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Farkh kusaklara mensup kisilerin otellerin sunduklari yiyecek-icecek
hizmetlerinden beklentileri farklilik géstermektedir. Tuketicileri temsil
ettikleri kusaklar izerinden kesfetmeye calismak, ihtiyac ve
beklentilerini tam olarak anlamak, onlara sunulacak trin ve
hizmetlerin gelistirilmesi icin nemlidir. Ote yandan internet ve dijital
teknolojilerinin gelismesiyle birlikte tiketicilerin olusturdugu icerik ve
elektronik agizdan agiza iletisim ile birbirini hi¢ tanimayan kisiler
seyahat 6ncesi, esnasi ve sonrasini kapsayan sireg ile ilgili bitlin
deneyim ve degerlendirmelerini birbirleri ile paylasmaktadirlar. Bu
amagla hizmet veren ve agirlikli olarak Almanca dilini konusan
turistlerin kullandigi web sitesi HolidayCheck.de’dir. Bu arastirmada
2017 yilinda Antalya’nin Lara-Kundu Turizm Bélgesinde faaliyet
gosteren 5 yildizli otellerde konaklamis ve HolidayCheck.de web
sitesinde, otellerin sunduklari yiyecek-icecek hizmetleriyle ilgili
degerlendirme yapmis Baby Boomer, X ve Y kusagina mensup
turistlerin yaptiklar degerlendirmeler arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigini belirlemektir. Yapilan istatistiki analizler sonucunda Baby
Boomer Kusagina dahil turistlerin, otellerin sundugu yiyecek ve
iceceklerin gesitliligi ile yiyecek-iceceklerin lezzeti, kalitesi ve sunulan
hizmet konusunda diger iki kusaga mensup turistlere gore daha
memnun olduklari tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Restoran Deneyimi, Yiyecek-igecek Kalitesi,
Antalya.

Gincel Turizm Arastirmalari Dergisi
Cilt: 2, Sayi: Ek.1, Bahar: 616-629, 2018
e-ISSN: 2602-3008

il

tad
H”! |aflJI|

=

ABSTRACT

The expectations of the different
generations from the food and
beverage services are different.
Trying to discover the consumers
through the generations is
important to fully understand the
needs and expectations and to
develop the products and services
to be offered to them. On the other
hand, with the development of the
internet and digital technologies,
the people who do not know each
other share all experiences and
evaluations related to pre-travel,
during travel and after travel with
the help of user generated content
and the electronic word of mouth
communication. HolidayCheck.de is
the website that serves this
purpose and is mainly used by
German speaking tourists. In this
study, it is found that there is a
significant difference between the
evaluations made by the tourists
included in the Baby Boomer, X and
Y generations, who were hosted in
5 star hotels operating in Antalya's
Lara-Kundu Tourism Region in 2017
and evaluated the food and
beverage services of the hotels. As
a result of the statistical analyzes, it
was determined that Baby Boomer
tourists were more satisfied with
the diversity of the food and drinks
offered by the hotels, the taste and
quality of the food and beverages
and the service provided by the
other two groups

Keywords: Restaurant Experience,
Food & Beverage Quality, Antalya.
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GiRiS

