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OZET

Atmosfer kavrami farkli alanlarda kullanilsa da Kotler (1973) tarafindan pazarlama
literatiirline kazandirilmigtir. Atmosfer kavrami miisteri memnuniyetinin artirilmast
acisindan 6nemlidir. Bundan dolay1 arastirmanin amaci yiyecek ve igecek isletmelerinde
olusturulan otantik atmosferin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini belirlemektir.
Nitel arastirma yontemi kullanilarak Balikesir ili Erdek il¢esinde faaliyet gdsteren
“Bahge Apostol” isimli yiyecek ve igecek isletmesinde veriler toplanmistir. Aragtirma
bulgularma gore katilimeilarin ¢ogunlugu isletmeyi otantik oldugunu belirtmislerdir.
Katilimcilarin en ¢ok dikkatini ¢eken unsurlar olarak incelendiginde ambiyans, koku,
renk, dizayn, miizik, tat yonlerinden otantik bulduklari anlasilmaktadir. Ayrica
misafirlerin genel memnuniyet diizeyleri de yiiksek ¢ikmustir. Katilimcilardan bazilart
ise fiyat, servis malzemeleri ve yoresel iriin kullanimma ydnelik tavsiyelerde
bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek ve Igecek Isletmesi, Otantik Atmosfer, Miisteri
Memnuniyeti

ABSTRACT

Although the concept of atmosphere is used in different fields, it was brought to the
marketing literature by Kotler (1973). The concept of atmosphere is important in terms
of increasing customer satisfaction. Therefore, the aim of the research is to determine the
effects of the authentic atmosphere created in food and beverage businesses on customer
satisfaction. Using the qualitative research method, data were collected in the food and
beverage business called “Bahge Apostol” operating in Erdek district of Balikesir
province. According to the research findings, the majority of the participants stated that
the business was authentic. When examined as the most striking elements of the
participants, it is understood that they find it authentic in terms of ambiance, smell, color,
design, music and taste. In addition, the general satisfaction level of the guests was also
high. Some of the participants made recommendations for price, service materials and
the use of local products.
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1. GIRIS

Turizm, turistler i¢in eglence ve rahatlama deneyimi olarak ifade edilmektedir. Turistler
farkli memnuniyet, fiziksel ve ruhsal tecriibelerin pesinde olabilmektedir. Turistler turizm
faaliyetlerini  gerceklestirecekleri bolgeleri ve aktiviteleri secerken bu alandaki
memnuniyetlerine gore davranirlar (Ayaz, 2012: 30). Turizm alaninda gergeklestirilen
faaliyetlerin gilinlimiizde toplu olarak gerceklestiriliyor olmasi yiyecek ve igecek
isletmelerini 6nemli bir hale getirmektedir. Zaman gectikge yiyecek ve igcecek igletmelerine
olan ilginin artmasi, isletmeler arasinda rekabetin ortaya ¢ikmasina ve artmasina sebep
olmaktadir (Giiler 2007: 101). Turizm faaliyetlerinde yiyecek ve icecek isletmelerinin
hizmetlerinde iki nokta 6ne ¢ikmaktadir. Bu noktalar {iriinlerin nasil ve ne sekilde sunuldugu
ve deneyimlendikten sonra ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetidir. Hizmetin sunulmast
miisteri ve Uriiniin bulusturulmasini saglamaktadir. Miisteri deneyimi olarak miisterinin
tekrar deneyimlemesini etkileme unsuru olarak ortaya ¢ikmaktadir. isletmelerin miisterinin
yasadig1 deneyim sonrasinda beklentilerini 6grenmesi miisteri memnuniyetini arttirmak igin
bir gerekliliktir (Giiler 2007: 101).

Turistlerin yiyecek ve igecek isletmelerinde yasadigi deneyim, islevsellik agisindan 6nemli
olmakla birlikte tekrar tercih etme konusunda da etkilidir. Isletmelerin kullandig: fiziksel
unsurlar ¢ekicilik agisindan miisterilerin yasadiklar1 deneyim konusunda énemlidir (Unal
vd., 2014). Turistlerin bir destinasyonu daha 6zgiin bir sekilde deneyimlemelerinin bir
yolunu sunan otantik yiyecek igecek isletmeleri olusturacaklari atmosfer ile miisteriyi
etkileme ve miisteri potansiyelini arttirmayr hedeflemektedirler. Yiyecek ve icecek
isletmelerinde olusturulan atmosfer ile renk, koku, ses olgusu ile isletme icindeki
materyallerin yerlestirilmesi ve kullanilan materyallerin atmosfere uygun se¢ilmesi miisteri
memnuniyetini arttirmakta, bununla birlikte miisterinin isletmeyi se¢gmesi konusunda énemli
bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir (Turley ve Milliman, 2000).

