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OZET

Bu calismanm amaci tiiketicilerin restoran atmosferine atfettigi 6nem ile satin alma
davranislar1 arasindaki iliskinin incelenmesidir. Ilgili literatiirden alinan restoran atmosferine,
tilketim degerlerine ve satin alma davranigina iliskin 6lcekler Antalya bdlgesinde kolayda
orneklem yontemi ile ulagilan 450 kisiye soru formlar1 araciligi ile uygulanmstir. Elde edilen
verilerin analizleri 1ile Olceklerin giivenirliligi ve gegerliligi gosterilmistir. Caligma
modelindeki degiskenler arasinda 6ngoriilen iligkileri test etmek iizere 6nce korelasyon analizi
ardindan da regresyon analizi gerceklestirilmistir. Korelasyon analizi sonucunda restoran
atmosferinin boyutlar1 ile hedonik tiiketim degeri arasinda bir iliski oldugu tespit edilmis,
ayrica restoran atmosferinin boyutlari ile disarida yemek yerken tek seferde yapilan ortalama
harcama arasinda bir iliski oldugu anlasilmistir. Regresyon analizi sonucunda atmosferin
boyutlarindan 6zellikle estetigin hedonik tiikketim degeri lizerinde anlamli bir etkisi oldugu
tespit edilmistir. Diger taraftan estetigin disarida yemek yeme sikligi ve ortalama harcama
iizerinde de anlamli bir etkisi oldugu saptanmus, ancak iki modele iliskin R* degerlerinin
olduke¢a diistik oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgular 1s1ginda uygulamacilara ve ileriki
arastirmacilara Oneriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Disarida Yemek Yeme, Restoran Atmosferi, Tiikketim Degeri, Satin

Alma Davranisi
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SUMMARY
THE EFFECTS OF RESTAURANT ATMOSPHERE ON THE CONSUMER
BEHAVIORS

The purpose of this study is to examine the relationship between importance that
consumers attach to restaurant atmosphere and their purchasing behaviors. The scales that
were obtained from the relevant literature pertaining to the restaurant atmosphere,
consumption values and purchasing behavior were applied to 450 individuals through
convenience sampling method in Antalya region using questionnaires. First, the reliability and
validity of the scales were demonstrated using the appropriate analyses of the data. Then,
correlation analysis and regression analysis were performed in order to test the anticipated
correlations between the variables in the study model. As a result of the correlation analysis, it
was identified that there is a correlation between the dimensions of the restaurant atmosphere
and hedonic consumption value and also there is a correlation between the dimensions of the
restaurant atmosphere and the average spending on eating outside at a given time. As a result
of the regression analysis, it was found that aesthetic has a significant effect on the hedonic
consumption value. On the other hand, it was also identified that aesthetic has a significant
effect on the frequency of eating out and average spending, however that R* values of both
models are quite low. In the light of the findings, recommendations have been brought to the
attention of future implementers and researchers.

Keywords: Eating Out, Restaurant Atmosphere, Consumption Value, Purchasing Behaviors
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GIRIS

Disarida yemek yeme olgusunun toplumda yerlesmeye baslamasi ile tiiketiciler sahip
olduklar1 ekonomik ve sosyal 6zelliklere gore (ortalama gelir, zaman kisithigi, aile yapisi vb.)
farkli amaglarla disarida yemek yeme davranisi igerisine girmektedirler. S6z gelimi c¢alisan
tiikketicilerin 6gle yemegi siiresince hizlica yemek yiyebilecegi bir yerde aghigmi gidermesi
disarida yemek yemenin bir amaci olabilecegi gibi, tam tersi insanlarin kutlama, 6zel giin
veya diger tiiketiciler ile birlikte yemege cikmasi da fizyolojik ihtiyacin disinda giizel bir
deneyim yasamak amacini da tagimaktadir.

Tiiketicilerin ihtiyaglarina ve amaglarina goére ortaya c¢ikan bu iki farklt durum
literatlirde tiiketim degeri olarak isimlendirilmekte ve temelde yararci tiikketim degeri ve
hedonik tiiketim degeri olarak ikiye ayrilmaktadir (Park, 2004; Babin vd., 2005; Ryu vd.,
2010; Ha ve Jang, 2010). Tiiketim degeri restoranlar agisindan 6nemli bir yere sahiptir. Ciinkii
tiikketicilerin yararct veya hedonik tiiketim degerine gore restoran sec¢imi, yemek secimi,
beklentileri, memnuniyetleri ve davranmigsal niyetleri farklilik gostermektedir. Restoranlarda
tiikketicilere 1yi bir yemek ve servis saglanmasi gerekli faktorler olmasina ragmen rekabetin
artmasi, siirekli yeni restoranlarin ortaya c¢ikmasi, pazarin biliylimesi ve c¢esitlenmesi,
tiikketicinin bilinglenmesi gibi gelismeler nedeniyle sadece iyi yemek ve servise bagh olarak
gelistirilen restoran isletmeciligi anlayis1 yetersiz olmaktadir. Bu nedenle gliniimiizde yemek
ve servisin yanmnda atmosfer de restoranlar icin Onemli bir faktor olarak goriilmeye
baslanmistir. Restoranlarda atmosfer akilct bir sekilde kullamildiginda giicli, etkili,
sirdiirilebilir ve ayirt edici bir kaynak olarak bir restoran isletmesini farklilastirabilir.
Atmosferin tanimi ise literatlirde farklh sekillerde ele alinmistir (Kotler, 1973; Bitner, 1992;
Edwards ve Gustafsson, 2008). S6z gelimi Kotler (1973: 50) teknik olarak atmosferi “alani
cevreleyen hava” olarak tanimlamakta ve bu terimin ¢evre kalitesinin tanimlanmasinda sikca
kullanildigini belirtmektedir. Buna bagli olarak restoranin sahip oldugu atmosferin iyi, mesgul
ve i¢ karartici olarak tanimlanabilecegini ileri stirmektedir. Kotler’in (1973) de bahsettigi gibi
restoranlar sahip oldugu atmosfere gore tiiketiciler tarafindan farkli sekillerde
tanimlanabilmektedir. Bu dogrultuda nasil insanin sahip oldugu karakter onu bagka
insanlardan nasil aymriyorsa restoranlar da sahip oldugu ruha yani atmosfere gore
rakiplerinden ayrilabilir.

Hemen her tiir (masa servisi sunan, hizli servis sunan vb.) restoran, kurulus amacina
bagl olarak belirli bir mekanda insanlar1 agirlayacagindan, restoranin duvarmi boyamak,

masa sandalye koymak, gerekli sofra takimlarini kullanmak gibi daha bircok kaynagi



isletmesinde bulundurmasi gereklidir. Bahsi gegen bu kaynaklar ve daha bir¢ogu restoran
atmosferinin boyutlarma dahildir. Bu nedenle atmosferin varligi ve etkisi kaginilmazdir.
Dolayisiyla restoranlarin bulunduklar1 pazarda basar1 saglamasi ve rekabette geri kalmamasi
icin atmosfer konusuna Onem vermeleri gerekmektedir. Ciinkii atmosfer, restoran
tiikketicilerinin restoran se¢imi (Auty, 1992; Kivela, 1997; Clark ve Wood, 1998; Ribeiro,
2002), yemek se¢imi (Edwards vd., 2003; Stroebele ve Castro, 2004), memnuniyet (Sulek ve
Hensley, 2004; Ryu ve Jang, 2008a) ve davranigsal niyetler (Heung ve Gu, 2012) gibi bir ¢cok
davranisini etkileyebilmektedir. Buna goére bir restoranin atmosferine iliskin olumlu bir
algilamaya sahip olan tiiketicilerin restoranda aldigi hizmeti olumlu degerlendirmesi ve bu
hizmetten memnun kalarak restorana tekrar gelmesi olanakli olmaktadir. Restoran
isletmeciligi ile ilgili literatiire gore restoranlar baglaminda tiiketim degerleri (hedonik veya
yararcil) (Park, 2004; Ha ve Jang, 2010) ile disarida yemek yeme sikli§1 ve harcamasi
(Ozdemir vd., 2013) tiiketici davranislar1 arasmda onemli unsurlar olarak goriilmektedir.
Ancak restoran atmosferi ile tiiketim degerleri, disarida yemek yeme sikligi ve harcamasi
arasindaki iliskileri inceleyen calisma sayis1 yok denecek kadar azdir. Ustelik ulusal yazinda
restoran atmosferi {izerine yapilmis olan ¢alismalarin da sayisinin az oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle gerek restoran atmosferi kavraminin daha iyi anlagilmasi gerek atmosferin tiiketici
davranislar1 iizerindeki olas1 farkli etkilerinin incelenmesi agilarindan restoran atmosferi ile
ilgili daha fazla sayida calisma yapma ihtiyaci bulunmaktadir.

Bu arastirmanin amaci restoran atmosferinin tiiketici davraniglar1 tizerindeki etkilerini
incelemektir. Bu baglamda tiiketici davraniglar1 olarak tiiketim degerleri, satin alma davranisi
(disarida yemek yeme siklig1 ve harcamasi) ele alinmakta ve atmosferin boyutlara atfedilen
onemin bu davraniglara etkisi arastirilmaktadir. Tezin birinci boliimde, digsarida yemek yeme
olgusu ve siireci, tiikketim degeri kavrami, disarida yemek yeme siklig1 ve harcamasi konulari
ele alinmustir. Ikinci boliimde atmosferin tanimi, restoran atmosferinin boyutlar1 ve atmosferin
tiikketici davraniglar: iizerindeki etkileri incelenmistir. Tezin {iglincii boliimiinde ise Antalya
Kapali Yol ve Karaalioglu Parki bolgesinde bir ay igerisinde masa servisi sunan restoran
tiikketicisi olmus katilimcilardan elde edilen verilerin analizi, katilimcilarin demografik
ozellikleri, disarida yemek yeme sikliklari, disarida yemek yerken yaptiklar1 ortalama
harcamalar ve dikkate aldiklar1 tiiketim degeri ile restoran atmosferi arasindaki iliski ve

atmosfer boyutlarina ne kadar 6nem atfettikleri ile ilgili bulgular ve sonuglara yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
RESTORANLAR BAGLAMINDA TUKETiICi DAVRANISLARI

1.1 Disanida Yemek Yeme Olgusu

Gilintimiizde tiiketicilerin disarida yemek yemeye olan talebinin artmasiyla birlikte ¢ok
biiyiik boyutlara ulasan bir yiyecek i¢ecek hizmetleri endiistrisinin varligindan s6z edilebilir.
Bu konuda Edwards (2013: 228) kapsamli bir tanimlama ve siniflandirma yapmaktadir.
Arastirmacinin  siniflandirmasina gore yiyecek igecek hizmet endiistrisi iki alt sektore
ayrilabilir. Buna gore yazar yiyecek hizmetleri endiistrisinde kar, 6zel veya ticari amacl
isletmeler ile maliyet, kamu veya yardim/kurumsal amag¢li kurumlar olarak iki grup
olabilecegini bildirmektedir. Insanlarin kentlere gd¢ etmesiyle beraber sehirlesme olgusu
olusmaya ve gelismeye baslamistir. Bu baglamda okullar, hastaneler, resmi kurumlar ve is
yerlerinde insanlarin yemek ihtiyacini saglamak amaciyla kar amaci glitmeden yiyecek icecek
hizmeti saglayan igletmeler kurulmustur. Diger yonden restoranlar, kafeler, hizli yemek sunan
isletmeler, yemek servisi yapan barlar vb. isletmeler de tamamen kar amaci giliden
isletmelerdir. Kisacasi en temel hali ile isletmeler ticari amacli ve ticari amagh olmayan
isletmeler seklinde gruplandirilabilir. Ancak yiyecek igecek endiistrinin daha ¢ok ticari amacli
isletmelerden olustugu belirtilebilir.

Bu isletmelerin aciga c¢ikip, ¢esitlenip, gelismesi insanlarin disarida yemek yeme
davranisiyla yakindan iliskilidir. Bu davranigsin iyi anlasilabilmesi i¢in literatiirde konu
iizerine yapilan arastirmalara bakmak gerekmektedir. Bu konuda literatiirde mevcut bulunan
calismalarda disarida yemek yemeye iliskin Onerilen tanimlar oldugu goriilmektedir. Bu
tanimlamalara gore disarida yemek yeme olgusu ticari baglamda ele alinmakta ve tanimlarda
daha cok yiyecek icecek isletmelerini tercih eden tiiketicilerin davranislar1 dikkate
almmaktadir. Ozdemir (2010: 218) en genis anlami ile disarida yemek yeme kavrammin ev
dis1 yiyecek igecek tiiketimi ile ilgili oldugunu, ticari diizlemde ise disarida yemek yemenin
bireylerin ev disinda bir isletme tarafindan tiretilen ve servis edilen yiyecek ve icecekleri ticret
odeyerek tiiketmelerini ifade ettigini belirtmektedir.

Yukaridaki tanima benzer kavramsallastirmalar1 esas alarak disarida yemek yeme
olgusunu akademik agidan farkli yonleri ile ele almig caligmalar bulunmaktadir. Bu
calismalarin bir kisminda ekonomik ve demografik bakis agisinin hakim oldugu sdylenebilir.
(Gl vd., 2007: 33; Beldona vd., 2010: 441; Dong ve Hu, 2010: 273; Tan, 2010: 254). Bu
bakis acisina gore ¢alismalarda tiiketicilerin disarida yemek yeme davranislar1 daha cok

disarida  yemek yeme sikligt ve disarida yemek yeme harcamasit seklinde



kavramsallastirilmakta ve oOzellikle sosyo-demografik faktorlerin hanehalki ile ilgili
degiskenlerle (hanehalk: yapisi, annenin ve babanin egitim seviyesi, annenin ¢alisma durumu
vb.) birlikte disarida yemek yeme sikligini ve harcamasini nasil etkiledigi incelenmektedir.

Ev iiretim teorisi ekonomik ve demografik caligmalarin 6ziindeki teoridir. Bu
kapsamdaki c¢aligmalarda da ozellikle ev iretim teorisine atif yapilmaktadir. Ev iiretim
teorisine gore hanehalkinin 6zellikle satin alma karar1 verirken yemek yeme ihtiyacmi ev
icerisinde yapacagi liretim ile mi yoksa evin disinda bulunan kaynaklardan m1 giderecegine
karar vermesi gerekmektedir. Her iki durumda ortaya ¢ikan toplam maliyet karsilastirilir.
Yemek tiretimi ve tiikketimi siirecinde harcanan malzeme ve zaman toplam maliyeti olusturur.
Tiiketiciler bu duruma bagl olarak faydayr maksimize edecek akilci bir karar vererek ev
disinda veya i¢inde yemek yeme davranisi igerisine girebilir. Stewart ve Yen (2004: 646) ev
iretim teorisine gore tiikketim maliyetinin fiyatlar1 icerebilmesinin yani sira yemek yerken
harcanan zaman, yemegin hazirlanmasi, yemekten veya atistirmadan sonra temizlik yapilmasi
gibi siirecleri de icerdigini ileri slirmektedir. Yazarlar ev halkinin bu ylizden yemek yeme
etkinliginin tiim yonleri {izerinde zaman harcamak veya hazirlik ve temizleme gibi isleri
yapmak yerine yemegi dis kaynaklardan saglamayi isteyip istemedigine karar vermesi
gerektigini vurgulamaktadir.

Pazarlama ve yonetim literatiiriinden yararlanilarak turizm isletmeciligi bakis agisiyla
disarida yemek olgusunu ele alan ¢alismalar da bulunmaktadir. Bu ¢caligmalarda tiiketicilerin
disarida yemek yeme nedenleri, restoran ve yemek secerken hangi faktorleri dikkate aldiklari,
yemek deneyimi smrasinda hangi bilesenleri nasil algiladiklar1 ve disarida yemek yeme
deneyiminden duyduklar1 memnuniyeti etkileyen faktorlerin neler oldugu incelenmektedir.
Ozellikle disarida yemek yeme amaci ile ilgili calismalar ekonomik ve demografik bakis acisi
ile yapilan caligmalarin bulgular1 disinda insanlarin neden evde degil de disarida yemek
yediklerinin anlasilmasinda 6nemli bulgular sunmaktadir (Auty, 1992; Prescott vd., 2002;
Gustafsson vd., 2006; Raajpoot, 2002; Weiss vd., 2004).

Ozdemir (2010: 221) disarida yemek yeme amaglarmi fizyolojik (aghigi giderme),
psikolojik (yenilik arayis1), ekonomik (kolaylik, zaman tasarrufu) ve sosyal (sosyal etkilesim,
statii, prestij) gibi yonlerden ortak bir ¢atida bulusturmustur. Ozdemir (2010) disarida yemek
yeme amaclarmin, yemek seciminin, restoran se¢iminin ve yemek deneyiminin bir biitiin
olarak disarida yemek yemeye iliskin tiiketici davranislari ile iliskili oldugunu belirtmektedir.
Buna gore tiiketiciler belli amaclarla disarida yemek yemektedirler. Disarida yemek yeme
karar1 verdiklerinde bu ihtiyac1 gidermek i¢in restoran ve yemek se¢imi yapmalari

gerekmektedir. Bu sebeple tiiketicilerin nerede ne yiyeceklerine karar vermeleri igin



enformasyon (bilgi kaynagina) ihtiyaglar1 agiga ¢ikmaktadir. Bu enformasyonu elde etmek
icin ise bir enformasyon arayisi i¢ine girmektedirler. Bu noktadan hareketle tiiketicilerin
disarida yemek yeme davranisini agiklamak i¢in enformasyon arayisi, yemek se¢imi, restoran

se¢imi ve yemek deneyimi ile ilgili yapilan ¢aligmalar sirasi ile ele alinacaktir.

1.1.1 Enformasyon Arayisi

Pedraja ve Yagiie (2001: 316) a¢iga ¢ikan ihtiyacin nedeni veya disarida yemek yeme
amac1 ne olursa olsun, bireylerin alternatifleri karsilastirmak ve en iyi satin alma kararmi
verebilmek i¢in enformasyon aramak zorunda olduklarini soylemektedirler.