Yiyecek icecek enddstrisinin kaliteli hizmet deneyimi yaratmasi son
dénemde arastirmacilarin ilgisini cekmektedir. Bunun sebebi, hizmet satin
alhimiyla ilgili algilanan riski azaltmak ve satin alma deneyimini gelistirerek
misteri memnuniyetini artirmaktir (Wu, Liang, 2009). Genel anlamda
deneyim nesnelere, olaylara mudahil olunmasi veya maruz kalinmasi ile
gozlem yoluyla elde edilirken; restoran deneyimi miusterilerin yemegini
deneyimledikleri sirada elde ettigi bilgi ve gozleme dayanmaktadir.
Miusteriler deneyimlerini olumlu veya olumsuz olarak nitelendirirken,
mevcut veya 6nceden satin aldiklari deneyim Ulzerinde varmis olduklari
kendi stibjektif yargilari ile olustururlar. Bu durum sunu goéstermektedir ki,
musteri restoran deneyiminin olumlu veya olumsuz oldugu yargisina yemek
yedigi esnada ve servis siiresinde varmaktadir (Jeong & Jang, 2011). Ote
yandan bilgi kaynagl olarak elektronik ortamdaki yorumlar, tiketiciler
tarafindan reklam ve diger pazarlama araglarindaki bilgilerden daha ikna
edici goriinmektedir (Goral, 2015). Bu yorumlar, isletmelerin sunduklari
bilgilerden daha glvenilir bulunmaktadir (Kang ve Schuett, 2013).
Arastirmanin amaci 2017 yilinda Antalya’nin Lara-Kundu Turizm Bolgesinde
faaliyet gosteren 5 vyildizli konaklama isletmelerinde konaklamis,
HolidayCheck.de web sitesinde bu isletmelerin sunduklari Griin ve
hizmetlerle ilgili degerlendirme yapmis Baby Boomer, X ve Y kusagina
mensup turistlerin; bu isletmelerin sundugu yiyecek ve icecek hizmetleri ile
ilgili olarak yaptiklari degerlendirmeler arasinda anlamh bir farkhlik olup
olmadigini belirlemektir.

LITERATUR TARAMASI

Restoran Deneyimi

Yapilan literatlr taramasi sonucunda misteri yemek deneyimi ve restoran
hizmeti deneyimini bagimsiz yiyecek icecek isletmeleri boyutunda
inceleyen bircok calismaya (Koo, Tao & Yeung, 1999; Heung, 2002; Baek,
Ham & Yang, 2006; Namkung & Jang, 2007; Pantelidis, 2010; Jeong & Jang,
2011; Yim, Lee & Kim, 2014; Mhlanga, 2015, Kim, Li & Brymer, 2016)
rastlanilmasina ragmen, konaklama isletmelerindeki restoran deneyimini
arastiran ¢ok fazla galismaya rastlanilmamistir.

Restoran deneyiminin en 6nemli unsurlari, misteri tarafindan algilanan
restoran kalitesi (Jeong & Jang, 2011) ile sunulan hizmet kalitesidir (Tiago,
Amaral & Tiago, 2015). Yapilan bir¢ok calismada restoran hizmet kalitesini
tanimlamak icin farkli degiskenler siniflandirilarak misteri memnuniyetini
etkileyen faktorler belirlenmeye calisilmistir (Choi & Ok, 2011). Koo vd.
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(1999), restoran miidavimlerinin restoran deneyimlerini 9 kritere gore
siniflandirdigini belirtmistir. Bu kriterler; lokasyon, yemek tiirli, yemek
cesidi, benzersizlik, park alani, fiyat, yemegin kalitesi ve tadi, dekorasyon ve
hizmettir. Liu ve Jang’a (2009) gore muisteri memnuniyetini saglamak ve
yemek sonrasi olumlu davranis niyeti olusturmak icin énemli olan ¢ temel
restoran niteliginin gida kalitesi, hizmet glvenilirligi ve temizlik oldugu
belirtmistir. Lei ve Law ise 2015 yilinda yapmis olduklari calismada
mdisterilerin restoran deneyimlerini yemek ¢esitliligi, hizmet kalitesi, fiyat
(deger), atmosfer ve diger olmak lzere 5 boyutta incelemistir. Bir diger
calisma incelendiginde (Namkung & Jang, 2007) restoran deneyimi ile ilgili
yiksek memnuniyete katkida bulunan 6nemli 6zelliklerin lezzetli yemek,
cekici yemek sunumu, oturma diizeni, buyileyici i¢ tasarim, hos arka plan
muzigi, duyarh servis, glvenilir hizmet ve isin ehli personel oldugu
belirtilerek, c¢alismada ulasilan bu 6zellikler (G¢ boyut altinda
siniflandiriimistir. Bu boyutlar; yemek kalitesi, atmosfer ve hizmettir. Wu ve
Liang (2009) restoran deneyimi unsurlarinin ¢evresel unsurlar, personel ve
musteri — musteri etkilesimi olmak Uzere (¢ bilesenden olustugunu
belirtmektedir. Yapilan bu ¢alismada ise miusteri restoran deneyimi dort
temel boyutta ele alinacaktir. Bu boyutlar; yiyecek icecek gesitliligi, yiyecek-
icecek ve hizmet kalitesi, yiyecek-icecek alanlarinin temizligi ve atmosferdir.