Bu calismanin amaci yiyecek ve igecek isletmelerinde olusturulan otantik atmosferin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerinin belirlenmesidir. Bu kapsamda arastirmanin literatiir
kisminda yiyecek ve icecek isletmeleri atmosferi, yiyecek icecek isletmelerinde olusturulan
otantik atmosfer ve otantik atmosferin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri kavramlari
incelenmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Yiyecek ve icecek isletmelerinde Atmosfer Kavram

Kotler (1973: 50) atmosferi; “miisterilerin satin alma olasiligin1 arttirmak amaciyla onlarda
0zel duygusal etkileri olusturabilecek satin alma ortamini yaratma cabalar1” seklinde
tanimlamaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren yiyecek ve igecek isletmelerinin sahip
oldugu atmosfer en az sunulan iiriin kadar énem arz etmektedir. Isletmenin gevresi ve
atmosferi tiiketicilerin begenisini etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir (Keskin vd., 2020:
1223).

Yiyecek ve igecek isletmelerine yonelik talebin artmasindaki faktorlerden biri olan mekansal
tasarim ve ¢evre miisterinin igletmeyi tercihinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Bekar ve Stiriicti,
2015: 350). Giiniimiiz tiiketicileri agisindan bakildiginda yiyecek ve icecek isletmeleri,
disarida yeme i¢gme ihtiyacinin karsilanmasindan ziyade, yeni insanlarla tanismak,
arkadaslarla birlikte olmak, ruh halinde iyilesme, prestij ve statii elde etmenin 6nemli bir
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arac1 olarak goriilmektedir (Ozdemir, 2010). Yiyecek ve igecek isletmelerinde algilanan
atmosfer, tiikketim sonrast olumlu davraniglar tizerindeki etkisini arttirabilmekte veya
azaltabilmektedir. Algilanan kalitenin miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerine etkileri,
miisterinin isletme atmosferine iliskin algilarina bagl olarak degisebilmektedir (Ha ve Jang,
2010: 520).

Atmosfer unsurlar sekil, renk, boyut gibi goriiniir olan, ses gibi duyulabilir olan, tazelik ve
koku seklinde koklanabilir ya da yumusaklik veya sicaklik gibi hissedilebilir olan 6zellikleri
barindirmaktadir (Kotler, 1973: 51). Bu acgidan bakildiginda isletmelerde atmosfer; sicaklik,
miizik, renk, 1siklandirma, konfor diizeyi, dekor, calisanlarin goriiniimii gibi somut ya da
soyut unsurlardan olusmaktadir (Kivela, Reece ve Inbakaran, 1999: 272; Sulek ve Hensley,
2004: 236; Edwards ve Gustafsson, 2008: 23; Liu ve Jang, 2009: 495; Bilginan, Dogdubay
ve Avcikurt, 2012: 147). Atmosfer konusu incelenirken unsurlari ile birlikte etkileri de Gnem
gostermektedir. Bu acgidan yiyecek ve icecek isletmeleri i¢in atmosfer, miisterilerin g¢esitli
duygularin1 aktif hale getirebilmekte ve miisterilerde olumlu ya da olumsuz duygu
degisikliklerine sebep olabilmektedir (Caliskan ve Ozdemir, 2011: 261). Atmosferin tiiketim
duygularina ve satin alma egilimine etkisinin incelendigi Temeloglu ve arkadaslarmin
(2017) yaptiklar1 ¢alismada, olumlu atmosfer algisinin miisteriyi mutlu ettigi ve miisterinin
tekrar satin alma istegini uyandirdig: tespit edilmistir.

Gergeklestirilen bircok ¢alismada miisteriler acisindan isletme atmosferinin algilanmasini
belirlemek amaci ile boyutlar belirlenmistir. Bunlar genelde birbirlerine gore farklilik
gostermektedir. Atmosfer boyutlar1 ¢esitli yazarlarca degisik isimlerle siiflandirilmistir.
Bunun nedeni ise yiyecek ve icecek isletmelerinde soyut olan hizmeti somutlastirabilmek ve
restoran-miisteri iliskisi ve kisiler arasi iletisim agisindan atmosferik unsurlarin énemli bir
rolii bulunmasidir.

Bitner (1992), isletmelerde miisterilerin fiziksel unsurlarin olusturdugu ¢evreyi bir biitiinliik
i¢inde algilayip deneyimlediklerini belirtmektedir. Isletmelerin olusturdugu fiziksel unsur
ve atmosfer, tiiketici agisindan belirleyici bir rol olarak yer almaktadir. Bu agidan
bakildiginda restoranlarda olusturulan atmosfer boyutlari; ambiyans, mekansal diizen,
aydinlatma, tesis estetigi ve servis personelidir. Turley ve Milliman (2000), yaptiklar
calismalarda atmosferi bes boyut olarak ele almistir. Bu boyutlar; insan degiskenleri, dis
degiskenler, diizen degiskenleri, genel i¢ degiskenler, satin alma ve dekorasyon
degiskenleridir. Calismanin genel sonuglarina gore belli bir miisteri konseptine uygun
atmosfer unsurlarinin uygulanmasi gelen miisterilerin memnuniyetini arttirmakta ve tekrar
deneyimleme istegini ortaya ¢ikarmaktadir. Heung ve Gu (2012) tarafindan gerceklestirilen
caligmalarda isletme atmosferini degerlendirmek i¢in dort boyut ortaya konmustur. Bu
boyutlar; servis personeli, tesis estetigi, diizen ve ambiyanstir. Bununla birlikte bu belirlenen
faktorlere besinci bir segcenek olarak isletmenin miisterilerine sundugu manzaranin g¢ekici
olmasi da eklenmistir. Lucas (2003), yaptig1 arastirmada kumarhanelerde hizmet atmosferini
bes boyut seklinde belirlemistir. Bu boyutlar su sekilde siralanabilir; ambiyans, diizen,
oturma konforu, temizlik ve i¢ dekordur.