Restoranlar agirlikli olarak hizmet sundugundan ve tiiketicinin de alacagi hizmetin
beklentilerini karsilama derecesini dnceden kestirmesi zor oldugundan restoranlarla ilgili bilgi
sahibi olmaya ihtiyact bulunmaktadir. Bu nedenle enformasyon arayisi restoranlar baglaminda
onemli bir tiiketici davranist haline gelmektedir. Iglesias ve Guillén (2002: 35) enformasyon
arayisint hafizadaki bilgiyi aktive etme ya da ¢evreden enformasyon edinme siireci olarak
tanimlamakta ve enformasyon arayismin i¢sel enformasyon arayis1 ve dissal enformasyon
arayis1 olarak iki gruba ayrildigmni bildirmektedirler. I¢sel enformasyon arayis1 daha &nceki
deneyimden elde edilen ve bellekte depolanan enformasyona bagvurulmasidir. Perdraja ve
Yagiie (2001: 316) tiiketicinin restoran hizmetleriyle ilgili 6nceki deneyimlerinden elde ettigi
icsel enformasyonun yetersizligi veya restoran hizmetleri ile ilgili bir deneyiminin olmamasi
durumunda digsal enformasyon arayisi icerisine girdigini vurgulamaktadir. Arastirmacilar
digsal enformasyon arayis1 davramigim pasif ve aktif enformasyon arayis1 olarak iki gruba
ayirmaktadir. Pasif enformasyon arayisinda, reklamlarin izlenmesi veya etraftan duyulanlarla
enformasyon pasif bir sekilde artirilmakta; aktif enformasyon arayisinda ise tiiketicilerin aktif
olarak yemek yemeden Once restorani ziyaret etme veya meniilerini okuyarak restoranla ilgili
bilgi elde etme gibi davraniglar1 sergileyebilecegi belirtilmektedir. Bu agiklamalara gore
enformasyon arayisinin 6ziinde enformasyon kaynaklarina basvurma gerekliliginin oldugu
goriilmektedir.

Yiyecek igecek sektoriinde enformasyon restoranlarin sundugu hizmetlerle ilgili
bilgiler toplulugudur. Cok sayida ve cesitlilikte enformasyon kaynagindan s6z edilmektedir.
Konu ile ilgili Bei vd. (2003: 26) enformasyon kaynaklarmi online (¢evrimi¢i) enformasyon
kaynaklar1 ve geleneksel enformasyon kaynaklar1 olarak iki gruba ayirmaktadir.
Arastirmacilar online (¢evrimici) enformasyon kaynaklarmi kendi igerisinde tiiketicilerin
sundugu enformasyon (tiiketicilerin goriisleri, derecelendirmeleri ve tartigmalari), saticilarin

sundugu enformasyon (internet reklamlari, firmalarm internet siteleri) ve tarafsiz



enformasyon olarak (internet yazilar1) olarak ¢ gruba aymrmaktadirlar. Geleneksel
enformasyon kaynaklar1 da benzer sekilde tiiketicilerden elde edilen enformasyon
(arkadag\aile ile goriisme), saticilardan elde edilen enformasyon (gazete\dergi\TV\radyo
reklamlari, magaza ziyareti, satici ile goriisme) ve tarafsiz enformasyon (dergi yazilari) olarak
kendi icerisinde ii¢ gruba ayrilmaktadir. Enformasyon kaynaklar1 giivenilirlik derecesi
acisindan da incelenmektedir. Perdraja ve Yagiie (2001: 316) tiiketicilerin restoran
hizmetleriyle ilgili sahip olduklar1 6nceki deneyimin giivenilir bir enformasyon kaynagi
oldugunu belirtmektedir. Gregory ve Kim (2004: 81) dissal enformasyon kaynaklar1
baglaminda arkadas ve akrabalardan saglanan enformasyonun en giivenilir enformasyon
oldugunu vurgulamaktadir. Harrington vd. (2013: 226) ise enformasyon kaynaklarinin énem
sirasinin arkadaglardan tavsiye, restoranm {nii, dergi ve gazetelerdeki giincel yorumlar,
yemek rehberlerindeki derecelendirmeler ve tarafsiz internet siteleri seklinde oldugunu
bildirmektedir.

Tiketiciler sayica ¢ok fazla olan enformasyon kaynaklari arasindan bazi faktorlere
bagh olarak se¢im yapmaktadirlar. Konu ile ilgili Iglesias ve Guillén (2002: 41) tiiketicilerin
digsal enformasyon kaynaklarina ulasmalarinda algilanan riskin, fiyatin ve gelirin etkili
oldugunu vurgulamaktadir. Benzer bir sekilde Pedraja ve Yagiie (2001: 318) tiiketiciler
tarafindan fiyata verilen 6nem arttikca diger insanlardan enformasyon alma olasiliginin da
arttigin1 bildirmektedir. Gregory ve Kim (2005: 81) disarida yemek yeme sikligi arttikca
paranin karsilig ile ilgili enformasyonun 6neminin arttigin1 vurgulamaktadir. Harrington vd.
(2013: 226) ise tiiketiciler tarafindan dikkate alinan enformasyon kaynaklarmin tiiketicilerin
yasma, digarida yemek yeme sikligma ve yemek amacma gore farklilik gosterdigini ileri
stirmektedirler.

Tiketiciler i¢in enformasyon kaynaklarmin 6nemli olmasinin yaninda restoranlar
acisindan da enformasyon arama siireci oldukca dnemlidir. Restoranlarda verilen hizmet daha
¢ok soyut niteliklidir. Ornegin tiiketici bir telefon satm alacagi zaman iiriiniin fotograf cekme
ozelligi, ses kalitesi, goriiniimii gibi birgok 6zelligini arastirip somut bilgiler elde edebilir ve
bu bilgilere dayali olarak {iriin performansina iligkin bir 6ngorii gelistirebilir. Ancak bu siire¢
restoran isletmeleri i¢in farkli ilerlemektedir. Daha 6nce de deginildigi gibi bunun baslica
sebebi ise tiiketicilerin dnceden belli dlgiitlere gore restoran hizmetlerinden somut, giivenilir
bilgi elde etmesinin zorlugudur. Bu noktada eger restoranlar tiiketicinin kullandig:
enformasyon kaynaklarinin neler oldugunu ve bunlara ne kadar giivendiklerini bilirse,

tiikketiciye dogru ve giivenilir bilgiyi ulastirma firsatini elde etmis olurlar.



1.1.2 Restoran Secimi

Kim ve Geistfeld (2003: 4) disarida yemek yeme kararinda ilk olarak tiiketicilerin
disartya yemege cikip ¢ikmamaya karar verdiklerini ve tiiketicilerin disarida yemek yemeye
karar vermeleri durumunda ise digsarida yemek yiyecekleri bir yer segtiklerini
belirtmektedirler. Bu siirece baglamadan once tiiketicilerin bir takim beklentileri, istekleri ve
arzular1 bulunmaktadir. Weiss vd. (2004: 25) tiiketicinin beklentilerinin bir hizmeti tiiketirken
olmas1 gerekenleri ifade eden normatif bir olgu oldugunu sdylemektedir. Restoranlar
tiikketicilerin beklentilerini karsilayacak, isteklerine cevap verecek ve arzularmi tatmin edecek
tiirde iirlin ve hizmetler sunarak, tiiketiciler acisindan birer fayda veya deger (a¢lig1 giderme,
sagliklt beslenme, ekonomik ve kolay yemek yeme vb.) iiretmektedirler. Wu vd. (2009: 587)
tiikketici degerinin bir lriin veya hizmetin kullanilmasi ile ortaya c¢ikan deger oldugunu
belirtmektedir. Tiiketicilerin de aslinda restoranlara gitme nedenleri bu fayda ve degerleri elde
edebilmektir. Wu vd. (2009: 587) tiiketici hizmet kargilagmasini bir {iriin, hizmet veya isletme
ile ilk karsilagsmada tiiketicinin edindigi ilk izlenim olarak tanimlamakta ve tiiketici hizmet
karsilagmasinin restoranin c¢evresel faktorlerinden, servis personeli ile etkilesiminden, diger
tiikketicilerle etkilesimden olustugunu ifade etmektedir. Bu nedenle restoranin sundugu
yiyecek ve igeceklerin yani sira baslica faktorler olarak restoranlarin dis ve i¢ ¢evresi, servis
personeli ve diger tiiketiciler restoranlarin 6nemli nitelikleri olmaktadir. Bu cerceveden
bakildiginda fayda ve degerin iiretilmesinde ve tiiketiciler tarafindan algilanmasinda restoran
nitelikleri lizerinden bir degerlendirme yapmak gerekmektedir. Aslinda restoranlar birer
nitelikler biitiintidiir ve sahip olduklar1 bu nitelikleri araciligiyla tiiketicinin bekledigi fayda ve
degeri Uretirler.

Bir restoran konum, fiyat, yiyecek ¢esitligi, kalite, servis ¢alisanlarinin tutumu gibi
cok sayida niteligi biinyesinde barindirir ve restoranlar sahip olduklar1 bu niteliklerini
tikketiciye sunmaktadirlar. Tiiketiciler ise bu nitelikleri degerlendirerek, istedikleri fayda ve
degeri saglayip saglamadiklarina karar verirler. Dolayisiyla, restoran se¢ciminde dikkate alinan
faktorler aslinda restoranmn sahip oldugu niteliklerdir ve akademik ¢alismalarda da
tiikketicilerin bu niteliklere ne kadar 6nem atfettigi lizerinden degerlendirmeler yapilmaktadir.
Ilgili literatiirde de tiiketicilerin restoran seciminde dikkate aldig1 restoran niteliklerinin neler
oldugunu ve bu niteliklere ne kadar ¢ok onem verdiklerini tespit etmeye calisan arastirmalar
bulunmaktadir. Bu arastirmalara gore restoran se¢iminde yiyecek ¢esitliligi, yiyecek kalitesi,
paranin karsilig1 (fiyat) ilk siralarda gelmektedir (Auty, 1992: 328; Kivela, 1997: 119; Clark
ve Wood, 1998: 143). Cullen (2004: 62) bu faktdrlerin yani sira restoran se¢iminde yemegin



kalitesi ve tiirli, konum, temizlik, ambiyans/atmosferin de etkili faktorler oldugunu
belirtmektedir.

Ilgili literatiirde restoran se¢iminde etkili olan faktdrlere atfedilen 6nemin bir takim
degiskenlere bagh olarak farklilik gdsterebilecegi yoniinde de incelemeler yapilmistir. Kivela
(1997: 120) sosyo-demografik ozelliklerin, restoranin tiiriiniin ve 6zel olay durumunun
(kutlama, 1 yemegi, sosyal sebep, uygun/hizli 6&lin) restoran niteliklerine verilen 6nem
derecelerinin arasinda farklhiliklara sebep olacagmi ileri siirmektedir. Ornegin Kivela (1997:
119) kutlama yemegi amaciyla restoran segen tiiketicilerin yemegin kalitesine, tiiriine, menii
cesitliligine ve prestije Onem verdiklerini; uygun/hizli yemek i¢in restoran secen tiiketicilerin
ise en cok Onemsedikleri niteliklerin konum, servis hizi, temizlik ve c¢alisanlar olarak
siralandigini belirtmektedir.

Son yillarda restoran se¢imi konusundaki arastirmalarm bir kisminin belli bir pazar
dilimi {izerine odaklandig1 goriilmektedir. Bu anlamda iiglincii yas grubu tiiketicilerin
ornekleme dahil edildigi arastirmalar bulunmaktadir. Ornegin Kim vd. (2010: 164) iigiincii
yas grubu iizerinde gerceklestirdikleri calismalarinda tiiketiciler tarafindan restoran segerken
dikkate alinan faktorler arasinda restoranin tiiriine (iyi kaliteli restoran, acik biife ve aile
restorani) ve yas gruplarma gore farkliliklar oldugunu saptamiglardir. Aile restoranina giden
yash evli ciftlerin restoran se¢imi yaparken atmosfere bekar yasli insanlara gore daha fazla
onem verdiklerini, bunun sebebinin de atmosferin bu ¢iftlerin birbiriyle kolay iletisim
saglamasinda etkili bir faktdr olabilecegini savunmaktadir. Benzer bir sekilde agik biife
restoranlarda 65 yas ve lstii tiiketici grubunun ¢aligmada dikkate alinan diger yas gruplarina
gore restorandaki atmosfere daha fazla 6nem verdiklerini bildirmektedirler. Benzer bir
calismada Yamanaka vd. (2003: 96) {igiincii yas grubu tiiketici kesiminin restoran secerken
dikkate aldiklar1 niteliklerin yiyecek kalitesi, temizlik, makul fiyat, atmosfer, servis
calisanlari, yiyecek cesitligi oldugunu belirtirken bu niteliklere verilen 6nem seviyesinin
cinsiyete ve yasa gore farklilik gosterdigini soylemektedirler.

Son yillarda saglikli beslenmeye ilginin artmasi ve bu konuda toplumda artan
bilinglenme ile birlikte arastirmacilar tiiketicilerin restoran secerken saglikla ilgili nitelikleri
ne derece dnemsedigini 6lgmek amaciyla da arastirmalar yapmaktadirlar. S6z gelimi Choi ve
Zhao (2010: 246) restoran se¢imini etkileyen baslica faktorlerin restoran gevresi (servis,
ambiyans, temizlik, yemek sunumu, degerlendirme), saglik kaygilar1 (diisiik kaloriler,
Ogiinlerde uygulanan diyet planlari, saglikli 6&lin cesitleri) ve ekonomik deger (fiyat ve
porsiyon) oldugunu bildirmektedirler. Yazarlar saglik kaygist yiiksek olan tiiketicilerin

saglikli yemek sunan restoranlar1 segtiklerini vurgulamaktadirlar. Saglk kaygilar1 gibi



tiiketicilerin artan etik (¢evresel) kaygilar1 ve yerel yiyecege ilgileri de dikkate almarak son
donemli arastirmalarda cevreye duyarlilik ve yerel yiyecek kullanimi1 da degiskenler arasina
eklenmektedir. Cevresel kaygilarla ilgili tiiketicilerin sahip oldugu bir takim hislerin ve
diistincelerin restoran se¢imi {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla yesil restoranlar
baglammda “Y” kusagimi Orneklemine dahil eden Jang vd. (2011: 6) arastirmalarinda
katilimcilar1 kendi icerisinde dort gruba (maceraperest tiiketici, kolaylik odakl tiiketici, saglik
bilingli tiiketici, 1lgisiz tiiketici) aywmaktadir. Dogal/organik igerik, deger\hizmet
giivenilirligi, cevresel aktiviteler, iin, yemek kalitesi, besleyici menii, atmosfer ve konumun
uygunlugu olarak belirtilen restoran se¢im kriterlerinin 6nem derecesinin tiiketicilerin dahil
olduklar1 gruplara gore farklilik gosterdigi saptanmistir. Yerel yiyecek konusunda
tiikketicilerin artan talepleri de dikkate alinarak bir restoranm1 secerken yerel yiyecek
kullaniminin ne kadar 6nemsendigini belirlemeye yonelik bir ¢alismada da Alonso vd. (2013:
562) ornekleme dahil ettikleri tiiketici grubunun restoran secerken diger faktorlere gore yerel

yiyeceklere diisiik seviyede 6nem verdiklerini bildirmektedirler.

1.1.3 Yemek Secimi

Ilgili literatiirde yemek secimi de restoran segiminde oldugu gibi tiiketiciler tarafindan
bir takim faktorlere ne kadar 6nem atfedildigi {izerinden yapilan Slgiimlere dayali olarak
arastirilmaktadir. Bu c¢ergevede yemek secimi konusunda oncelikle gida bilimi alaninda
yapilan arastirmalar oldugu sdylenmelidir. Konu ile ilgili Ozdemir (2010: 222) gida bilimi
alaninda yiyecek se¢imini 6lgmede kullanilan Steptoe vd. (1995) tarafindan gelistirilmis bir
Olcegin oldugundan bahsetmekte ve bu dlgcege gore tiiketicilerin yiyecek tercihlerini etkileyen
dokuz faktoriin saglik, ruh hali, uygunluk, duyusal 6zellikler, dogallik, fiyat, kilo kontrolii,
bilinirlik ve etik kaygilar seklinde siralandigini ileri siirmektedir. Prescott vd. (2002: 493) dort
farkli iilkede (Japonya, Tayvan, Malezya ve Yeni Zelanda) yaptiklar1 bir arastirma ile yiyecek
secimi ve yiyecegin bilinirliligi arasindaki iligkiyi incelemisler ve elde ettikleri baslica
bulgulardan biri olarak da yeni yiyeceklerin baslangigta reddedildigini gostermislerdir. Bu
durumu agiklarken kisinin kendi kiiltliriine bagl olarak yiyecek tiiketimi gergeklestirmesini
bir sebep olarak gostermektedirler. Diger taraftan yeni yiyeceklerin secilmesinde tiiketicinin
yiyecege asinaliginin ya da yiyecegin tiiketici tarafindan bilinirliginin artirilmasinin da énemli
olabilecegini, bunun i¢in yiyeceklere tiiketicinin artan oranda maruz kalmasmin olumlu bir
etki yaratabilecegini 6zellikle vurgulamaktadirlar.