Kusaklar

Nifusun toplum Uzerindeki etkileri konusunda galisan arastirmacilar ayni
genel zaman araliginda dogmus ve yetismis kisiler igin ‘kusak’ terimini
kullanmaktadir (Glrsoy, Chi & Karadag, 2013). Kusak uzmanlari William
Strauss ve Neil Howe kusaklarin belirli bir doneme ait zaman ile sekillendigi
konusunda hem fikirdir: Bir kusak tarih igerisinde bir zaman ve yeri
paylasan ve bu paylasimin kendilerine ortak bir karakter verdigi bir grup
insandir. Geleneksel olarak bir kusak “ebeveynlerin dogumu ile onlarin
cocuklarinin dogumu arasindaki ortalama siire” olarak tanimlanmaktadir
(McCrindle, 2014).

Ayni zaman araliginda dogmus, yasadiklari zamanin sosyal, kiltirel,
ekonomik, siyasal olaylarindan ve hakim degerlerinden etkilenmis kisileri ve
bu kisilerin olusturdugu topluluklari ifade eden (Altuntug, 2012; Giirsoy vd.,
2013) kusaklar agisindan bakildiginda, her kusagin kendi agisindan sahip
oldugu degerler sistemi, kulttrel kodlar ve bunlarin sekillendirdigi diistince
ve davranis kaliplari, hem teknoloji kullanimlari konusunda hem de tiketim
tercihleri agisindan farkhlik géstermektedir.
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S6z konusu bu deneyimler kusaklarin dogdugu ve yetistigi caglar slresince
ortak olarak paylasilan seylerdir. Ayni zaman periyodunda yetisen kisilerin
kendi aralarinda bir takim farkliliklar sergilemekle birlikte, bulunduklar
dénem icerisinde benzer sekillerde hissetme, diisiinme ve davranmalarinin
muimkin olabilecegi ifade edilmektedir (Glirsoy vd., 2013).

Yapilan literatir incelemeleri sonucunda, kusaklarla ilgili yapilan
siniflandirmalar genel anlamda akademisyenler tarafindan kabul goérdigu
lakin dogum tarihi aralklariyla ilgili evrensel anlamda kabul gérmis bir
sinirlamanin olmadigi belirlenmistir (Chen&Choi,2008). Amerika’da bugiin 6
temel kusaktan bahsedilmektedir (1620’de Mayflower zamanindan beri 19
kusak var olmustur) (Howe, Strauss, 2007). Kusaklar dogum tarihlerine gore
1925-1945 “Sessiz Kusak”, 1946-1964 “Baby Boomers — Bebek Patlamasi
Kusagl”, 1965-1979 “X Kusag1”, 1980-1994 “Y Kusagi, 1995-2010 “Z Kusag”
ve 2010 ve sonrasi “Alfa Kusagl” olarak isimlendirilmektedir (McCrindle,
2014).

Baby Boomer Kusaginin bu sekilde adlandiriimalarinin nedeni énceki nifus
sayimina goére bu donemde fazladan 17 milyon bebegin dogmasidir. Bu
kusak verimli ve saglikl savas sonrasi ekonomide yetismislerdir (Girsoy vd.,
2013). Refahin ve gesitli mal ve hizmetleri kolay elde edememesinden
otlrd 6zlem duygusu olan ve bu sebeple harcamaya ve eglenmeye egilimli
bir kusak olan Baby Boomer Kusagl kanaatkar, duygusal, otoriteye bagl,
gerektiginde teknoloji kullanan geleneklerine bagh bir kusaktir (Arslan &
Staub, 2015). 2014 yilinda yayinlanan bir rapora goére saglk kaygilari
nedeniyle Baby Boomer’larin %42’si evde yemek yemeyi tercih etmektedir
(Taylor & DiPietro, 2017). Yemek ve hizmet konusunda yiiksek standart
arayisindadirlar (Jin, Line & Ann, 2015). Kilo almayi geciktirme ve 6nleme
arzulari nedeniyle dogal ve organik gidalari tercih etmektedirler (Williams &
Page, 2011).