Han ve Ryu (2009) tarafindan gerceklestirilen ¢aligsmalarda, fiziksel cevre ile ilgili uygun
boyutlarin ii¢ grupta incelenebilecegi belirtilmistir. Bunlar; dekor-eser, ortam kosullar1 ve
mekansal diizendir. Ha ve Jang (2010) yaptiklar1 ¢aligmada, etnik unsuru 6n planda tutan
restoranlarda atmosfer unsurunun aracilik roliinii arastirmislardir. Daha 6nce yapilan
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aragtirmalardan bazi1 boyutlar1 da dikkate alarak atmosfer unsurlarim1 miizik, diizen-tesis
estetigi ve i¢ tasarim olarak degerlendirmislerdir.

Bu caligmalar incelendiginde, atmosfer unsurlarin agirlikli olarak 5 boyutta Bitner (1992),
Turley ve Milliman (2000), Lucas (2003), Heung ve Gu (2012) ya da {i¢ boyutta Han ve
Ryu (2009) ve Ha ve Jang (2010) toplandigi anlagilmaktadir.

2.2. Yiyecek ve icecek Isletmelerinde Otantik Atmosfer

Otantik terimi, turizm literatiiriine ilk olarak MacCannell (1973)’in sosyoloji alaninda
yaptig1 arastirmalart ile birlikte girmistir. Wang (1999: 349)’a gore bir iilkenin kiiltiiriinii
olusturan tirtinler, mutfak yapisi, giysi, sanat eserleri, festivaller ve mimari yap1 o iilkenin
yerel otantikligini yaratmaktadir. Baska bir ifadeyle bir iilkenin kiiltiiriinii olusturan her
unsur otantik yapisini ortaya ¢ikarmaktadir. Literatiir incelendiginde otantikligin farkl
birgok tanimina da rastlanmaktadir. Otantik s6zctigii, Tirk Dil Kurumu Sozligi’ne gore;
““Fransizca’dan Tiirk¢e’ye gecen “authentique” kelimesinin karsiligi olarak; “eskiden beri
mevcut olan 6zelliklerini tasiyan” olarak tanimlanmaktadir.” (www.tdk.gov.tr, 10.12.2021).

Bir iiriin ya da deneyimlemenin otantik a¢idan yorumu genel olarak algilanan otantiklikle
baglantilidir (MacCannell, 1976). Kisiler arasinda beklentiler agisindan farkliliklar ortaya
cikabilir ve bu sebeple otantiklik unsuruna bakis ve c¢evre ile ilgili degerlendirmeler
farkliliklar gosterebilecektir. Bu konular ile birlikte tiiketiciler gercek ile sahteyi ayirt etmeyi
basarabilirken, tirlinlerin otantik unsur olarak algilanmasi o iiriiniin otantik olarak sayilmasi
icin yeterlidir (Lu ve Fine, 1995; Lego vd, 2002).

Chhabra, Healy ve Sills (2003)’e gore, insanlarin isteklerinden biri de kisa bir siireligine de
olsa turizm faaliyetlerine katilarak yagamin giindelik monotonlugundan uzaklagmaktir. Bu
durumdaki turistler, popiiler unsurlardan uzaklasarak daha geleneksel unsurlara
yonelmektedir. Mantecon ve Huete (2007), arastirmalarinda turizm faaliyetinin
planlamasinda, otantiklik unsurunun etkileri {izerinde durulmustur. Otantiklik unsurunun
turistlerin motivasyonunu yiikseltecegi belirtilmistir. Turistlerin otantiklik unsur arayisi
icerisinde olduklar1 ve bundan dolayr turizm faaliyetinin planlanmasinda otantiklik
unsurunun 6zellikle goz oniinde tutulmasi gerektigi belirtilmektedir.

Talaat (2015), yaptig1 ¢alismada otantiklik kavramini etnik turizm agisindan incelemektedir.
Calismada Oncelik olarak yerel kiiltiire sahip olan Nubya bolgesindeki kdylerde, yasam
tarzlar1 gozlemlenerek incelenmis ve bdlge halki ile birebir goriismeler gerceklestirilmistir.
Calismanin sonuglari incelendiginde katilimcilarin kiiltiirel etnik turizm faaliyetine katilma
nedenleri belirlenerek katilimeilarin birgogunun farkl kiiltiir, gelenek ve yasam tarzlarina
ilgi ve merak duyduklar1 belirlenmistir.