Bu calismalarin bulgular1 yiyecek secim kararmi anlamada yardimci olsa da daha ¢ok

tiiketicilerin restoran baglami diginda kalan yiyecek tercihlerini yansitmaktadir. Bu ¢alismada
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ise tiliketicilerin restoranlardaki yemek tiikketimi baglamimda yemek se¢im kararlari
incelenmektedir ve “yiyecek se¢imi” yerine ‘“yemek secimi” ifadesi bilingli olarak
kullanilmaktadir. Ciinkii yemek, yiyecekleri tiiketicilerin duyusal algilamalarini tatmin edecek
sekle doniistiirmeyi gerektirir ve ticari diizlemde restoranlarin temel {iriiniidiir (Ozdemir 2010:
222). Restoran baglaminda yemek secimi konusu ile ilgili Narine ve Badrie (2007: 27) 120
kisinin katildig1 arastirmalarinda saglik\beslenme faydalari, gida giivenirligi\sanitasyon ve
fiyat faktorlerinin tiiketicilerin yemek seciminde etkili oldugunu bildirmektedirler. O’Mahony
ve Hall (2007) kapsaml1 olarak gerceklestirdikleri literatiir taramasmin ardindan kiiltiir, lezzet,
sosyal statii, saglik ve beslenme, yemek egilimleri ve kiiresellesme, pazarlama, din ve
cinsiyeti yemek seciminde etkili faktorler olarak siralamaktadirlar. Yazarlar, 18 ile 30 yas
arasinda 448 kadin katilimci tizerinde gerceklestirdikleri calismalarinda, yiyecek secimlerinde
en Onemli faktorlerin fiziksel saglik, zaman, pazarlama, fiyat ve yiyecek kalitesi oldugunu
belirtmektedirler. Konuyu obezite yonii ile ele alan Larson vd. (2011: 1702) geng yetigkinlerin
tercth ettikleri restoran tiirline gore yemek alimlarmin farklilk gdsterdigini ileri
sirmektedirler. Yazarlar siklikla hizli servis sunan restoranlar1 tercih eden tiiketicilerin
hamburger ve patates kizartmasi1 tarzinda yemekler tiikettiklerini, bu yiizden de
sismanlik/obezite riskinin artigini belirtirlerken siklikla masa servisi sunan restoranlar1 tercih
eden tliketicilerin daha ¢ok sebze ve koyu yesil yaprakli/turuncu sebzeleri tiikettiklerini
bildirmektedirler.

Iigili literatiirde ¢ok sayida faktdriin yemek seciminde etkili olabilecegi ve bazi
arastrmacilarm bu faktorleri siniflandirarak ele aldiklar1 goriilmektedir. Yemek se¢iminde
etkili olan faktorleri gruplar halinde ele alan Myung vd. (2008: 124) bu gruplari, paranin
karsiliginda deger, bilindik yemek, saglikli yiyecek ve yenilik arayisi olarak siralamaktadir.
Ozdemir (2010: 222), Shepherd’m (2001) bir anlamda literatiirdeki bulgularm bir sentezi gibi
degerlendirilebilecek  sekilde yemek secimine iligkin  yemekle ilgili  faktorler
(fiziksel/kimyasal 6zellikler, besin degeri), kisi ile ilgili faktorler (duyusal algilama, psikolojik
faktorler) ve ekonomik-sosyal faktorlerden (fiyat, erisilebilirlik) olusan bir model 6nerdigini
vurgulamaktadir. Yazar modele gére yemekle ilgili faktorlerin fizyolojik etkilere (doyma,
lezzet) neden oldugunu ve bu yolla yemek se¢imini etkiledigini sdylemektedir. Kisi ile ilgili
faktorlerin ise dogrudan yemek se¢imini etkileyebildigi gibi ekonomik ve sosyal faktorlerle
birlikte tutumlara da etki ettigini ve bu yolla yemek secimini etkileyebilecegini ileri
siirmektedir. Ozdemir (2010) de ilgili literatiire dayali olarak yemek secim faktdrlerini kisi ile
ilgili faktorler (saghik, ruh hali/psikoloji, duyusal algilama (tat, koku gibi), kilo

kontrolii/bedensel imaj algilamasi, etik kaygilar, kiiltlirel, etnik, felsefi ve ¢evresel kaygilar,
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kisilik, damak tadi, beslenme kaygilari, deneyim, cinsiyet), yemekle ilgili faktorler (fiyat,
dogallik, saglik ve beslenme faydalari/besin degeri, gida giivenligi/sanitasyon, marka, lezzet,
yemek, koku, doku, bilinirlik, uygunluk, doyuruculuk) ve ¢evresel faktorler (kiiltiir, yiyecek
egilimleri, pazarlama, zaman, c¢evre ekonomik faktorler, sosyal faktorler) olarak
simiflandirmaktadir.

Yemek secimi sirasinda i¢inde bulunulan grubun bu siirece etkisini tespit etmeye
calisan Ariely (2000: 281) kendi damak tadini tatmin, kayiplardan kaginma ve pismanligini en
aza indirme, enformasyon toplama ve 6z sunum olarak grup i¢i se¢cimlerde etkili dort hedefin
bulundugunu belirtmektedir. Yazar ¢alismasinda tiiketicilerin grup icerisinde yemek se¢imi
yaparken kisisel hedeflerini (kendi damak tadmni tatmin, kayiplardan kaginma, pismanligi en
aza indirme, enformasyon toplama) gerceklestirmeye doniik veya grup hedefleri (grubun bir
iyesi olduklarina dair motivasyonlarmi gosterme veya grup iyelerinden farkli oldugunu

gosterme yani 6z sunum) ile baglantili bir se¢imin gerceklesebilecegini vurgulamaktadir.

1.1.4 Yemek Deneyimi

Tiiketiciler restoran se¢cimi ve yemek secimi ile ilgili kararlarini verdikten sonra bir
restoranda yemek deneyimi yasamaktadirlar. Ilgili literatiirde yemek deneyimi kavraminin
incelendigi, yapilan incelemelerde ise yemek deneyiminin bilesenlerinin tespit edilmeye
calisildig1 goriilmektedir. Bu anlamda kavramsal bir model 6neren Gustafsson vd. (2006: 86)
yemek deneyiminin bes boyuttan olustugunu ve bu boyutlarin sirasiyla oda, karsilagsma, {iriin,
atmosfer ve yonetim kontrol sistemi oldugunu belirtmektedir. Arastirmacilar bu bes boyutu
tek tek ele alip kavramsal olarak tanimlamislardir. Buna gore oda yemegin tiiketildigi alan
olarak ifade edilmektedir. Karsilasma ise iki yoniiyle diisiiniilmektedir. Bunlardan biri servis
personeli ile tiiketici arasindaki etkilesimi isaret ederken digeri tiiketici ile restoranda o onda
yemek yiyen diger tiliketicilerin etkilesimini icermektedir. Cekirdek iiriin ise restoranda
tiikketicilere servisi gergeklestirilen yiyecek ve icecekler, bunlarin kombinasyonlar1 ve servis
edilme bigimlerini anlatmaktadir. Atmosferi ise oda, karsilagsma ve ¢ekirdek {iriin bilesenlerini
igerisine alan bir biitiin olarak kavramsallastirmaktadirlar. Bu hali ile atmosfer kavraminin
icerisine masa, sandalye, miizik, koku, renk, mobilya gibi unsurlar girebildigi gibi yiyecekler,
icecekler, servis personeli, diger tiiketiciler, tiiketicinin kendisi, yaninda ona eslik eden diger
tiikketiciler de girebilmektedir. Yonetim kontrol sistemi yemek deneyimi bilesenlerinin
eksiksiz bir bigimde tiiketiciye en iy1 deneyimi yasatacak sekilde bir araya getirilmesini ve
sunumunun gergeklestirilmesini temin eden ve daha cok tiiketicinin gozii 6niinde degil ancak

geri planda ¢alisan bir sistem olarak kavramsallastiriimaktadir.



12

Iigili literatiirde yemek deneyimi ile ilgili az sayida da olsa gorgiil calismaya
rastlanmaktadir. Konu ile ilgili Hansen vd. (2005: 140) gédmiilii kuram yontemini kullandiklar:
calismalarinda ana {iriin (yemek ve i¢ecekler), restoranin i¢ tasarimi (renkler, merkezi objeler,
yemek takimlari, mobilyalar, aksesuarlar, sanat eserleri, kap1 ve pencereler), kisisel sosyal
karsilagsma (tiiketiciler ile diger tiiketiciler ve tiiketiciler ile personelin etkilesimi), eslik
edilme (sohbet etmek, is yemegi, 6zel yemek) ve restoran atmosferinin (restoran gevresi)
yemek deneyiminin bilesenleri oldugunu bildirmektedirler. Boylece bu arastirmanin bulgular
ile Gustafsson vd.’in (2006) kavramsal olarak tanimladiklar1 yemek deneyimi bilesenlerinin
biiylik oranda desteklendigi goriilmektedir. Son yillarda ise yemek deneyimi ile ilgili ilerideki
calismalara 151k tutacak sekilde Olgek  gelistirme c¢alismalarma  odaklanildig:
gozlemlenmektedir. Bu kapsamda Hansen vd. (2014: 127) yemek deneyimini 6lgmek amact
ile 6lcek gelistirmis ve bunun icin SERVQUAL ve DINESERYV 6l¢eklerinden faydalanmastir.

Gorgiil olarak yemek deneyiminin biitiinline iliskin degil ancak bazi bilesenleri ile
ilgili arastirmalar da gergeklestirilmektedir. Grubun biiytikligi ile tiiketicilerin yemek tiiketim
stireleri arasindaki iligkiyi inceleyen Bloom vd. (2012: 26) masada kisi sayis1 arttikca yemek
siiresinin de arttigini belirtmektedir. Servis personeli ve tiiketicinin karsilasmasinda ortaya
cikan hizmet hatalar1 iizerinde bir ¢alisma gerceklestiren Lundberg vd. (2011: 14) yemek
deneyimi bilesenlerinin tiiketiciler tarafindan algilanmasinda ve bu bilesenler iizerinden
tiiketicilerin memnuniyet veya memnuniyetsizliginin ortaya ¢ikmasinda servis ¢alisanlarmnin
onemli bir yerde oldugunu vurgulamaktadir. S6z gelimi yazar, calisan hatalarinin veya
tiikketicilerle olan yetersiz etkilesimin tiiketicinin {riin veya karsilasmadan memnun
olmamasina yol acacagini bildirirken, calisanin tiiketiciye karsi ilgisinin, yeterli etkilesimin
veya tiiketicinin segecegi yemek ile ilgili servis personelinin bilgisinin olmasmin tiiketicide
memnuniyetin olusmasina sebep olacagini belirtmektedir.

Ilgili literatiirde yemek deneyimi kavramini elestiren Stierand ve Wood (2012: 5)
yemek deneyimine iligkin ilk isaretleri veren ¢aligmalar1 ve ardindan yemek deneyimi {izerine
dogrudan dogruya odaklanmis ¢alismalar1 ele almaktadir. Ik ¢alismalarda restoran ve yemek
secimi ile ilgili konularm incelendigini, daha sonraki arastirmalarin ise yemek deneyimi
bilesenlerini bir model icerisinde veya tek tek ele alindigini vurgulamaktadirlar. Ancak
yazarlar sozii edilen bu tiirde ¢aligmalarin varligina karsin yemek deneyiminin tam olarak
tanimlanamadigini, yapilan arastirmalarin da daha ¢ok yiizeysel kaldigini elestirel bir agidan

dile getirmektedir.
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1.2 Memnuniyet ve Davranigsal Niyetler

Ozellikle pazarlama alaninda tiiketici davranislar1 kapsammda memnuniyet ve
davranigsal niyet kavramlarinin ¢ok 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Restoran isletmeciligi
bakis acis1 ile bu konu daha da ©Onem kazanmaktadir. Ciinkii restoranm iiriin ve
hizmetlerinden memnun kalan tiiketiciler o restorana tekrar gelip, isletmenin finansal agidan
gliclenmesine ve rakiplerine gore daha fazla basar1 saglamasma sebep olur. Bu yilizden
restoran isletmelerinin tiiketiciye sunduklar1 iirlin ve hizmetlerle memnuniyetlerini
saglamalar1 kritik basar1 faktorlerinin basinda gelmektedir. Memnuniyet kavraminin dnemine
paralel olarak 1ilgili literatiirde restoranlar baglaminda tiiketicilerin memnuniyetinin
Olciilmesine de biiylik bir onem verildigi sOylenebilir. Weiss vd. (2004: 25) tiiketici
memnuniyetinin dl¢iilmesinde beklenti olumsuzlama (expectation-disconfirmation) teorisinin
siklikla kullanildigini belirtirlerken, bu teorinin beklentiler ile performans karsilastirmasina
dayali oldugunu vurgulamaktadirlar. Kivela vd. (1999a: 213) ise bu teorinin beklentiler,
algilanan performans, olumsuzlama ve memnuniyet olarak dort boyuttan olustugunu ileri
stirmektedir. Weiss vd. (2004: 25) Oliver’a (1980: 1981) atifta bulunarak algilanan kalitenin
beklentiler ve algilanan performans arasindaki agiklik oldugunu belirtmektedirler. Buna gore
performansin beklentiden yiiksek oldugu durumda pozitif olumsuzlama, performansin
beklentiden diisiik olmas1 durumunda negatif olumsuzlama ve performansla beklentilerin esit
olmas1 durumunda ise notr (sifir) olumsuzlamanin ortaya ¢iktigmi bildirmektedir. Bu siirecin
sonunda tiiketicinin memnun olma veya olmama durumunun olustugunu ve bu duruma bagl
olarak davranigsal niyetlerin (harcama davranisi veya sikayet) etkilendigini soylemektedirler.

Ilgili literatiirde de beklenti olumsuzlama teorisini temel alarak tiiketicinin bir
restoranin iriin veya hizmetleriyle ilgili gelistirdigi beklentiler ve bu beklentilerinin
restoranda hizmet aldiktan sonraki algiladigi performansla karsilastirilmasina dayali olarak
memnun olup olmadig lizerinden yapilmis olan arastirmalar bulunmaktadir. Bu baglamda da
restoranlarda tatmin ile iliskili cok sayida Olgegin gelistirildigi goriilmektedir. S6z gelimi
SERVQUAL 06lgeginin bir uyarlamasi olan ve Stevens vd. (1995) tarafindan gelistirilen
DINESERYV o6l¢cegi yirmi dokuz maddeli ve bes boyutlu (dokunulabilir unsurlar, giivenilirlik,
heveslilik, giivence, empati) bir olcektir. Kivela vd. (1999a, b; 2000) yemek deneyiminden
duyulan memnuniyeti 6lgmek iizere yirmi sekiz maddeli ve bes boyutlu (yiyecek, servis,
atmosfer, uygunluk, bir restoran deneyimi) bir Olgek gelistirmislerdir. Raajpoot (2002)
tarafindan gelistirilen TANGSERV 06lgegi ise kalitenin maddi unsurlarmmi  6lgmeyi
amaglamaktadir. Bu 6lcek on ii¢ maddeli ve {ic boyutlu bir 6lgektir. Bu 6l¢egin sahip oldugu

iic boyutu yerlesim\tasarim (dekorasyon, bina tasarimi, salon biiyiikliigii, oturma diizeni ve



14

konum), iriin\hizmet (yiyecek sunumu, porsiyon biiylkligli, menii tasarimi, yiyecek
cesitliligi), ambiyans\sosyal (1s1k, kalabalik, miizik, 1s1) olarak siralamaktadirlar. Antun vd.
(2010) tarafindan gelistirilen DINEX 6l¢egi yirmi maddeli ve bes boyutlu (yiyecek, servis,
atmosfer, sosyal faktor, saglik faktorii) bir 6l¢ektir. Bu dlgekler icerisinden Stevens vd. (1995)
tarafindan gelistirilen DINESERYV 6lcegi daha ¢cok hizmet kalitesini 6lgmeye doniik olarak
gelistirilmistir. Kivela vd.’nin (1999; 2000) gelistirdigi Olgek ise beklenti olumsuzlama
kuramma dayali olarak dogrudan memnuniyeti 6lgmektedir. Raajpoot (2002) tarafindan
gelistirilen TANGSERYV 6l¢eginin ise restoranlardaki fiziksel faktorleri 6lgmeye doniik olarak
gelistirilmis bir 6lcek oldugu goriilmektedir. Antun vd. (2010) tarafindan gelistirilen DINEX
Olcegi ise beklentileri 6lgmek amaciyla gelistirilmistir.

Bu kuramsal temele gdre memnuniyeti olusturan faktorleri belirlemeye yonelik
calismalar yapilmis oldugu goriilmektedir. S6z gelimi, Weiss vd. (2010: 36) temali
restoranlara tekrar gelmeyi etkileyen tatmin niteliklerini belirlemeyi amagcladiklari
calismalarinda, restoranlarda tliketici memnuniyetini olusturan faktorlerin temizlik, etkin
servis ve yiyecek kalitesi oldugunu belirlemiglerdir. Restoranda tiiketici beklentisinin 6nemini
O0lecmek amaciyla DINEX olgegini gelistiren Antun vd. (2010: 374) ise beklentilerin yemek,
servis ve atmosfer seklindeki faktdrleri icermesinin yani sira sosyal ve saglik faktorlerini de
icerdigini vurgulamaktadirlar.