X Kusagi Turkiye’'de siyasi catismalarin oldugu donemde diinyaya gelen,
evlerinde ve okullarinda bilgisayar olan ilk kusaktir. Ayrica her iki ebeveyn
de calstigi icin yiksek dizeyde yetiskin varligi olmadan blytumdislerdir
(McCrindle, 2014). Gelecek korkusu ve kaygisi tasiyan bu kusak g¢ok
calismaya, para kazanmaya ve kariyer yapmaya egilimlidir. (Arslan & Staub,
2015). X Kusagl konforlu bir ortam sunan yeni ve farkli restoranlari
denemeye egilimlidirler (Jin, Line & Ann, 2015).

Y kusagi, bilgiye kisa stirede ulasabilen ve teknolojiyi ¢ok iyi kullan bireylerin
olusturdugu bir kusaktir (Yizbasioglu, 2012). Tirkiye’de 1980 sonrasi olarak
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ifade edilen Y kusagi, bilgisayarlarin ve GSM teknolojilerinin dogdugu,
teknoloji ig ige, kuresellesen diinyanin gocuklaridir (Senbir, 2004). Gérliinim
konusunda titizdirler ve imajlari ile kisisellesirler. Akranlari tarafindan kabul
gormeye, akranlari ile iletisimde olmaya, onlarin arasina girmeye ve sosyal
ag kurmaya bilyuk ihtiyag duyarlar (Williams & Page, 2011). Y Kusagi
maceraperest ruhlarinin etkisiyle yeni ve farkli tatlar denemeye meyillidir
(Reynolds & Hwang, 2006).

YONTEM

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci 2017 yilinda Antalya’nin Lara-Kundu Turizm Bolgesinde
faaliyet gosteren 5 vyildizli konaklama isletmelerinde konaklamis,
HolidayCheck.de web sitesinde bu isletmelerin sunduklari Griin ve
hizmetlerle ilgili degerlendirme yapmis Baby Boomer, X ve Y kusagina
mensup turistlerin; s6z konusu konaklama isletmelerinin sundugu yiyecek
ve icecek hizmetleri ile ilgili olarak yaptiklari degerlendirmeler arasinda
anlaml bir farkhlik olup olmadigini belirlemektir. Arastirma, 6zellikle ulusal
literatlrde bu 6zellikte arastirmalarin nadir olmasi bakimindan 6nemlidir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini HolidayCheck.de web sitesinde Antalya’da faaliyet
gosteren 5 vyildizli konaklama isletmeleri icin yapilan degerlendirmeler
olusturmaktadir. Arastirma icin HolidayCheck.de web sitesinin secilmesinin
en onemli nedeni yogunlukla Almanca konusan turistlerin kullandigl en
blylk elektronik agizdan agiza iletisim platformu olmasidir. Antalya’ya
hemen hemen diinyanin her Ulkesinden turistler gelmekle beraber, 2017
yih Ocak ile Aralik arasindaki donemde en cok ziyaretci gonderen Ulkeler
siralamasinda Almanya 1.694.956 kisi ile ikinci siradadir. Bu rakam
2.017.464 kisi olup 2016 yilinda Almanya siralamada ilk sirada yer almistir
(Turizm Data Bank, 2018). Lara-Kundu Turizm Boélgesinde faaliyet gosteren
30 adet 5 yildizli konaklama isletmeleri igin 2017 yili igerisinde isletmelerin
sundugu vyiyecek ve igecek hizmetleri icin yapilan degerlendirilmeler
orneklem olarak belirlenmistir.