Yapilan ¢aligmalar incelendiginde; otantiklik unsurunun gergek, bozulmamis ve hakiki
unsurlar olarak ifade edildigi goziikkmektedir. Baz1 kaynaklarda otantiklik unsuru 6zgiin
olmak seklinde belirtilmektedir (Aslan, 2016).

George (2001), yaptig1 calismada Cin restoranlarinda gorsel ve ¢evresel unsurlarin 6zgiin
olmasinin miisteriler agisindan algilanan 6nemi arastirilip genel acidan miisterilerin
isletmenin goriiniisii unsurunda otantik olmasm istedikleri belirlenmistir. Ozgiinliik
kavrami incelendiginde, dekorasyon en dnemli unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miizik ve
personel kiyafetleri daha sonra gelen unsurlar olarak belirlenmistir. Yapilan aragtirma
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sonucunda Cinli miisterilerin otantik atmosfer talepleri yliksekken Asyalilar disindaki
miisterilerin otantik atmosfer istekleri daha diistiktiir.

Schulp ve Tirali (2008), yaptiklar1 arastirmada Alman miisterilerin Tiirk isletmelerine
yonelik yaptiklar1 degerlendirmelerde oryantal dans, dekorasyon, miizik, kostiim ve halk
oyunlar1 unsurlarini 6zgiinliik agisindan g6z oniinde tutuldugunu tespit etmislerdir.

Liuvd. (2018), yaptiklar1 calismada davranigsal niyetler, algilanan 6zgiinliik, algilanan kalite
ve algilanan degerler arasinda iliskileri inceleyerek test etmis, bagimsiz olarak hizmet veren
Italyan bir isletmede yemek yiyen miisteriler agisindan &zgiinliik kavraminin énemini ve ne
acidan Onemli oldugunu incelemislerdir. Bu arastirmaya gore; algilanan O6zgiinliigiin,
miisterilerin algilanan deger yoniinii olumlu olarak etkiledigi goriilmekte ve bunun da
misterilerin davranigsal niyetlerini gosterdigi belirtilmektedir. Bununla birlikte algilanan
deger iizerinde 6zgiinliigiin olusturdugu etki, italya kiiltiirii ve tatlarina farkl1 bir asinalik ve
istek diizeyine sahip miisteriler agisindan farklilik olusturdugu belirlenmistir. Isletmelerin
algilanan 6zgiinliik unsuruna yiiksek bir dnem verme egiliminde olan miisterilerin, Italyan
kiiltiir ve tatlarina kars1 bir kesfetme egilimi i¢inde olduklar1 belirlenmistir.

Aksatan (2016), Tiirk miisteriler ile ilgili yaptig1 arastirmada etnik temaya sahip isletmelerde
otantiklik unsurunun deneyimi, deneyimi olusturan diger unsurlari ve yaganan deneyime etki
eden faktorleri belirlemeyi amaglayan bir arastirma gergeklestirmistir. Yapilan bu calismada
otantiklik unsurunun yeme deneyimi yasayacak miisteriler agisindan bir beklenti oldugu ve
bu otantiklik kavramini olusturan unsurlarin da isletme ismi, beseri faktorler, sunulan
yiyecek ve icecekler, restoranin logosu, atmosfere ait unsurlar ve fiziksel ¢evreden olustugu
belirlenmistir. Bununla birlikte konu hakkinda gerceklestirilen diger arastirmalardan degisik
olarak otantiklik unsuru iginde etkilesimde oldugu belirlenmistir. Yemek yeme deneyimi
yasayan insanlar ile restoranlar arasinda olusan etkilesimin ve paylasimlarin otantiklik
yaratma acisindan bir unsur gorerek degerlendirdikleri goriilmistiir. Calisanlarin,
miisterilerin ve igletme sahibinin ilgili etnik kiiltiirden etkilenmis kisilerden olugmasinin
etkilesim gilicii agisindan olumlu bir etki yarattigi da belirlenmistir. Otantiklik kavramina
onem veren miisterilerin, isletmelerde olusturulan meniilerde mevcut yemeklerin
cesitliligine, bununla birlikte sunulan yemek ve tatlarin 0Ozgiinliigline, isletmenin
olusturmaya calistig1 etniklik kavramima uygun olup olmadigina, 6nem verdikleri
belirlenmistir. Calismanin sonuglarinda belirlenmis olan bir diger konu ise otantiklik
unsurunun; estetiklik, kagis, eglenmeye yonelik deneyimler arayan miisteriler i¢in dnem
tasimasidir.

Schulp ve Tirali (2008) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada Hollanda’da bulunan Tiirk
etnik restoranlarda otantik bir atmosfer yaratabilmek i¢in Tirkiye’ye ait esya ve dekorlar
kullandiklar1 ve bununla birlikte isletmeye gelenlerin kullanilan bu esya ve dekorlar
sayesinde otantik bir atmosfer yaratildigini soyledikleri belirtmektedir. Ayni ¢alismada
isletmelerde yoresel saraplar ve yemeklere yonelik etkinlikler yapildigi sonucuna varilmigtir.
Hollanda’ya ait tat uyumuna ulasabilmek i¢in Hollanda yemek kiiltiirline de uygun
olabilecek Tiirk yemek ve tatlar1 se¢ildigi belirlenmistir.

