2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi N
2021, 5(1): 299-312. T
DOI: 10.26677/TR1010.2021.665
ISSN: 2587-0890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org |

Restoran Deneyiminden Memnuniyet Potansiyelinin Belirlenmesinde “Giilez
Yontemi” nin Kullanilmasina Yénelik Bir Model Onerisi

Ars. GOr. Dr. Sami Sonat OZDEMIR, Balikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Balikesir, e-posta:
ssonatozdemir@balikesir.edu.tr
ORCID:; https://orcid.org/0000-0003-4796-6083

Oz

Bu ¢alisma, restoranlarin tiiketiciyi memnun etme potansiyelini somut olarak ortaya koyacak bir
yontem gelistirilmesini amaglamaktadir. Bu dogrultuda oncelikle restoran deneyiminden
memnuniyeti etkileyen faktorler, ilgili literatiir yardimiyla ortaya koyulmaya calisilmigtir.
Gergeklestirilen literatiir taramasinda, tiiketicilerin restoran deneyiminden memnuniyetlerini
belirleyen faktorlerin, yiyecek ile ilgili faktorler, hizmet ile ilgili faktorler, atmosfer ile ilgili
faktorler ve kolaylik bashig altinda yer alabilecek diger faktorler olmak iizere gruplandirildig:
goriilmiistiir. S6z konusu faktorlere dahil olan gesitli dzellikler, literatiirde yer alan konu ile ilgili
calismalarda ele alinma sikligina bagli olarak siralanmaistir. Ik olarak Giilez (1990) tarafindan
orman igi rekreasyon potansiyelinin belirlenmesine iliskin olusturulan modelin, s6z konusu
faktorlere yonelik memnuniyet diizeylerinin belirlenebilmesi amaciyla uyarlanmasiyla, bir
restoranin tiiketicileri memnun etme potansiyelini belirlemek igin kullanilabilecek bir yontem
ortaya koyulmasi hedeflenmistir. Boylece, tiiketicilerin restoranlarin yasattigi deneyimden
memnuniyetleri analiz edilerek, sozii gegen restoranlarin tiiketici memnuniyeti yaratma
potansiyeli baghig1 altinda somut bir deger elde edilmesi saglanabilecektir. Calismadan elde
edilen bulgular, restoran deneyiminden memnuniyet potansiyelini belirlemek iizere olusturulan
modelde yer alan faktorlerin, ilgili literatiirii yansitma kapasitesine sahip oldugunu gostermekte,
ayrica modelin bu dogrultuda kullanilabilmesi adina sahip oldugu avantaj ve dezavantajlar
ortaya koyulmaktadir. Bununla birlikte olusturulan modelin bir restoranin tiiketiciyi memnun
etme potansiyeline dair somut verileri ortaya koymaktaki basarisinin, modelin gelecek
calismalarda restoran ziyaretcilerinden elde edilecek verilerin test edilmesiyle, etkin bir sekilde
degerlendirilebilecegi de ortaya koyulmaktadir.
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Abstract

This study aims to develop a method that will concretely reveal the potential of restaurants to
satisfy the consumer. In the literature review, it was seen that the factors determining the
satisfaction of consumers with the restaurant experience were grouped as food-related factors,
service-related factors, atmosphere-related factors and other factors that could be included under
the heading of convenience. Various factors included in the aforementioned titles are listed
depending on the frequency of being addressed in studies on the subject in the literature. Firstly,
the model created by Giilez (1990) to determine the recreation potential in the forest was adapted
to determine the satisfaction levels for these factors. Thus, by analyzing the satisfaction of the
consumers from the restaurant experience, it aimed to create a concrete value under the heading
of the potential of the restaurants to create consumer satisfaction. Within the scope of the study,
it was evaluated that the factors in the model created to determine the potential of satisfaction
from the restaurant experience have the capacity to reflect the relevant literature. In addition, the
advantages and disadvantages of the model are revealed. In addition, it is also revealed that the
success of the model can be evaluated effectively by future studies, testing the data obtained from
restaurant visitors.
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GIRIS

Restoran igletmelerinin rekabet edebilirligi operasyonel etkinligin varligina, soz konusu etkinligi
saglanmasi da biiytik dlciide restoran deneyimi yagayan tiiketicilerin memnuniyetlerine baghdir
(Lee ve Hing, 1995). Restoran deneyiminden memnuniyet diizeyi ise tiiketicilerin davranigsal

niyetlerini etkilemektedir. Bu durum tiiketicilerin restoran deneyiminden memnuniyetlerinin,
restoran isletmeleri i¢in 6nemini ortaya koymaktadir.

