde
masanin kibar, degerli ve orijinal olarak goriinmesi, masa diizenlemelerinin cevresel
yonlendirmeleri zorlastirdigi, oturma yerlerinin rahathigi ve oturma alanlarina giris-
cikigin kolayligr gibi ifadeler bulunmaktadir. Rahatlik boyutunun Eigen degeri 2,239 ve
ortak varyans degerleri ,495 ile ,688 arasinda oldugu goriilmektedir. En yiiksek varyans

degerine sahip ifade “The restaurant’s seats were comfortable”dir.
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Tablo 4.13 Masa Yerlesimi ile flgili Doniistiiriilmiis Faktor Matrisi

Dekorasvon| Rahathk

Table arrangements were conducive to a pleasant conversation with

others 811

The decoration of the table was attractive J751

The restaurant’s chairs allowed me to sit at a comfortable distance from

the table 669

Fumniture (table, chair) was of high quality 186

The table was appearing neat, precious and original 667
Table arrangements made the environment difficult to navigate 698
The restaurant’s seats were comfortable 192
Itis easv to get in and out of the seats at the restaurant .31
Giivenilirlik Katsayisi o= 768 =729

4.5.3.4 Tabak Olcegi Boyutlarimn Belirlenmesi

Tabak olcegi faktor boyutlar1 ankete katilanlarin 207’sinin  yanitlariyla
belirlenmistir. Biife yerlesimi boyutlarinin belirlenmesinde kullanilan veri setinin kalite
boyutlar1 i¢in 6rneklem yeterlilik oraninin (KMO) ,686; uygunluk boyutlar1 érneklem
yeterlilik oraninin ,500 oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ele alinan Bartlett
Kiiresellik Testinin de anlamli ¢ikmasi sonucunda toplanan verinin faktdr analizi
yapmaya uygun oldugu kabul edilmistir. Veri, Temel Bilesenler Analizine tabi
tutulmustur.

Anket formunda yer alan ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden
bagimsiz olarak ele alinmasi amaciyla varimax rotasyonu kullamilmigtir. Yine faktorleri
belirlemede onemli bir gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiik
olmasi, olusan faktor yapisinin anlamli olarak kabul edilmesinin saglamistir. Anket
formunda yer alan yedi ifade analize tabi tutuldugunda biri dort digeri iki maddeden
olusan ikili faktor boyutuna ulasilmistir. Diger ifade capraz yiiklenme nedeniyle faktor
boyutlarinin disinda birakilmistir. Toplam alt1 ifade ise analiz 6ncesi belirlenen kriterleri
sagladigindan dolay1 “Tabak oOlcegi boyutlar1” olarak kabul edilmistir. Elde edilen iki
faktor toplam varyansin %62,467’{inii agiklamaktadir.

Tabak 6lgegi faktor boyutlarindan ilki dort ifadeden olusan “kalite” boyutudur.

Kalite boyutunda yemegin yendigi arag-gerecin yiliksek kalitede olmasi, arag-gerecte
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kullanilan renklerin ¢ekiciligi, masa yerlesiminde bulunan arag-gere¢c ve bardaklarin
tim yemek cesitleri icin uygunlugu ve kullanilan ara¢ -gerecin saglikli olarak
algilanmasinin olusturdugu bir yapiyla karsilagsmaktayiz. Kalite boyutunun Eigen
degeri 2,112 ve ortak varyans degerleri ,506 ile ,667 arasinda oldugu goriilmektedir. En
yilksek varyans degerine sahip ifade “The color of the utensils/cutlery was
attractive”dir.

Ikinci faktér boyutu “uygunluk” boyutudur. ki maddeden olusan faktorde,
kullanilan arag-gerecin uygunlugu ve modern olarak algilanmasi ifadeleri bir araya
gelmistir. Uygunluk boyutunun Eigen degeri 1,335 ve ortak varyans degerleri ,682 ile
,694 arasinda oldugu goriilmektedir. En yiiksek varyans degerine sahip ifade “The

utensils/cutlery were suitable to the courses”dir.

Tablo 4.14 Tabak Olcegi ile ilgili Doniistiiriilmiis Faktor Matrisi

Kalite Uvgunluk

The utensils/cutlery were of high quality 642

The color of the utensils/cutlery was attractive 192

The table was set up with appropriate glasses and utensils for all courses 12

(Glasses and utensils were unhvgienic 767

The utensils/cutlery were suitable to the courses 820
The utensils/cutlery are modem 728
Giivenilirlik Katsayis1 o= 679 o= 502

4.5.3.5 Ambiyans Boyutlarinin Belirlenmesi

Ambiyans boyutlarinin belirlenmesinde kullanilan veri seti 197 kisinin
katilimiyla olusturulmustur. Ambiyans boyutlarinin belirlenmesinde verilerin KMO
orneklem yeterliligi ,776 olarak tespit edilmistir. Bartlett Kiiresellik Testinin de anlaml
cikmasiyla verinin, faktdr analizi i¢in yeterli biiyiikliikte olduguna kara verilmistir.
Yapilan temel bilesenler analizi sonucunda anket formunda yer alan dort ifadenin de
oturma Yyeri tercihi faktor yapisi i¢inde oldugu bulunmustur. Anket formunda yer alan
ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden bagimsiz olarak ele alinmasi
amaciyla varimax rotasyonu kullanmilmistir. Yine faktorleri belirlemede onemli bir
gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiilk olmasi, olusan faktor

yapisinin anlaml olarak kabul edilmesinin saglamistir.
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Elde edilen faktor toplam varyansin %55,413’tinii aciklamaktadir. Eigen
degerinin 2,771 ve ortak varyans degerlerinin ,464 ile ,691 arasinda oldugu
goriilmektedir. Buna gore en yiiksek ortak varyans degerine sahip maddenin “The
aroma in this restaurant was pleasant” oldugu belirlenmistir.

Anket formunda ambiyans ile ilgili ifadelere bakildiginda ortamin 1g1klandirma
seviyesinin uygunlugu, 1s1 diizeyinin uygunlugu, restoran ortaminin aromasi, geri
planda c¢alan miizigin restoran1 eglendiren bir yer olak degistirdigi ve restoran
cevresinin/ikliminin olumlu olarak algilanmas1 gibi daha ¢ok ortamin rahatlatici etkileri
tizerine gelistirilen ifadeler oldugu goriilmektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuglarla dlgegin adapte edildigi Kim ve Moon’un
(2009) arastirmasinda elde ettigi sonuclar benzerlik gostermektedir. Bitner’in (1992)
ambiyans boyutlarina bakildiginda arastirmanin boyutlarina ilave olarak hava kalitesi,
giiriiltii, koku; Wakefield ve Blodgett’in (1999) ulastigi boyutlarda temizlik ve
calisanlarin kibarli§n ve goriiniisii de ambiyans boyutlar1 arasinda kabul edilmistir.
Lucas (2003) gorsel grafikleri ambiyans boyutlarn igine dahil ederken Ryu ve Jang
(2007) ise kokuyu ambiyan bileseni olarak ele almistir.

Arastirmada kullanilan ambiyans degiskenleri ile literatiirde yer alan ambiyans
unsurlar ve degerlendirmelerinin farkliliklar1 kapsaminda 6ne cikarilabilecek en 6nemli
gerekce diger calismalarda degerlendirilen ambiyans unsurlarinin planlanmasinda,
ambiyansin hizmet kalitesi algis1 tizerinde etkisinin olup olmadig1 ve bu alginin o yere
yeniden gelme niyetini doniisiip doniismeyeceginin irdelenmesidir. Arastirmamizda
ambiyansin miistakil olarak etkilerinin Ol¢iilmesinin yam1 sira birlikte bir blok
olusturdugu estetik boyutu ile birlikte degerlendirilerek bir ara degerlendirme asamasina
olan etkilerinin ve daha sonrada diger blok degiskenler iizerine etkilerinin boyutunun
Olctilmek istenmesidir. Bu anlamda degerlendirildiginde, arastirmamizda ulasilan faktor
boyutlar1, estetik Olgegi ile birleserek makro etki alanini olusturacagi icin genel

degerlendirmeye tekli etkisinden daha fazla iki bilesenli bir etki gosterecektir.
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Tablo 4.14 Ambiyans ile flgili Faktor Matrisi

Ambiyvans
The overall lighting level in this restaurant environment was
appropriate 747
The temperature in this restaurant was comfortable 164
The aroma in this restaurant was pleasant 831
The background music, plaved overhead, made this restaurant a
more enjovable place J68E
The restaurant environment was positive, and left me with very
good feelings 681
Giivenilirlik Katsavisi o=_793

4.5.3.6 Estetik Boyutlarimin Belirlenmesi

Estetik boyutlarinin belirlenmesinde kullanilan veri seti 215 kisinin katilimiyla
olusturulmustur. Ambiyans boyutlarinin belirlenmesinde verilerin KMO o6rneklem
yeterliligi ,755 olarak tespit edilmistir. Bartlett Kiiresellik Testinin de anlamh
cikmasiyla verinin, faktor analizi icin yeterli biiyiikliikte olduguna karar verilmistir.
Yapilan temel bilesenler analizi sonucunda anket formunda yer alan dort ifadenin de
oturma yeri tercihi faktor yapisi i¢inde oldugu bulunmustur. Anket formunda yer alan
ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden bagimsiz olarak ele alinmasi
amaciyla varimax rotasyonu kullanmilmistir. Yine faktorleri belirlemede onemli bir
gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiikk olmasi, olusan faktor
yapisinin anlamli olarak kabul edilmesinin saglamistir.

Elde edilen faktor toplam varyansin %65,028’iinii aciklamaktadir. Eigen
degerinin 2,601 ve ortak varyans degerlerinin ,626 ile ,686 arasinda oldugu
goriilmektedir. Buna gore en yiiksek ortak varyans degerine sahip maddenin “The
restaurant’s architecture gave it an attractive character” oldugu belirlenmistir.

Estetik ile ilgili faktdr boyutuna baktigimizda Kim ve Moon’un (2009)
arastirmasinda kullandig: ifadelerle yakin standart yiiklere sahip oldugu sdylenebilir.
Literatirde yer alan diger Olcek Orneklerinde bulunan estetik boyutlariyla

karsilastirdigimizda (Bitner, 1992; Wakefield ve Blodgett, 1996; 1999; Lucas, 2003;
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Ryu ve Jang, 2007) da bu benzerlik goze carpar. Estetik boyutu icerigi benzer olmasina
karsin Bitner’de (1992) alan ve islevsellik, Wakefield ve Blodgett'te (1999) yapi
tasarimi ve dekor, Lucas’ta (2003) yerlesim yonlendirmeleri olarak isimlendirilmistir.
Estetik boyutu degerlendirilirken bunu tek basina yapmak yerine ambiyans
boyutlariyla birlikte degerlendirmek, arastirmamizin amaclanan yodnde ilerlemesi
acisindan 6nemlidir. Estetik ve ambiyans boyutlan birlikte degerlendirildiginde ortama
giren ve ilgilenimi olan tiiketicinin ilk olarak algiladigi makro ¢evrenin somut ve soyut

belirgin tiim o6zelliklerini tasimasi, ilk etkinin bir biitiin olarak olustugu diisiincesini

desteklemektedir.
Tablo 4.15 Estetik ile ilgili Faktor Matrisi

Estetik
The restaurant’s architecture gave it an attractive character . 828
The restaurant was decorated in an attractive fashion B11
The use of color in the decor scheme adds excitement to the
restaurant environment 195
The interior decor of the restaurant was attractive 191
Giivenilirlik Katsayisi o= ,819

4.5.3.7 islevsel Fayda Boyutlarinin Belirlenmesi

Yemege iliskin islevsel fayda boyutlariin belirlenmesinde kullanilan veri seti
180 kisinin katilimiyla olusturulmustur. Islevsellik boyutunun belirlenmesinde verilerin
KMO 6rneklem yeterliligi ,835 olarak tespit edilmistir. Bartlett Kiiresellik Testinin de
anlamli ¢ikmasiyla verinin, faktdr analizi icin yeterli biiyiikliikte olduguna kara
verilmistir. Yapilan temel bilesenler analizi sonucunda anket formunda yer alan yedi
ifadenin de islevsel deger boyutu faktor yapist i¢inde oldugu bulunmustur. Anket
formunda yer alan ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden bagimsiz
olarak ele alinmasi amaciyla varimax rotasyonu kullamilmistir. Yine faktorleri
belirlemede onemli bir gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiik
olmasi, olusan faktor yapisinin anlamli olarak kabul edilmesinin saglamistir.