Aragtirma Yontemi ve Veri Toplama Araci

Arastirmanin amaci dogrultusunda veri toplamak igin dokiiman incelemesi
kullanilmistir. Dokiiman incelemesi, hedeflenen olgu veya olgulara
hakkinda bilgi iceren yazili materyallerin analizini kapsamaktadir. Hangi
dokiimanlarin 6nemli oldugu ve veri kaynag olarak kullanilabilecegi
arastirma problemi ile yakindan ilgilidir (Yildirnm & Simsek, 2010; Ozeng &
Ozeng, 2013).
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Diinya Uzerinde herhangi bir konaklama isletmesinde konaklamis Almanca
konugsan bir kullanici, bu isletme hakkindaki gorislerini  ve
degerlendirmelerini yazabilmek icin HolidayCheck.de sitesinde 6ncelikle s6z
konusu isletmede hangi yil, hangi ay, ne kadar siire, kiminle ve hangi
amagla kaldigini tespit eden demografik sorulari yanitlamaktadir. Bir veya
birka¢c soruyu yanitlamadan ge¢mek mimkindir. Kullanici bu sorulari
yanitladiktan sonra, karsisina isletme ile ilgili goris ve degerlendirme
yapabilecegi 2 secenek cikmaktadir. Bunlardan birincisi kisa degerlendirme,
ikincisi ise detayli degerlendirmedir. Kisa degerlendirmede isletme ilgili
gastronomi de dahil olmak Uzere 6 farkh kategoride 25 ifadenin
puanlanmasi istenmektedir. Puanlama 1 ile 6 arasinda yapilmakta olup 1
cok kotu, 2 koti, 3 kotlce, 4 iyice, 5 iyi ve 6 ¢ok iyi anlamina gelmektedir.
Bu arastirmada, gastronomi kategorisi altindaki 4 farkh kriter igin verilen
puanlamalarin  oldugu kisa degerlendirmeler kullaniimistir.  Kisa
degerlendirmelere ait verilerin toplamasi icin bir soru formu olusturulmus
ve arastirmaya dahil edilen konaklama isletmeleri icin 2017 yilindaki
konaklamalar icin yapilmis kisa degerlendirmelerin tamami bu soru
formlarina islenmistir. Veriler 8-22 Ocak 2018 tarihleri arasinda
toplanmistir. Veri toplama siireci sonucunda 830 gecerli veri elde edilmistir.

Arastirmanin Kisithliklan

Arastirmanin birinci kisithhigl, sadece 5 yildizli konaklama isletmelerinin
arastirmaya dabhil edilmis olmasidir. Bunun en énemli nedeni bu isletmeler
icin daha fazla sayida degerlendirme yapilmis olmasidir. Arastirmanin ikinci
kisithligl, arastirmaya dabhil edilen 5 yildizli konaklama isletmeleri ile ilgili
olarak sadece HolidayCheck.de web sitesinde yapilan degerlendirmelerin
arastirmaya dahil edilmis olmasidir. Arastirmanin  Gglinci  kisithlig
arastirmaya dahil edilen 5 yildizli konaklama isletmeleri igin 2017 yilinda
yapilan degerlendirmelerin  arastirmaya dahil edilmis olmasidir.
Arastirmanin dordinci  kisithligi ise HolidayCheck.de web sitesindeki
degerlendirme  tiirlerinden, puanlama esasina dayanan  “kisa
degerlendirme” tiriinde yapilan degerlendirmelerin arastirmaya dahil
edilmis olmasidir. Bunun nedeni de puanlama esasina dayanan
degerlendirmelerin SPSS analiz formatina uyarlanmasinin daha kolay
olmasidir.

Arastirmanin Hipotezi
Arastirmanin amacina uygun olarak bir adet hipotez kurulmus ve test
edilmistir. S6z konusu hipotez;
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Hi: HolidayCheck.de web sitesinde degerlendirme yapan turistlerin mensup
oldugu kusak, konaklama isletmelerinin sundugu yiyecek ve igecek
hizmetlerinin degerlendirilmesi Gizerinde anlamli bir fark yaratmaktadir.

BULGULAR
Asagidaki alt basliklarda arastirmadan elde edilen verilerden hareketle
gerceklestirilen analizler sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir.