Literatiirde restoran deneyiminden memnuniyet diizeyinin belirlenebilmesi igin gerceklestirilen
calismalar, tiiketicilerin belirli bir restoranda yasadiklar1 deneyimden memnuniyet diizeylerini
ortaya koymakta ancak arastirmaya konu olan restoranin tiiketicileri memnun etme diizeyine
dair somutlastirilmis bir istatistik sunmamaktadir. Bu calisma kapsaminda, restoranlarin
tiiketiciyi memnun etme potansiyelinin somut bir istatistik ile ortaya koyulabilmesi hususundaki
eksikligin ortadan kaldirilabilmesi hedefleri dogrultusunda bir yodntem gelistirilmesi
amaglanmistir.

Calismada ilk olarak, restoran deneyiminden memnuniyeti etkileyen unsurlar ve bu unsurlarm
memnuniyete etkisi literatiir taramas: yardimiyla belirlenmistir. Gergeklestirilen literatiir
taramasinda restoran deneyiminden memnuniyeti etkileyen unsurlar olarak, yiyecek ile ilgili
unsurlar, hizmet ile ilgili unsurlar, atmosfer ile ilgili unsurlar ve &zellikle fiyat uygunlugu ve
fiziksel olanaklari igeren diger unsurlar 6n plana ¢ikmistir. S6z konusu literatiir taramasiyla,
restoran memnuniyeti etkileme kapasitesi en yiiksek olan faktorlerin ortaya koyulmas:
amaclanmigtir. Daha sonra ilgili faktorler Giilez yontemi temel almarak gelistirilen modele
yerlestirilmistir.

Giilez yontemine dayanarak olusturulan modelde yer alan faktorlere iliskin puanlamalar
yapilirken ilgili faktorlerin puan agirliklar literatiirde yer alma sikligina bagl olarak belirlenmis,
bu sayede restoran deneyiminden miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri biiyiik bir oranda
temsil eden ve restoranlarm sunduklari deneyim ile tiiketicileri ne oranda memnun etme
potansiyeline sahip olduklarini belirleyen veya bu potansiyelin gelecekte ne sekilde
degistirebileceklerini gosteren bir yontem ortaya koyulmustur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Restoran Deneyiminden Memnuniyet Unsurlar

Restoran sektoriinde tiiketici memnuniyetinin 6nemi, siklikla restoran faaliyetlerinin verimliligi
ve rekabet avantajl ile iliskilendirilmistir (Almanza vd., 1994; Lee ve Hing, 1995; Oh ve Jeong,
1996; Qu, 1997, Bilgin, 2017, Uslu, 2020). Tiiketicilerin restoran deneyiminden
memnuniyetlerinin, restoran verimliligine ve rekabet avantajina etkisine yonelik belirleyici ise,
tekrar ziyaret, tavsiye ve sikayet dogrultusundaki davranissal niyetlerdir. (Kivela vd., 1999; 2000;
Bei ve Chiao, 2001; Xia vd., 2004; Tran, 2020).

Tiiketicilerin restoran deneyiminden memnuniyetlerini ve dolayisiyla davranigsal niyetlerini
sekillendiren unsurlar ve bu unsurlarin gorece onemi, literatiirde yer alan aragtirmalar
kapsaminda ele alinmistir. S6z konusu g¢alismalar igerisinde Reuland vd. (1985), agirlama
hizmetlerinin, iirtin, ¢calisanlarin tutum ve davranislar ile gevre olmak {izere ii¢ ana unsurun
birlesiminden meydana geldigini ileri stirmiistiir. Berry vd., (2002)'nin ¢alismasi da bu goriisii
destekler niteliktedir. Bu yaklasimlar, restoranlar 6zelinde miisteri memnuniyeti yaratma
kapasitesine sahip unsurlar olarak yiyecek, hizmet ve cevre ile iligkili 6zelliklerin belirleyici
oldugunu ortaya koymaktadir (Liu ve Jang, 2009). Literatiirde yer alan konu ile ilgili birgcok
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calisma, ad1 gegen unsurlarin restoran deneyiminden memnuniyeti etkileyen unsurlar olarak
Onemi ortaya koymaktadir (Qu, 1997; Namkung ve Jang, 2007; Pettijohn vd., 1997; Ryu ve Jang,
2007).