Elde edilen faktor toplam varyansin %54,187’sini aciklamaktadir. Eigen

degerinin 3,793 ve ortak varyans degerlerinin ,479 ile ,635 arasinda oldugu
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goriilmektedir. Buna gore en yiiksek ortak varyans degerine sahip maddenin “The foods
I had were tasty, so I enjoyed” oldugu belirlenmistir.

Islevsel fayda faktoriinii olusturan ifadelerin genelinde, hissedilen aglhigin
giderilmesi ve yemegin degerlendirilmesindeki somut ve mantiga dayali 6zelliklerin
oldugunu gormekteyiz. Turistlerin yemeklerini yerken ihtiyaclari olan &gelere
ulagtiklari, aranilan/beklenen yiyecek maddelerine ulasilarak beklentinin karsilandigi,
yemegin maliyetinin mantikli olarak degerlendirilmesi, yemeklerin lezzetli olmasinin
turistleri mutlu ettigi, acligi doyurma anlaminda yiyecek porsiyonlarinin yeterli oldugu,
restoranda sunulan menu segeneklerinin turistleri memnun etmesi ve saglikli yiyecek
seceneklerinin sunulmasi ifadeleri islevsel fayda boyutlar olarak bu reel durumu ortaya
koyan ifadelerdir.

Bulunan islevsel deger boyutlart Ha ve Jang’in (2009) ulastig1 faktor yapisiyla
benzerlik gostermektedir. Yazarlar Kore restoranlarinda uyguladiklan islevsel fayda
Olceginde, yemegin maliyetinin kabullenilebilir olmasi, yemegin lezzetininin mutluliuk
vericiligi, porsiyonlarin doyum igin yeterli oarak degerlendirilmesi, menii
seceneklerinini fazlaliginin tiiketicileri mutlu etmesi ve saglikli yemek segeneklerinin
varliginin restoran miisterileri tarafindan olumlu karsilanmasinin olusturdugu besli

faktor yapisini ortaya koymuslardir.

Tablo 4.16 islevsel Deger Olcegi ile ilgili Faktor Matrisi

Islevsel Fayda
[ accomplished just what I needed during dining here 6
[ found just the food items that I was looking for .709
The cost of food was reasonable 135
The foods I had were tasty, so I enjoved 97
Food portions were enough, satisfving my hunger 114
[liked a variety of menu choices in the restaurant 704
[ liked healthy food options in the restaurant 692
Giivenilirlik Katsayisi o= 857
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4.5.3.8 Hazsal Fayda Boyutlarimin Belirlenmesi

Yemege iliskin hazsal fayda boyutlarinin belirlenmesinde kullanilan veri seti
191 kisinin katilimiyla olusturulmustur. Hazsal fayda boyutunun belirlenmesinde
verilerin KMO oOrneklem yeterliligi ,816 olarak tespit edilmistir. Bartlett Kiiresellik
Testinin de anlaml ¢ikmasiyla verinin, faktor analizi icin yeterli biiyiikliikte olduguna
kara verilmistir. Yapilan temel bilesenler analizi sonucunda anket formunda yer alan
yedi ifadenin de hazsal deger boyutu faktdr yapisi icinde oldugu bulunmustur. Anket
formunda yer alan ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden bagimsiz
olarak ele alinmasi amaciyla varimax rotasyonu kullamilmistir. Yine faktorleri
belirlemede onemli bir gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiik
olmasi, olusan faktor yapisinin anlamli olarak kabul edilmesinin saglamistir.

Elde edilen faktor toplam varyansin %56,467’sini aciklamaktadir. Eigen
degerinin !’den biiyiik oldugu ve ortak varyans degerlerinin ,484 ile ,635 arasinda
oldugu goriilmektedir. Buna gore en yiiksek ortak varyans degerine sahip maddelerin “I
enjoyed the experience for its own sake, not just because I has something to eat” ve
“Compared to other things, the dining experience at the restaurant was truly enjoyable”
oldugu ortaya cikmustir.

Disarida yemek yemenin turistler tarafindan bir kagis olarak nitelendirilmesi,
disarida yemek yemenin bir eglence ve hosnutluk kaynagi olarak algilanmasi, diger
aktivitlere nazaran bu restoranda yeme deneyimi yagsamanin tam anlamiyla bir eglence
ve keyif oldugu, ilgi cekici yeni yiyecekleri kesfetmenin verdigi haz onemli faktor
ifadeleri arasinda yer almaktadir. Yeme deneyiminin kendinden duyulan hazzin yiyecek
maddelerinden farkli olarak algilandigi bir diger madde ilgi cekicidir. Burada ifade
edilen, yiyecek maddelerinin veya fiziksel doymanin sagladigi tatminden ayri olarak
yeme deneyiminin kendinden duyulan zevk ve eglenme hissinin 6n plana ¢iktigidir. Bir
diger faktdér maddesi de restoranda yemek yemenin turistlerin kendilerini 0zgiir
hissetmelerine katki sagladigidir. Restoranda yemek yeme deneyiminin turistlerin
sikintilarin1  unutmalarina yardimci oldugu yine yiiksek derecede etkiye sahip
maddelerden bir tanesidir.

Ortaya c¢ikan hazsal fayda boyutlarinin Babin vd.’nin (2005) 6lcekleriyle benzer

sonuclar igerdigini sdylenebilir. Burada yemenin islevsel ve hazsal boyutlarinin tekil



80

etkisi yaninda genel memnuniyet diizeyine ve birbirlerine olan etkileri tartisilmasi

gereken 6nemli bir konudur.

Tablo 4.17 Hazsal Fayda Olcegi ile ilgili Faktor Matrisi

Hazsal Favda
Dining out here felt like an escape 695
Eating-out here was fun and pleasant 17
Compared to other things, the dining experience at the restaurant was
truly enjovable JJ97
I enjoved being immersed in exciting new food 716
I enjoved the experience for its own sake, not just because [ has
something to eat JJ97
I had a good time dining here because I felt a sense of freedom 194
[ was able to forget mv problems here at this restaurant 137
Giivenilirlik Katsavisi o= 870

4.5.3.9 Memnuniyet Boyutlarimin Belirlenmesi

Memnuniyet faktdor boyutlar1 ankete katilanlarmm 218’inin  yanitlariyla
belirlenmistir. Memnuniyet boyutlarinin belirlenmesinde kullanilan veri setinin
orneklem yeterlilik oraninin uygun oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ele alinan
Bartlett Kiiresellik Testinin de anlamli ¢ikmasi sonucunda toplanan verinin faktor
analizi yapmaya yeterli diizeyde oldugu kabul edilmistir. Veri, Temel Bilesenler
Analizine tabi tutulmustur.

Anket formunda yer alan ifadelerin degerlendirilmesinde, sorularin birbirinden
bagimsiz olarak ele alinmasi amaciyla varimax rotasyonu kullanmilmigtir. Yine faktorleri
belirlemede onemli bir gosterge olarak kabul edilen Eigen Degerinin “1” den biiyiik
olmasi, olusan faktor yapisinin anlamli olarak kabul edilmesinin saglamistir. Anket
formunda yer alan dort ifade analize tabi tutuldugunda ifadelerin tamamindan olusan
tekli faktor boyutuna ulasilmistir. Dort ifade, analiz Oncesi belirlenen kriterleri
sagladigindan dolay1 “Memnuniyet faktor boyutlar” olarak kabul edilmistir. Elde edilen

iki faktor toplam varyansin %67,328’ini aciklamaktadir.
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Memnuniyet faktor boyutlarina bakildiginda “Buradaki yemek deneyiminden
tatmin oldum” maddesinin en yiiksek degerdeki ifade oldugu goriilmektedir. Bu
maddeyi “restoranin kalitesinden genel olarak hosnutum” ifadesinin izledigini goriiriiz.
“Restoranin tipi dikkate alindiginda hizmet kalitesi miikemmeldi” ifadesi ve “yeme
deneyimi istek ve ihtiyaglarimi biitiiniiyle karsiladir” ifadesinin tatmin boyutlarini
olusturan diger maddelerdir.

Memnuniyet faktor boyutunun Eigen degeri 2,693 ve ortak varyans degerleri
,604 ile ,721 arasinda oldugu goriilmektedir. En yliksek varyans degerine sahip ifade “I

am satisfied with my dining experiences here” maddesidir.

Tablo 4.18 Memnuniyet Olcegi ile ilgili Faktor Matrisi

Memnunivet
I am satisfied with mv dining experiences here 849
Considering the tvpe of restaurant, the qualitv of service was excellent T
The dining experience as a whole met mv needs and wants 818
[ am delighted with the overall quality of the restaurant 836
Giivenilirlik Katsayisi o= 838

4.6 Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

Arastirmada, Ol¢ceklerdeki ifadelerin yer aldiklar dlcege ait olup olmadiginin ve
Olceklerle olgiilen yapilarin birbirinden farkli oldugunun incelenebilmesi ig¢in
Dogrulayict Faktor Analizi yapilmistir. DFA uygulamasinda, oOlceklerin yapisal
giivenilirligi, faktor degerleri, aynisma gegerlilikleri ve ortalama agiklanan varyanslar
incelenerek, Olceklerin ¢alismaya uygunlugu ve model gelistirme icin yeterli giice sahip
olup olmadiklarn test edilmistir (Simsek, 2007; Reisinger ve Mavondo, 2006).
Standardize maksimun olasilik degerleri, AVE ve FIT istatistikleri incelendiginde
degerlerin model gelistirme i¢in iyi derecede oldugu goriilmiistiir. Ayrisma gecerliligi
acisindan degerlendirildiginde, her bir dlgcege ait ortalama agiklanan varyans degerleri,
korelasyon katsayilarindan yiiksek oldugu, dolayisiyla, her bir 0&lcegin, diger

Olceklerden farkli yapilar1 6lgmekte oldugu dogrulanmistir.
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4.7 Yapisal Esitlik Modeli

Elde edilen veriler, onerilen modele ilisikin olarak Yapisal Esitlik Modellemesi
sonuclarina gore degerlendirilmistir. Gruplarin YEM iliski derecelerinin incelemesinden
once, elde edilen test sonuclarinda gruplara gore onerilen modelin uygunluk degerleri
hakkinda degerlendirilmeler yapilmalidir. Kurtulus ve Okumus’a (2006) gore bir
modelin ki-kare degeri 0’a ne kadar yakin olursa uygunlugu o kadar yiiksek ve
mitkemmeldir. Bu anlamda ki-kare degeri ne kadar diisiik olursa modelin uygunlugu o
derece yiiksektir (Reisinger vd., 1999). Arastirmacilar ayrica, ki-kare ve serbestlik
derecesi arasinda yapilan oranlamada (x*/df) cikan sonucun 5 ve 5’in altinda olmasinin
veriler ile model arasindaki uyumun iyi oldugunu vurgulamaktadir. Ki-kare ve df
degerinin Onem dereceleri agisindan yapilan degerlendirmesinde, ki-kare/df Gnem
derecesinin DFA’da 0,05’in altinda olmasi beklenirken, YEM’de bu degerin anlamsiz
cikmasi (0,05’in iizerinde) gerekmektedir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006). Elde edilen
veriler ile Onerilen modelin ne kadar uyumlu oldugunu gérmek icin indeks ve RMSEA
degerleri DFA uygulamasinda oldugu gibi gozden gecirilmelidir. Buna gore uyum
indeks ve RMSEA degerleri DFA uygulamasinda belirtilen standart degerleri ile aymdir
ve degerlendirmeler bu veriler tizerinden yapilabilir.