Demografik Bulgular
Arastirmaya dahil edilen degerlendirmeleri yapan turistlere ait demografik
bulgular Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1 HolidayCheck.de Web Sitesinde Degerlendirme Yapan Turistlerin
Demografik Ozellikleri

Dahil Olunan Kusak n %
Baby Boomer 199 24.0
X Kusagi 290 34.9
Y Kugagi 341 41.1
Toplam 830 100.0

Tablo 1'de goruldigi Gzere degerlendirme yapan turistlerin dahil olduklari
kusaklara bakildiginda rakamlarin birbirine yakin olmakla birlikte Y
Kusagi'nin %41.1 ile birinci sirada oldugu gorilmektedir.

Hipotez Testi

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezi test etmek icin 6ncelikle hangi
analiz tekniklerinden vyararlanilacagina karar vermek gerekmektedir.
Arastirmada uygun analiz tlrind segebilmek icin oOncelikle verilerin
ozelliklerinin belirlenmesi gerekmektedir. Eldeki veri setinin dogasi ve
puanlamasi geregi verilerin normal dagiimadigl bilinmektedir fakat ¢ok
blyuk bir 6rneklem secilmesi suretiyle merkezi limit teoreminin varsayimi
olan buyldk ornekleme vyaklasilmasi ve kullanilan 6rneklem hacmi
bakimindan normal dagilima uygun oldugu soylenebilir (Montgomery,
2009; Korum, 1985). Buna bagh olarak hipotezin test edilmesinde
parametrik yontemlerden tek yonll varyans analizinden yararlaniimistir.
Tek yonla varyans analizi sonucunda gruplar icerisinde farklilhk yaratan grup
ya da gruplar tespit etmek lzere bircok post-hoc istatistigi bulunmakla
birlikte, bunlarin dogru bir sekilde secimi bazi varsayimlar gerektirmektedir.
Post-hoc’lara ait istatistik tirlerinin seg¢iminde, énemli unsurlardan olan
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gruplar arasi varyansin homojen olup-olmama ozelligi 6nem tasimaktadir
(Kayri, 2009). Bu arastirmada farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla post-hoc testi olarak grup varyanslarinin homojen
olmadigi durumlarda (Levene testi icin p<0.05) Games-Howell testi
kullanilmistir.

Arastirmada “Hj;: HolidayCheck.de web sitesinde degerlendirme yapan
turistlerin mensup oldugu kusak, konaklama isletmelerinin sundugu yiyecek
ve icecek hizmetlerinin degerlendirilmesi {zerinde anlamli bir fark
yaratmaktadir.” seklinde belirtilen H; hipotezinin dogrulugunu test etmek
icin uygulanan Tek Yonll Varyans analizine iliskin sonuclar Tablo 2’de yer
almaktadir.

Tablo 2. Konaklama isletmelerinin Sundugu Yiyecek ve igecek Hizmetlerinin
Degerlendirilmesinde Mensup Olunan Kusagin Etkisini Ortaya Koymaya Yonelik
Tek Yénlii Varyans Analizi

Kriterler Varyans Kareler S.D. O.K. F p Levene p
Kaynagi Toplami

Yiyecek-icecek  Gruplar 32.033 2 16.017

Arasi
Cesitliligi Grup Ici 2050.996 821 2.498 6.411 0.002 7.056 0.001
Lezzet, Servis Gruplar 30.227 2 15.114
ve Arasi

Yiyecek-icecek  Grup igi 1990.548 823 2.419 6.249 0.002 9.262 0.000
Kalitesi

Yiyecek-icecek  Gruplar 6.474 2 3.237

Arasi
Alanlarinin Grup gi 1802.151 822 2.192 1.477 0.229
Temizligi
Yiyecek-icecek  Gruplar  2.361 2 1.181