56z konusu ti¢ temel unsur igerisinde yiyecekler, bir restoranin ana iiriinii olmasi itibariyle 6n
plana ¢gikmaktadir. Literatiirde yiyecekler baghg altinda, yemegin lezzeti, yiyeceklerin sunumu,
tazeligi, icerigi, doyuruculugu, servis sicakligl ve menii gesitliligine ait 6zelliklerin 6ne ¢iktig
goriilmektedir (Qu, 1997; MacLaurin ve MacLaurin, 2000; Soriano, 2002; Sulek ve Hensley, 2004;
Namkung ve Jang, 2007; Kala, 2020; Liu vd., 2020). Hizmet unsurlari, yiyecek ile ilgili faktorlerin
ardindan, miisteri memnuniyeti ve buna bagh davrarussal niyetleri etkileyen en G&nemli
unsurdur. Literatiirde hizmet bashg altinda siklikla yer alan faktorler ise, giivenilir ve tutarh
hizmet, giiler yiizlii ve nazik personel, personelin mesleki bilgisi, personelin temizligi ve hijyeni,
servis hizi, personelin menii bilgisi ve personelin 6zel isteklere kars1 yaklasimi olarak siralanabilir
(Stevens vd.,1995; Qu, 1997; Pettijohn, vd. 1997; Parasuraman vd., 2002; Yuksel ve Yuksel, 2003;
Andaleeb ve Conway, 2006; Ladhari vd., 2008; Tran, 2020). Cevre veya ilgili literatiirde siklikla
ele alindig haliyle atmosfer ise, bilingli olarak planlandiginda tiiketicilerin satin alma ihtimalini
artiran bir unsur olarak (Kotler, 1973), restoranlarda miizik, 1s1, rahatlik gibi 6zellikleri igerir (Ryu
ve Jang, 2007). Bu ozellikleriyle gevre, tiiketicilerin restoran ziyaretlerinden memnuniyetlerini
etkileyen onemli unsurlardan bir digeri olarak ortaya ¢ikmaktadir (Taylor ve DiPietro, 2018;
Cetinsoz, 2019).

Hgili calismalar s6z konusu ii¢ unsur disinda, restoran deneyiminden memnuniyeti ve
davramgsal niyetleri etkileme kapasitesine sahip farkli belirleyiciler oldugunu ortaya
koymaktadir. Fiyat uygunlugu, bu belirleyiciler arasinda en ¢ok deginilen faktor olarak 6n plana
gkmaktadir (Bitner, 1990; 1992; Bei ve Chiao, 2001; Bolton vd., 2003; Xia vd., 2004; Andaleeb ve
Conway, 2006; Kogoglu ve Kalem, 2020). Bununla birlikte, ilgili calismalarda ele alinan unsurlar
icerisinde, rezervasyon, park etme olanag1 ve benzeri imkanlar da degerlendirilmistir (Kivela vd.,
1999; 2000). Yiyecek, hizmet ve atmosfer disinda kalan miisteri memnuniyeti unsurlari literatiir
kapsaminda siklikla “kolaylik” bashgi altinda siniflandirilmistir (Kim vd., 2006; Kwun, 2011; Kim
vd., 2014; Ing vd., 2019).

Restoranlarda miisteri memnuniyeti unsurlar1 olarak, yiyecek, hizmet, atmosfer ve kolaylik
bagliklar1 altinda yer alan faktorler Tablo 1" de yer almaktadir. Tablo hazirlanirken literatiirde yer
alan konu ile ilgili toplam 85 ¢alisma incelenmis ve s6z konusu ¢alismalarda yer alan ve restoran
deneyiminden memnuniyeti etkileyen unsurlara ait 6zelliklerden en sik yer verilenler derlenmis
ve bu dogrultuda siralanmistir. Bu ¢alismalar igerisinde, soz konusu 6zellikleri, literatiirden
benzer sekilde derleyen cesitli calismalara da rastlanmigtir (Ramanathan vd., 2016; Ozdemir,
2019; Albayrak, 2014).

Tablo 1’de da anlagilacagi haliyle, Ilgili literatiirde restoran deneyiminden memnuniyeti
etkileyen unsurlarin ele alinma sikli1 incelendiginde, bu unsurlar igerisinde sirasiyla yiyecek ile
ilgili unsurlar, hizmet ile ilgili unsurlar, atmosfer ile ilgili unsurlar ve kolaylik ile ilgili unsurlarin
on plana ¢iktigr goriilmektedir. S6z konusu unsurlarin altinda yer alan gesitli faktorler de bu
sikliga uygun olarak siralanmis ve ¢alismanin yontem kisminda olusturulan model i¢in referans
teskil etmesi saglanmuistir.
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Tablo 1. Restoran Deneyiminden Miisteri Memnuniyeti Unsurlar