Restoranlarda memnuniyetin sadakati de olumlu yonde etkilendigine dair arastirma
bulgularina rastlanmaktadir (Weiss vd. 2004). Ozellikle yapilan arastirmalarda sadakatin
davranigsal niyet olarak kavramsallastirildigi ve bu baglamda da davranigsal niyetin bir
restorani tekrar ziyaret etme ya da o restorani tanidiklarina veya bagka insanlara Onerme
seklinde iki boyutta incelendigi goriilmektedir. Her ne kadar ilgili literatiirde birgok ¢aligmada
memnuniyet ve sadakat arasinda dogrusal bir iligki kurulmus olsa da memnun olmadig: halde
sadikmis gibi davranigsal niyetlere sahip restoran tiiketicileri olabilecegi de ileri
siriilmektedir. Han vd. (2009: 571) bu durumu degistirme engelleri kavramina atifta
bulunarak agiklamislardir. Yazarlarin ¢caligmasina gore restoranlar i¢in degistirme engelleri
tercih (kisisel tercih, arkadas\akrabalarin tercihi), maliyetler (parasal ve parasal olmayan
maliyetler), iliskisel yatirim (giiven, sosyal ve 0zel ilgi) ve alternatiflerin eksikligi olarak
siralanmakta ve bu faktorlerin bir restoranda yasanacak yemek deneyiminde tiiketicinin
memnun olmamasina karsmn o restorana tekrar gelmesine sebep olabilecegi soylenmektedir.
Kim vd. (2010: 143) ise tiiketici sadakatinin 6l¢iilmesinde tiiketici paymnin dikkate alinmasi
gerektigini savunmaktadir. Tiiketici pay1 ise belirli bir donemde yapilan restoran ziyaretleri

icerisinde bir restorana yapilan ziyaretlerin orani olarak tanimlanabilir. Buna gore yazarlar
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tiikketici paymi belli bir restorana yapilan ziyaret sayis1 + restoranlara yapilan toplam ziyaret
sayis1 formiilii ile gostermektedirler. Arastirmada marka tercihinin, sosyal degistirme
maliyetinin (kisiler arasi iliskiler), kaybedilen yarar maliyetinin (6zel indirimler, 6zel ilgi),
prosediirel maliyetin (zaman, ¢aba, tartisma), i¢csel eylemsizligin (tembellik, pasiflik) ve icsel

cesitlilik arayisinin (yenilik arayis1) tiiketici paymi etkiledigi vurgulanmaktadir.

1.3 Restoran Isletmelerinde Hedonik ve Yararci Tiiketim Degeri

Johns ve Pine (2002: 119) restoran isletmeciligi ile ilgili literatiirde tiiketici davranisi
iizerine gercgeklestirilen calismalarda tiiketicilerin hizmet ve iiriinleri arama, satin alma ve
kullanma ile ilgili siire¢lerine odaklanildigini1 vurgulamaktadirlar. Daha 6nce de deginildigi
gibi tiiketiciler iiriin ve hizmetlerden fayda ve deger elde etmek amaciyla bu dinamik
siireclere dahil olmaktadir. Dolayisiyla tiiketici davranisinin ne oldugunu anlamak i¢in
oncelikle tiikketim degerinin ne oldugunu anlamak gerekliligi onem kazanmaktadir. Giiler
(2009: 63) miisteri agisindan deger kavraminin, isletmenin miisteriye iiriin ve hizmetlerle
deger saglamasi olarak tanimlanabilecegini belirtmektedir.

Zeithaml (1988) algilanan degeri, tiiketicinin iirlin veya hizmete sahip olmak i¢in ne
verdigi yani katladigi maliyetler ile bu iiriin veya hizmetlerden ne aldigi1 yani elde ettigi
yararlar arasinda yaptig1 kisisel karsilastirmalarin sonucu olarak tanimlamaktadir (Liu ve
Jang, 2009: 496; Ryu vd., 2012: 204). Bu tanima gore algilanan deger tiiketicinin iiriin veya
hizmeti elde etmesiyle ortaya ¢ikan fayda ve bu iirlin ve hizmetleri elde etmek i¢in katlandigi
fedakarliklarin karsilastirilmasma dayanmaktadir. Ha ve Jang (2010: 3) literatiirde algilanan
degerin birden ¢ok boyutla kavramsallastirildigini, son yillarda pazarlama literatiiriinde
hedonik ve yararci degerlerden siklikla faydalanildigini bildirmektedirler.

Batra ve Ahtola (1991: 161) hedonik degerin tiiketicilerin gerceklestirdikleri
tikketimlerden ne kadar zevk aldigin1 degerlendirmesi oldugunu belirtirken, yararci degerin ise
iriiniin iglevsel niteliklerinin aragsal degeri ile ilgili tiiketici degerlendirmesi oldugundan
bahsetmektedirler. Babin ve Attaway (2000: 92) faydaci degerin gorev ile ilgili anlami
yansittigini belirtirken, hedonik degerin ise gorevle ilgili bir ¢agrisimdan ziyade heyecan,
mutluluk vd. duygular1 yansittigini ileri siirmektedirler. Benzer sekilde Ha ve Jang (2010: 3)
ise hedonik degerin eglenme ve heyecan gibi duygusal 6zelliklerle ilgisi oldugunu, yararci
degerin ise ekonomiklik ve rasyonellikle ilgili oldugunu vurgulamaktadirlar.

Iigili literatiirde tiiketim degerlerinin farkli degiskenlerle iliskilendirildigi de
goriilmektedir. S6z gelimi, plansiz satin alma egilimi olan kisileri 6rneklemine dahil eden

Akturan (2010: 115) hedonik tiiketim egiliminin plan yapmama, ani karar verme ve duygusal
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tutum {izerinde pozitif bir etkisi oldugunu belirtmektedir. Tiiketicileri hedonik tiiketime
yonelten faktorleri ve farkli bolgelerde yasayan tiiketicilere gore bu faktorlerin degisip
degismedigini inceleyen Unal ve Ceylan (2008: 282) Istanbul ve Erzurum illerinde
karsilagtrmali olarak gergeklestirdikleri ¢alismalarinda farkli illerde yasayan tiiketicilerin
hedonik deger kapsaminda aligveris yapma nedenlerinin de degistigini saptamiglardir.
Yazarlar Istanbul’da yasayan tiiketicilerin macera yasamak, sosyal etkilesimlerde bulunmak,
baskalarmi1 mutlu edecek aligverisler yapmak, son modayi takip etmek ve rahatlamak amaclh
alisveriglerden haz aldiklarmi belirtirlerken, indirim veya kampanyalar1 takip etmeyi, sadece
indirim donemlerinde aligveris yapmay1 haz saglayan aligverisler olarak gormediklerini ayrica
vurgulamaktadirlar. Erzurum’da yasayan tiiketiciler i¢in bu tiir aligverislerin de haz verdigi
vurgulanmaktadir.

Cagmmizda insanlarin sosyal ihtiyaglarmin ve ekonomik durumlarmin gelisimi,
toplumun degismesi gibi nedenlerle tiiketicilerin giin icerisinde zamaninin biiyiik
cogunlugunu ev disinda gec¢irdigi soylenebilir. Bu duruma bagli olarak tiiketiciler hem
acliklarin1 giderme hem de hosca vakit gegirmek i¢in restoranlarda yemek yemektedirler.
Konu ile ilgili Ryu vd. (2010: 417) restoran endiistrisinde hedef odakli veya zorunluluktan
yapilan tiiketimin daha ¢ok yararci degerle iliskilendirilebilecegini, 6te taraftan zevk odakl
veya ucar1 tiiketimin de hedonik degerle iliskilendirilebilecegini sdylemektedir. Park (2004:
89) insanlarin yiyecekten ve restorandan fayda saglamak amaci ile disarida yemek yediklerini
soylemektedir. Disarida yemek yemenin yararcit degerinin islevsel ve ekonomik yonlerinin
oldugunu, hedonik degerin ise eglence, ilginclik ve yenilik yonlerinin bulundugunu
belirtmektedir. Yazar Kore’de tiiketicilerin hizli servis sunan restoranlar1 secerken dikkate
aldiklar: tiiketim degeri ile restoran niteliklerinin arasindaki iligkiyi belirlemek ve restoran
seciminde etkili olan tiiketim degerinin ne oldugunu anlamak maksadiyla gerceklestirdigi
calismada hedonik tiiketim degeri ile ruh hali, hizli servis, temizlik, konum, promosyon,
lezzet, menii ¢esitliligi, calisan nezaketi, restorani iinii ve imkanlar arasinda 6nemli bir iliski
oldugunu saptamistir. Diger tarftan yararci tiikketim degerinin ise fiyat, hizli servis ve
promosyonlarla iliskisinin bulundugunu gostermistir.

Hedonik ve yararci tiikketim degerlerine iliskin restoranlar baglamimda bu degerlerin
tanimlanmasiyla 1ilgili ¢alismalarin disinda bu degerlerin tiiketici davranmiglar1 iizerindeki
etkisini inceleyen arastrmalara da rastlanmaktadir. S6z gelimi, Babin vd. (2005: 138)
Kore’de aile tarzi zincir restoranlar lizerinde gergeklestirdikleri calismalarinda yararci ve
hedonik tiiketim degerlerinin tiiketici memnuniyeti ve tiiketicinin isletmeyi bagka tiiketicilere

tavsiye etme davranisi lizerinde pozitif yonde etkisi oldugunu belirtmektedirler. Ha ve Jang



17

(2010: 11) hedonik ve yararc tiikketim degerinin Amerika’da Kore restoranlarini tercih eden
tiikketicilerin memnuniyetini ve davranigsal niyetlerini etkiledigini belirtirlerken, yararci
degerin memnuniyet ve davranigsal niyetler {izerinde etkisinin daha giiclii oldugunu
bildirmektedirler. Calismanin ayri1 bir yonii tiiketicinin restorana asinalik durumunun yani
daha Once restoranin hizmetini deneyimlenme durumunun algilanan deger, memnuniyet ve
davranissal niyetler arasindaki araci roliiniin test edilmesidir. Arastrmacilar diisiik asinalik
durumunda tiiketicilerin davramigsal niyetleri {lizerinde hedonik tiikketim degerinin etkili
oldugunu belirtirken, yiiksek asinalik durumunda yararci tiiketim degerinin etkili oldugunu
saptamislardir. Benzer bir sekilde Ryu vd. (2010: 428) hizli servis sunan restoranlarda yararci
ve hedonik degerlerin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin bulundugunu ancak yararci
degerin memnuniyet iizerinde daha fazla etkili oldugunu belirtirken, memnuniyetin de
davranigsal niyetleri etkiledigini bildirmektedirler. Yazarlar c¢alismada memnuniyetin
hedonik/yararct degerler ve davranigsal niyetler arasinda araci rolii oldugunu da

saptamiglardir.

1.4 Disarida Yemek Yeme Sikhg1 ve Harcamasi

Daha once de wvurgulandigi gibi gilinlimiiz toplumlarinda disarida yemek yeme
davranis1 giderek yaygmlasmaktadir. Digsarida yemek yeme davranisinin gelismesi ile birlikte
yiyecek icecek endiistrisinin hizla biiylime kaydettigi goriilmektedir. Bu ¢ercevede insanlarin
ne siklikla yemek yedikleri ve disarida yemek yerken ne kadar harcama yaptiklar1 bu
endiistrinin gelismesi ve disarida yemek yeme davraniglarinin iyi anlagsmasi agisindan 6nemli
faktorlerdir. Tan (2010: 252) disarida yemek yeme siklig1 artarken evde yenen yemeklerin
azalis gosterdigini bildirmektedir. Bu cergevede yazar disarida yemek yemenin gelismesinin,
yiyecek endiistrisinin de gelismesine neden oldugunu sdylemektedir. Bu nedenle disarida
yemek yeme sikligi 6nemli bir kavram ve 6nemli bir tiiketici davranist olarak gorilmelidir.
Daha ayrmtili olarak agiklamak gerekirse tiiketicinin disarida yemek yeme sikligi arttikca,
yiyecek icecek endiistrisi de bu talebi karsilamak i¢in daha da biiyiimek durumunda
kalacaktir.

Rezende ve Aveler (2012: 300) disarida yemek tiiketiminde yemek alaninda
uzmanlasan (masa servisi sunan restoranlar, fast food restoranlar1 ve atistirmalik barlar) ve
yemegi hizmetlerinin bir parcgasi olarak sunan (oteller, ucus yemekleri) ticari isletmeler ile aile
ve arkadaslarin evi gibi ticari olmayan seg¢eneklerin oldugunu belirtmektedir. Bu durumda
disarida yemek yeme sikligi tiiketicinin giin igerisindeki Ogiinlerini disaridan karsilamasi

siklig1 olarak nitelendirilebilir. Bunun disinda periyod haftalik, aylik, alti1 aylik olarak da



18

diistiniilebilir. Bu boliimde restoranlar baglaminda tiiketicilerin disarida yemek yeme sikliklari
ve harcamalar1 ele alinacagindan, disarida yemek tiiketimi ev disinda bir ticari isletmede
iicretini ddeyerek yiyecek ve iceceklerin tiiketilmesi eylemi olarak kabul edilmektedir. Bu
varsayima dayali olarak disarida yemek yeme sikligi belirli bir periyotta (giinliik, haftalik,
aylik) tiiketicinin kendi evinde veya bir baskasinin (aile, arkadas gibi) evinde degil de ticari
olarak yiyecek icecek hizmeti sunan bir isletmede ka¢ kez yemek yedigi olarak
kavramsallastirilabilir.

Ilgili literatiirde disarida yemek yeme sikligini etkileyebilecek faktdrler olarak gelir,
hanehalk: yapisy, kiiltiirel 6zellikler ve yasin siralandigi goriilmektedir. S6z gelimi Dong ve
Hu (2010: 273) Cin’in ulusal istatistik kitabindan elde ettikleri verilere gore 2000 ile 2008
yillar1 arasinda evde yemek tiiketimi diiserken ev disi yemek tliketiminin arttigini
bildirmektedirler. Bahsi gecen bu artisin ise kisi basmma diisen gelirin artmasindan
kaynaklandigin1 vurgulamaktadirlar. Konu ile ilgili Tan (2010: 265) gelirin, sehirde
yasamanin, yasin ve hanehalki biiyiikliigiinliin disarida yemek yeme siklig1 lizerinde etkili
faktorler oldugunu belirtmektedir.

Hanehalki yapis1 agisindan gergeklestirilen incelemeler, hanehalkinda karar verici
konumda kimin oldugu, aile reisinin kim oldugu ve hanehalki reisinin egitim diizeyi ve
statiisiinlin disarida yemek yeme sikligini etkileyebilecek faktorler oldugunu gostermektedir.
Konu ile ilgili Tan (2010: 254) Asya iilkelerinin ¢ogunda oldugu gibi Malezya’da da
erkeklerin veya babalari hanehalk: igerisinde karar verici konumda oldugunu ve bunun da
ailenin disarida yemek yeme davranisi ile ilgisi olabilecegini belirtmektedir. Bu baglamda
Akbay ve Boz (2005: 124) babanin egitim diizeyi ve statiisiiniin ev ve ev dis1 gida tiikketiminde
onemli bir etkiye sahip oldugunu belirtmektedir. Kahraman ve Arikan (2011: 151) ise 6gretim
iiyeleri tlizerinde gergeklestirdikleri ¢alismalarinda babalar1 ¢ift¢i, esnaf ve isci olan 6gretim
iyelerinin aile fertlerinin disarida daha seyrek yemek yerken, babalar1 kariyer mesleklerine
sahip Ogretim Uyelerinin disarida yemek yeme oranmin daha yiiksek oldugunu
belirtmektedirler.

Iigili literatiirde yas ile disarida yemek yeme sikligi arasindaki iliskiyi inceleyen
arastirmalar da bulunmaktadir. S6z gelimi, Kili¢ ve Sanlier (2007: 41) ii¢ kusak kadinin (kiz,
anne, anneanne) tliiketim aligkanliklari incelemek i¢in gerceklestirdikleri calismada ti¢ kusak
arasinda Ozellikle degisen beslenme bi¢imine 6nemli bir 151k tutmaktadirlar. Yazarlar ii¢
kusak kadmindan en ¢ok kizlarm evin disinda yemek yemekte olduklarini ve bu kusagm evin
disinda en fazla tiikettikleri yiyecegin ise simit, pogaca, kraker vb. oldugunu; anne ve

anneannelerin ise en fazla kebap tiirii yiyecekleri tiikettiklerini belirtmektedirler. Sert ve
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Kapusuz (2010: 33) 6grencilerin disarida yemek yeme sikliklar1 arttikca agikta satilan gidalari
tiketme sikliklarinin da artis gosterdigini ileri siirmektedirler. Lachat vd. (2011: 654)
yiyeceklerin hazirlama zamani, fiyat, cesitlilik, lezzet, yakinlik ve sosyal yonler gibi
faktorlerin gen¢ tiiketici kesiminin disarida yemek yeme sikligmi etkiledigini
vurgulamaktadirlar.

Disarida yemek yeme harcamasinin kavramsallagtirilmasinda oransal ve tutar olarak
iki bakis agismin mevcut oldugu goriilmektedir. Birinci bakis agismma gore daha ¢ok
ekonomistlerin veya aile ekonomisi alanindan arastirmacilarin kavramsallastirmasina gore
disarida yemek yeme harcamasi toplam hanehalki biitcesinden yiyecek igcecek i¢in yapilan
harcama igerisinde digsarida yemek yemek icin yapilan harcama olarak belirtilmektedir. Bu
bakis acis1 ile Akbay ve Boz (2005: 122) Kahramanmarag’ta ailelerin toplam biit¢elerinin %
26,6’s1n1 gida harcamalarma ayirmakta olduklarini, bu harcamanin igerisinde de % 91’ini ev
ici gida harcamasma, % 9’unu ise ev dis1 gida tiiketimine ayirdiklarini bildirmektedirler.
Ikinci bakis acisma gore tiiketicilerin belirli bir periyotta veya ortalama olarak tek seferde
disarida yemek yemek i¢in harcadiklari paranin tutar1 da disarida yemek yeme harcamasinin
gostergesi olarak kabul edilebilir. S6z gelimi Ozdemir vd. (2015) restoranlar baglaminda
miisteri sikdyet davranislarint inceledikleri caligmalarinda Ornekleme dahil olan
cevaplayicilarin disarida yemek yeme harcamasini ortalama olarak tek seferde disarida yemek
icin yaptiklar1 harcama olarak 6l¢miislerdir.

Disarida yemek yeme harcamasimin ekonomik bir yanimnin olmasiyla beraber bir¢ok
faktorden etkilendigi ilgili literatiirde goriilmektedir. Konu ile ilgili Gul vd. (2007: 41)
restoran Ozelliklerinin, esin (bayan) calismasinin ve egitiminin, hanehalkinin yapisinin ve
gelirin disarida yemek yeme harcamasi lizerinde etkisi oldugunu belirtmektedir. Benzer bir
sekilde Akbay ve Boz (2005: 130) gelirin, ailede ¢alisan fert sayisinin, annenin ve babanin
egitimi ve yasinin, annenin statiisiiniin ev dis1 gida tliketimi {izerinde etkisi oldugunu
saptamiglardir. Tan (2010: 264) gelir, sehirde yasama, yas ve hanehalk: biyiikliigliniin
disarida yemek yeme sikliginda oldugu gibi harcamay da etkiledigini vurgulamaktadirlar.