Arasi
Alanlarinin Grup igi 1573.540 821 1917 0.616 0.540
Atmosferi

Tablo 2’ye gore HolidayCheck.de sitesinde degerlendirme yapan turistlerin
mensup oldugu kusak, yiyecek-icecek cesitliligi ile lezzet, servis ve yiyecek-
icecek kalitesinin degerlendirilmesi (Gzerinde anlamli  bir farklilik
yaratmaktadir. Farkhliklarin hangi kusaklar arasinda oldugunu belirlemek
icin yapilan Games-Howell testinin sonuclari Tablo 3’te goriilmektedir.
Tabloda sadece, yapilan testler sonucunda anlamli farkhlik (p<0.005) elde
edilen gruplar belirtilmistir.
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Tablo 3. Konaklama isletmelerinin Sundugu Yiyecek-icecek Hizmetlerinin
Degerlendiriimesinde Hangi Kusaklar Arasinda Farklihk Oldugunu Gosteren
Games-Howell Testi

Kriterler Kusaklar Ortalama Standart p
Farklar Sapma
Yiyecek-igecek Baby Y 0.506 0.134 0.001
Cesitliligi Boomer Kusagi
Baby X 0.321 0.136 0.048
Boomer Kusagi

Lezzet, Servis ve

Yiyecek-icecek

Kalitesi Baby Y 0.491 0.130 0.001
Boomer Kusagi

Tablo 3’te verilen ortalamalar arasindaki farklara bakildiginda Baby Boomer
Kusagina mensup turistlerin, isletmelerin sundugu yiyecek ve iceceklerin
cesitliligi ile vyiyecek-iceceklerin lezzeti, kalitesi ve sunulan hizmet
konusunda diger iki kusaga mensup turistlere gére daha memnun olduklari
gorilmektedir.

SONUC ve ONERILER

Konaklama isletmeleri blinyesindeki yiyecek ve icecek isletmeleri her ne
kadar turistlerin en temel ihtiyaci olan yemek yeme ihtiyacini gidermeye
yonelik olarak faaliyet gosterse de sunulan yiyecek ve iceceklerin cesitliligi,
restoran veya barin atmosferi, sunulan hizmet, personelin davranisi ve
mekanin temizligi; en az yemeklerin kalitesi kadar turistlerin
memnuniyetini etkileyen énemli faktorlerdir. Yapilan literatlr taramasi da
yeme-icme deneyimlerini iceren arastirmalarda, yaygin olarak kabul edilen
U¢ restoran boyutunun yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve atmosfer
oldugunu gostermistir. Voon (2011) 409 genc¢ restoran musterisi Uzerinde
yaptigl bir arastirmada, restoran atmosferinin mdisteri memnuniyeti
Uzerinde 6nemli bir etkisinin oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Benzer sekilde
Ariffin, Bibon ve Abdullah Raja (2012) restoran atmosferi tzerine yaptiklari
arastirmada, renk, tasarim ve aydinlatma gibi atmosferik 6gelerin, restoran
diizeninin ve aydinlatmanin geng restoran musterilerinin tavsiye etme ve
tekrar ziyaret etme davranislari lzerinde etkili oldugunu ortaya
¢citkarmislardir.



Yiyecek-igecek Hizmetlerinin Degerlenmesinde Kusaklararasi Farklarin Belirlenmesi:
Lara-Kundu Otelleri Uzerine Bir Arastirma

Yapilan arastirma sonucunda Baby Boomer turistlerin, konaklama
isletmelerinin sundugu vyiyecek ve iceceklerin cesitliligi ile yiyecek-
iceceklerin lezzeti, kalitesi ve sunulan hizmet konusunda X ve Y kusaklarina
mensup olan turistlere gére daha memnun olduklari tespit edilmistir.
Arastirmanin yapildigi konaklama isletmeleri dikkate alindiginda yiyecek
icecek hizmeti misafire hersey dahil sisteminde agirlikli olarak agik bife
seklinde isletmelerin ana restoranlarinda, alakart restoranlarinda ve gesitli
barlarinda sunulmaktadir. Hersey dahil sistemini uygulayan bazi konaklama
isletmeleri olusturduklari mendiler itibariyle daha c¢ok basit yemeklere
agirhk verirken misafirlerine 1zgara tirleri, tencere yemeklere, firin
yemekleri, fast food tarzi yemekler, makarnalar vb. sunmaktadir (On Esen,
2013).