Model ve veri uyumlan ile ilgili degerlendirmelerin ardindan, test edilen
modelde goriilemeyen alternatif iliskilerin goriilebilmesi igin “icerik Diizeltme” islemi
gerceklestirilmistir. icerik diizeltme isleminde model 6nerisindeki zayif iligkilerin tespiti
yapilabildigi gibi, degiskenler arasinda kurulmayan iligkilerin goriilebilmesi de
saglanmustir (Reisinger vd., 1999). Onerilen modelin icerik diizetmeleri yapilarak model

degerleri (Ki-kare, t degerleri) en diisiik dereceye getirilmeye calisiimistir.

4.7.1 Yapisal Esitlik Modeli Uygulamasi

Tablo 4.19°da degiskenlerin gruplara gore goOsterdigi yapilar arast iliski
dereceleri ve uyum/uygunluk degerleri yer almaktadir. Iliski derecelerinden ©nce
uyum/uygunluk degerleri agisindan bakildiginda uygunluk degerlerinin (CFI, NFI,
NNFI, RMSEA) istenilen sinirlarda oldugu, dolayisiyla tiim gruplarda Onerilen model
ile elde edilen sonuclar arasinda bir uygunluk s6z konusudur.

YEM analizinde ‘“regresyon agirliklarnn - katsayilar™” ile iliski dereceleri

Olciiliirken, tahmini katsayilar (estimates), t degeri (t-value, critical ratio — C. R.) ve
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onem dereceleri dikkate alinmaktadir. Tahmini katsayilarin 0,05, iizerinde olmasi, t-
degerinin 1,96 — 2,00 iizerinde olmasi bu anlamda 6nem derecesinin 0,00 — 0,05
araliginda olmas1 6ngoriilmiistiir (Reisinger vd., 1999; Ayyildiz vd., 2006; Kurtulus vd.,
2006).

Hy: Tiiketicilerin oturma yeri tercihleri ile biife, masa ve tabak olcegi
degerlendirmeleri arasinda iliski vardur.

Tiiketicilerin oturma yeri tercihleri ile biife (E: ,179; CR: 3,116; p: ,002), masa
(E: ,178; CR: 3,207; p:,001) ve tabak (E: ,209; CR: 3,689; p: ,000) olcekleri
degerlendirmeleri arasinda dogrusal bir iliski vardir. Bu sonuglara gore tiiketicilerin
oturma yeri tercihlerine bagh olarak hizmet alamindaki biifenin, masalarin ve tabagin
degerlendirilmesi olumlu yonde artmaktadir.

Hipotezdeki iliski boyutlarini, yeme deneyiminin sonunda sorulan sorulara
cevap veren tiiketicilerin deneyimi tekrardan diisiinerek, sondan basa dogru dikkate
aldigim goz oniinde tutarak aciklamak daha yerinde olacaktir. Zira tiiketiciler hizmet
alanin1 degerlendirmede distan ice dogru, cogu zaman farkinda olmadan tercih
yapmakta, ancak sorular ile kendisine hatirlatilan kavramlar1 ortama girislerinden
hareketle tersten degerlendirmektedirler. Buna gore analiz sonuglarina ait tahmin
degerleri oturma yeri tercihi ile biife, masa ve tabak olcegi algisinin i¢ ice daralan veya
huni seklinde bir degerlendirme yolu izledigini belirtmektedir. Buna gore turistler
restorana girdiklerinde oturma yerini sectikten ve kisisel alan referansini belirledikten
sonra sirastyla biiyiikten kii¢iige biife, masa ve tabak dgelerini algilamakta ve bunlari
algiladigi sirayla dogru orantili bir degerlendirme siirecine tabi tutmaktadir. Yiyecek
biifesi en goriiniir ve biiyiik 6l¢ek boyutu oldugundan dolay tiiketici zihninde en kolay
ve yogun isleme tabi tutulmaktadir. Biife dl¢cegi, yemege dair gelistirilen memnuniyetin
belirlendigi genis bir fiziksel ve sosyal alan boyutunu temsil eder. Restorana giren
titketici Oncelikle ambiyansin degerlendirmesini yapar, daha sonra yemege ait en biiyiik
hizmet gostergesi olan yemek biifesini algilar. Restoranin tiiketici tizerindeki ambiyans
etkisi ne kadar olumluysa biife 6l¢egi degerlendirmesinde izafe edilen olumlu degerin
boyutu o oranda yiiksek olmaktadir. Modele uygulanan Yapisal Esitlik Analizinde bu

tahminleme degerinin %17,9 oraninda oldugu goriilmektedir.



Tablo 4.19 Regresyon Katsayilari

Hipotez
Test
Estimate S.E. C.R. P Sonuclari
Oturma Yeri —»
Tercihi Biife 0,179 058 | 3,116 | ,002 v
Oturma Yeri
Tercihi ™ Masa 0,178 050 | 3207 | 001 v
Oturma Yeri
Tercihi ™ Tabak 0,209 ,054 3,689 Hkk v
Oturma Yeri
Tercihi — Ambiyans 0,111 ,040 2,663 ,008 v
Oturma Yeri
Tercihi - Estetik 0,250 ,050 4,939 ok v
Biife —>» Masa 0,280 ,050 5,045 Hkk v
Biife —» Tabak -0,076 ,055 -1,311 ,190
Biife —» Ambiyans | 0,353 ,040 8,254 Hekk v
Biife —» Estetik 0,280 ,050 5,505 Hekk v
Islevsel
Biife - Deger 0,297 ,050 5,264 Hekk v
Hazsal
Biife - Deger 0,000 ,051 0,002 ,999 X
Masa —» Tabak 0,253 ,062 4,310 wkK v
Masa — Ambiyans| 0,117 044 | 2761 ,006 v
Masa —» Estetik 0,084 ,058 1,591 112 X
Islevsel
Masa — Deger 0,053 051 | 1,044 | 296 X
Hazsal
Masa > Deger 0,189 049 | 30918 | xx v
Tabak —» Ambiyans| 0,124 ,043 2,897 ,004 v
Tabak —» Estetik 0,277 ,053 5,430 Hokk v
Islevsel
Tabak —> Deger 0,116 ,049 2,253 ,024 v
Hazsal
Tabak —> Deger 0,126 ,048 2,585 ,010 v
Estetik —» Ambiyans| 0,382 ,045 8,152 Hekk v
— Islevsel
Estetik Deger 0,171 ,055 2,816 ,005 v
Hazsal
Estetik ™ Deger 0269 | 054 | 4651 | e v
Estetik — Tatmin 0,107 ,060 1,798 072 Xl
Islevsel
Ambiyans > Deger 0212 066 | 3,087 | 002 v
Hazsal
Ambiyans — Deger -0,005 ,065 -,081 ,935
Ambiyans — Tatmin 0,231 ,063 3,861 Aok v
Hazsal
Islevsel Deger - Deger 0,348 ,057 6,332 *okk v
Islevsel Deger — Tatmin 0,205 ,062 3,629 e v
Hazsal Deger —» Tatmin 0,293 ,060 5,223 HAk v
Model Fit Summary:

Chi-Square: 11,868; CFI: ,99; NFI: ,98; RFI: ,92; IFI: ,99; DF: 6; CMIN/DF: 1,97
RMSEA: ,58; P. Level: ,065

84
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Biife olgcegi degerlendirmesini yapan tiiketici bir alt alan kavrami olan masa
Olcegini degerlendirirken yine ambiyansin etkisi altindadir. Ambiyansin masa Olcegi
degerlendirmesi orami biife Olcegi degerlendirmesine gore daha diisiiktiir. Bu oran
%17,8 dolaylarindadir.

Tabak olgegi degerlendirmesi yine ambiyans degerlendirmesinin etkisi altindadir
ve ambiyans algisin1 olumlu yonde artiran tiiketici tabak Olcegini de olumlu yonde

degerlendirmektedir. Ikisi arasindaki tahmin degeri %20,9’dir.

Sekil 4.2 Hipotez 1- Degiskenler Arasi iliski Degerleri

E:,179
CR:3,116
P:,002

E:,178
CR: 3,207
P:,001

E: 209
CR: 3,689
P: ,000

Hy: Tiiketicilerin oturma yeri tercihi ile ortam ambiyansimin ve estetiginin
algilanmas arasinda dogrusal bir iligki vardur.

Oturma yeri sec¢imi, tiiketicilerin hizmet alaninda mahrem alanin basladigi
noktadir. Dolayisiyla bu se¢imi yapan kisi sadece iiriine yonelik bir tiiketim noktasi
degil, aym1 zamanda ortamin genel karakteristigi hakkinda degerlendirme yapabilecek
referans yerini de se¢mis olur.

Oturma yeri tercihi ile ortamin estetiginin algilanmasi1 dogrusal bir iliski
icermektedir (E: ,250; CR: 4,939; p: ,000). Oturma yerine iliskin olumlu yaklagim ve

yeri benimseme arttikca hizmet alaninin estetik degerlendirme katsayist da buna
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mukabil artar. Estetik algimmin oturma yeri tercihiyle ilgisi ve etkilenimi, hizmet
alanindaki somut c¢evre ekipmanlarinin varlhigiyla yakindan alakalidir. Zira estetik
alginin ortaya cikabilmesi icin tiiketicinin alanin kapsamina giren boyutlar ig¢indeki
fiziksel olarak anlasilabilen dekorasyon, aydinlatma, ses, koku ve mefrusat ile ilgili
degerlendirmeleri yogunluklu olarak kisisel alanin1 belirledikten sonra yapacaktir.

Oturma yeri tercihi ile ambiyansin degerlendirilmesi arasinda da olumlu yénde
dogrusal bir iliskiden soz edilebilir (E: ,111; CR: 2,663; p: ,008). Kisisel alanin
tanimlanmasindan sonra ambiyansin degerlendirilmesi estetik algida var olan iliski
yapist kadar giiclii degildir. Tiiketiciler, kendi alanlar1 perspektifinden yaptiklart
degerlendirmelerde estetigi ambiyanstan daha yogun ve net algilarlar. Bu durum hizmet
atmosferinin oncelikle estetik 6zelligi ortaya ¢ikaran somut bilesenlerle algilanmasinin,
ortamin tiim hizmet alaniyla birlikte olusturdugu soyut 6gelerden daha net ve kuvvetli
olarak degerlendirildigi anlamin1 tagiyabilir.

Kim ve Moon (209) arastirmalarinda ambiyans ile alan degerlendirmelerini
irdelemistir. Yazarlarin yerlesim ifadeleri olarak kullandiklarn ifadelerin bir kismi
arastirmamizda biife Olcegi degerlendirmesi ifadeleri olarak kullamlmistir. Her iki
arastirmada da elde edilen sonuclar nicel olarak birbirlerine yakindir. Liu ve Jang’da
(2009) ambiyans ile alan yerlesimi boyutlarini incelemislerdir. Yazarlarin elde edilen
sonuclarla arastirmamizda ulasilan sonuglar karsilastirildiginda Liu ve Jang’in (2009)
ambiyans algisiyla alan yerlesimi arasindaki iligskinin aragtirmamizda ulasilan degerlere
nazaran daha diisilk diizeyde kaldigi goriilmektedir. Edwards vd. (2008) ise
calismalarinda ambiyans boyutunu “atmosfer” olarak ele almistir. Oturma yerlesimi,
masa Ozelliklerini, yiyeceklere ait nitelikleri Campbell ve Smith’den (1967) adapte
ettikleri modelde atmosfer degiskenine bagli eleman olarak gostermislerdir. Gustaffson
vd. (2006) bes bilesenli yemek modelini agikladiklar1 arastirmalarinda oday1
(restoran/biife), bulusmay1 (masa) ve iiriinii (tabak) atmosferin birer alt eleman olarak
gosteren “iiretici bakis agisiyla bes bilesenli yemek model”’ini 6nermektedirler.

Literatirde yer alan, ambiyans ve bilesenleri arasindaki iliskiyi inceleyen
aragtirmalarda irdelenen degiskenler genel hizmet alaninin bilesenleri olarak (Kim ve
Moon, 2009) veya yeme atmosferinin parcalar1 olarak (Liu ve Jang, 2009) kabul
edilmistir. Bu yaklasim bir 6genin (yerlesim, alan, yemek gibi) genel etki alan i¢indeki

yerini ve giiclinii gérmemiz agisindan biiyiik avantajlar tagimaktadir. Bu avantajlar



arastirmamizin dizayn edilmesinde ©6nemli ipuglart sunmustur. Arastirmamizda test
edilen degiskenlerin literatiirde bulunan arastirmalardan temel farki, iliskisi incelenen
boyutlarin ayn ayrn katkilarindan ziyade birbirlerini igeren boyutlar olmasi nedeniyle
gecisli etkilerinin ortaya konmasidir. S6z konusu etkilesim parca yerine biitiinsel

degerlerin goriilebilmesi yoniiyle dnemli bir firsattir.