Disarida yemek yeme harcamalarinda yas1 ve emeklilik durumunu dikkate alan
Stewart ve Yen (2004: 645) ekonomik ve demografik degiskenlerin Amerikali tiiketicilerin
hizl1 servis ve masa servisi sunan restoranlara karsi talebini nasil etkiledigini belirlemek
amaci ile bir aragtirma yapmiglardir. Buna gore gelirin, is giicii igerisinde kadinlarin oraninin,
yaslanma ve egitim seviyesinin artmasinin masa servisi sunan restoranlarin lehine sonuglar
irettigi goriilmiistiir. Chung vd. (2007: 1058) disarida yemek yeme davranigini toplum saghigi

yonii ile dikkate almiglardir. Bu baglamda Amerikali tiiketicilerin emekli olduktan sonra



20

disarida yemek tiiketimine yaptiklar1 harcamalarin azaldigini belirtmektedirler. Tiiketicilerin
evli olmas1 durumunda ise kadmnin emekli olmasmin digsarida yemeye yapilan harcamanin

azalmasinda daha etkili bir faktor oldugunu vurgulamaktadirlar.
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IKiNCi BOLUM
RESTORANLAR BAGLAMINDA ATMOSFER KAVRAMI ve ETKILERI

2.1 Atmosfer Kavraminin Tanimi

Cografi anlamda atmosfer diinyay1 saran gaz ve buhar tabakasidir. Yer kiireyi saran bu
gazlarm bilesimi ve yogunlugundan dolayr atmosfer katmanlara ayrilmistir. Bu noktadan
hareketle atmosferin varlig1 ve etkisi her alanda ve her mekanda bulunmaktadir. Sosyal alanda
dogal olarak bulunan atmosferin yaninda insanlar tarafindan olusturulan bir atmosferin varlig
da s6z konusudur. Konuyu pazarlama bakis acisi ile ele alan Kotler’in (1973: 50) ifadesine
gore 1se atmosfer alicilarin satm alma olasiligini artirmak i¢in onlarda 6zel duygusal etkiler
yaratmak lizere alanin bilingli olarak tasarlanmasidir. Edwards ve Gustafsson (2008: 22)
atmosferin tanimin1 yaparken oncelikle odanin veya baska bir ifade ile yiyecek ve igeceklerin
tiiketildigi mekanin sandalyeler, masalar, 1siklandirmalar ve renkler gibi sabit olan unsurlar ile
tiiketiciler veya ¢alisanlar gibi hareket halinde olan unsurlara kadar bir¢ok 6zelligi icerdigini
ileri siirmektedirler. Bu 6zelliklerin her birinin hem bagimsiz hem de birlikte oda atmosferini
yaratmaya yardim ettigini vurgulamaktadirlar.

Cografi alanda atmosfer katmanlarma ayrildigi gibi sosyal alanda kullanilan atmosfer
kavraminin da boyutlar1 bulunmaktadir. Milliman (1986: 286) atmosferin canlilik, o6lcii,
bi¢im, ses, alan, manzara, tazelik, yumusaklik, akicilik gibi unsurlar1 icerdigini belirtmektedir.
Atmosferin dokunulabilir ve dokunulamaz unsurlar1 oldugunu belirten arastirmalar da
bulunmaktadir. Bitner (1992: 58) ise isletme tarafindan olusturulan fiziksel diizenin bir tiir
dokunulabilir 6rgiitsel kaynak oldugunu belirtmektedir. Diger yandan Ryu ve Jang (2007: 60)
ambiyans faktorlerini (miizik, ses, sicaklik) dokunulamaz 6zellikler olarak tanimlamaktadir.

Hastanelerde, kamu dairelerinde, kurumlarda, fabrikalarda, magazalarda, marketlerde,
restoranlarda olusturulan atmosferle isletmelere gelen tiiketicilere gonderilmek istenen
mesajlar ulastirilmaktadir. Isletmenin amacina gore olusturulan atmosfer farklilik
gostermektedir. Bir fabrikada olusturulan atmosferde amag tiiketiciyi etkilemek degil
ireticinin verimliligini artrmak ve calisanlarin dikkatini dagitmayacak bir fiziksel gevre
saglamaktir. Hizmet sektdriinde ise atmosferin onemi ve islevi ayrica agiga cikmaktadir.
Ciinkii hizmet sektoriinde basrole tiiketici gegmekte ve diinyada tek tip insan bulunmadigi i¢in
isletmeler agisindan atmosfer planlamasi ve yonetimi hem karmasik hem de 6nemli bir konu
haline gelmektedir. S6z gelimi Bitner (1992: 57) hizmet sektoriinde iiretimin ve tiiketimin

ayn1 anda gergeklestigini, tliketicinin liretim yerine giderek toplam hizmeti deneyimledigini
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belirtirken bu yerin tiiketicinin hizmet deneyimini algilamasi iizerinde dnemli bir etkisinin
oldugunu vurgulamaktadir.

Konu ile ilgili Bitner (1992: 67) isletmelerde bulunan isaretlerin, sembollerin ve sanat
eserlerinin isletmeye ilk kez gelen tiiketicide ilk etkiyi yarattiini ve isletmelerin kendilerini
fiziksel cevre diizenlemesiyle rakiplerinden farklilastirabilecegini ileri siirmektedir. Bu
baglamda atmosferin tiiketici davranislar1 iizerindeki etkileri ilgili literatiirde Onemli bir
arastrma konusu haline gelmektedir. Kotler (1973: 56-57) ornek olarak mobilya
magazalarinda teshir amagli olusturulan odalarda tiiketicilerin alacaklar1 mobilyalarin
islevselligini goriirken, bu odada gosterilen biitiin pargalar1 satin almasmnin saglanabilecegini
belirtmektedir. Ayni ¢alismada goriilen bir diger dikkat c¢ekici Ornekte ise antika
magazalarinda saticilarin diizenlenmis bir kargasa ortami yaratarak tiiketicilerin kendilerini
saklanmis bir hazineyi bulmus gibi hissetmelerinin saglandigu ileri siiriilmektedir. Dolayisiyla
bir noktada atmosferle isletmeye gelen tiiketiciler nasil hissetmesi istenirse o duyguya
yonlendirilebilirler.

Ilgili literatiirde de agirhkli olarak atmosferin satin alma davramisi iizerindeki etkisinin
incelendigi goriilmektedir. S6z gelimi Morrin ve Chebat (2005: 188) aligveris merkezine
gelen tiiketici kesimini plansiz ve planli harcama yapan tiiketiciler olarak iki gruba
ayirmaktadirlar. Yazarlar plansiz harcama yapan tiiketicilerin arka plan miiziginden
etkilendigini, planli harcama yapan tiiketici kesiminin ise ambiyansin hos kokusundan
etkilendigini belirtirmekte ve ambiyans kokusunun enformasyon arayis1 iizerinde
kolaylastirict etkisinin bulundugunu ayrica vurgulamaktadir. Peck ve Childers (2006: 766)
kisilerde satin alma motivasyonunun artirilmasinda sadece kisisel Ozelliklerin etkili
olmadigmi ayn1 zamanda dokunma hissi ile ¢evre ozelliklerinin de satin alma davranigini
etkileyebilecegini belirtmektedirler. Spies vd. (1997: 1) baz1 magazalarin digerlerinden cekici
oldugunu, baz1 magazalarin huzur duygusunu agiga ¢ikartirken, diger magazalarin bir kisiyi
gergin ve hatta sinirli hale getirebilecegini ve ayrica pozitif duygularin daha fazla harcamaya
sebep oldugunun bilindigini ileri siirmektedirler. Kotler (1973: 54) ise atmosferin tiiketicinin
satin alma davranigini en az li¢ yolla etkileyebilecegini belirtmektedir. Birinci yol atmosferin
bir tiir ilgi yaratma araci olarak kullanilmasidir. Bu yolla satic1 renkleri ve sesleri kullanarak
isletmesini diger isletmelerden farklilastirabilmektedir. Ikinci yolun ise atmosferin mesaj
yaratma aracit olarak kullanilmasidir. Bu yolla satici isletme ile ilgili cesitli 6zellikleri
potansiyel ve mevcut tiiketiciye ifade edebilmektedir. Atmosfer ile isletme tiiketicilere mesaj
iletebilir ve bu yolla tiiketicilerin algilamalarmni etkileyebilir. Ornegin eger restoranin ortami

klasik bir sekilde diizenlenmisse tiiketici dnceki deneyimleri ve atmosferin kendisine ilettigi



23

mesaj ile restorana daha resmi bir kiyafetle gelir; tavri, hareketleri, diger tiiketicilerle ve servis
personeli ile olan etkilesimi daha resmi bir sekilde gerceklesir. Bunun sebebi ise dahil oldugu
mekanin atmosferinin kisiye ortam ile ilgili ilettigi mesajdir. Kotler (1973: 54) ii¢lincii yolun
ise atmosferin bir etki yaratma araci olarak hizmet etmesi oldugunu belirtmektedir. Bu konuda
atmosferin davranigsal niyetlerin gergek satin alma davranisina doniismesine yardim eden ¢ok
0zel durumsal faktor olarak rol oynadigini vurgulamaktadir. Spies vd. (1997: 15-16) magaza
atmosferinin tiikketicinin memnuniyetini ve harcama davranigini etkileyebilecegi ii¢ olas1 yol
bulundugunu ve bunlarin sirasiyla a) dogrudan, b) hedefe ulasma yolu ile ve c¢) duygu
degisimi yolu ile oldugunu belirtmektedirler. Yazarlar farkli atmosfere sahip ayni marka
ismini tagiyan iki mobilya magazasi lizerinde gerceklestirdikleri caliymada magazalar1 farkl
magaza durumu, diizen ve bilgilendirme orani ile iyi atmosfere sahip olan ve olmayan magaza
olarak ikiye ayirmiglardir. Tiiketici memnuniyetinin hos atmosfere sahip magazada daha fazla
oldugunu belirtmektedirler. Atmosferin toplam harcanan para miktar1 ilizerinde bir etkisi
olmamasma ragmen gelisi glizel yapilan harcamalar iizerinde etkisinin oldugunu da
saptamislardir. Chang vd. (2011: 245) magazanin ambiyans ve tasarim faktorlerinin
tiikketicinin pozitif duygusal tepkilerini etkiledigini ve pozitif duygusal tepkilerin de satin alma
motivasyonunu etkiledigini belirtmektedirler. Bu arastirmalarin sonuglar1 yorumlandiginda
atmosferin dokunulabilir ve dokunulamaz o6zellikleri ile birlikte tiiketicilerin duyularini,
beklentilerini, isletmede yasanilan deneyimini ve memnuniyetini etkileyen dnemli bir unsur
oldugu anlasilmaktadir.

Restoranda atmosferin etkisini inceleyen Alonso ve O’ Neill (2010: 263) birgok
tiiketici i¢cin deneyimin isletmenin sundugu yiyecek ve icecekten zevk almaya baslamadan
once gozler ve diger duyu organlari ile basladigii sdylemektedirler. Dolayisiyla bir restorana
giriste tiiketicinin duyularmi harekete geciren ilk unsurlardan biri de atmosfer olmaktadir.
Wall ve Berry (2007: 59) ise masa servisi sunan restoranda yemegin en az ii¢ tiirde ipucu
iceren ¢ok katmanli bir deneyim oldugunu vurgulamaktadirlar. Yazarlar yemek kalitesi temel
bir faktor olmasina ragmen ambiyans ve servis performansinin da tiiketicinin isletmeyi
degerlendirmesi tizerinde etkisi oldugunu belirtmektedirler. Restoranlarda atmosferin tiiketici
davranislar: ile iligkisinin kavranmasi ile birlikte bu konuda ¢ok sayida arastrma yapilmis
oldugu da goriilmektedir. Bu arastirmalarda da atmosferin ¢ogunlukla boyutlar halinde ele

alindig1 dikkat gekmektedir.
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2.1.1 Restoran Atmosferine Iliskin Calismalar ile Ilgili Genel Degerlendirme

Restoranlarda atmosfer ile ilgili yapilan ¢aligmalar1 genel olarak degerlendirebilmek
icin bu ¢aligsmalar1 konu ile ilgili literatiirdeki gelismelere bagh olarak gruplar halinde ele
almak gerekmektedir. Bu c¢ercevede daha erken donemde yapilan arastirmalarla daha yakin
donemde yapilan arastirmalarin atmosferi ele alis bigimi ve atmosferi hangi degiskenlerle
iliskilendirdigi acisindan farkhiliklar gosterdigi goriilmektedir. Bu farkliliklara bakarak
literatiirti ii¢ grup halinde incelemek miimkiin olmaktadir.
Birinci Grup Caligmalar

Nispeten daha erken donemli arastirmalar1 igermektedir. Bu arastirmalarda ozellikle
atmosferin restoranlar baglaminda arastirilan diger degiskenler ile birlikte ele alindig:
goriilmektedir. Tez ¢alismasinin ilk bolimiinde deginilen restoran se¢imi ve yemek se¢imi ile
ilgili caligmalar ile yemek deneyiminin bilesenlerini igeren ¢aligmalar bu grupta diisiiniilebilir.
Bu cercevede bakildiginda atmosferin tiiketicilerin bir restoran secerken Onem atfettikleri
faktorler arasinda siralandigr goriilmektedir (Kivela, 1997; Qu, 1997; Clark ve Wood, 1998;
Heung, 2002; Ribeiro Soriano, 2002; Yiiksel ve Yiksel, 2002; Yamanaka vd., 2003; Cullen,
2005; Njite vd., 2008; Harrington vd., 2011; Albayrak, 2014). Benzer sekilde yemek se¢imi
sirasinda da ¢evresel unsurlardan biri gibi goriiliip yine atmosferin bir tiiketicinin yemek
secerken Onemsedigi faktorlerden biri olabilecegi belirtilmistir (Meiselman vd., 2000;
Edwards vd., 2003; Strobele ve Castro, 2004; Sobal ve Wansink, 2007). Yemek deneyimi ile
ilgili caligmalarin ise restoran se¢imi ve yemek se¢imi calismalarina gore daha yakin
donemde gercgeklestirildigini belirtmekte fayda vardir. Atmosfer yemek deneyimi icerisinde
onemli bir bilesen olarak bu caligmalarda kavramsallastirilmaktadir (Hansen vd., 2005;
Gustafsson vd., 2006; Hansen vd., 2014).
Ikinci Grup Calismalar

Daha yakmm donemli ¢alismalar olarak diisiiniilebilir. Bu caligmalarin en 6nemli
Ozelligi restoranda atmosferin boyutlarinin neler oldugunu tespit etmek ve bu boyutlarin
tiikketici davraniglar: tizerindeki etkilerini incelemektir (Raajpoot, 2002; Ryu ve Jang, 2007;
Ryu ve Jang, 2008; Liu ve Jang, 2009; Alonso ve O’ Neill, 2010; Ha ve Jang, 2010; Heung ve
Gu, 2012; Line vd., 2012; Unal vd., 2014; Albayrak ve Tiiziinkan, 2015; Kama ve Erdogan,
2015). Burada iki alt gruptan sdz etmek miimkiindiir. ilk alt gruptaki calismalar atmosferi tek
bir degisken olarak ele almis ve ¢esitli tiikketici davranislar1 (restorani tekrar ziyaret etme,
baska insanlara tavsiye etme) tlizerindeki etkilerini incelemislerdir (Heung ve Gu, 2012). Bu
alt grupta atmosfer ile birlikte algilanan yemek ve servis kalitesinin de tiiketici memnuniyeti

ve davranigsal niyetleri lizerindeki etkisini inceleyen arastirmalar bulunmaktadir (Sulek ve
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Hensley, 2004). Ikinci alt grup ¢alismalarda ise atmosferin boyutlar1 iizerine
odaklanilmaktadwr. Daha agik bir ifade ile atmosferin boyutlarmi 6lgme ve
kavramsallastirmaya yOnelik arastirmalar bu grup icerisinde sayilmaktadir (Raajpoot, 2002;
Ryu ve Jang, 2008a; Kama ve Erdogan, 2015).

Ugiincii Grup Calismalar

Bu grupta daha ¢ok atmosferin boyutlarina veya alt boyutlar1 igerisindeki unsurlara
odaklanilarak arastirmalarin yapildig1 goriilmektedir. S6z gelimi bu grupta miizik, giiriilti,
renk, koku, ¢alisanlar gibi atmosferi olusturan unsurlarm bir takim tiiketici davraniglarina
etkisinin incelendigi arastirmalar bulunmaktadir (Milliam, 1986; North vd., 2003; Kimes ve
Robson, 2004; Lin ve Mattila, 2010; Guéguen ve Jacob, 2007).

Bu calismalarin esasen bir soru etrafinda sekillendigini sdylemek miimkiindiir. lgili
literatiirdeki caligmalar genellikle atmosferin tiiketici davraniglari iizerindeki etkisini incelese
de Oziinde atmosferin restoranlar i¢in etkin bir rekabet istiinliigli aract olup olmadigni
acikliga kavusturmaya caba gostermektedir. Arastirmalarm bulgular1 atmosferin restoran
se¢imi, yemek secimi, deneyim, memnuniyet ve davranigsal niyetler gibi tiiketici
davraniglarin1 etkileyen bir degisken olmasi ve restoranlar1 farklilastirabilecek bir faktor

olarak goriilmesi nedeni ile 6nemli bir rekabet araci olabilecegini isaret etmektedir.