Yiyecek

Yemegin lezzeti

Yiyeceklerin sunumu

Yiyeceklerin tazeligi

Yiyeceklerin igerigi

Yiyeceklerin doyuruculugu (Porsiyon miktari)

Uygun yiyecek sicaklig1

Meniiniin gesitliligi

Diger 6zellikler (Orn. Anlagilir ment, giincel dgeleri igeren mentii)

Hizmet

Guvenilir ve tutarli hizmet

Giller ytizlii ve nazik personel

Personelin mesleki bilgisi

Personelin temizligi ve hijyeni

Servis hizi

Personelin menti bilgisi

Personelin 6zel isteklere yaklagimi

Diger dzellikler (Orn: personelin gida alerjisi bilgisi, yabanai dil bilgisi)

Atmosfer

I¢ dizayn ve dekor

Rahathik

Yemek salonunun temizligi

Ortamin 18181

Miizik

Isiklandirma

Havalandirma

Manzara

Diger 6zellikler (Orn: Restoranin dig gdriiniisii, mutfagin izlenebilirligi)

Kolayhk

Menii fiyatlarinin makul olmas:

Ulagilabilirlik

Restoran bilinirligi

Fiyatlarin acik olarak belirtilmesi

Internet ve telefon rezervasyon imkani

Park yeri olanaklari

Odeme secenekleri

Diger 6zellikler (Orn: Bekleme salonu, ¢alisma saatleri)

Kaynak: Ilgili literatiirden yazar tarafindan derlenmistir.

Giilez Yontemi ve Kullanildig1 Alanlar

Giilez (1990) tarafindan bir orman ici alanin rekreasyon potansiyelinin degerlendirilmesi igin
kullanilan Giilez yontemi, bir alanin rekreasyon potansiyelini belirlemede, peyzaj degeri, iklim
degeri, ulasilabilirlik, rekreatif kolaylik ve olumsuz etkenler olmak {izere 5 unsur altinda
toplanan ifadelerin puanlanmasiyla uygulanmaktadir. Ifadelere verilen toplam puanlar en ¢ok
100 olacagindan, yontemin uygulanmasiyla elde edilen toplam puan bir yerin orman igi
rekreasyon potansiyelini yiizde olarak ifade etmektedir. Giilez yonteminin formulasyonu, Peyzaj
degeri + Iklim degeri + Ulagilabilirlik + Rekreatif kolaylik + Olumsuz etkenler = % Rekreasyon
potansiyeli seklinde olusturulmustur. Modelde unsurlarin alabilecegi en yiiksek puanlar, her
unsur i¢in farkl agirliklarda olacak sekilde hesaplanmistir. Tablo 2'de, Giilez yontemi igerisinde

yer alan unsurlara ait maksimum puanlarin dagilimi yer almaktadar.
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Tablo 2. Giilez Yonteminde Yer Alan Unsurlara Ait Maksimum Puanlarin Dagilimi

Sembol Anlamu Maksimum Puan
P Peyzaj degeri 35
| Iklim degeri 25
U Ulagilabilirlik 20
RK Rekreatif kolaylik 20
OSE Olumsuz etkenler -10
%RP Rekreasyon potansiyeli 100

Kaynak: Giilez (1990: 134).

Giilez yontemi igerisinde yer alan unsurlarin alacagi toplam puanlar ise s6z konusu unsurlarin
igerisindeki faktdrlerin aldig1 puanlarin toplamiyla hesaplanir. Ornegin iklim degeri unsurunun
ve iklim degeri altinda yer alan faktorlerin alabilecegi maksimum puanin hesaplanmasi formiilii,
Sicaklik (10) + Yagss (8) + Giineslenme (5) + Riizgarlilik (2) = iklim degeri (25) seklindedir.

Iklim degeri unsurunun hesaplanmasi &rneginde yer alan faktdrlerin puanlanabilmesi igin
modelde agiklamalar mevcuttur. Buna gore ornegin “riizgarlilik” faktoriiniin puanlanmas: igin
yapilan aciklama, yaz aylarinda ortalama riizgar hizinin 1 m/sec’den az (2 puan) veya 1-3 m/sec
(1 puan) olmasiyla iliskilendirilmistir.

Giilez yonteminde bir orman i¢i alanin rekreasyon potansiyelinin diizeyi, modelde yer alan
referans degerler aracihigiyla belirlenir. Yontem hem bir orman i¢i alanin mevcut durumdaki
rekreasyon potansiyelini hem de planlanan diizenlemeleri dikkate alarak gelecekteki
potansiyelini yansitma kapasitesine sahiptir (Giilez, 1990). {lgili referasn degerler Tablo 3'de yer
almaktadur.