Sekil 4.3 Hipotez 2- Degiskenler Arasi iliski Degerleri

E: 111
CR: 2,663
P:,008

E: 250
CR: 4,939
P:,000

H;3: Tiiketicilerin biife, masa ve tabak élgeginin olumlu algilamalar arttik¢a
ortam ambiyansinin ve estetiginin algilamas: da olumlu yonde artar.

Tiiketicilerin yiyeceklerin sunuldugu en biiyitkk alan olan biifeyi olumlu
algilamalar1 hizmet alaninin ambiyansinin algilanmasini da olumlu yonde etkiler (E:
,353; CR: 8 ,254; p ,000). Aym sekilde biifenin olumlu degerlendirilmesi ortam
estetiginin algilanmasim da olumlu etkiler (E: ,280; CR: 5,505; p: ,000). Masanin
olumlu algilanmasi ile ambiyansin olumlu algilanmasi anlamh (E: ,117; CR: 2,761; p:
,006) olarak kabul edilmektedir. Masa olgegi ile estetik algisinin aymi yonde bir
etkileniminde ise anlamli diizeyde soz edilemez (E: ,084; CR: 1,591; p: ,112). Tabak
boyutuyla ambiyans arasinda (E: ,124; CR: 2,897; p: ,004) ve estetik arasinda (E: ,277;
CR: 5,430; p: ,000) anlaml1 ve dogrusal bir iliskiden soz edilebilir.
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Analiz sonuglarina gore, tiiketicilerin ambiyans ve algi tercihlerini etkileyen en
onemli boyut biife 6l¢egidir. Burada hizmet alanina giren ve kisisel alanim belirleyen
titketici, oncelikle en biiyitk somut ortam uyaranini degerlendirerek ise baslar. Biifenin
yerlesimi, kolay ulasimi ve tasarimu ile ilgili olumlu izlenime sahip olan tiiketici,
ortamin ambiyans ve estetik anlamdaki degerlendirmelerini de olumlu ydnde yapma
egilimindedir. Ambiyans ile biife, masa ve tabak Olcegi algisinin i¢ ice daralan veya
huni seklinde bir degerlendirme yolu izledigini belirtmektedir. Buna gore turistler
restorana girdiklerinde ambiyans bilesenlerini igsel olarak degerlendirdikten sonra
sirasiyla biiyiikten kiiclige biife, masa ve tabak Ogelerini algilamakta ve bunlar
algiladigr sirayla dogru orantili bir degerlendirme siirecine tabi tutmaktadir. Yiyecek
biifesi en goriiniir ve biiyiik 6l¢ek boyutu oldugundan dolay tiiketici zihninde en kolay
ve yogun isleme tabi tutulmaktadir. Biife 6l¢cegi, yemege dair gelistirilen memnuniyetin
belirlendigi genis bir fiziksel ve sosyal alan boyutunu temsil eder. Restorana giren
titketici oncelikle ambiyansin degerlendirmesini yapar, daha sonra yemege ait en biiyiik
hizmet gostergesi olan yemek biifesini algilar. Restoranin tiiketici tizerindeki ambiyans
etkisi ne kadar olumluysa biife 6l¢egi degerlendirmesinde izafe edilen olumlu degerin
boyutu o oranda yiiksek olmaktadir.

Biifede sunulan yiyecek-igecek maddelerinin somut 6zellikleri ve bunlarin ortam
atmosferi ile iligkilendirilmesi biifenin estetik algiya katkisi; sunulan 6gelerin hazsal
ozelliklerinin tiiketici zihninde yarattigi anlam ise ambiyansa katki olarak karsimiza
gelmektedir. Biifede yer alan yiyecek-icecek maddelerinin fiziki olarak ‘“‘somut”
olmalarindan ziyade yemegin islevsel ozelliklerinin yaninda tasidigi begenme, aidiyet,
haz duyma gibi anlamlar biifenin estetikten daha ¢ok ambiyansa ait bir ¢evresel unsur

olarak algilanmasina neden olabilir.



Sekil 4.4 Hipotez 3- Biife-Ambiyans-Estetik Unsurlar1 Arasi iliski Degerleri

E: 353
CR: 8,254
P:,000

E: 280
CR: 5,505
P:,000

Hjs: Tiiketicilerin masa olceginin  olumlu algilamalart arttikca ortam

ambiyansinin ve estetiginin algilamasi da olumlu yonde artar.

Masa oOlcegi, alan kavrami agisindan degerlendirildiginde kisisel alan boyutu
icinde yer almaktadir. Bu 6zelligi nedeniyle ikinci siradaki alan boyutunu ifade etmekte
ve ambiyans/estetik unsur etkilesimi acisindan biife degerlendirmelerinden daha kiiciik
degerlere sahiptir. Masanin olumlu olarak algilanmasi ambiyansin olumlu olarak
algilanmasim %11,7 oraninda etkilemektedir. Estetik boyut ile anlamli bir iligkisi
yoktur.

Analiz sonuglarina bakildiginda biifeden sonraki alt alan olan masa boyutunu
takip eden tiiketici, biifede oldugu gibi 6nce ortami estetik degerlendirmeye tabi tutar.
Arastirmada elde edilen bulgular bu iliskiyi saglamamaktadir. Ancak ambiyansin
degerlendirilmesi olumlu yonde ve anlamlidir. Bu durum masa ile estetik bagi
kurmayan tiiketicinin genel atmosfer unsurlari icinde masa begenilerini ambiyansa ait

bir 6zellik olarak gérmesi seklinde yorumlanabilir.



Sekil 4.5 Hipotez 3- Masa-Ambiyans-Estetik Unsurlar1 Aras iliski
Degerleri

E: 117
CR: 2,761
P:,006

E: ,084
CR: 1,591
P:,112

Hj: Tiiketicilerin tabak olceginin olumlu algilamalan arttikca ortam

ambiyansinin ve estetiginin algilamasi da olumlu yonde artar.

Tabak olgegi ile estetik unsurlarin iliskisinin ambiyans ile olan iliskiden ¢ok
daha giiclii oldugu gozlenmektedir. Bu durum, tabaga yonelen tiiketicinin o noktada
tamamen tabak icindeki yiyeceklerle ilgilendigi ve bunun degerlendirmeye yansidigi
seklinde yorumlanabilir.

Somut degerlendirmelere ek olarak tabak icerisinde yer alan yiyecegin
bityiikliigiiniin ve miktarinin bagka bir somut 6lcek olan tiiketim miktaryla iligkili
oldugunu bildiren bircok ¢alisma bulunmaktadir (Wansink ve Cheney, 2005; Wansink,
2006; Wansink, Van Ittersum ve Painter, 2006; Wansink ve Sobal, 2008). Arastirmada
kullanilan tabak 6l¢egi biifeden alinan cesitli yiyeceklerin bulundugu mikro alan olmasi
nedeniyle 6nemlidir. Burada alinan yiyeceklerin birbirinden farkli ¢esitlerde ve farkli
diizenlerle olmasi tiiketim miktari iizerinde dogrudan etkilidir. Kahn ve Wansink (2004)
aragtirmalarinda bu iliskiden ayrintili olarak bahsetmislerdir. Yazarlara gore, yiyecegin

gercek cesit sayisi hem tiikketim kurallar1 hem de algilanan cesit sayisiyla tiiketim
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miktar iizerinde etki olusturmaktadir. Yiyeceklerin farkli gesitler olarak gercek sayisi
belirgin bir biiyiikliikk ve organizasyonda bulunmalan yoluyla tiikketim miktar iizerinde
dogrudan etkiye sahiptir. Yiyecek cesitliliginin sayisi algilanan c¢esit yoluyla tiikketim
miktarin1 daha farkli bir yoldan etkilemektedir. Yazarlara gore yiyeceklerin cesitligi,
yiyeceklerin diizeni ve simetrisiyle algilanan ¢esit aracis1 olusturarak algilanan cesitlilik
tizerinde etkide bulunur. Algilanan cesitlilik bu denklemde yakin aracit (proximal
mediator) konumundadir. Algilanan cesitlilik degiskeni tahmin edilen tiiketim faydasi
ortaya cikaracaktir. Bu fayda degiskeni uzak aracidir (distal mediator). Biitiin
degiskenler birbirini etkileyerek en sonunda tiiketim miktar1 iizerinde etki

olusturmaktadir.

Sekil 4.6 Yiyecek Cesitliligi ve Yapisinin Yiyecek Tiiketime Etkisi

Tiiketim Kurallar

¥

Biiyiiklik
Diizen/cesitlilik
¥
Gercek Cesit Algillanan Tahmin Edilen Tiiketim
Sayisi T Cesit Savis i Tiiketim Faydas: i Miktar
Yakmn aract Uzak aract

Algilanan Cesit Aracisi
Diizen

Simetri

Kaynak: Kahn ve Wansink, 2004

Bir¢ok arastirmaci masa olgegi ile de yemek alim miktar1 arasinda dogrudan
iliski oldugundan s6z eder (Wansink, Painter ve Lee ,2006; Maykovich, 1978; Stunkard
ve Mazur, 1978; Kahn ve Wansink, 2004; Wansink ve Cheney, 2005). Arastirmanin
sonuclariyla literatiirden elde edilen verilerin degerlendirilmesindeki en temel farklilik
onceki arastirmalarda yer alan masa 6l¢egi bilesenlerinin dogrudan yiyecek maddesiyle

iliskili olmasidir. Masa Olcegi Onceki arastirmalarda yiyecegin yerini almaktadir.
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Arastirmada kullanilan 6lgek tamimina gore ise masa Olcegi biifeden yiyecegini alan
titketicinin yiyecegi tiikettigi fiziksel alan1 ifade etmektedir.

Konu biife acgisindan degerlendirildiginde biife dlcegi ile yiyecek tiiketiminin
iliskili oldugunu soyleyen aragtirmalar bulunmaktadir. Stroebele ve De Castro (2004)
degisik yeme ortamlarinin yiyecek tiiketimini farklilagtirdigini1 séylemektedir. Buradaki
iliski biifede sunulan yiyeceklerin 6zellikleriyle alakali da olabilir. De Castro ve De
Castro (1989), Clemens, Slawson ve Klesges (1999), De Castro ve Stroebele (2002) ve
Guthrie, Biing-Hwan ve Frazao (2002) sunulan yiyeceklerin geleneksel yiyecekler ve
fast-food benzeri yiyecekler olmasi halinde tiiketicilerin bunlar1 diger yiyecek tiplerine
gore daha fazla tiikettiklerini rapor etmislerdir. Yine ayn1 yazarlara gore benzer tiirde
yiyeceklerin evde tiiketilmeleriyle disarida tiiketilmeleri arasinda da farklar
bulunmaktadir.

Yapisal esitlik modellemesinde ele alinan biife Olcegi boyutu erisilebilirlik
ifadelerini kapsamaktadir. Burada yer alan ifadeler, biifelerin masalara yakinligi, biife
tizerindeki yiyeceklerin biifeye organize bir sekilde yerlestirildigi, biifeden yiyecek
allminin kolaylikla olabildigi ve biifede bulunan servis tepsileri ve kaplariin
yiyeceklere uygun oldugu yoniindeki ifadelerdir. Bu ifadelere verilen yanitlarin 6nce
faktor analizine tabi tutulmalarnn ve sonra da yapisal esitlik modeline sokulmalar
sonucunda elde edilen bulgular literatiirle benzerlikler gostermektedir. Yiyeceklerin
sunulduklar1 alana ve yiyecege kolay erisimin yiyecek miktarim artirdigimi sdyleyen
arastirmalar bulunmaktadir (Story ve Neumark-Sztainer, 1999).