2.2 Restoran isletmelerinde Atmosferin Boyutlari

Restoran isletmelerinde atmosfere iligkin bir tanim yapabilmek i¢in restoran
atmosferinin hangi boyutlardan olustugu lizerine bir inceleme yapmak gerekir. Literatiirdeki
arastirmalar da atmosferi tanimlarken bu sekilde bir yaklasim sergilemektedirler.

Kotler (1973: 50-51) genel olarak atmosferin dort temel (duyma, koklama, gérme ve
hissetme) duyu organma hitap ettigini, atmosferin bes duyudan sadece tat alma duyusuna
hitap etmedigini, ancak olusturulan atmosferin lezzetlerin hatirlanmasmi saglayabilecegini
vurgulamaktadir. Bitner (1992: 58) ise atmosferi tanimlarken “hizmet uzantis1” (insan yapimi
fiziksel ¢evre) kavramimi kullanmaktadir. Yazar ¢alismasinda hizmet uzantilarinin sirasiyla
ambiyans (sicaklik, hava kalitesi, gliriiltii, miizik ve koku), alan ve islevsellik (diizen, ekipman
ve mobilya) ve semboller, isaretler ve eserler (sinyaller, kisisel eserler ve kullanilan dekorun
tarzi) oldugunu belirtmektedir. Tablo 2.1°de 1lgili literatiirde ele alinan restoran atmosferinin
boyutlar1 gosterilmektedir. Restoranlar baglaminda atmosferin boyutlarmi inceleyen ve erken
donemli caligmalardan biri olan Raajpoot (2002: 109) yemek hizmet endiistrisinde somut

nitelikleri 6lgmek maksadiyla “TANGSERV” 6lgegini gelistirmistir. Ambiyans faktori
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(miizik ve sicaklik gibi), tasarim faktorii (konum ve oturma diizeni gibi) ve {irlin ve hizmet
faktoriiniin (yemek sunumu ve gesitliligi gibi) bu 6l¢ege dahil oldugunu bildirmektedir.

Yakin donemli c¢alismalarda restoranin i¢ kismiyla smirlandirilmis olan atmosfer
kavram1 insan yapimi fiziksel ve beseri cevre olarak tanmimlanmakta ve bu dogrultuda
gelistirilen “DINESCAPE” 6lcegine dahil olan boyutlar da tesis estetigi (mimari tarz ve
dekor-cekicilik), ambiyans (miizik, aroma, 1s1), aydinlatma (yiiksek veya diisiik-rahatlik),
masa ekipmanlar1 (¢ekicilik, kalite), yerlesim (makine, donanim ve mobilyalarin yerlesimi-
ilgi c¢ekicilik, rahatlik ve mahremiyet), isgdrenler (goriiniim, personelin sayisi, cinsiyeti)
olarak 1ilgili literatiirde bircok calismada kullanilmaktadir (Ryu ve Jang, 2007; Ryu ve Jang,
2008a; Ryu ve Han, 2011; Unal vd., 2014; Albayrak ve Tiiziinkan, 2015; Kama ve Erdogan,
2015). DINESCAPE 6lgegini kullanarak restoran atmosferi ile ilgili farkli boyutlar kesfeden
arastrmacilar da bulunmaktadir. S6z gelimi Kama ve Erdogan (2015) calismalarinda
DINESCAPE 6lcegini kullanmiglar ancak bu 6lgege konum ve restoranda bulunan diger
tiikketicilerin de eklenmesi gerektigini ifade etmislerdir.

Ilgili literatiirde atmosfer ile ilgili boyutlarin kesfinde cesitli dlgeklerden faydalanan
calismalar oldugu da goriilmektedir. S6z gelimi, Liu ve Jang (2009) nicel olarak
gerceklestirdikleri caligmalarinda diger yapilan arastirmalardan da faydalanarak atmosfere
dahil olan boyutlar1 i¢ tasarim, ambiyans, mekansal yerlesim ve beseri unsurlar olarak
siralamaktadirlar. Heung ve Gu (2012) ise ¢alismasinda dikkate aldiklar1 boyutlarin mekansal
yerlesim ve calisan faktorii, ambiyans, tesis estetigi ve manzara oldugunu belirtmektedirler.
Line vd. (2012: 9) atmosferin iki diizeyi oldugunu, bunlarin da sirasiyla geleneksel (1sik,
mobilya vb.) unsurlar ile restoran calisanlar1 ve diger miisteriler oldugunu belirtmektedir.
Kiigiikergin ve Dedeoglu (2014: 102) ise yaptiklar1 ¢caligmada dikkate aldiklar1 fiziksel ¢evre
unsurlarinin dekorasyon, diizen ve ambiyans oldugunu bildirmektedirler. Bekar ve Siirlicii
(2015: 351) atmosfer boyutlarint i¢ tasarim bilesenleri (renk, aydinlatma, miizik, masa
sandalye dizayni, havalandirma, yer dosemesi ve i¢ dekorasyon) ve dis tasarim bilesenleri (dis
aydinlatma, mekanin dis mimari yapisi, arag park yeri, agik havada oturma yeri) olarak ikiye
ayirmaktadirlar.

Olgekler iizerinden nicel olarak gergeklestirilen calismalarm yaninda nitel olarak
gergeklestirilen calismalarin yapildigi da goriilmektedir. S6z gelimi, Edwards ve Gustafsson
(2008: 24) calismasinda atmosfer boyutlarini i¢ degiskenler (arka plan miizigi ve giriilti,
koku), diizen ve tasarim degiskenleri (masa diizeni, oturma) ve beseri degiskenler (yogunluk,
kalabalik ve sosyal rahatlama) olarak ele almislardir. Alonso ve O’Neill (2010: 263)

tiikketicinin goziiyle atmosferin 6nemli bulunan yonlerinin kirsal tarz, modern tarz, kirsal ve
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modern tarzin bilesimi, temizlik, i1siklandirma, rahatlik, mahremiyet ve dekor oldugunu
belirtmektedir.

Son yillarda atmosferin boyutlarini1 ilgilendiren 6nemli bir tartisma atmosferin
boyutlar1 arasinda sosyal faktoriin (restorandaki sosyal etkilesimler) yer alip almayacag: ile
ilgilidir. Bu ¢er¢evede Liu ve Jang (2009: 495) atmosfer boyutlar1 arasinda saydiklar1 ¢alisan
faktoriine yalnizca ¢alisanlarin goriintimlerini dahil ettiklerini bildirmektedir. Benzer goriisii
Heung ve Gu (2012: 1168) da savunarak arastirmalarinda restoran atmosferine dahil olan
calisanlar faktoriine yalnizca caliganlarin goriinimii veya sayist gibi kontrol edilebilir
degiskenleri eklediklerini soylemektedirler. Genel kapsamda bu c¢alismalarda beseri
faktorlerden yararlanilsa da ele alinan calisanlar boyutunun insanlar arasi sosyal etkilesimi
kapsamadig1 goriilmektedir. Bu ¢ercevede tiiketici ile servis personeli arasindaki etkilesim ile
tiikketicilerin kendi arasindaki etkilesimin bir atmosfer boyutu olarak ele almmadig:
sOylenebilir. Ancak diger taraftan bu sosyal faktoriin de atmosferin bir boyutu olarak dikkate
almmasi gerektigini bildiren Line vd. (2012: 14) homophily (bireylerin kendine benzeyenlere
yakinlik hissetmesi) kavramina dikkat ¢ekerek, sosyal sermayenin de (¢alisanlarin restorana
gelen tiiketicilerin adin1 veya ne sevdigini bilmeleri) atmosferin bir bileseni olarak goriilmesi
gerektigini belirtmektedirler. Bu ¢ergevede 6zellikle iggorenlerin davranislarinin da aslinda
bir atmosfer bileseni olarak diisiiniilmesi gerekmektedir. Yukarida atmosfer boyutlarmna
iligkin Ozetlenen literatiire dayanarak bu boyutlarin ambiyans, estetik, masa ve yerlesim
diizeni ve iggorenler olarak ana basliklar halinde ele alinmas1 miimkiindiir. Bu ¢er¢evede her
bir boyutun tiiketici davranislar1 lizerindeki etkilerini ayr1 ayri incelemek olanakli hale

gelmektedir.
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Tablo 2.1 Restoran Atmosferinin Boyutlar:

Boyutlar Cahsma(lar)
Diizen/Tasarim

Uriin/servis Raajpoot (2002)
Ambiyans/Sosyal

Tesis estetigi Ryu ve Jang (2007)
Ambiyans Ryu ve Jang (2008)
Aydinlatma Unal vd. (2014)

Masa ekipmanlari Ryu ve Han (2011)
Yerlesim Albayrak ve Tiiziinkan (2015)
Isgorenler Kama ve Erdogan (2015)
I¢ degiskenler (arka plan miizigi ve giiriiltii, koku)

Diizen ve tasarim degiskenleri (masa diizeni, oturma) Edwards ve Gustafsson
Insan degiskenleri (yogunluk, kalabalik ve sosyal rahatlama) | (2008)

I¢ tasarim

Ambiyans Liu ve Jang (2009)

Mekansal yerlesim
Beseri Unsurlar

Mimari tarz (riistik, modern ya da her ikisinin birlesimi)
Temizlik Alonso ve O’ Neill (2010)
Rahatlik (oturma ve masa yerlesimi)
Isiklandirma

Mahremiyet (masalar aras1 mesafe)
Dekor (tamamlayicilik)

Mekansal yerlesim ve ¢alisan faktori

Ambiyans Heung ve Gu (2012)
Tesis estetigi

Manzara

Geleneksel (151k, mobilya vb.) Line vd. (2012)
Calisanlar ve diger miisteriler

Dekorasyon Kiiciikergin ve Dedeoglu
Diizen (2014)

Ambiyans

2.2.1 Ambiyans

Ryu ve Jang (2008b: 1155) Baker’ e (1987) atifda bulunarak ambiyansin tiiketicilerin
duyularmi ve bilingaltin1 etkileyen gorsel ve maddi olmayan arkaplan unsurlar1 oldugunu
belirtmektedir. Yazarlar bu arka plan unsurlarinin ise miizik, koku ve sicaklik gibi
degiskenleri icerdigini vurgulamaktadir. Ambiyans restoran atmosferinin bir boyutu olarak
bircok caligmada ele alinmaktadir. Restoranlar baglaminda diisiiniildiigliinde ambiyansin daha
cok koku, miizik, giiriiltii, 1s1, hijyen ve 1siklandirma faktorlerinden olustugu goriilmektedir.
Ilgili literatiirde baz1 calismalarda dogrudan bu alt boyutlar dikkate alimmis durumdadir. Konu
ile ilgili Han ve Ryu (2009: 491) hos koku, hos miizik, rahatlatict sicaklik, diisiik giiriiltii
seviyesi ve yeterli aydinlatma gibi faktorlerin hepsinin restorandaki diger faktorler ile

uyumlastirilmasi gerektigini belirtmekte ve bu durumun tiiketicilerin isletmeyi daha olumlu
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algilamasina ve deneyimlerini daha pozitif degerlendirmesine sebep olacagini
bildirmektedirler.

Ilgili literatiirde restoran ambiyansinm Onemli bir bileseni olarak goriilen miizik
iizerine ¢ok sayida caligma yapilmistir. Bu ¢alismalarda da oncelikle miizigin nispeten kolay
kontrol edilebilir bir faktdr olarak incelendigi goriilmektedir. Ayrica ¢alismalarda miizigin
tiikketici davraniglar1 (kalite algilamasi, yemek yeme siiresi, yemek tiiketim miktari, harcama
diizeyi gibi) iizerinde etkisi de arastirilmistir. Buna gore restoranda miizik bilingli bir sekilde
kullanildig1 zaman etkili, maliyeti diisiik ve kolay kontrol edilebilir bir degiskendir. Soz
gelimi, Milliman (1986: 286) olusturulan atmosferin sayisiz faktorden etkilendigini ancak
baz1 faktorlerin digerlerine gore daha kolay kontrol edilebildigini vurgulamaktadir. Ryu ve
Jang (2007: 69) ise miizigin diger fiziksel faktore gore daha kolay kontrol edilebilir ve
oldukca ucuz oldugunu ileri siirmektedir. Ayrica restoranlarin arka plan miizigini, ses
siddetini, tliriinii (klasik veya caz) ve hizini (yavastan hizliya) tiiketiciyi rahat ettirecek sekilde
degistirilebileceklerini sdylemektedirler. Buna goére restoranda kullanilan miizik istenilen
zamanda, istenilen siddette, gelen tiiketici grubuna uygun olarak istenilen tiirde
degistirilebilir. Gliniimiizdeki teknoloji ile isletme agisindan kullanilan miizigin degistirilmesi
bir maliyet kalemi olarak goriilmemektedir. Diger taraftan eger miizik restoranin tarzina
uygun degilse deneyime katkida bulunmasindan daha ¢ok atmosferi bozabilir (Hansen vd.,
2005).

Ilgili literatiirde restoranda kullanilan miizigin tiiketicilerin restoranla ilgili kalite
algilamasi tlizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Konu ile ilgili Magnini ve Thelen (2008:
294) ozellikle isletmelerdeki klasik miizikle olusturulan ortamin hi¢ miizik kullanilmayan
ortamdan daha entelektiiel olarak algilandigni vurgulamaktadirlar. Miizigin yemek siiresi ve
hiz1 tlizerindeki etkisini inceleyen Milliman (1986: 288) miizigin temposunun restoranda
tiiketici gruplar1 iizerindeki etkilerini arastrmis ve sonu¢ olarak yavas tempoyla ¢alinan
miizigin tiiketicinin masada yemek yeme hizin1i ve masada gegirdigi silireyi arttirdigini
bununla birlikte tiiketilen yemek miktar1 ayni1 kalirken igecek tiiketimini arttirdigim
saptamustir. Miizigin tiiketici harcamalari tizerindeki etkisini inceleyen Wilson (2003: 105) ise
kullanilan miizik tiirliniin restoran atmosferinin algilanmasi1 ve harcama niyetleri tizerinde
etkisi oldugunu bildirmektedir. Nort vd. (2003: 716) de restoranda calinan klasik miizigin
miisteri harcamalarini arttirdigimni ileri stirmektedir. Konuyu yemek tiiketimi bakis agisi ile ele
alan Stroebele ve Castro (2006: 237) ise miizik ile beraber tiiketicilerin daha fazla miktarda

yemek ve igecek tlikettiklerini ayrica yemek yeme stiresinin artigini saptamistir.
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Restoranda ambiyans faktorii icerisinde giiriiltii de sayilabilmektedir. Ancak miizik ile
gliriiltii arasinda fark bulunmaktadir. Migneron ve Migneron (2015: 2) giiriiltiiyii restoran
atmosferine uygun olarak bilingli sekilde kullanilan ambiyans miizigi disindaki diger sesler
olarak tanimlamakta ve bu sesleri sirasi ile mutfak, havuz veya tuvaletten gelen sesler;
insanlarin ¢ok yiiksek sesle konusmasi; ¢ocuklarin seslenmesi veya aglamasi; miizigin ¢ok
yogun olmasi veya insanlarin tercihi olmamasi; ekipmanlardan ¢ikan sesler, disaridan, trafik
veya diger kaynaklardan gelen sesler olarak siralamaktadir. Raab vd. (2013: 411) giiriiltiiniin
tiikketicinin memnuniyeti iizerinde etkisi oldugunu belirtirken tiiketicinin sadakati iizerinde
etkisi bulunmadigm bildirmektedirler. Benzer olarak Bitner (1992: 63) memnun olunmayan
ortamlarda yiiksek uyarilmaya (¢ok sayida uyaran, giiriltii ve karigiklik) bagli olarak
tiikketicilerde kaginma davraniginin olusabilecegini vurgulamaktadir. Migneron ve Migneron
(2015: 1) da disaridan isletmeye giiriiltii geldigi zaman tiiketicilerin yemeklerini daha hizli bir
sekilde tiiketip isletmeden ayrilabileceklerini veya yemeklerinden daha az zevk alacaklarini
bildirmektedirler.

Ambiyans boyutuna dahil edilen koku faktorii ile ilgili olarak literatiirde restoran
isletmeleri baglaminda gerceklestirilen ¢aligmalarin ¢ok az sayida oldugu anlasilmaktadir.
Ancak diger isletmelerde kokunun tiiketici davranisi lizerindeki etkisinin arastirmacilar
tarafindan incelendigi goriilmektedir. Morrin ve Ratneshwar (2000: 162) kokunun insan
hafizas1 tiizerindeki etkisini dikkate alarak deneysel bir sekilde gergeklestirdikleri
calismalarinda ambiyans kokusunun tiiketicilerin ozellikle asina olmadigi markalar:
degerlendirmesi, bunlar1 géstermesi ve hatirlamasi tizerinde etkisi oldugunu saptamislardir.
Zemke ve Shoemaker (2007: 936) da deneysel bir sekilde gergeklestirdikleri caligmalarinda,
ortamda bulunan sardunya kokusunun birbirini tanimayan katilimecilarin birbiri ile olan sosyal
etkilesimini kolaylastirdigin1 bildirmektedirler. Mattila ve Wirtz (2001: 285) ise isletmede
kullanilan koku (diisiik uyaran seviyesi-yiiksek uyaran seviyesi) ve miizigin (diisilk uyaran
seviyesi-yiiksek uyaran seviyesi) birbiri ile uyumlu olmasi sonucunda tiiketicinin aligveris
deneyiminin olumlu yonde etkilenecegini saptamislardir.

Spangenberg vd. (2005: 1587) isletmede uyumlu bir sekilde kullanilan ambiyans
kokusunun ve miizigin tiiketicilerin magazayi, cevresini ve iiriinlerini degerlendirmelerini ve
tikketicilerin magazayr tekrar ziyaret etme niyetlerini pozitif yonde etkiledigini
belirtmektedirler. Uyumluluk konusunu farkli bir bakis agis1 ile ele alan Spangenberg vd.
(2006: 1285) erkeksi ve kadmns1 6zellikteki iki ayr1 kokuyu giyim magazasinda kadin ve erkek
boliimlerinde test etmisler ve cinsiyetle uyumlu ambiyans kokusunun ortamda bulundugu

durumda katilimcilarim isletmede daha fazla zaman harcadiklarini, daha fazla parca satin
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aldiklarin1 ve daha fazla para harcadiklarmi saptamislardir. Restoran isletmelerinde kokunun
tiikketici davranigi lizerindeki etkisini inceleyen Guéguen ve Petr (2006: 338) ise lavanta
kokusunun tiiketicilerin restoranda kalma siiresini ve harcanan para miktarimi pozitif yonde
etkiledigini vurgulamaktadirlar.