2.3. Yiyecek ve icecek Isletmelerde Atmosfer ve Miisteri Memnuniyeti

Yiyecek ve i¢ecek isletmeleri, miisterilerin deneyimleri sirasinda hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri etkin bir sekilde yonlendirerek miisterilerinin memnunluk oranlarini arttirmaya
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yonelik faaliyetler yiirlitmektedirler (Bilgin ve Kethiida, 2017:150). Yiyecek ve igecek
isletmelerinde somut 6zellikler olarak adlandiracagimiz, isletmenin dis goriiniisii, ¢ocuklu
aileler i¢in imkanlar1, park alanlari, peyzaj gibi 6zellikleriyle miisterilere verilen mesajlar,
var olan ve potansiyel miisterilerin isletmeye girip girmeme tercihi yapmalarinda biiyiik bir
etkiye sahiptir. Kullanilan renkler, 151k, miizik, sergileme araglari gibi konular miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesinde énem arz etmektedir (Varinli, 2005: 173; akt. Bozpolat,
2017: 95).

Yiyecek ve igecek isletmelerinde miisteri memnuniyeti agisindan onemli olan bir etken de
atmosferik unsurlardir (Barber ve Scarcelli, 2010). Atmosferik unsurlar incelendiginde;
aydinlatma, miizik, ambiyans, koku, duvar renkleri ve oturma diizeni soyut ve somut
unsurlar olarak goriilmektedir (Bitner, 1992).

Han ve Ryu (2009), ABD’nin Giineydogu ve Kuzeybati1 bolgesinde faaliyet halinde olan ii¢
tane birinci sinif yiyecek isletmesinde gerceklestirdikleri arastirmada, isletmelerdeki sanat
eserleri ve dekorlarin miisterilerin memnuniyeti agisindan olumlu bir etki yarattigi
belirlenmistir. Heung ve Gu (2012), Hong Kong’ta liiks restoranlar1 baz alarak
gerceklestirdigi arastirmada, isletmelerde olan ambiyans, pencerelerin goriintiisii, oturma
diizeni, tesis estetigi ve c¢alisanlar gibi atmosfer kavramina ait somut unsurlarin miisteriler
icin memnuniyet anlaminda etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Aroma ve koku gibi daha soyut
olan atmosferik 6zelliklerin daha az etkiye sahip oldugu belirtilmektedir. Omar ve ark.
(2015), Malezya’da bulunan Arap kiiltiirine 6zgiin isletmelerde gerceklestirdikleri
arastirmada; i¢ dizayn, miizik, oturma diizeni ve renk gibi konularin atmosferik unsurlar
acisindan miisterilerin memnuniyeti iizerinde etkili oldugu sonucuna varilmstir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Calismanin amaci; yiyecek ve icecek isletmelerinde olusturulan otantik atmosferin miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkilerini belirlemek olusturmaktadir. Bu amaca uygun olarak
Erdek’te faaliyet gosteren yerel bir yiyecek ve igecek isletmesinde nitel arastirma
modelinden yararlanarak bir arastirma yapilmistir. Nitel arastirma; gozlem, goriisme ve
belge analizi gibi yontemlerin kullanildigi, olaylarin dogal ortamda gergekgi ve biitlinciil bir
sekilde anlagilmasina yonelik bir arastirma yontemidir (Baltaci, 2019: 369).

Aragtirmada nitel veri toplama tekniklerinden olan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmigtir. Goriisme formu arastirmacilar tarafindan hazirlanmis ve uzman goriisii de
alinarak son hali verilmistir. Kiral (2020: 172-173) calismasinda nitel goriisme formunu,
insanlarin davranislarini, tutumlarini, goriislerini, deneyimlerini detayli bir sekilde inceleme
ve yorumlamada onemli bir arastirma Olcegi olarak kabul etmektedir. Dolayisiyla nitel
goriisme formunun o6nemi, arastirmaya yonelik daha detayl bilgileri elde etmede yardimci
olmasiyla aciklanabilmektedir.

Yiyecek ve icecek isletmelerinde olusturulan otantik atmosferin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerinin incelendigi bu arastirmada gelistirilen arastirma sorular1 asagida yer
almaktadir. Katilimcilarla yiiz yiize iletisime gecilerek, ¢alismanin amaci hakkinda kisaca
bilgi verilip katilimcilardan sorulari yazili olarak cevaplamalari istenmistir.

Isletmeye gelen miisteriye sorulmasi diisiiniilen soru drnekleri sunlardir: Bunlar;
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1- Bu isletmeyi 6zellikle segme sebebiniz var m1? Varsa belirtiniz?
2- Bu igletme sizce otantik mi? Evet () Hayir () anketi sonlandirabilirsiniz?