Biifelerde sunulan yiiksek miktarli yiyeceklerin tiiketimi artirmasi, biife dlcegi
ile yiyecek alim miktan arasindaki iliskiyi agiklayabilmektedir. Literatiirde yer alan
bilgilere gore biifede sunulan yiyeceklerin porsiyon biiyiikliikleri de yiyecek tiiketimi
izerinde etkilidir (Edelman, Engell, Bronstein ve Hirsch, 1986; Kahn ve Wansink,
2004). Wansink, Painter ve North (2005) porsiyon biiyiikliikleriyle desteklenen gorsel
etkinin tiikketim normlarm ve tiikketim kararlarini belirleyerek beklenen tiiketim hacmini
etkiledigini sOylemektedir. Beklenen tiiketim hacmi, tiiketicilerin gerceklestirdikleri

titketim hacmini veya yiyecek alim miktarin1 dogrudan etkilemektedir.



Sekil 4.7 Hipotez 3- Tabak-Ambiyans-Estetik Unsurlar1 Arasi iliski Degerleri

E: 124
CR: 2,897
P: ,004

E: 277
CR: 5,430
P:,000

Hy: Tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilamalart olumlu yonde arttik¢a
yemege ait islevsel fayda artar.

Hs: Tiiketicilerin ambiyans ve estetik algilamalart olumlu yionde arttikca
yemege ait hazsal fayda artar.

Tiiketicilerin ambiyans algilamalari olumlu yodnde arttikca yemege iliskin
islevsel fayda atfi da artmaktadir (E: ,212; CR: 3,087; P: ,002). Benzer bir iliski estetik
algis1 ile islevsel fayda atfi arasinda da bulunmaktadir. Analiz sonuglarina gore estetik
alginin olumlu olarak degerlendirilmesi islevsel fayda atfin1 da artirmaktadir (E: ,171;
CR: 2,816; P: ,005).

Buradan hareketle ambiyans ve estetige ait islevsel fayda atfina ait iliski
boyutlarina bakildiginda ambiyansin estetige gore daha yiiksek tahminleme degerlerine
sahip oldugunu gormekteyiz. Yeme deneyiminin kendisine ait &gelerin diginda bir
anlam1 olmadigin1 savunan ve yemegi bir “gérev” olarak tanimlayan islevsel faydanin

artist ambiyans algisinin artmasiyla desteklenmektedir.
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Sekil 4.8 Hipotez 4/5- Ambiyans-islevsel Fayda/Hazsal Fayda Degiskenler Arasi
Mliski

E 212 Islevsel Fayda

CR: 3,087
P:,002

E: -,005
CR: -,081
P: 935

Hazsal Fayda

Ambiyans ve estetigin hazsal fayda lizerindeki etkileri incelendiginde ise farkl
bir durum goze carpmaktadir. Ambiyans algisinin olumlu olarak artmasiyla hazsal fayda
arasinda bir iligki bulunmamistir (E: -,005; CR: -,081; P: ,935). Estetik ile hazsal fayda
arasindaki iliski de ise onceki degerlere yakin bir degerlendirme s6z konusudur. Estetik

degerlendirmenin olumlu yonde artmasi hazsal fayda atfim da artirmaktadir (E: ,269;

CR: 4,651; P: ,000).
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Sekil 4.9 Hipotez 4/5- Estetik-islevsel Fayda/Hazsal Fayda Degiskenler Arasi iliski

Islevsel Fayda

E: 0171
CR: 2,816
P: ,005

E: ,269
CR: 4,651
P:,000

Hazsal Fayda

Hg: Estetik algida olumlu artis ambiyansin daha olumlu algilanmasina neden
olur.

Estetik algida olumlu artis ambiyans algisinda olumlu artis1 beraberinde
getirmektedir (E: ,382; CR: 8,152; P: ,000). Bu iliski yiiksek degeri ile onemli bir
konuyu isaret etmektedir. Hizmet alanina giren tiiketicinin yemege ve yeme ortamina
kars1 Onceden gelistirdigi ©nem ve ilgilenim, alanin ambiyans ve estetiginin
algilanmasina dogrudan etki eder. Ortamda bulunan somut diizenlemelerin, tasarlanan
cevrede kullanilan renklerin, alamin kullanim ve islevselliginin estetik olarak
algilanmasi1 (Bitner, 1992) ve bu somut etkinin yarattigi duygu alaninin 151k, ses, koku
ve diger unsurlarla desteklenmesi alanin ambiyans (Liu ve Jang, 2009) olarak ortaya
cikmaktadir. Onceki arastirmalarda kullanilan ambiyans ve estetik degiskenlerinin,
olusturulan cevrede iki farkli etki yaratan unsur olarak kabul edilmesi (Baker, 1987;
Bitner, 1992; Wakefield ve Blodgett, 1999; Rajpoot, 2002; Lucas, 2003; Liu ve Jang,
2009), aragtirmamizda kullandigimiz terimlerin aym1 baglamda ele alindigi sonucunu
ortaya cikarmamaktadir. Arastirmamizda kullanilan ambiyans ve estetik degiskenleri
bizce, restoran isletmecileri tarafindan tasarlanan iki farkli degisken olarak kabul

edilmemektedir. Restoranin dizayn edilmesinde kullanilan somut tim Ogeler estetik
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algisinin gelismesinde onemli katkilar saglamaktadir. Ancak ambiyans, tasarimcilar
tarafindan tasarlanan bir unsur degil, tiiketiciler tarafindan algilanan estetik boyutuna
iliskin gelistirilen ve duygular ortaya c¢ikaran farkli bir ortam tiiriidiir. Yani estetik
boyut tasarimcilar tarafindan dizayn edilirken, ambiyans boyutu tiiketiciler tarafindan

olusturulmaktadir ve estetik algisindan beslenmektedir.

Sekil 4.10 Hipotez 6- Degiskenler Arasi iliski Degerleri

E: 382
CR: 8,152
P: ,000

) 4

Estetik Ambiyans

H;: Islevsel fayda atfi yiikseldikce hazsal fayda ve yemekten duyulan genel
memnuniyet diizeyinde artig saglanir.

Islevsel fayda atfi olumlu yonde arttikca tiiketicilerin yemege iliskin hazsal
fayda atiflarinda artis saglanmaktadir (E: ,348; CR: 6,332; P: ,000). Bu deger iliskinin
dogrusal ve gii¢lii oldugunu gostermektedir. Bir diger iligki testinde ise islevsel fayda ve
yemekten duyulan genel memnuniyet arastirilmistir. Buna gore islevsel fayda atfi
olumlu yonde arttikca yemekten duyulan genel memnuniyet diizeyinde de artig
saglanmaktadir (E: ,205; CR: 3,629: P: ,000). Ancak hazsal fayda artisinin yemekten
duyulan genel memnuniyet iizerindeki etkisi islevsel faydadan daha yiiksektir (E: ,293;

CR: 5,223; P: ,000).
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Sekil 4.11 Hipotez 7- islevsel Fayda-Yemekten Duyulan Memnuniyet Degiskenleri
Arasi lliski Degerleri

E: ,205
CR: 3,629
P:,000

Yemekten Duyulan Memnuniyet

Islevsel Fayda

Yemege iligkin islevsel fayda atfinin yiikselmesi hazsal fayda atfinin artmasini
da beraberinde getirmektedir. Elde edilen tahmin degerleri ikisi arasinda yiiksek bir
iliskinin oldugunu sodylemektedir. Buna gore tiiketiciler yemegi sadece fiziksel bir
zorunluluk olarak goren ve yemegi yalmizca somut ihtiyact karsilayan bir unsur olarak
kabul eden kisiler degildir. Bununla birlikte yiyecegin fiziksel olmaktan ote baska
duygular1 da tatmin ettigini ve bu tatminin islevsel fayda atfiyla iliskili oldugunu
algilayan tiiketiciler, oncelikle islevsel fayda atfin1 olustururlar. Islevsel fayda atfi ne
kadar yiikselirse beraberinde hazsal fayda atfini ve yemekten duyulan genel
memnuniyet diizeyini de yukarilara ceker. Bu iliski tiiketicilerin yeme davranisinda
bulunurken emnuniyet diizeyini belirlemede en ¢ok hangi degiskenden etkilendiklerini
anlamamiz agisindan Onemlidir. Yemege hazsal fayda atfeden tiiketici onun fiziksel
doyuruculugundan daha fazla sey bekler. Bu beklenti bazen eglence, bazen rutinlikten
kacis, bazen heyecan, bazense giinliik problemleri unutmada bir kagis duygusudur.
Hanzaee ve Khonsari (2011) arastirmalarinda hazsal fayda atfi ile restoran

miisterilerinin tatmini arasinda anlamli bir iliskinin oldugunu belirtmektedir.
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Sekil 4.12 Hipotez 7- Hazsal Fayda- Yemekten Duyulan Memnuniyet Degiskenleri
Arasi lliski Degerleri

E: 293
CR: 5,223
P: ,000

Hazsal Fayda Yemekten Duyulan Memnuniyet

Bu sonug 6zellikle gergek tiiketimin oldugu alanlarda mantikli bir gerekge olarak
aciklanabilir. Yemege iligkin bir beklenti icinde olan tiiketici 6ncelikle bunu
islevsel/fonksiyonel olarak degerlendirir. Eger tiiketici yiyecegi lezzetli, doyurucu
Olciilerde ve restorandaki menii seceneklerini yeterli bulursa yemegin islevsel tatmini
gerceklesecek ve ikincil anlamlar ortaya cikabilecektir. Zira yemegin bu Ozelliklerini
eksik olarak algilayan tiiketici icin hazsal fayda atfindan s6z etmek cok kolay

olmayacaktir.

Sekil 4.13 Hipotez 7- islevsel Fayda-Hazsal Fayda Degiskenleri Arasi iliski
Degerleri

E: 348
CR: 6,332
P: ,000

> Hazsal Fayda

Islevsel Fayda

4.7.2 Smirhliklar

Inceleme yontemi ve anket veri toplama teknigi, arastirmanin yontemsel
simirhiliklart icinde yer almaktadir. Aragtirmanin ilgilendigi soru, alan algisinin
restaurant deneyimine etki edip etmediginin belirlenmesi oldugundan bu etkinin neden

ve nasil gelistiginin anlagilabilmesi i¢in daha niteliksel calismalara ihtiyag
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duyulmaktadir. Bununla birlikte, diger bazi arastirmalarin varsayimsal senaryo iizerine
kurduklar1 aragtirma tasarimlarina kiyasla (Robson vd., 2011) katilimcilarin gercek
deneyim sonrasinda olusan degerlendirmelerinin alinmasi varsayimsal senaryoda kisinin
kendini gercek ortamda hissedememesinden kaynaklanan sorunlarin asilmasini
saglamigtir. Arastirma "up-scale" restoranlart degil biife ile birlikte yemek hizmeti
veren ve otel isletmelerinde yer alan restoranlar1 kapsamaktadir. Bu nedenle arastirma
sonuclarinin tiim restoranlara genellenebilmesi tartismalidir.

Kullanilan dilin sadece Ingilizce olmasi bir diger smrhiliktir. Gelecek
calismalarda ana dili ingilizce olmayan iilkelerden katilimcilar igin kendi dillerine soru
formlarinin hazirlanmasi Onerilmektedir. Arastirmanin kapsaminda tatil esnasindaki
titketicilerin yemek yeme motivasyonlar1 dikkate alinmamistir. Oysa ki yemek yeme
amaci1 (romantik bir yemek, is yemegi, yeni lezzet, saglikli yiyecek vb.) yer secimini
etkileyebilecegi gibi, secilen yerin yemek deneyimine doniik degerlendirmeler iizerine
etkilerini de degistirebilecektir. Gelecek calismalarda yemek yeme motivasyonunun
aract bir degisken olarak ele alinmasi, alan etkisi ve motivasyon iliskisinin
anlasilmasina katki saglayacaktir.

Aragtirmanin bir simirliligi olmamakla birlite otel restaurantlarindaki "mevcut
alana daha fazla masa yerlestirme ve boylelikle alamin daha etkin kullanilacagt”
uygulamasi alanin aragtirmada bahsedildigi tiirden tasarlanmasiyla olusabilecek etkinin
anlasilmasini engellemektedir. Gelecek arastirmalarda birden fazla ve farkli otel yerine,
isbirligi saglanan bir otelde deneysel alan tasarimlarina miisterilerin verecegi tepkiler
incelenmelidir.