Bell ve Baron (1977: 445) ambiyans sicaklik derecelerini soguk (63°- 65°F), serin
(71°-73°F), 1lik (84°- 86°F) ve sicak (92° - 94°F) olarak gruplandirmaktadir. Calismalarinda
ortamin 1s1 derecesi ile bireylerin agresif davramiglari arasindaki iliski incelenmektedir. Bu
baglamda soguk ve sicak ortamlarda ortamin sicakliginin veya soguklugunun belirli bir
diizeye kadar artmis olmasmin bireylerde negatif davranislar1 artacagini ancak bir seviyeden
sonra agresif davranislarin ortamin 1sisina paralel olarak artmadigmi ve bu tiir davranislarda
azalis oldugunu belirtmektedir.

Yemek iiretiminin ve servisinin gerceklestigi alanlar olarak restoranlar baglaminda
ambiyans incelenirken hijyen konusunun da 6nem kazandigi goriilmektedir. Hijyen 6zellikle
tiikketicilerin goziinde tiikettikleri gidanin giivenligini saglamak agisindan ¢ok 6nemli bir
faktor haline gelmektedir. Bu nedenle de birgok tiiketici bir restoranda yemek yerken o
yemegin hijyenik kosullarda hazirlanip sunulduguna iliskin ipuclarmi goézlemleyerek
degerlendirmeye gayret gosterir. Bu konuda yapilan caligmalar da benzer sonuglara isaret
etmektedir. S6z gelimi Knight vd. (2009: 477) gida giivenligi konusunun tiiketicilerin disarida
yemek yeme sikligi ile iliskisi olabilecegini soylemektedirler. Knight vd. (2007: 476)
tiikketicilerin restoranlarda gida giivenligini degerlendirmeye biiyiikk bir 6nem verdiklerini
ancak birgok tiiketicinin restoranlar1 diger yiyecek iiretimi ve satis1 gerceklestirilen
isletmelere, soz gelimi ¢iftlikler, yiyecek fabrikalari ve imalatcilari, sebze-meyve saticilar1 ve
siipermarketlere gore daha az gida gilivenligine dikkat eden yerler olarak gordiigiini
belirtmektedirler. Worsfold’un (2006: 222) caligmasina gore tiiketicilerin hijyene iliskin
degerlendirmelerinde alanlarin temizligi, sofra malzemelerinin temizligi, ¢calisanlarin fiziksel
goriiniimii ve tuvaletlerin temizligi gibi faktorleri 6nemli gostergeler olarak degerlendirdigi
anlagilmaktadir. Benzer bir sekilde Henson vd. (2006: 288) caligmasinda tiiketicilerin hijyen
ve gida giivenligini degerlendirmede gozlemleyebildikleri degiskenler olarak yemek alaninin
temizligi, mutfagin temizligi, tuvaletin temizligi, catal-bicak takimlarinin\tabaklarin
temizligini dikkate aldiklarmi belirtmektedir. Fatimah vd. (2011: 38) gida giivenliginin
restoran seciminde li¢ 6nemli faktorden biri olarak goriildiigiint bildirmektedir. Tiiketicilerin
gida giivenligi degerlendirmesinde ise personel ve uygulamalari (uygun kiyafet, {iniforma,

ekipman\mutfak egyalar1 gibi), yiyecek ve konum (taze olarak servis etme, yabanci objeler),
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tesisler ve uygulamalar (¢6p alani, gida ile temas, mutfak gibi) ve koku (igerdeki koku,
cevredeki koku) unsurlarmi dikkate aldiklarmi vurgulamaktadir.

Miizik, giiriiltii, koku, 1s1, hijyen gibi faktorlerden olusan ambiyansin restoran
isletmesi baglaminda tiiketicilerin memnuniyetlerine, isletmede kalma siirelerine ve
davranigsal niyetlerine kadar birgok tiiketici davranisini etkileyebilecegi goriilmektedir. Bu
cerceveden bakildiginda restoran isletmelerinde ambiyansin bilingli bir sekilde kullanilmasi
ile tiiketicilerin restoranda daha fazla kalmasini ve harcama yapmasini, memnun kalmasini ve
isletmeyi tekrar ziyaret etmesini saglamak gibi olumlu sonuglar1 elde etmek olanakli
olmaktadir. Boylece ambiyansin unsurlar1 kullanilarak tiiketicilerin satin alma davranislarini

etkilemek miimkiin hale gelmektedir.

2.2.2 Estetik

Ryu ve Jang (2008b:1153) Waketfield ve Blodgett’a (1994) atifda bulunarak tesis
estetigl olarak adlandirilan mimari tasarimin i¢ tasarim ve dekor oldugunu ve bu unsurlarin
yemek alaninda cekicilik sagladigini belirtmektedir. Ryu ve Jang (2008a: 14) restoran
atmosferinin estetik boyutunun baglica Ogelerini resim\tablolar, duvar dekorasyonu,
bitkiler\¢igekler, renkler ve mobilyalar olarak siralamaktadirlar. Ancak ilgili literatiirde daha
cok renklerle ilgili calismalar yapildigi goriilmektedir. Renk faktoriiniin varligi her yerde
tartismasiz bulunmaktadir. Bunun sebebi var olan her nesnenin bir renginin olmasidir.
Ornegin mobilyalar, duvarlar, aksesuarlar, dosemeler ve masa takimlar1 gibi esyalarm her
birinin bir rengi mevcuttur. Crowley (1993: 59) renklerin sahip oldugu 6zellige gore farkli
etkilerinin olabilecegini ileri siirmekte ve ozellikle bazi renklerin daha etkili (beynin dalga
aktivitesini uyarmasi gibi) oldugunu bildirmektedir. Buna gore farkli renklerin insan
duygularm1 ve davraniglarin1 farkli sekillerde etkiledigi sdylenmektedir. Restoranlar
baglaminda ise renk konusu i¢ alanda kullanilan renklerin (Yildirim vd., 2007), tabak
renklerinin (Piqueras Fiszman vd., 2012) ve bayan servis ¢alisanlarinin kiyafet renklerinin
tiiketici davranislar tizerindeki etkileri (Guéguen ve Jacob, 2014) seklinde incelenmistir.

Renklerin duygular iizerinde etkisini inceleyen Babin vd. (2003: 550) tiiketicilerde
mavi rengin turuncu renge gore daha pozitif duygular agiga ¢ikardigini ve harcama niyetini
artirdigin1 vurgulamaktadirlar. Benzer bir ¢aligmada Yildirim vd. (2007: 3238) kafe/restoranin
i¢c kisminda duvarlarda kullanilan mor rengin sar1 renge gore tiiketicilerin atmosfere iligkin
daha olumlu algilamalar gelistirmesine yol actigini saptamislardir. Piqueras Fiszman vd.
(2011: 207) ayni tathnin siyah ve beyaz tabakta servis edilmesinin tatlinin algilanmasi

iizerinde etkisi oldugunu belirtmektedir. Katilimcilara gore beyaz tabakla servis edilen tath
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lezzet agisindan daha yogun ve lezzetli bulunmus ayrica daha c¢ok sevildigi belirlenmistir.
Renkler ve bahsis davranisi arasindaki iligskiyi inceleyen Guéguen ve Jacob (2014: 278) ise
restoranda kirmizi tigért giyen bayan garsonlarin erkek tiiketicilerden daha fazla bahsis

aldiklarini belirtmektedir.

2.2.3 Isgorenler

Bir restoranda isgorenler kavraminin kapsamina yoneticiler, mutfak ¢alisanlari, servis
calisanlari, diger yardimci personel gibi birgok alanda calisanlarin girdigini diisiinmek
miimkiin olmaktadir. Atmosfer baglaminda isgdrenler incelendiginde arastirmacilarin daha
cok servis personelini dikkate aldiklar1 goriilmektedir. Restoranlarda servis personeli fiziksel
goriiniimii, davraniglar1 ve sosyal iligkileri itibariyle 6nemli bir rol iistlenmektedir. Bu roli
yerine getirirken de bir¢cok gorevi gergeklestirdigi goriilmektedir. Bu ¢ergcevede Pratten (2003:
827) masa servisi sunan restoranlarda servis personelinin gorevlerini tiiketiciye meniiyli
sunma, siparisi mutfaktan alma, tiiketicinin bicak, catal, sos gibi malzemelere sahip
oldugundan emin olma, yemegi masadan alma, masay1 temizleme, 6giiniin tamamlanmasini
saglama ve hesabi sunma olarak siralamaktadwr. Bu gorevleri yerine getiren servis
personelinin atmosferin bir unsuru olup olmadig1 konusu 6nemli bir tartigma olarak literatiirde
yer almaktadir. Bu yonden bakildiginda daha 6nce de deginildigi gibi bazi arastirmalarda
servis personelinin sadece fiziksel 6zellikleri (goriiniim, sayi, kiyafet gibi) ile atmosferin bir
unsuru olarak goriildigii (Liu ve Jang, 2009: 495; Heung ve Gu, 2012: 1168), bazi
calismalarda ise sosyal boyut igerisinde servis personelinin tiiketici ile olan etkilesiminin de
atmosferin bir pargasi olarak degerlendirildigi (Line vd., 2012: 14) anlagilmaktadir.

Restoran atmosferi ile ilgili bircok g¢aligmada restoranlar baglaminda tiiketicilerin
restorandan alacagi hizmeti ve restoranit servis personelinin kilik kiyafetine bakarak
degerlendirebilecegi goriisiine dayanilarak servis personelinin goriiniimiiniin ve giyiminin
atmosferin dnemli bir unsuru oldugu kabul edilmektedir. Diger taraftan Wall ve Berry (2007:
59) beseri ipuglar1 adimi verdikleri kavram kapsaminda iggdrenlerin performans, davranis ve
goriiniimlerini  swraladiklar1 c¢aligmalarinda aslinda tiiketicilerin bir restoranda yemek
deneyimlerini degerlendirirken servis personelini de ne kadar dikkate aldiklarini
gostermektedirler. Bu yonleri ile dikkate alindiginda bir restoran atmosferi icerisinde
isgorenler boyutunun sosyal yonii (davranisi, tiiketici ile olan etkilesimi gibi) ile de yer almasi
gerektigi soylenebilir. Bunu destekler nitelikte Njite vd. (2008: 245) 1iyi kaliteli bir restoranda
tiikketicinin restorana girmesi, siparigini vermesi, yemegin servisi, 6deme ve restorandan

ayrilma siirecinin ortalama 1,5 ile 3 saat arasinda degistigini ve bu uzun siire¢ boyunca
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tiikketicinin hostesler, servis personeli, sarap garsonlar1 ve miidiir gibi birden fazla personelle
etkilesim i¢ine girdigini belirtmektedir. Restorandaki etkilesimin dogasina gore calisanlarin
tiikketiciler lizerinde olumlu bir etkisi olabilmektedir. Bunun i¢in servis personelinin tiiketiciye
yonelik olumlu davraniglara sahip olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Nihai olarak Ryu ve
Jang (2007: 69) da tiiketici memnuniyetinde restoran calisanlarinin giiclii etkileri oldugunu
ileri stirmektedir.

Ilgili literatiirde de isgoren davranmislarinin tiiketici {izerinde etkilerinin siklikla
incelendigi goriilmektedir. S6z gelimi, Nickson vd. (2005: 195) agrlama ve perakende
isletmeleri icin servis personelinin tavirlarinin ve goriiniimlerinin 6nemini vurgularken
Sundaram ve Webster (2000: 387) servis caligsanlari ile tiiketiciler arasinda gergeklesen sozsiiz
iletisimin (viicut dili, jest ve mimikler, iletisim halinde iken iki kisi arasindaki mesafe ve
fiziksel goriiniim gibi) tiiketicilerin servis personelini (giivenilirlik, samimiyet, yetkinlik,
empati, nezaket agisindan) degerlendirmesi {lzerinde etkili bir faktér oldugunu
vurgulamaktadirlar. Dokunma konusunu restoran isletmeleri yonii ile inceleyen Guéguen vd.
(2007: 1022) bay veya bayan garsonlarin tiiketicinin se¢im ve davranislar1 tizerinde énemli
etkileri oldugunu belirlemislerdir. Dokunma ile gerceklesen etkilesim ile tiiketici ve ¢alisan
arasinda sOzsliz iletisim olusmakta ve tiiketicilerin servis personelinin tavsiyesini daha fazla
dikkate aldiklar1 goriilmektedir. Pratten (2003: 832) tiiketicinin restorandaki deneyimden
memnun kalmasinda servis personelinin 6nemine vurgu yaparak, calisanlarin teknik
yeteneklere, iiriin bilgisine ve kisiler aras1 yeteneklere sahip olmasi gerektigini belirtmektedir.
Lin ve Mattila (2010: 834) isletmede uyumluluk konusuna dikkat ¢ekerek restoranda hizmet
alaninin ve servis ¢alisaninin birlikte tiiketicinin duygularint ve memnuniyetini etkiledigini

saptamustir.

2.2.4 Masa ve Yerlesim Diizeni

Restoranlarda masa ve yerlesim diizeninin 6nemini belirten Ryu ve Jang (2008a: 8),
masa diizenlemelerinin genellikle restoran hizmetlerinin dokunulabilir niteliklerinden biri
olarak kabul edildigini soylemektedirler. Buna gore masa diizeninin Ozellikle liks
restoranlarda kritik bir unsur oldugu vurgulanmakta, liikks restoranlarda masalarin {ist siif
tiikketicileri ¢gekmek ve prestijli bir goriintii sunmak i¢in tasarlanmis olmasi gerektigi ileri
siiriilmektedir. Ornek olarak yiiksek kaliteli sofra takimi, porselen, cam esya ve keten
driinlerin tiiketicilerin kalite algilarini etkilemek i¢in kullanilabilecegi ve bu yolla dekore
edilen masa ile tiiketicilere prestijli ya da zarif bir ortamda olduklarmmin hissettirebilecegi

belirtilmektedir.
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Wall ve Berry (2007: 60) masa iizerindeki her seyin potansiyel olarak tiiketici ile
iletisime gecebilecegini bildirmekte ve masa Ortlistiniin ve eger kullaniliyorsa kagit veya
kumas pecetelerin dokularmin ve masanmn temizligi gibi faktorlerin tiiketiciler tarafindan
degerlendirilmesinin onlarin yemege ve sunumuna iliskin algilamalarmm olusmasmni
sagladigim1 vurgulamaktadirlar. Robson (2002: 99) ise calismasinda 6zellikle masa boyutu ve
konumuna deginmistir. Buna gore masa boyunun tiiketicilerin kisisel alanlarinin yaratilmasi
ve korunmasi tlizerinde 6nemli bir etkisi oldugu belirtilmekte, masa konumlandirmasi ile de
tiikketicilerin grup icindeki diger tiiketicilere veya etraftaki masalara gore kendi yerlerini
belirlemelerine yardimci olundugu vurgulanmaktadir. Yazar ayrica yalniz yemek yiyen
tiiketicilerin diger miisteriler ile etkilesimini azaltmak i¢in pencere kenarindaki masalari tercih
ettigini bildirmektedir. Masa boyutu konusunda hizli servis sunan restoranlarda genellikle
kiigiik masalarin tercih edildigi de bildirilmektedir.

Kimes ve Robson (2004: 345) restoranda bulunan masalarin tiiriiniin ve konumunun
yemek siiresi ve kisi bagina dakikada yapilan ortalama harcama iizerinde etkisi oldugunu
bildirmektedirler. Caliymada restoranda bulunan kabin oturma diizeninin dakikada yapilan en
yiiksek harcamaya yol agtig1 belirtilirken, yemek siiresi agisindan tiiketicilerin banket oturma
diizeninde daha fazla zaman harcadiklar1 ve bu duruma bagli olarak da bu tiir masalarda
dakikada yapilan ortalama harcamanin daha diisiik oldugu ileri siiriilmektedir. Yildirim ve
Baskaya (2007: 3415) kafe/restoranda oturma alanlarindaki 6gelerin (masa ve sandalyelerin)
orta veya yiiksek yogunluk durumunun tiiketiciler iizerindeki etkisini incelemislerdir.
Yazarlar tiiketicilerin kafe/restoranda oturma alanindaki yogunlugun yiiksek olmamasi

durumunda atmosfer niteliklerini daha pozitif yonde degerlendirdigini bildirmislerdir.

2.3 Restoran Atmosferinin Tiiketici Davramslar Uzerinde Etkileri

Farkli arastirmacilar atmosferi bir degisken olarak farkli bigimlerde arastirmalaria
dahil etmislerdir. Daha ©nce de deginildigi gibi birinci grup arastirmalarda restoran
atmosferinin restoran se¢imi ve yemek se¢imi iizerindeki etkisinin incelendigi goriilmektedir.
Daha yakin donemde yemek deneyiminin bir bileseni olarak atmosferin goriildiigii ¢aligsmalar
da bulunmaktadir ve bir grup arastirmaci da atmosfer ile dogrudan dogruya memnuniyet ve
davranissal niyetler arasindaki iligskiyi incelemistir. Sekil 2.1°de ilgili literatiirdeki ¢alismalar

bir biitiin halinde gosterilmektedir.



36

— Restoran seciminde etKkili bir faktor

Kivela, (1997); Qu, (1997); Clark ve

Wood, (1998); Ribeiro Soriano, (2002);
Heung, (2002); Yamanaka vd. (2003); )
Cullen, (2005); Njite vd. (2008); Kim —> Beklentiler
vd. (2010); Harrigton vd. (2011).