3- Cevabiniz evet ise Otantik unsurlardan en ¢ok neler dikkatinizi ¢ekmistir, agiklayiniz
(Ses, koku, tat, renk, fiziksel, dekorasyon vb.)?

4- [sletmenin meniisiinde size gore otantik yiyecekler var m1? Varsa belirtiniz?
5- Sizce bu isletmenin daha otantik olmasi i¢in neler yapilabilir?

6- Isletmenin genel otantiklik diizeyine ka¢ puan verirdiniz? (100 puan iizerinden
degerlendiriniz? %.........cccecuenee. )

7- Isletmeden genel anlamda memnuniyet diizeyiniz nedir? %....................
8- Baska belirtmek istediginiz bir unsur varsa liitfen yaziniz?
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Erdek’teki bir yerel yiyecek ve igecek isletmesi olusturmaktadir.
Arastirma alani olarak Balikesir ili Erdek il¢esinde faaliyet gdsteren ‘’Bahce Apostol’”
yiyecek ve igecek isletmesi se¢ilmistir. Bu isletmenin se¢ilmesinin nedeni ise isletmenin yer
aldig1r bolgenin tarihi ve doga acisindan Erdek’in dnemli noktalarindan olan bir yerde
olmasidir. Bunun yaninda isletmeye ulasim i¢in kullanilan yolun zeytin agaclartyla kapl
olmasi, kafe ve restoran hizmetinin birlikte sunulmasi, ¢ocuk parki, miisterilerin ilgisini
cekebilecek dekor ve gorsellerin yogun bir sekilde kullanilmasi ve yerel halk, yerli ve
yabanci turistler tarafindan tercih edilen bir yer olmasidir.

Aragtirmanin  Orneklemini ise amacgli Ornekleme yontemi olusturmaktadir. Nitel
arastirmalarla ilgili yazin incelendiginde, 6rneklem biiyiikligii belirlemeye yonelik genel bir
kuralin olmadig1 goriilmekte, 6rnekleme dahil edilecek katilimci sayisina arastirmanin
amaglar1 dogrultusunda karar verilmektedir. Orneklem grubu ile derinlemesine miilakat
yapildigi i¢in 18 katilimcinin yeterli olduguna karar verilmistir (Yildirim ve Simsek, 2008).

Aragtirmaci tarafindan oncelikle veriler toplanmis ve daha sonra metin haline getirilmistir.
Metin haline getirilen verilerin arastirmacilar tarafindan kontrolii yapilmistir. Kontrolii
yapilan verilerden katilimcilara ait veriler icin Kl........ K18 seklinde kisaltmalar
kullanilmigtir. Katilimcilarin her bir soruya verdikleri yanitlar 6rneklendirme amaciyla
kullanilan veriler bu kodlarla birlikte sunulmustur. Veriler detayli bir sekilde irdelenerek,
caligmanin gegerliligi ve glivenilirligini artirmak amaciyla, goriismelerde yer alan ifadelere
dogrudan yer verilerek yorumlanmaistir.

4. BULGULAR

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerden hareketle katilimcilara ait demografik bilgiler
ve otantik atmosfer kapsaminda dikkat edilen unsurlara yer verilmistir. Tablo 1’de
arastirmaya katilanlarin demografik o6zellikleri yer almaktadir. Katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun kadinlar, otuz yas iistii ve evli oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuca gore buraya
gelen kisilerin agirlikli olarak ailelerden olustugu goriilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilara Yonelik Demografik Bilgiler

Katihmear Cinsiyet Yas Medeni Durum
K1 Erkek 38 Evli
K2 Kadin 33 Evli
K3 Kadin 52 Evli
K4 Kadin 38 Evli
K5 Kadin 29 Evli
K6 Kadin 37 Evli
K7 Kadin 52 Bekar
K8 Kadin 39 Evli
K9 Kadin 41 Evli
K10 Erkek 42 Evli
K11 Erkek 46 Evli
K12 Erkek 40 Evli
K13 Kadin 42 Evli
K14 Kadin 38 Evli
K15 Kadm 31 Evli
K16 Kadm 53 Evli
K17 Kadin 48 Bekar
K18 Erkek 51 Evli

Isletmeyi Se¢me Sebebine Yonelik Goriisler

Isletmeyi segme sebebine yonelik katilimeilarin goriisleri incelediginde isletmenin ¢ok giizel
tiriinler sundugu, dogal ortaminin, manzaranin ve konumunun uygunlugu, ailecek gelinecek
bir mekan oldugu, tavsiyelerin etkili oldugu, isletme sahiplerinin samimiyeti ve ortamda
huzur bulunmasi katihimcilarin ifadelerinde belirtilmistir. Ornegin katihmcilardan K4, K5,
K6, K10, K11 ve K18 su sekilde cevaplamislardir.

K4= “A¢ik havada, ailecek uzun ve kaliteli vakit gegirebiliyoruz. Yemekleri de lezzeti.”

K5="...isletmenin konumu, sundugu avantajlar, isletme sahiplerinin giiler yiizliiliigii ve cana yakin olmast....”
K6= " igletmenin doganin iginde olmasi, dekorasyonunun ¢ok giizel olmasu....”