Calismada var olmayan kiiltiirel davramis farkliliginin incelenmemesi bir diger
sinirhiliktir. Daha ziyade Anglo-Sakson iilkelerden gelen turistlerin degerlendirmeleri
sonucu elde edilen bulgunun diger farkli kiiltiirlere genellenmesi dogru olmayacaktir.
Arastirmanin zamanlamasi miisterinin yemek sonrasi deneyimine etki edebileceginden
dolayi bir diger sinirlilik olarak goriilebilir. Alan etkisinin deneyim akisinm etkilemeden

Olciilebilmesi icin farkl teknikler (unobstructive - namiidahil) tercih edilmelidir.
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BESINCi BOLUM

TARTISMA, SONUC VE ONERILER
5.1 Tartisma

Yeme deneyiminin fiziksel alan tasarimindan etkilendiginden Onceki
arastirmalarda sikhikla bahsedilmektedir. Onceki arastirmalarda kurulan genellikle
fiziksel alani olusturan unsurlarin tiiketici iizerinde biraktigi  etkileri Olgmeyi
amaglamaktadir. Bu etkiler bazi arastirmalarda ortamdan duyulan memnuniyet, bazi
aragtirmalarda tasarim gsikliginin yeme deneyimini genel olarak olumlamasi, bazi
arastirmalarda ise oturma yerinin tiikketime katkisini sorgulamaktadirlar.

Bu arastirmada kurulan modelin ¢ikis noktasi, yeme ortamina giren tiiketicinin
mahrem/kisisel alan olusturduktan sonra diger fiziksel alan bilesenlerini nasil algiladigi
ve bu algilamanin genel memnuniyete hangi enstriimanlar1 kullanarak eristiginin
anlasilmaya calisilmasidir. Bu yoniiyle arastirma ilgili literatiire katkida bulunmaktadir.

Arastirma sonuglari, modelde bulunan degiskenlerin dogrudan etkilerini
inceledigi gibi dolayli regresyon sonuglarinin da yorumlanmasi gerektiginin onemini
ortaya  koymaktadir. Elde edilen bulgular, dolayli etkileriyle birlikte
degerlendirildiginde daha agik, anlasilabilir ve basit sonu¢ Onerileri olarak karsimiza
cikmaktadir.

Oncelikle restoran yerlesimlerinde oturma yeri secimi tiiketiciler icin yalmizca
titketim yerlerini bulmalarindan ziyade kisisel alanlarim belirledikleri baslangic noktasi
olarak 6nem kazanmaktadir. Oturma yeri tercihi, arastirmada makro alandan mezo ve
mikro alana gecen tiiketicinin ilk secim 6gesi olarak tanimlanmaktadir. Burada kendince
en iyi yeri sececek olan (ve hatta daha fazla 6deme yapmay1 kabul edebilecek) tiiketici
(Hwang ve Yoon, 2009; Kimes ve Robson, 2003) aslinda yeme motivasyonu
olusturmaktadir. Yiyecek ilgilenimi yiiksek olan tiiketici makro ¢evre bilesenlerinin
etkisiyle oturma yerini segcmesi beklenmektedir. Bu “oturma yeri” ¢ogu zaman kisinin
ne kadar tiiketecegi, ne kadar ddeyecegi ve yeme deneyiminden ne derece memnun
kalacaginin 6nemli bir belirleyicisidir. Zira, tiiketiciler daha iyi yerde oturmak icin daha
fazla 6deme yapma egilimde olduklarini ortaya koyan arastirmada elde edilen sonuglar
ile Hwang ve Yoon’un (2009) arastirmasindan elde edilen sonuclar benzerlik gosterir.
Acik biife restoranlarda turistlerle yapilan arastirmada bu ifadenin gecerligi ile

uygulama sonucu arasindaki farkin ortaya konmasi giictiir. Ciinkii “hersey dahil” ve
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“acik biife” hizmet veren restoranlarda oturma yeri ile ilgili fazladan bir iicretlendirme
yapmak miimkiin goziikkmemektedir.

Arastirmada restoran oturma yeri seciminin iligkilendirildigi temel konu, alan
boyutlart i¢cinde mahrem ve kisisel alanin yeme deneyiminin biitiinii icindeki roluniin
belirlenmesidir. Her ne kadar bu etki kesin istatistiksel degerlerle net olarak ortaya
konmasa da tiiketicilerin, tercihlerine yonelik ipuglar degerlendirerek hareket ettikleri
soylenebilir.

Yeme deneyimi tiiketiciler tarafindan bir biitlin olarak algilamir. Gestalt
ilkelerinden benzerlik ilkesi, fiziksel olarak birbirine yakin unsurlarin grupmus gibi
algilandilarin1 ancak aslinda bu nesnelerin gercekte birbirine benzemediklerinden
bahseder (Lin, 2004). Bu ac¢idan bakildiginda oturma yeri tercihinden sonra yeme
deneyiminin bilesenlerine ait degerlendirmeler, arastirmada birbirlerine bir grup
olusturuyorcasina yakindir. Distan ice dogru daralan hizmet alam bilesenleri olarak
belirlenen biife 6lcegi, masa Olcegi ve tabak Olgegi birbirlerine ¢ok da benzemeyen,
gercekte birbirinden bagimsiz unsurlardir. Bu alan boyutlarina dair degerlendirmede
titketiciler ii¢ boyutu da birbirlerine yakin olarak degerlendirmektedirler. Biife, masa ve
tabak Olgekleri sirasiyla ,179; ,178 ve ,209 olarak tahminlenmektedir. Yine ayni
boyutlara ait Critik Ratio degerlerine baktigimiza sirasiyla 3,116; 3,207 ve 3,689
degerlerini gormekteyiz ki, bunlar da birbirine ¢ok yakindir. Masa degerlendirmelerinin
biife ve tabaga gore daha az olmasi restoranlarda yapilan masa tasarimlarinin ve
yakinliklarinin -~ bir sonucu olarak goriilebilir. Zira, birbirine yakin olarak
konumlandirilan masalarin ortami daha rahatsiz ve kalabalik olarak nitelendirecegi
literatiirde belirtilen bir durumdur (Robson vd., 2011). Neticede arastirma sonug¢larindan
hareketle biife, masa ve tabak olgeklerinin tiiketiciler tarafindan, gestalt yaklasimina
uygun bir sekilde, oturma yeri tercihinden sonra yeme deneyiminin “benzer” unsurlari
olarak degerlendirildigi sdylenebilir.

Oturma yeri tercihinin tiiketicilerin ortamin estetik ve ambiyans algilarina
etkileri aragtirmadan cikan diger bir bulgudur. Kisisel alandan duyulan memnuniyet
artis1 tiiketicilerin ortamla ilgili hem ambiyans hem de estetik algilamalarin1 yukariya
cekmektedir. Estetikle ilgili degerlendirmelerin (,250) ambiyansa (,111) ait
degerlendirmelerden daha yakin iliskili goziikmesi Baker’la (1987) baslayan fiziksel

alan-yeme davramis1 arastirmalaryla ortiismektedir. Bu bulgu restoran isletmecileri
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tarafindan tiiketici davranis1 ipucu olarak degerlendirilebilir. Zira, alanimi belirleyen
titketicinin somut ilk asamada somut 6gelerle ilgilenmesi ve degerlendirdigi 6zelliklerin
oncelikle, tasarim, yerlesim, dekor ve dizayn gibi degiskenlerden olusmasi, restoran
tasariminin tagimasi gereken temel dekorasyon ipuglarini saglamasi agisindan 6nemli
olarak degerlendirilebilir.

Oturma  yerinin  belirlenmesi  biife/masa/tabak  ve  estetik/ambiyans
degerlendirmelerini birlikte degerlendirmek gerekmektedir. Arastirma modelinde iliski
Once oturma yerinin belirlenmesi, sonra sirasiyla biife dlgegi, masa olgcedi ve tabak
Olcegine olan etkilerin arastirilmast olarak belirlenmistir. Bu iliski agim1 takiben
ambiyansin ve estetigin degerlendirilmesi yer almaktadir. Modelin bu sekilde
belirlenmesinin ana nedeni verinin yeme deneyiminden sonra toplanmasi ve bastan sona
dogru diisiiniilerek verilen cevaplardan olusmasidir. Bunun saglamasinin yapilabilmesi
icin regresyon katsayilarina bakilmalidir. Oturma yerinin ambiyans {izerindeki deger
,111°dir. Oturma yerinin anbiyans dogrudan etkisi az goriinmekle birlikte, biife, masa ve
tabak tizerinden dolayl etkisi g6z Oniine alindiginda, oturma yerinin biife iizerinden
ambiyans degerlendirmelerine etki ettigi soylenebilir.

Oturma yeri tercihinin estetigi dogrudan etkileme giiciiniin ambiyansa gore daha
yiiksek olusu, tiiketicilerin somut degerlendirmelerinin estetigi algilamadaki onceligini
ortaya koymaktadir. Kisisel alanimi segen tiiketici ortamla ilgili ilk degerlendirmelerini
yaparken dekor, tasarim, personelin goriiniisii ve aydinlatma gibi unsurlar
degerlendirerek Oncelikle estetik degerlendirmede bulunur. Estetik degerlendirme ise
ileriki noiktalarda ambiyans degerlsendirmelerini olumlu etkileme egilimindedir. Bu
nedenle ambiyansin memnuniyet diizeyine dogrudan katkist (,231), estetigin
katkisindan (,107) daha yukaridadir.

Oturma yeri tercihinin estetik algi iizerindeki etkisi ,250’dir. Bu degere
dayanarak oturma yerinin kisinin yerlesim ihtiyaclarina cevap veriyor olusunun ortam
estetigini algilamay1 olumlu olarak artirdiZini soyleyebiliriz. Aym sekilde bunun
saglamasinin yapilabilmesi i¢in biife, masa ve tabak ol¢cegi degerlendirmelerinin estetik
degerlendirmeye olan etkilerinin de izlenmesi gerekmektedir. Biife 6l¢eginini olumlu
algilanmas1 estetik alginin olumlu algilanmasi iizerinde biiyiik etkiye sahiptir (,280).
Masa olceginin olumlu olarak algilanmasinin estetik algi iizerinde etkisi yoktur (,084;

CR: 1,591; p:,112). Kisisel alanin1 belirleyen tiiketici bu alana giren unsurlardan ziyade
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genel ortam bilegenlerine daha cok zaman ayirmaktadir. Ciinkii genel perspektif icinde
kigisel alan cogu kez gozardi edilmekte ve ilgi genel ortamin degerlendirilmesine
yonelmektedir. Tabak 6lceginin estetik algi iizerindeki etkisine bakildiginda ise bunun
,277 gibi yiiksek bir degere sahip oldugu goriilmektedir.

Burada dikkati ceken unsur, masa Olcegi ile estetik algi arasindaki iligkinin
ortaya ¢ikmamasinin nedenidir. Ankette yer alan masa 6l¢egi sorularinin biiyiik oranda
ambiyans Ozellikleriyle ilgili olmasi yanitlayicilart bu sekilde yonlendimis olabilir.
Ankette yer alan sorular genelde masa Olgeginin ambiyanst Olgen sorulardan
olusmaktadir. Bu nedenle sonuglarin masa Olcegiyle estetik algilamayr iliskisiz
gostermesi ortaya ¢ikmis olabilir.

Ambiyans degerlendirmesinin olumlu olarak algilanmasinin yeme deneyiminin
islevsel degerini olumlu yonde artirdigr goriilmektedir. (,212). Ambiyans
degerlendirmesinin olumlu olarak artmasiyla yeme deneyiminin geneline ait hazsal
deger atf1 arasinda iliski bulunmamaktadir (E: -,005; CR: -,081; p: ,935). Bu sonuglar
1s1ginda ambiyans degerlendirmesinin tiiketiciler tarafindan fonksiyonel odaklanma
noktast olarak algilandigi soOylenebilir. Boyle bir durumda yiyecegin fiziksel
doyuruculugu, besin degeri ve kalorisi gibi islevsel unsurlar iizerine egilen tiiketicilerin
temel diisiincesi yiyecege pratik olarak ulasip tiikketme istegidir. Bunu saglamaya
yonelik olarak restoran isletmecilerinin hizmet ortamim gecisleri kolaylastiracak ve
yiyecegin kolayca alinabilecegi tasarimlart secmesi Onerilebilir. Arastirma verilerinin
toplandig1 restoran tasarimlari bu Ozellikleri barindirmaktadir. Agik biifelerden
yiyecekleri kendileri alan tiiketiciler icin biifenin kolay ulasilir olmasi ve yiyecegi
almadaki rahatlik bu anlamda degerlendirilmis olabilir.