Tablo 3. Orman Igi Rekreasyon Potansiyelinin Saptanmast

Orman igi rekreasyon potansiyeli Cok diisiik %30’dan diisiik
Orman igi rekreasyon potansiyeli Diisiik %30-%45
Orman i¢i rekreasyon potansiyeli Orta 9046-%060
Orman igi rekreasyon potansiyeli Yiiksek %61-%75
Orman igi rekreasyon potansiyeli Cok yiiksek %75 den yiiksek

Kaynak: Giilez, (1990: 139).

Giilez yontemi bir¢ok ¢alisma kapsaminda, agik alanlarin rekreasyon potansiyelini degerlendiren
benzer arastirmalarin yontemi olarak ele alinmistir (Akten, 2003; Yilmaz vd., 2009; Korkut ve
Simsek, 2009; Surat, 2017; Ozgahk ve Kumru, 2019). Bununla birlikte Giilez (1990), yontemin
ylizme, sportif balikgilik, gezinti, tirmamicillk gibi orman igi rekreasyon faaliyetlerine
uyarlanabilir oldugunu ve bu alanlarda da kullanilmasi icin gelistirilebilecegini belirtmistir. Ayni
zamanda yoOntemin turizm alaninda da oOzellikle resort otellerin rekreasyonel cekiciliginin
belirlenmesi igin uygun bir yontem olarak kullanilabilecegi degerlendirilmistir (Giirbiiz, 2019).

Giilez yonteminin farkli alanlarda kullanimma yo&nelik onerilerin, yontemde yer alan modelin
¢ok yonlii olmasindan dolay1 genis bir ozellikler biitiiniiniin degerlendirilmesine imkan
tanimasindan, ayn1 zamanda da modelde yer alan puanlarin toplaminin yiiz puan olmasiyla,
herhangi bir aragstirmaya yonelik istatistigi direk olarak yilizde hesabiyla verme yeteneginden
kaynaklandig: ifade edilebilir. Yonteme iliskin bu esneklik neticesinde, restoran deneyiminden
memnuniyet unsurlarmi igerecek sekilde yeniden diizenlenebilecegi ve boylece de restoranlar:
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tiiketiciyi memnun etme potansiyelini ortaya koyan somut neticelere ulasma konusunda verimli
alacag diistiniilmiistiir.

YONTEM

Calisma kapsaminda ele alinan restoran deneyiminden memnuniyet unsurlar1 ve bu unsurlar
altinda yer alan faktorler, Tablo 1 ‘de yer aldig: haliyle, literatiirde konu ile ilgili ¢alismalar
kapsaminda en sik ele alman faktorler basta olmak {iizere siralanmistir. Kavramsal gerceve
icerisinde detayli olarak tanimlanan Giilez’'in (1990) calismasinda orman ici rekreasyon
potansiyelini belirlemek iizere gelistirilen yontem baz almarak, restoran deneyiminden
memnuniyet unsurlar1 ve bu unsurlar altinda yer alan faktorlere iliskin maksimum puanlar
tanimlanmustir. S6z konusu faktorler ve bu faktorlere ait puanlamalar, Giilez yonteminden
uyarlanan modele yerlestirilmisgtir.

BULGULAR

Restoranlarin tiiketicileri memnun etme diizeyini 6l¢gmek iizere hazirlanan modelde yer aldig:
haliyle “sunulan yiyecegin degeri” unsuru otuz bes, “sunulan hizmetin degeri” unsuru yirmi bes,
“atmosfer” unsuru yirmi, “kolaylik” unsuru ise yirmi maksimum puanla puanlandirilmisgtir.
Boylece literatiirde restoran deneyiminden memnuniyeti birincil diizeyde etkiledigi belirtilen
unsurlar olarak yiyecekler ve hizmet ve bu unsurlar icerisinde yer alan fakttrler modelde %60 ile
temsil edilmektedir. Modelin %401 ise atmosfer ve kolaylik unsurlarinin etkisine dayanir.
Bununla birlikte Giilez yontemini olusturan kavramsal modelde yer alan “olumsuz etkenler” ile
iliskilendirilebilecek faktorler de bu asamada modele dahil edilmistir. Restoran deneyiminden
memnuniyeti degerlendirmek igin kullarulan faktorlerin halihazirda, olumlu veya olumsuz
degerlendirmeye gore puanlanmasi beklendiginden, bu faktorlere olumsuz etkenler igerisinde
yer verilmemistir. Boylece olumsuz etkenler igerisinde, daha 6nceki faktorler igerisinde yer
verilmeyen ancak literatiirde yer alan ve olumsuzluk belirten, kalabalik, giiriiltii, koti koku gibi
etkenler yer almistir. Olumsuz etkenler model kullarularak elde edilecek toplam puana eksi on
puanlik bir etki edebilir. Ayrica modelde belirtilen faktorler arasinda yer almayan ancak tiiketici
deneyimine etkisi degerlendirilebilecek diger faktorlerin puanlanabilmesi igin her baslik altinda
“diger” ifadesi de yer almaktadir. Tablo 4, Giilez yontemi baz alinarak restoran deneyiminden
memnuniyet unsurlarmin degerlendirilmesi dogrultusunda hazirlanan modeli igermektedir.