Amadeus’un 2020 Gelecegin Seyahatgcisi Raporu’na gore (2015) pek cok
gelismis Ulkede dogum oraninin dismesi ve yasam kalitesinin ylkselmesine
bagl olarak yash niifusun toplam nifusa orani ylikselmektedir. 2020 yilinda
65 yas ve Uzerindeki nifus sayisi 3 katina ¢ikacaktir. Rapora gére her 5
Almandan biri 65 ve (zeri bir yasta olacaktir. Antalya’ya gelen yabanci
turistler icerisinde Alman turistlerin payinin olduk¢a yiksek oldugu goz
onlinde bulunduruldugunda, Antalya’ya gelecek Alman turistler icerisinde
Baby Boomer Kusagina mensup olanlarin artacagl soylenebilir. Baby
Boomer turistler deniz Uriunlerini ve dana eti ile domuz etini 6zellikle
barbeki olarak tiuketmeyi sevmektedirler (Negrete, 2014). Buna gore
isletmelerin agik bifelerde mangal ve barbeki olarak pisirilen gidalar ile
deniz Urinleri servis ettikleri a la carte restoranlarinda sunduklari meniiye
onem vermeleri Onerilebilir. Ayrica yaslar itibariyle sagliklarina dikkat
ettikleri, buna bagl olarak da yedikleri ve igtiklerine 6zen gosterdikleri
disundldigiinde konaklama isletmelerinin sunduklari yiyecek-iceceklerin
kalitesine ve gesitliligine 6nem vermeleri gerektigi ifade edilebilir.

X kusagina mensup bireyler, pizza, hamburger, sandvi¢ ve sekerleme gibi
fast food yiyecekler ile Meksika ve Akdeniz mutfagina diskindirler
(Negrete, 2014; Millenial Marketing, 2009). Ayrica saglikl beslenmeye 6zen
gostermektedirler (Heart Creative Culinary Agency, 2014). Konaklama
isletmeler acik bifelerde ve a la carte restoranlarinda farkh Glkelerin
mutfaklarina yer vermeleri halinde X kusagina mensup turistlerin
memnuniyetini saglayabilirler.

Y kusagina mensup kisiler ise farkh mutfak ve yemekleri denemeye
meyillidirler. Yeni ve inovatif tatlar ve malzemelerle yapilan yemeklerin yer
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aldigi mendtiler ilgilerini cekmektedir. Gérece daha ucuz ancak taze, etnik,
yerel organik yemekler tercih etmektedirler (Negrete, 2014; Sass, 2018).
Konaklama isletmeleri acik bifelerde organik ve taze Urinlere yer vererek,
farkli mutfaklarin yemeklerinin servis edildigi a la carte restoranlardaki
mendllerini zenginlestirerek Y kusagina mensup turistleri memnun
edebilirler. Ayrica Y kusagina mensup bireyler, yiyecegi yemegin 6ncelikle
fotografini cekerek sosyal medyada paylasmakta, ardindan tiiketmektedir
(Kogak, 2016). Bu durumda bu kusak icin yemegin gorsel anlamda zenginligi
ve cesitliliginin 6nemli bir unsur oldugu soylenebilir. Ayrica fast food
tiketim egilimi yuksek olan Y kusaginin diyet yapma, zayiflama, formda
kalma gibi birtakim endiseler tasimasindan dolayl (Tas, Demirdéogmez &
Kicukoglu, 2017) sosyal medyada paylasilabilir gérsel zenginlige sahip olan,
lezzetli, hizli tuketilebilen ama bunun yaninda saglkli olan yemeklerin
sunulmasi 6nerilebilir.

Son olarak konaklama isletmelerinin mentilerini kusaklarin kisisel 6zellikleri
ve beslenme aliskanliklarini dikkate alarak cesitlendirmeleri, misafirlerin
memnuniyet duzeylerini artirmak icin yiyecek ve iceceklerin hem gorsel
anlamda hem de lezzet anlaminda zenginlestirmeleri, misafirlere sunulan
hizmet kalitesinin artirilmasi icinse personele hizmet igi egitimlerin
verilmesi 6nerilmektedir.
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