Estetik alginin olumlu yonde artmas1 yeme deneyiminin islevsel degeri algisini
olumlu yonde artirmaktadir (,171). Bu sonug tiiketicilerin ambiyans degerlendirmeleri
ile birlikte degerlendirildiginde 6nem kazanmaktadir. Zira ambiyansi ve estetigi genel
fiziksel alan tasarimi olarak algilayan tiiketicilerin, estetik ile ilgili degerlendirmeleriyle
ambiyans degerlendirmelerinin islevsel deger atfi iizerindeki olas1 etkileri beklenen bir
durumdur. Ozellikle agik biife ve self-servis restoranlarin kolay erisilebilir
tasarimlarinin tiiketicileri bu sekilde bir degerlendirme yapmaya yoneltmesi olasidir.
Ayni sekilde estetik alginin olumlanmasinin hazsal deger algisin1 artirdigr da

goriilmektedir (,269).
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Her iki sonuca iliskin olarak ortaya ¢ikan degerlendirme hem estetik hem de
ambiyans algisinin yeme deneyimine iliskin islevsel deger atfin1 yiiksek oranda
etkiledigidir. Hazsal deger atfina gelindiginde ise ayn1 etkiden s6z edilemez. Burada yer
alan degerlere gore estetik alginin olumlu olarak algilanmasinin hazsal deger atfim
onemli Olciide etkiledigi ancak ambiyans ile hazsal deger arasinda etkiden soz
edilemeyecegidir. Arastirma sonuclarina gore her iki ortam bileseni 6nemli olgiide
islevsel degeri artirici olarak goriilmektedirler.

Hazsal deger atfi fiziksel yerlesim oOzellikleri arasinda bir ilisikiden sz
edilebilir. Ancak bu ilisiki istatistiksel olarak anlamli degildir. Arastirma sonuglarinda
ambiyansin islevsel degeri olumlu yonde etkilemesi ve hazsal deger atfiyla iliskili
gozilkmemesinin en 6nemli nedeni, hazsal degeri artiran bilesenin islevsel degerden
gecmesidir. Burada dogrudan bir iliski goziikmemekle birlikte dolayli etkilere
bakildiginda iligkinin varligr goriilmektedir ( ,074). Dolayisiyla estetik ve ambiyansin
islevsel degeri artirmasi yonilyle hazsal deger atfim besledigini sdylemek yanlig
olmayacaktir.

Arastirma bulgulart sonucunda nihai degerlendirme béliimiinde islevsel fayda
atfindaki artisin yeme deneyimine iliskin hazsal fayda atfin1 da artirdig1 goriilmektedir.
Bu iki degisken arasindaki iliski ¢ok giiclii ve aciklanabilir niteliktedir (,348). Bu
durumda islevsel fayda atfimi artiran her bilegenin dolayli yonden hazsal fayda atfin1 da
etkileyebileceginden soz edilebilir. Ancak bulgularda bu durum her degisken agisindan
benzer sonuglari ortaya koymamaktadir. Ornegin biife 6lgeginin olumlu olarak
algilanmas1 deneyime iligkin islevsel fayda atfin1 (,297) dnemli 6l¢iide etkilerken hazsal
fayda (,000) ile ilgili herhangi bir etkisi bulunmamaktadir. Benzer bir durum daha 6nce
ambiyans ile islevsel fayda/hazsal fayda atiflar1 arasinda da goriilmektedir. Bu nedenle
yapilacak degerlendirmelerde modele iliskin sira gz 6niine alinacak olursa arastirmanin
aciklanabilirligi daha anlamli olabilmektedir. Diger bir ifadeyle, arastirma bulgularina
dayanarak biife Olgeginin tiiketiciler tarafindan yemegin doyurucu ve fonksiyonel
ozelliklerini 6n plana cikaran bir unsur olarak goriilmesi her ne kadar litetatiir
bulgulariyla ortiismeyen bir veri olarak goriinse de, islevsel fayday1 sagliyor olusu
ileride hazsal faydanin da saglanmas1 yolunda tetikleyici etki yapacak ve hazsal fayday1

dolayl bir sekilde etkileyecektir.
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Yeme deneyimi ile ilgili genel memnuniyetin saglanmasinda arastirma
bulgularina dayanarak ti¢ farkli yaklasim gelistirilebilir. Bunlar, slevsel fayda atfinin
memnuniyetle iligkisi, hazsal fayda atfinin memnuniyetle iligkisi ve islevsel faydanin
hazsal memnuniyeti etkilemesiyle ve buna yaptigi katkiyla memnuniyete etkisinin
irdelenmesidir.

Islevsel fayda atfinin yeme deneyiminden duyulan genel memnuniyete etkisi
,205 degerindedir. Islevsel fayda atfi arttitkca yemekten duyulan memnuniyet de
artmaktadir. Bu sonug tiiketicilerin yeme deneyimine oncelikle islevsel bir anlam
yiiklemelerinden kaynaklanmaktadir. Yemege atanan islevsel fayda atfindan anlasiimasi
gereken o yeme deneyimininin somut oOzelliklerinini ortaya cikarilmasi olmalidir.
Deneyimin somut Ozellikleri temel beslenme ihtiyaglarinin kargilanmasi, deneyimin
faydasal yOniiniin ortaya c¢ikarilmasidir (Sen ve Lerman, 2000). Biitiin alan
degerlendirmelerini yapan tiiketici yemegin islevsel faydasi ve ozellikleri iizerinden
belirli bir memnuniyet diizeyine erisir.

Hazsal fayda atfi ile memnuniyet arasindaki ilisiki bir diger arastirma
bulgusudur. Buradaki iligki islevsel faydadan daha giiclii ve yogundur (,293). Yemege
ait hazsal fayda atf1 yiikseldikce yeme deneyiminden duyulan genel memnuniyet diizeyi
de yiikselmektedir. Memnuniyet iizerindeki etkisinin islevsel faydadan daha yiiksek
olmas1 yeme deneyimine ait zevk alma, eglenme, fantazi yaratma, cekicilik ve
motivasyon olusturma (Mort ve Rose, 2004) gibi amaclarin giidiilmesi anlamina
gelmektedir. Bu da yeme deneyimine fonksiyonel ozellikleriden ziyade kisinin
kendisini yiicelten ve deneyimin soyut 6zelliklerinin 6znel olarak algilandigi genel bir
memnuniyet diizeyine ulagsmaktir.

Yeme deneyiminin hazsal fayda atfim1 yiiksek tutan tiiketiciler, o deneyime
iliskin iiriin bilesenlerinin etkisinden daha fazla 6znel degerlendirmeler yaparlar. Bu tip
titketicilerin temel amaci yemege kolayca ulasip, pratikte kolay iiriinler tiikketip en hizli
yoldan doyuma ulagmaktan ziyade o yemege ayri bir anlam katma istegidir. Yeme
deneyimine hazsal fayda atfeden tiiketiciler yiyecegin nihai yararindan daha cok
(Wansink, Sonka ve Cheney, 2002) tiiketim siireci, tiikketilen ortamdaki diger ozellikler
ve lezzeti lizerine odaklanirlar.

Yeme deneyiminin tatmini son olarak islevsel faydanin hazsal fayday: etkilemesi

yoluyla hazsal degerlendirmenin memnuniyeti saglamasi kanaliyla olmaktadir. Bu
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asamada dikkat edilmesi gereken ilk etki islevsel faydanin hazsal faydayi etkileme
oranmidir. Bu degere bakildiginda ,348 gibi ¢ok yiiksek bir iliski degeri ortaya ciktig
goriilmektedir. Tki degisken arasindaki iliski 6ylesine giicliidiir ki hazsal memnuniyetin
saglanmasindaki birinci basamagin islevsel faydanmin yiikseltilmesi olarak
nitelendirilmesi yorumu yanlis olmayacaktir. Bu iliski {izerinden hareketle, zaten
yikksek olan hazsal fayda atfinin memnuniyeti etkileme diizeyi islevsel faydanin
katkisimi da diisiiniilecek olunursa ¢ok daha mantikli bir gerekgelendirme yapilabilir. Bu
da hazsal faydayr saglamanin memnuniyeti artiracagi ve hazsal faydanin elde
edilmesinin 6n kosulunun ise islevsel faydanin optimize edilmesinden gececeginin
anlasilmasinin saglanmasidir.

Arastirma bulgularindan hareketle 6zet olarak yeme genel alanina (restoran)
giren tiiketici oncelikle kendi alan se¢imini yapar. Bu alan se¢imi arastirmada oturma
yeri tercihi olarak adlandirilmaktadir. Oturma yerinin secimi tiiketici igin iki temel
fonksiyonu belirler. Birinci fonksiyon oturma yerinin mahrem alan ve kisisel alam
belirleyen merkez alan olmasidir. Kendi alanimi secen tiiketici i¢in diger boyutlar o
merkezden yayilarak kurulur. Oturma yeri seciminin ikinci fonksiyonu diger ortam
bilesenlerini gérme, belirleme, anlama ve degerlendirme sansini saptadigi yer olmasidir.
Boylelikle tiiketici yapilandirilmig ¢evre bilesenlerini uzak ve/veya yakin olarak algilar
ve bu algilar iizerine genel degerlendirmesini kurar.

Mahrem ve kisisel alanmini secen tiiketici bir sonraki asamada iki tiir
degerlendirmeyi birbirinin icine ge¢cmis iki unsur olarak degerlendirir. Bunlar yeme
deneyiminin islevsel unsurlari olan yiyecek biifesi, masa alanlar ve tabagm etki
diizeyidir. Bu ti¢ 6geyi degerlendiriken siirekli olarak estetik ve ambiyans yapi olarak
nitelendirilen iki temel {ist uyaranin etkisi altinda kalmaktadir. Gestalt yaklagimina gore
tiilketiciler ortamda yer alan bilesenlerin tamamini bir biitiin olarak algilama
egilimindedirler. Biitiin ortam bilesenleri birbirinden ayri1 ve birbirine benzemeyen
ozellikler toplami olmasina ragmen sanki ayni yapimin bagil unsurlart gibi
degerlendirilir. Tiiketiciler ortam icinde yakinlik (proximity/nearness) ilkesi ve
benzerlik (similarity) ilkesinin etkisi altindadir. Bu nedenle yapilarin birbirirleri
tizerindeki giictiniin tespit edilebilmesi i¢in analizlere yapilmistir.

Ortam bilesenlerini degerlendiren tiiketici nihai olarak yeme deneyimini islevsel

ve hazsal olarak belirlerler. Bu noktadan sonra tatminin saglanmasinin ti¢ temel yolu
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ortaya cikar. Tatmini en iist noktada saglayan ve modele uygunlugu sinanan en giiclii
dayanak, islevsel degerin hazsal degerlendirmeye katki saglanmasi yoluyla genel tatmin

diizeyine ulasilmasidir.

5.2 Arastirmamn Teoriye Katkilar:

Arastirma, Onerilen model itibariyle teoriye katkilar saglamaktadir. Onceki
aragtirmalarda restoran hizmet alan1 degerlendirmelerinde fiziksel alan makro, mezo ve
mikro alan olarak tanimlanmaktadir. Arastirmalarda ya makrodan mikroya
degerlendirme ya da mikronun makroya etkileri tartisilmaktadir. Bu arastirmada ise
restoran yeme deneyimi olusumu hem makrodan mikroya inmekte hem de mikro
degerlendirmelerden makro sonuglara ulasmaktadir. Yeme deneyimi igcinde olan tiiketici
en genis anlamda ambiyans ve estetik degerlendirmelerden tabak ol¢egine inmekte;
tabak Olcegi memnuniyetine baglhh olarak da ortamin genel estetik ve ambiyans
ozelliklerine dair degerlendirmelerini revize etmektedir. Bu yoniiyle arastirmanin,
beslendigi literatiire katkida bulundugu diisiiniilmektedir.