Tablo 4. Restoran Deneyiminden Memnuniyet Potansiyeli Degerlendirme Modeli

Formiildeki Degerlendirme | Ogenin 6zellikleri | Maksimum | Agiklama
ogeler puani puan
Sunulan Yemegin lezzeti 6 Cok lezzetli 5-6 puan
Yiyecegin Orta derecede lezzetli 3-4 puan
Degeri Diisiik lezzetli 1-2 puan
Yiyeceklerin 5 Cok ¢ekici 4-5 puan
sunumu Orta derecede ¢ekici  2-3 puan
Cekici degil 1 puan
Yiyeceklerin 5 Cok taze 4-5 puan
tazeligi Orta derecede taze 2-3 puan
Taze degil 1 puan
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Yiyeceklerin
icerigi

Yiyeceklerin
doyuruculugu
(Porsiyon miktar1)

Uygun yiyecek
sicakligi

Meniiniin
cesitliligi

Diger 6zellikler

Cok saglikli 4-5 puan
Orta derecede saglikli 2-3 puan
Saglikl degil 1 puan
Cok doyurucu 4-5 puan
Orta diizeyde doyurucu2-3 puan
Doyurucu degil 1 puan
Uygun sicakta 3 puan

Uygun sicaklikta degil 1 puan
Yiiksek ¢esitlikte menii 3 puan
Diisiik gesitlikte menii 1 puan
(Orn: Anlagilir menii, giincel

Ogeleri iceren menii)  1-3 puan

Sunulan Giivenilir ve Yiiksek diizeyde 4 puan
Hizmetin Degeri tutarlt hizmet Orta diizeyde 2-3 puan
Diisiik diizeyde 1 puan
Giileryiizlii ve Yiiksek diizeyde 4 puan
nazik personel Orta diizeyde 2-3 puan
Diisiik diizeyde 1 puan
Personelin Yiiksek 3 puan
mesleki bilgisi Ortalama 2 puan
Diisiik 1 puan
Personelin Yiiksek diizeyde 3 puan
temizligi ve Orta diizeyde 2 puan
hijyeni Diisiik diizeyde 1 puan
Servis hizt Yiiksek 3 puan
Ortalama 2 puan
Diisiik 1 puan
Personelin menii Yiiksek diizeyde 3 puan
bilgisi Ortalama diizeyde 2 puan
Diisiik diizeyde 1 puan
Personelin 6zel Olumlu 2 puan
isteklere Olumsuz 1 puan
yaklagimi (Orn: personelin gida alerjisi
Diger 6zellikler bilgisi, personelin yabanci dil
bilgisi) 1-3 puan
Atmosfer I¢ dizayn ve dekor Cok ¢ekici 3 puan
Orta derecede gekici 2 puan
Cekici degil 1 puan
Rahatlik Cok rahat 3 puan
Orta derecede rahat 2 puan
Rahat degil 1 puan
Yemek salonunun Temiz 2 puan
temizligi Temiz degil 1 puan
Ortamin 1s1s1 Uygun 2 puan
Uygun degil 1 puan
Miizik Uygun 2 puan
Uygun degil 1 puan
Uygun 2 puan
lsiklandirma Uygun degil 1 puan
Havalandirma Uygun 2 puan
Uygun degil 1 puan
Manzara Manzaraya sahip 2 puan
Manzaraya sahip degil 1 puan
Diger 6zellikler (Om: Restoranin dis goriiniisii,