K10= “...manzaras: harika, ¢calisanlary ilgili, ortam huzur verici.”

Ki11= “....tam bir aile sicakhgi....”

K18= “cevreden duydugumuz olumlu intibah iizerine....”
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Otantik Unsurlardan En Cok Nelerin Dikkatinizi Cektigine Yonelik Goriisler

Katilimcilarin tamamu isletmeyi otantik bulduklarini ifade etmislerdir. Otantik bulduklari
unsurlardan en ¢ok dikkati ¢ekenler ise dekorasyon, ozellikle ahsap olmasi, i¢ mekan
dekorasyonunda etnik Ozellikler, dogal ortam, 70°li yillara yonelik miizik, ortamda
kullanilan nostaljik soba, geri doniisiim unsurlari, dogal iiriinler, 6zellikle zeytin, gaz yagi
ile 1siklandirma, odun ve ahsap kokusu, mekanin dogayla uyumu katilimcilarin
vurguladiklart unsurlardir. Katilmeilardan K6, K7, K8, K9, K10, K11, K1, K13 ve K14 su
sekilde cevap vermislerdir.

K6= “Mekanmn i¢inde bulunan unsurlar oramn biiyiik bir agag ev gibi goriinmesini saglamig. Dekorasyon
ogelerinin ¢ogu el yapimi ve geri dontisiim malzemesi. Isinmanin soba ile saglanmasi....”"

K7= “Ahgap agirlikli mobilyalarin olmasi.....at nali, nazar boncugu, bakirdan yapilmis nesneler, duvarda eski
Tiirk filmlerinin aktrislerinin resimleri, miizik...kapalr alanda ortada sobamin olmasi.”

K8= “Yoreye ait zeytin ve zeytinyagi....i¢ mekan dekorasyonu etnik ozellikler tasimaktadir.”

K9= “Soba, dekoratif taslar, renklerin giizelligi, otantik telefon, sémine, salincak ve isiklandirmalar ve
miizik...”

K10= “Dekorasyonun ahsap agwrlikli olmasi........ soba kullaniimasi.”

KI11= “mekan basl basina otantik....”

K12= “...i¢ dizayni, mekana uygun gaz yagiyla isiklandirma, odun, ahsap kokusu.”

K13= “Dekorasyonda kullanilan esyalar ve isletmenin ortami ve konumu otantik bir ortam yaratiyor.”

K14= * Sandalyeden masasina, kullanilan dekorasyon objelerinden olusturulan farkli sohbet késelerine ve
farkli dénemlerin popiiler miiziklerine, dogayla mekanin uyumuna hayramm.”

Isletmenin Meniisiinde Otantik Yiyeceklere Yonelik Goriisler

Katilimcilar otantik yiyecekler olarak agirlikli olarak zeytin, zeytinyagi, kuzu tandir1 ifade
etmislerdir. Bunun haricinde etli etmek, pisi, melemen, bamya ¢orbasi, bakir kapta sunulan
yayik ayrani da otantik yiyecek olarak belirtilmistir.

K5= “....kuzuyla dikkat ¢eken Balikesir’in ilcemize yansimasi ve leziz kuzu tandirla bizi bulugturmasi. Ayrica
kahvaltilarin vazgegilmezi zeytin ve zeytinyagi da otantik yiyeceklerdir.”

Ko6= *“...pisi olmasi, melemen olmasi... .... otantik bir hava vermig.”

K7= “zeytin cesitleri, zeytin yagi, pisi....etli etmek, bamya ¢orbast”

K8= “bakar kapta yayik ayrani.....
K12= “Kuzu tandir, zeytin ve zeytin yagi otantiktir.”

Isletmenin Daha Otantik Olmasina Yonelik Goriisler

Katilimcilar genel anlamda daha fazla otantik olmasina yonelik olarak daha ¢ok personelin
egitilmesi, bahgenin diizenlenmesi, daha geleneksel malzemelerin kullanilmasi, yore
tathilarinin kullanimi ve sebzeli yemeklere yer verilmesi yoniinde goriis bildirmislerdir.

Ko6= “......piknik alanlari eklenebilir.”

K7= “.....soba yerine somine olabilir. Semaverde ¢ay verilebilir. Masa értiileri el isi olabilir. Her masaya gaz
lambast konulabilir. Balik aglarindan dekor yapilabilir. Midye kabuklarindan yararlanilabilir.”

K8= "...... sunumlarda kullanilan servis araglar: daha geleneksel olabilir.”

>

KI16= “Yorenin meshur tatlilar: verilebilir.’

1l

K18= “Sebzeli alternatiflerin artirilmas.’
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K18= “Cevre diizenlemesi (bahge, park, otopark vb.) daha profesyonel olarak yapilabilir. Calisan personelin
akademik egitimi, profesyonel yonetim tarzi gerekli.”