Teoriye yapilan bir diger katki da yeme deneyiminin temel baslangici olarak
kigisel alanin belirlenmesinin diger tiim degerlendirmeler iizerinde dogrudan ve/veya
dolayh etkisinin varliginin ortaya c¢ikarilmasidir. Literatiirde yer alan arastirmalarda
genel olarak fiziksel alana ait 6zelliklerin, personelin tavir, hareket ve davranislarinin,
ortamin estetik ve ambiyansinin yiyecek tiiketimine, hizmet alaninda bulunma siiresine,
memnuniyete,  yaklagma-kacinma  davramiglaninin  gelismesine  ve  yeme
motivasyonlarina etkileri irdelenmektedir. Bu arastirmada ortaya ¢ikan bulgular, yeme
deneyiminin bir siire¢ olarak goriildiigiinde o siireci olusturan her bir bilesenin dogrudan
katkisindan daha fazla, kiimiilatif bir etkisinin varliginin saptanmasidir.

Yeme deneyiminin baslangicinin kisisel alanin saptanmasi olarak ele alinmasi
aragtirmanin teoriye Onemli bir katkisi olaak dikkat ¢ekmektedir. Zira kisisel alanin
belirlenmesiyle, tiiketiciler ortamda rahat ve giivende hissedecek, bu his ile hareket eden
tiketicilerin ~ diger ortam degiskenlerini algilamasti ve yeme deneyimini

degerlendirmeleri daha olumlu olabilecektir.
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5.3 Arastirmanin Uygulamaya Katkilari

Arastirmanin teorik bulgular1 yaninda uygulamaya yonelik birtakim katkilar1 da
mevcuttur. Oncelikle kisisel alanin tiiketiciler tarafindan rahatca belirlenmesine yonelik
restoran tasarimlari gelistirmek ve bu tasarimlara islerlik kazandirmak restoran
isletmecilerinin yonetimsel olarak ele almalar1 gereken ©nemli bir katki olarak
degerlendirilebilir. Bu sayede kendini daha rahat ve giivenli hisseden tiiketicinin
restoran deneyimini daha olumlu degerlendirmesi saglanabilir.

Restoran isletmecileri acisindan bir diger katkinin da masa tasarimlarina 6zen
gostermek oldugu unutulmamalidir. Tasarim icimde masanin goriiniisii, kapsadigi alan
ve unsurlar gdz Oniine alinabilecegi gibi masalarin birbirlerine yakinliklar1 gz ardi
edilmemelidir. Zira arastirmalar gostermektedir ki, masalarin birbirine gereginden ¢ok
yaklagtinlmas1  yalnizca masa  degerlendirmelerini  degil  ortamin  genel
degerlendirmelerini de etkilemektedir. Boylesi bir durumda tiiketiciler masadan ziyade
restoranin tamamini rahatsiz ve kalabalik olarak niteleme egilimindedirler.

Restoran endiistrisinin genel egilimi tiikketimi artirma yoluyla gelir artigini
saglamaya yonelik adimlar atmaktir. Tiiketimi artirmaya tegvikle tiiketicinin
harcamalarin1 da artirmasi1 hedeflenerek gelirin en {ist diizeye c¢ikarilmasi
amaglanmaktadir. Tiiketim ve gelir artisi elde edilirken tiiketici memnuniyetinin
saglanmasi da isletme hedeflerinin siirdiiriilebilir olmasi i¢in elzem goriinmektedir. Bu
goriigiin yaninda tiiketici memnuniyetinin saglanmasinin, yeme deneyiminin olumlu
olarak algilanmas1 yoluyla da gerceklestirilebilecegi diisiincesi uygulamadakiler i¢in bir
oOneri olarak sunulabilir. Boylece memnuniyet, restoran deneyimini bir sonucu olmaktan

¢ok, siirecin bir pargasi olarak goriilebilecektir.

5.4 Arastirma Smrhihklar:

Inceleme yontemi ve anket veri toplama teknifi, arastirmanm yodntemsel
sinirhiliklart iginde yer almaktadir. Arastirmanmin ilgilendigi soru, alan algisinin
restaurant deneyimine etki edip etmediginin belirlenmesi oldugundan bu etkinin neden
ve nasil gelistiginin anlagilabilmesi icin daha niteliksel calismalara ihtiyag
duyulmaktadir. Bununla birlikte, diger bazi arastirmalarin varsayimsal senaryo iizerine
kurduklar1 aragtirma tasarimlarina kiyasla (Robson vd., 2011) katilimcilarin gercek

deneyim sonrasinda olusan degerlendirmelerinin alinmasi varsayimsal senaryoda kisinin
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kendini gercek ortamda hissedememesinden kaynaklanan sorunlarin asilmasini
saglamistir. Arastirma "up-scale" restoranlar1 degil biife ile birlikte yemek hizmeti
veren ve otel isletmelerinde yer alan restoranlar1 kapsamaktadir. Bu nedenle arastirma
sonuclarinin tiim restoranlara genellenebilmesi tartigmalidir.

Kullanilan dilin sadece Ingilizce olmasibir diger smrliiktir. Gelecek
calismalarda ana dili Ingilizce olmayan iilkelerden katilimeilar igin kendi dillerine soru
formlarinin hazirlanmasi Onerilmektedir. Arastirmanin kapsaminda tatil esnasindaki
tilketicilerin yemek yeme motivasyonlar1 dikkate alinmamistir. Oysa ki yemek yeme
amaci1 (romantik bir yemek, is yemegi, yeni lezzet, saglikli yiyecek vb.) yer secimini
etkileyebilecegi gibi, secilen yerin yemek deneyimine doniik degerlendirmeler iizerine
etkilerini de degistirebilecektir. Gelecek calismalarda yemek yeme motivasyonunun
aract1 bir degisken olarak ele alinmasi, alan etkisi ve motivasyon iliskisinin
anlasilmasina katki saglayacaktir.

Aragtirmanin bir simirhiligi olmamakla birlite otel restaurantlarindaki "mevcut
alana daha fazla masa yerlestirme ve boylelikle alamin daha etkin kullanilacagt”
uygulamasi alanin aragtirmada bahsedildigi tiirden tasarlanmasiyla olusabilecek etkinin
anlasilmasini engellemektedir. Gelecek arastirmalarda birden fazla ve farkli otel yerine,
isbirligi saglanan bir otelde deneysel alan tasarimlarina miisterilerin verecegi tepkiler
incelenmelidir.

Calismada var olmayan kiiltiirel davramis farkliliginin incelenmemesi bir diger
simrhiliktir. Daha ziyade Anglo-Sakson iilkelerden gelen turistlerin degerlendirmeleri
sonucu elde edilen bulgunun diger farkli kiiltiirlere genellenmesi dogru olmayacaktir.
Arastirmanin zamanlamasi miisterinin yemek sonrasi deneyimine etki edebileceginden
dolayi bir diger smnirlilik olarak goriilebilir. Alan etkisinin deneyim akisinm etkilemeden

Olciilebilmesi icin farkli teknikler (unobstructive) tercih edilmelidir.

5.5 Gelecek Arastirmalara Oneriler

Arastirma tasarimi agisindan bakildiginda daha alt ve spesifik alan etkilerine
yonelik arastirmalar gelecekte buna benzer arastirma yapacaklara 151k tutmaya adaydir.
Ozellikle kisisel alanin belirlenmesinde alanin net olarak belirlenmesi ve alan
simetrisinin ve/veya asimetrisinin belirlenmesi yoniinde calismalar tavsiye edilebilir.

Ayrica fiziksel alan ve yeme ortami aragtirmalarinda temel konulardan biri olan
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tilketicinin yeme ortaminda daha uzun siire kalmasin1 saglayacak tasarim ve konsept

arastirmalan 6nerilebilecek farkli bir aragtirma grubunu olusturmaktadir.
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EKLER
EK 1. ANKET ORNEGI
Dear Participant,

We are conducting a research project to better understand the interaction among
physical environment, customer emotions, and subsequent behavior in the
restaurantsThe results of this study will help restaurateurs develop better marketing and
service strategies. Your help is important for the success of this study. If you are
interested in the findings, please feel free to look at www.didimmyo.adu.edu.tr, the
sponsoring institution of the Project. I would like to thank you for your time and
responses.

(1-strongly disagree, 5-strongly agree, N/A-Not Applicable)

Your seating preference
I care a lot about location of my table in a restaurant

I do not mind sitting at a table around with high traffic around and less
privacy
I prefer highly private tables located against a wall or a window

I am willing to pay more for a better located tables

Please think about the overall ambiance

The overall lighting level in this restaurant environment was
appropriate
The temperature in this restaurant was comfortable

The aroma in this restaurant was pleasant

The background music, played overhead, made this restaurant a more
enjoyable place

The restaurant environment was positive, and left me with very good
feelings

Please think about the aesthetics of the restaurant
The restaurant’s architecture gave it an attractive character
The restaurant was decorated in an attractive fashion

The use of color in the decor scheme adds excitement to the restaurant
environment
The interior decor of the restaurant was attractive

Please think about the buffet 1 2 3



Proximity of the buffet stations to the tables were convenient

The foods on the buffet were organized and well-spaced

I had wait long in the queue to get what I want from the buffet
Information about the foods were available

It was difficult to walk around the buffet to get the foods

Self-serving from the buffet was easy

Serving bowls/trays from which people were self-serving were suitable

The signs in the restaurant environment provided adequate direction
Please think about the tables at this restaurant

The table was comfortable
Table lining (table cloth, napkins, etc) was of high quality

Table arrangements were conducive to a pleasant conversation with
others
The table was appearing neat, precious and original

The decoration of the table was attractive
Table arrangements made the environment difficult to navigate

The restaurant’s chairs allowed me to sit at a comfortable distance from
the table
The restaurant’s seats were comfortable

Furniture (table, chair) was of high quality
It is easy to get in and out of the seats at the restaurant
Please think about the dishes
The plates/dishes were smaller than normal
The utensils/cutlery were suitable to the courses
The utensils/cutlery were of high quality
The utensils/cutlery are modern
The color of the utensils/cutlery was attractive

The table was set up with appropriate glasses and utensils for all
courses
Glasses and utensils were unhygienic

Overall, I think that
I accomplished just what I needed during dining here
I found just the food items that I was looking for
The cost of food was reasonable

The foods I had were tasty, so I enjoyed
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Food portions were enough, satisfying my hunger
I liked a variety of menu choices in the restaurant
I liked healthy food options in the restaurant
Overall, I think that
Dining out here felt like an escape
Eating-out here was fun and pleasant

Compared to other things, the dining experience at the restaurant was
truly enjoyable
I enjoyed being immersed in exciting new food

I enjoyed the experience for its own sake, not just because I has
something to eat
I had a good time dining here because I felt a sense of freedom

I was able to forget my problems here at this restaurant

Overall
I am satisfied with my dining experiences here
Considering the type of restaurant, the quality of service was excellent
The dining experience as a whole met my needs and wants

I am delighted with the overall quality of the restaurant
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Please place a mark in the category that best describes you or fill in the blank.

1.What is your gender? Male Female
2. What is your age?

3. Your highest education (e.g., college):

4. Your annual household income: ($,€o0rf)

5. Your nationality

6. Your approximate dinner duration [_] less than 30 min. [] Approx. 1 hour
[ ] more than an hour

7. Your hotel was [_] three-star hotel [_| four-star hotel [_] five-star hotel [_] holiday
village [ ]boutique hotel

[] others

8. What is the number of accompanying persons during dinner? (without you)

9. I mostly dined

[ ] within restaurant [_] outside the restaurant

If your answer is “outside the restaurant” [ ] at poolside [_] at porch

10. Did you generally dine alone [ ] with others [_]?

11. What type of a table setting did you prefer generally during dinner? (Please take

only one)

IB O B

[] []
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EK 2. RESTORAN FOTOGRAFLARINDAN ORNEKLER
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