mutfagin izlenebilirligi)
1-2 puan
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Kolaylik Menii fiyatlarinin 4 Oldukc¢a makul 4 puan
makul olmasi Orta derecede makul 2-3 puan
Makul degil 1 puan
Ulasilabilirlik 3 Sehir merkezinde 3 puan
Sehir merkezine yakin 2 puan
Sehir merkezine uzak 1 puan
Restoran 3 Oldukga bilinir 3 puan
bilinirligi Orta diizeyde bilinir 2 puan
Bilinir degil 1 puan
Fiyatlarin acik 2 Agikga belirtilmis 2 puan
olarak belirtilmesi Acikea belirtilmemis 1 puan
Internet ve telefon 2 Uygun 2 puan
rezervasyon Uygun degil 1 puan
imkan1 Uygun 2 puan
Park yeri B Uydun degil 1 puan
olanaklar1 Uygun 2 puan
Odeme D Uygun degil 1 puan
secenekleri (Orn: Bekleme salonu, ¢alisma
Diger ozellikler 2 saatleri) 1-2 puan
Olumsuz Kalabalik -3 -1/-3 puan
Etkenler Gliriilti -3 -1/-3 puan
Kétii koku -3 -1/-3 puan
Diger 6zellikler -1 (Orn: Sigara igilen boliimlerin
ayr1 olmamasi) -1 puan
Genel Toplam Puan ya da
Restoran Deneyiminden
Memnuniyet Potansiyeli (%)

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Modelde toplam puan veya ylizde degeri, unsurlara ait tiim ifadelere verilen puanlarin
toplanmasiyla elde edilir. Modelden elde edilen toplam puanlar neticesinde, restoran
deneyiminden memnuniyet potansiyeli, referans degerler aracihigiyla belirlenir. Buna gore bir

restoranin -tiiketicilere yasattif1 deneyimin memnuniyet yaratmasina yonelik- potansiyeli ¢ok
diisiik (%30 ve alt1), diisiik (%30 ve %45 aras1), orta seviyede (%46 ve %60 arast), yliksek (%61 ve
%75 arast) veya ¢ok yiiksek (%75 ve {izeri) olabilmektedir. Hgili referans degerler Tablo 5'de yer

almaktadir.

Tablo 5. Restoran Deneyiminden Memnuniyet Potansiyeli

ﬁ:ﬁiﬁggi‘;ﬁﬁ;ﬁi Cok diisiik %30'dan diigitk
Restoran Deneyiminden Diisiik %30-%45
Memnuniyet Potansiyeli

Restoran Deneyiminden Orta %46-760
Memnuniyet Potansiyeli

Restoran ‘Deneymun.den' Yiiksek %G1-%75
Memnuniyet Potansiyeli

Restoran Deneyiminden Cok yiiksek %75 den yiiksek
Memnuniyet Potansiyeli

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Restoranlarin sunduklar1 deneyim neticesinde tiiketici memnuniyeti saglama potansiyelini
degerlendirmek ve soz konusu degerlendirme aracihigiyla somut bir deger ortaya koymak {izere
hazirlanan model, restoran deneyiminden memnuniyet unsurlar1 ve bu unsurlarin altinda yer
alan faktorleri yansitma kapasitesi itibariyle, literatiirii temsil etme yeterlili§ine sahiptir. Bu
durum, modelin literatiirde restoran deneyiminden memnuniyetle iligkili faktorleri genis bir
cerceveden ele almasi ile agiklanabilir.

Bununla birlikte ¢alisma kapsaminda restoranlarin tiiketiciyi memnun etme potansiyelini somut
olarak yansitmasi beklenen bu modelin, uyarlandig1 model (Giilez, 1990) itibariyle baz1 yapisal
ozelliklere sahip oldugunu belirtmek gerekmektedir. S6z konusu ozellikler, &ncelikle Giilez
(1990)'in calismasinda da ortaya koyuldugu haliyle, modelin sagladigi birtakim avantaj ve
dezavantajlara vurgu yapmaktadir.

Giilez (1990)'in modele iliskin olarak 6ngdrdiigii avantajlardan, pratik ve kolay uygulanabilir
olma durumunun, restoranlarin tiiketici memnuniyeti saglama potansiyelinin belirlenmesi
asamasinda bir avantaj olarak degerlendirilmesi miimkiindiir. Modelin yapisindan kaynakl bir
diger avantaj da s6z konusu potansiyeli ortaya koyacak bircok farkli unsurla temsil edilmesi,
ortaya cikabilecek olumsuzluklarin hangi unsurlardan kaynaklandiginin net olarak tespit
edilebilmesi ve bu olumsuzluklarin ortadan kaldirilabilmesinde kolay miidahale imkani
saglamasi olarak ifade edilebilir. Ayrica model bu 6zelligi ile, yalnizca restoranin tiiketiciyi
mentin etme potansiyelini ortaya koymakla kalmamakta, ilgili unsurlar baglaminda yapilacak
degisikliklerin, memnuniyet potansiyelini ne diizeyde degistirecegine yonelik gelecek
projeksiyonu yapmaya da olanak tanimaktadir.