Genel otantiklige yonelik olarak katilimcilarin 2 tanesi 60 puan, 2 tanesi 70 puan olarak
vermislerdir. Geriye kalan 14 katilimc1 90 ve {istli puan vererek isletmenin otantikligi
konusunda fikir beyan etmislerdir. Genel anlamda memnuniyete yonelik olarak bakildiginda
katilimcilardan 4 tanesi 60 ile 80 puan arasinda puan vermistir. Diger 14 katilimci ise 90 ve
iistii puan vermistir. Katilimeilar son olarak, isletme ile ilgili {icretlerin daha diisiiriilmesini,
tabaklarin bakirdan ya da toprak olmasi gerektigini, Erdek kiiltiiriini yansitan lezzetlerin
daha 6n plana ¢ikarilmas1 yoniinde goriis bildirmislerdir. Katilimcilardan K3, K7 ve K18 su
sekilde ifade etmistir.

K3= “Kahvalti ve diger iicretlerin biraz daha makul olmasi.”
K7= “Kullanilan tabaklar bakirdan ya da topraktan olabilir....”

K18= “Ozellikle yabancilara Erdek ve bolge kiiltiiriinii yansitan lezzetler daha 6n plana ¢ikarilmal...”
5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Yiyecek ve igecek isletmeleri gecmisten giliniimiize insanlarin temel ihtiyaclarim1 gidermek
icin bulunmaktadirlar. Sanayi devrimiyle birlikte insan yasaminda meydana gelen
degisikliklerle beraber bu isletmeler de de§isim ve gelisim gostermistir. Bu degisim ve
gelisimle birlikte insanlarda bazen eskiye 6zlem ya da otantik yemek ihtiyacini dogmustur.
Bundan dolay1 giiniimiizde insanlar bu tiir yerleri de tercih eder hale gelmistir. Bu ¢alismada
yiyecek ve igecek isletmelerinde olusturulan otantik atmosferin miisteri memnuniyetine
etkileri arastirilmis ve buna yonelik sonuclar ortaya ¢cikmustir.

Katilimcilarin ¢ogunlugu isletmeyi otantik oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilarin en ¢ok
dikkatini ¢eken unsurlar olarak incelendiginde ambiyans, koku, renk, dizayn, miizik, tat
yonlerinden otantik bulduklar1 anlasiimaktadir. Isletmenin meniisiinde zeytin ve zeytin
tirtinleri ile kuzu tandirin agirlikli oldugu ve tercih edilen {iriinler oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Buna nazaran Kkatilimcilar tarafindan sebze ve yoresel tatlilara da yer verilmesi gerektigi
belirtilmistir. Ayrica katilimcilar i¢ dekorasyonda daha otantik unsurlarin kullanilmasi; dis
cevre diizenlemesinde ise piknik ve park yerlerinin diizenlenmesi yoniinde fikir beyan
etmislerdir.

Katilimcilarin genel olarak isletmeyi %84 ile otantik bulduklart ve memnuniyete yonelik
olarak ise katilimcilarin %85 ile memnun olduklart anlasilmaktadir. Katilimcilarin bu
otantiklik ve memnuniyete karsin birkag¢ tavsiyeleri de olmustur. Bunlar; fiyatlarin daha
makul olmasi, yoreye 6zgli yemeklerin fazlalastirilmasi ve kullanilan servis malzemelerinin
bakirdan ya da toprak olmasi gibidir.

Tiim sonuglar 1s181nda isletmeye su tavsiyelerde bulunulabilir:

e Isletmeye gelenlerin agirlikli olarak ailelerden olmasindan dolayr mesire alanmin
yeniden diizenlemesi, 6zellikle ¢ocuk parkinin iyilestirilmesi miisteri memnuniyetini
artiracaktir.

e Isletmeye gelenlerin araglariyla gelmelerinden dolay1 otopark konusunda diizenleme
yapilmasi memnuniyeti daha fazla etkileyecektir.

e Meniide yoresel sebzelere ve yerel tatlilara biraz daha agirhik verilmesi miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkileyebilecektir.
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e Isletme icinde kullanilan servis ekipmanlarin daha y&resel olmasi hem otantikligi
hem de memnuniyeti artiracaktir.

e Fiyatlar konusunda ise isletmenin maliyet kalemlerini yeniden godzden gegirip
diizenleme yapmas1 dnemlidir.

e Isletmeye gelenlerin otantik atmosferi benimsemesinden dolayi isletmede yapilacak
herhangi yenilemenin otantiklik unsurlar1 dikkate alinarak yapilmasi 6nemlidir.

Tiim bu sonuglar yiyecek ve igecek isletmelerinde atmosfer unsurlarinin 6nemli oldugunu
ve bunun da miisteri memnuniyetini etkiledigi yapilan ¢alisma ile ortaya cikarilmaya
calisilmigtir. Calismanin nitel olmasi ve belirli katilimer ile yapilmasi genellestirmeyi
engellemektedir. Bundan dolay1 daha sonraki ¢alismalarda otantik destinasyon ya da otantik
turizm isletmeleri iizerinde ¢alisilmasi otantik atmosfer kavraminin daha iyi anlasilmasini
saglayacaktir.
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