Diger yandan, ilgili modelin (Giilez, 1990) yapisindan kaynakli birtakim dezavantajlar da
bulunmaktadir. S6z konusu dezavantajlardan ilki modelin siibjektif bir egilim gostermesidir
(Giilez, 1990). Ayrica, bu ¢alisma kapsaminda gelistirilen modelin ortaya koyacag: sonuglarin,
uyarlandigr modele gore daha yiiksek bir siibjektiflik ihtimalini beraberinde getirdigi
sOylenebilir. Bu durumun, dzellikle yiyecek degeri ile iliskilendirilen birtakim faktorlere yonelik
puanlamalarin  gergeklestirilmesinde duyusal degerlendirmelere ihtiya¢ duyulmasinin
gerekliligi neticesinde ortaya gikabilecek bir sonug oldugundan bahsetmek miimkiindiir. Giilez
(1990)'in calismasinda yer alan modeldeki faktorlere ait agiklamalarin ise, cogunlukla fiziksel ve
meteorolojik degerlendirmeler ile olanaklar1 kapsamasi itibariye, biiyiik 6l¢iide gdzlem yoluyla
toplanabilecek verilere ihtiyag duydugu ve yontemin siibjektif yapisinin yarattigi dezavantajin
ele alinan alanlara iliskin uzman degerlendirmeleriyle bertaraf edilebilmesinin kismen miimkiin
oldugu soylenebilir.

Modele iligkin olarak bahsi gecen bu dezavantajin ortadan kaldirilmasinda, model kapsaminda
yer alan faktdrleri igeren formun, restoran deneyiminden memnuniyeti 6l¢mek icin halihazirda
kullanilan ve restorani ziyaret eden tiiketicilere uygulanan veri toplama ydntemlerine benzer
sekilde dogrudan bir veri toplama araci olarak kullanilmasi Onerilebilir. Form kullanilarak
toplanacak verilerin biiyiikliigiiniin, evreni temsil etme kabiliyetine sahip olmasinin saglanmasi
boylece, bahsi gegen siibjektiflik dezavantajini ortadan kaldirabilecektir. Modelin, restoranlarin
tiiketiciyi memnun etme potansiyelini belirlemek i¢in tadim uzmanlari basta olmak {izere
alaninda uzman kisilerce kullanilmasi da ayrica modelin verimliligini test etmek i¢in bir yontem
olarak degerlendirilebilir.

Modele iliskin bir diger dezavantaj ise, modelde yer alan faktorlerin bazi restoranlarin
degerlendirilmesinde yetersiz kalabilecegi ongoriisiidiir. Bu durum ozellikle etnik restoranlar
gibi otantiklik agisindan benzersiz ve tiiketicilerce talep edilen 6zelliklere sahip olmasi beklenen
restoranlar i¢in gegerli olmakla birlikte, bazi konsept restoranlar icin de 6nemli olabilecektir. Bu
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durumda, bahsi gecen restoranlarin tiiketicileri memnun etme potansiyellerini belirlemek
amaciyla kullanimi igin modele, ilgili literatiir taramasi1 araciligiyla belirlenecek yeni faktorlerin
eklenmesi gerekebilecek ve modelin boylece farkli ozelliklere sahip restoranlar kapsaminda
kullanimi da miimkiin olabilecektir.

Bu calisma kapsaminda olusturulan model, bir restoranin tiiketici memnuniyeti yaratma
potansiyelini somut bir yilizde degeri olarak ortaya cikariyor olusu neticesinde, restoran
deneyiminden miisteri memnuniyetini ele alan ilgili literatiire katkis: itibariyle énemlidir. Bu
hususta modelin bahsedilen avantajlar1 kullanabilme ve dezavantajlar1 bertaraf edebilme
yetenegi yonelik ongoriileri dogrulamak, ancak gelecek calismalarda restoranlardan elde
edilecek  verilerin  model kapsaminda  belirlenen  puanlamalar  dogrultusunda
degerlendirilebilirligi ve restoran deneyiminden memnuniyet potansiyeli yiizdesine
ulagilabilirlik yoluyla test edilebilecektir.
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