+—— Yemek secimi iizerinde etkili bir faktor
Meiselman vd. (2000); Stroebele ve

Castro; (2004); Edwards vd. (2003);
Sobal ve Wansink, (2007).

ATMOSFER

» Yemek deneyiminin bir bileseni » Deneyim
Hansen vd. (2005);

Gustafsson vd. (2006);
Hansen, (2014).

— Memnuniyet ve davranissal niyetlerin belirleyicisi ~————— Tatmin

Sulek ve Hensley, (2004); Ryu ve Jang,
(2007); Ryu ve Jang, (2008a, b); Han ve Ryu,
(2009); Liu ve Jang, (2009); Jang ve
Namkung, (2009); Alonso ve O’Neill, (2010);
Ha ve Jang, (2010); Ariffin vd. (2012); Heung
ve Gu, (2012); Ryu vd. (2012); Kiigiikergin ve
Dedeoglu, (2014); Unal vd. (2014).

Sekil 2.1 Atmosferin Etkiledigi Tiiketici Davramslar

Restoran ve yemek se¢imindeki etkisi dikkate alindiginda atmosferin aslinda
tiikketicilerin restoranla ilgili gelistirdigi beklentileri de sekillendirdigi sdylenebilir. Tiiketiciler
bir restoranda fiyat, hizmet ve yemek kalitesi gibi unsurlarin yan1 sira atmosfer ile ilgili de bir
takim beklentiler gelistirebilirler. Deneyim ¢er¢evesinde bakildiginda ise atmosfer sosyal
faktorler ile yiyecek ve icecekler gibi somut faktorlerin yam1 swa yemek deneyimini
sekillendiren 6nemli bir bilesen olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla atmosferin tiiketici
memnuniyeti {izerinde bir etkisi oldugunu da kabul etmek gerekmektedir. Yapilan

arastirmalar da Sekil 2.1°de gorildiigi gibi bu etkiyi ortaya koymaktadir.

2.3.1 Restoran Seciminde Atmosferin Rolii

Glinlimiizde restoranlar insanlarin yeme i¢gme ihtiyacini karsilamanin yani sira yagam
tarzlarmi yansittiklari, sosyallestikleri, aile ve ¢evresi ile hosca vakit gecirdikleri yerler haline
gelmektedir. Bu baglamda insanlarin ne yedikleri ile birlikte nerede yemek yedikleri de biiyiik

bir 6nem arz etmektedir. Buna baglh olarak tiiketicinin gidecegi restorana karar verme siireci
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birbirine bagl bir¢ok faktorden etkilenmektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi tiiketiciler
restoran se¢imi yaparken bir takim beklentiler icerisine girmekte ve bu beklentilerini en iyi

sekilde karsilamak amaci ile restoran niteliklerini degerlendirmektedir.

Tablo 2.2 Restoran Seciminde Atmosferin Siralamasi

Kivela (1997) Qu (1997) Clark ve Wood (1998) | Ribeiro Soriano
(2002)

Yiyecek kalitesi Yemek ve Cevre Yiyecegin tiirii Yiyecek kalitesi
Servis Servis ve Nezaket Yiyecegin kalitesi Hizmet
Maliyet/ deger Fiyat ve Deger Yiyecegin fiyati Maliyet/yer
Yer/ambiyans Konum, Promosyon, Atmosfer Yer/ ambiyans

Reklamlar Servis ve hizi
Heung (2002) Yiiksel ve Yiiksel | Yamanaka vd. (2003) | Njite vd. (2008)

(2002)
Yiyecek kalitesi Servis kalitesi Yiyecek kalitesi Miisteri iliskileri
Calisan tavri Uriin kalitesi—/Hijyen Temizlik Calisan yeterliligi
Paranin degeri Maceraperest menii Makul fiyat Uygunluk
Atmosfer Fiyat ve deger Atmosfer Atmosfer

Atmosfer Servis ¢alisanlari Fiyat

Saglikli yemek Yiyecek gesitliligi

Konum ve goriiniim

Sigara icilmeyen

bolgenin bulunmasi

Hazirlama alaninin

gOrlintirligi
Cullen (2005) Harrington vd. (2011) | Clemes vd. (2013) Albayrak (2014)
Yiyecek kalitesi Promosyon Yemek deneyimi Restoran 6zellikleri
Yiyecek tiirii Fiyat ve Deger Servis kalitesi Yiyecek ve igecekler
Konum Kalite beklentisi Yiyecek kalitesi Hizmetler
Temizlik faktori Oturma diizeni Sosyal statii Parasal deger
Ambiyans/atmosfer Beslenme Paranin degeri

Cesitlilik/yenilik

Tablo 2.2°de ilgili literatiirde restoran se¢iminde dikkate aliman nitelikler arasinda
atmosferin swralamasi gosterilmektedir. Yapilan c¢alismalarda atmosferin orta veya son
siralarda olabildigi goriilmektedir. Njite vd. (2008: 258) ise restoran se¢iminde atmosfere
verilen onem seviyesinin diisiik olmasina karsin Ozellikle iyi kaliteli restoranlar agisindan
atmosferin Onemsiz bir etmen olarak diisiinlilmemesi gerektigine, aksine atmosferin
bilesenlerinin restoranin kendisini karakterize ettigine dikkat ¢ekmektedir.

Yiiksel ve Yiiksel (2002: 326) restoran se¢ciminde turistlerin dikkate aldigi nitelikleri
belirlemek amaciyla turistleri bes gruba (deger arayicilari, hizmet arayicilari, macera-yemek
arayicilari, atmosfer arayicilart ve saglikli yemek arayicilart) ayirmaktadir. Yazarlar her bir
turist grubunun restoran ve yemek secerken dikkate aldiklari niteliklerin farkli oldugunu
belirtmektedir. Ribeiro Soriano (2002: 1060) ise tiiketicilerin restoranit yeniden tercih

etmesinde dikkate aldiklar1 faktorlerin sirasiyla yemegin kalitesi, servis, maliyet-deger ve
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mekan-ambiyans oldugunu sdylemektedir. Gregory ve Kim (2005: 91) de tiiketicilerin
restoran segerken dikkate aldiklar1 en 6dnemli dort niteligin yemek kalitesi, yemegin tiirt,
paranin degeri ve atmosfer oldugunu belirtmektedirler. Cullen (2005: 66) tiiketicilerin
restoran secerken dikkate aldigi niteliklerin siras1 ile yemek kalitesi, yemegin tiirii, konum,
temizlik ve atmosfer oldugunu ileri stirmektedir.

Tiiketicilerin restoran se¢ciminde dikkate aldiklar1 faktorlerin siralamasinda restoran
tiirleri de etkili bir faktor olabilmektedir. Harrigton vd. (2011: 284) iy1 kaliteli restoranda
yemek yiyen tiiketici kesiminin restoran secerken dikkate aldigi niteliklere uyguladig: faktor
analizi sonucu alt1 boyut elde etmistir. Bu boyutlarin sirasiyla promosyon, fiyat-deger, kalite
beklentisi, diizen, diyet ve ¢esitlilik-yenilik oldugu belirtilmektedir. Benzer olarak iyi kaliteli
restoran secimiyle ilgili bir diger calismada Njite vd. (2008: 243) tiiketicinin 1yi kaliteli
restoran se¢im kararmi etkileyen faktorlerin arasindan yemek faktoriinli ¢ikardiktan sonra
tiiketicilerin restoran segerken dikkate aldiklar1 faktorlerin sirasiyla miisteri iliskileri, ¢alisan
yeterliligi, uygunluk, atmosfer ve fiyat oldugunu belirtmektedir. Albayrak (2014: 198)
Istanbul’da birinci smnif restoranlar iizerinde yaptig1 c¢alismada tiiketicilerin restoran
secimlerini etkileyen en dnemli faktorlerin sirasi ile restoran 6zellikleri, yiyecek ve igecekler,
hizmetler, parasal deger oldugunu bildirmektedir.

Yukarida 6zetlenen calismalarin bulgularina gore atmosfer restoran seciminde diger
faktorlere gore Onem seviyesi diisiik kalabilen bir faktér olabilmektedir. Ancak ilgili
literatlirdeki bazi arastirmalara gore benzer {irlin ve hizmet sunan veya ayni sekilde
fiyatlandirma politikasina sahip isletmeler arasindan se¢im yapilacagi zaman atmosfer
isletmeler arasinda fark yaratmada ve tiliketicilerin son secim kararinda etkili bir faktor
olabilmektedir. Konu ile ilgili Kivela (1997: 122) tiiketicilerin restoranlar arasinda son se¢im
kararinda ambiyans/atmosfer, prestij ve yiyecegin maliyetinin Onemli faktorler haline
geldigini belirtmektedir. Benzer kalite ve tiirde yiyecek sunan restoranlar arasinda nihai
secimde imaj ve atmosfer (tarz) onemli nitelikler olmaktadir. Bu durumda tarz iizerinden
rekabet etmek akillica goriilmektedir (Auty, 1992: 338; Kivela, 1997: 122).

Genel olarak restoran secimdeki ©Onemli roliinlin yanmi sira atmosferin 6zellikli
restoranlar (etnik veya temalr) baglaminda da 6nemli bir yeri oldugu goriilmektedir. Sahip
oldugu farkli tarzi, isleyisi, hizmet anlayis1 ve Kkiiltiir 6gesiyle etnik restoranlar diger
restoranlardan ayrilmaktadir. Etnik restoranlarda atmosfer dnemli bir yere sahiptir. Bunun
sebebi ise bu tiir restoranlarin bir iilkenin veya bdlgenin kiiltliriinii belirli bir mekanda
yansitabilmek i¢in atmosferin tiim olanaklarmmdan (miizik, koku, 151k, renk, mobilyalar vb.)

yararlanmasi zorunlulugudur. Bu dogrultuda yapilan bir c¢alismada Qu (1997: 48)
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Hindistan’da Cin restoraninda yemek yiyen tiiketicileri ornekleme dahil etmistir. Restoran
secimini etkileyen niteliklerden faktor analizi sonucu dort boyut elde edilmistir. Bu boyutlar
sirasiyla yemek ve g¢evre, servis ve nezaket, fiyat ve deger, konum, promosyonlar ve reklamlar
seklinde belirlenmistir. Restoran se¢imini etkileyen boyutlarla tiiketicinin restorani yeniden
ziyaret etme olasilig1 arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir. Tiiketiciler tarafindan liks
etnik restoranlar1 secerken dikkate alinan nitelikler Clemes vd. (2013: 433) tarafindan ise
yemek deneyimi (atmosfer, otantik tasarim, farkli deneyim, farkli kiiltiir), servis kalitesi,
yiyecek kalitesi, sosyal statii ve paranin degeri olarak siralanmaktadir. Niteliklerin basinda
yemek deneyiminin gelmesinin sebebi ise etnik restorana giderken tiiketicinin amacmin rutin
olarak gittigi restoranlardan ve yedigi yemeklerden farkli bir deneyimi aramasidir. Bu ylizden
diger restoranlarin se¢ciminde en ¢ok dikkate alinan nitelik yemek iken (Kivela, 1997; Clark
ve Wood, 1998; Cullen, 2005), Clemes vd.’nin (2013: 433) c¢alismasinda liikks etnik
restoranlarda se¢imi etkileyen en 6nemli niteli§in yemek deneyimi oldugu goriilmektedir.
Temal1 restoranlarda da atmosfer 6nemli bir yere sahiptir. Clinkii restoran tarafindan belli bir
miizik akimi (rock, caz, pop, klasik miizik), herhangi bir masal veya roman kitab1 veya bir
film tema olarak kullanilabilmektedir. Restoranlarda tema konusu yoneticiler i¢cin sonsuz bir
kaynaktir. Heung (2002: 19) tiiketicilerin temal1 restoranlar1 sadece yemek amaciyla degil
ayrica restoranin ¢evresi i¢in de ziyaret ettiklerini ileri silirmektedir. Hong Kong’da
tiiketicilerin Amerikan temali restoranlarini secerken dikkate aldiklari restoran niteliklerinin
de yiyecek kalitesi, servis personelinin tavri, paranin degeri ve atmosfer oldugu
belirtilmektedir. Tiiketicilerin bu tiir restoranlar1 bulusma, eglenme ve zevk icin tercih ettikleri
vurgulanmaktadir.

Sonug olarak tiiketici belirli bir segenek havuzu igerisinden restoran se¢im kararini
verirken bir¢cok degiskenden (yas, gelir durumu, restoran tiirli, yemegin tiirii, 6nceki yemek
deneyimi gibi) etkilenmektedir. Restoran se¢iminde en onemli niteliklerin basinda yemek
(Kivela, 1997; Qu, 1997; Clark ve Wood, 1998; Ribeiro Soriano, 2002; Heung, 2002; Cullen,
2005; Harrington vd., 2011; Clemes, 2013) gelmektedir. Ancak atmosferin restoran se¢imde
¢ok dnemli bir rolii bulunmaktadir. Oncelikle restoranlar yansitmak istedikleri tarzi atmosfer
unsurlarindan (miizik, koku, 1siklar, renk, mobilya) faydalanarak olusturmaktadir. Restoran
yoneticisi bu siireci planh bir sekilde gerceklestirirse restoranma diger restoranlardan farkli
bir kimlik kazandirir ve restoranmin tiiketiciler tarafindan fark edilmesi ve akilda kalmasi
saglanir. Bu yolla tiiketiciler restoranin hangi tiire (klasik, modern, tema, etnik vb.) girdigini
sahip oldugu atmosferden algilar ve buna bagli olarak gittigi restorandan alacagi hizmeti

Onceden kestirebilir.
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2.3.2 Atmosferin Yemek Secimi ve Yemek Deneyimi Uzerindeki Etkisi

Ilgili literatiirde yemek tiiketiminin gergeklestigi fiziksel gevrenin yemek secimi,
tilketim miktar1 ve yemegin algilanmasi {lizerinde etkileri oldugu goriilmektedir. Bu goriisii
destekler sekilde Meiselman vd. (2000: 231) yemegin secildigi ve tiiketildigi ¢evrenin
yemegin algilanmasinda, seciminde ve tiiketiminde Onemli bir faktor oldugunu
belirtmektedirler. Atmosferin tiiketicilerin duyular iizerindeki etkisini vurgulayan Stroebele
ve Castro (2004: 821) duyularin ¢evrede bulunan ambiyans faktorleri tarafindan etkilendigini
ve yiyecekle ilgili uyaranlarin da ambiyansin bir pargasi oldugunu ileri siirmektedir. Sobal ve
Wansink (2007: 124) yiyecek tiikketiminde etkili olan c¢evresel faktorlerin mutfak uzantisi
(bulunabilirlik, cesitlilik, goriiniirliik), masa uzantist (¢esitlilik, bolluk, erisilebilirlik), tabak
uzantis1 (porsiyon, paket bliyiikliigii, diizenleme, malzeme tiirii) ve yiyecek uzantis1 (formlar
ve isaretler) oldugunu belirtmektedir. Boylece bireylerin yemek tiikketimlerinin cevresel
faktorlerden bagimsiz bir sekilde gerceklesmedigi de anlagilmaktadir. Bu baglamda Edwards
vd. (2003: 647) yiyeceklerin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesinde etkili faktorlerin
sirasiyla yiyecegin kendisi, birey, mekan ve durum oldugunu ileri siirmektedirler.

Ilgili literatiirde tiiketilen yemegin algilanmasi {izerinde mekanin etkisini inceleyen
calismalar oldugu goriilmektedir. S6z gelimi Meiselman vd. (2000: 235) ayni yiyecegin
restoran, laboratuvar veya kafeteryada tiiketicilere servis edilmesi durumunda yiyecegin kabul
edilebilirlik seviyesinin farkli oldugunu belirtmektedirler. Gergeklestirilen iki ayr1 ¢aligmanin
ilkinde mekanin yiyecek algilamasi {izerinde etkisi Ol¢iilmiis ve 1zgara restoraninin
kafeteryaya gore tiiketiciler tarafindan daha 1y1 bir degerlendirmeye neden oldugu
saptannustir. Ikinci ¢alismada ayni yemek laboratuvarda, restoranda ve kafeteryada servis
edilmis ve tiiketiciler yemegi lezzet, koku, doku, renk ve genel oOzelliklerine gore
degerlendirmiglerdir. Sonu¢ olarak restoranin laboratuvardan iyi, laboratuvarin da
yemekhaneden daha iyi bir degerlendirmeye yol ac¢tig1 anlagilmistir. Edwards vd. (2003: 651)
de mekanin yiyecegin kabul edilebilirli§i (goriiniim, lezzet, doku ve genel kabul ile ilgili
degerlendirmeler) iizerindeki etkisini incelemislerdir. Oncelikle ¢calismada mekanlar kurumsal
veya restoran olarak ikiye ayrilmis ve on ayri mekanda veriler toplanmistir. Sonug olarak
yemegin genel kabul edilebilirligi ile ilgili en 1yi degerlendirmenin restoranlarda, en diistik
degerlendirmenin ise askeri kamp, {iniversite personel yemekhanesi, 6zel yatili okul ve birinci
smif 6grenci biifesi gibi kurumsal mekanlarda oldugu belirlenmistir. Goriiniim, lezzet ve doku
acisindan da benzer sonuglar elde edilmistir.

Stroebele ve Castro (2004) ambiyansin yiyecek tiikketimine etkisini genis kapsamli

olarak incelemislerdir. Yazarlar sosyal degiskenlerin, fiziksel ¢evre unsurlarmin ve zamanla
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ilgili degiskenlerin yiyecek tiiketimini etkiledigini belirtmektedir. Arastrmacilar sosyal
degiskenler kavrami kapsaminda cevrede bulunan diger insanlarm sayis1 ve tanidikliginin
yiyecek tiiketimini miktar, zaman ve igerik bakimindan arttirdigini savunmaktadir. Yiyecek
tilketimini etkileyen fiziksel unsurlarin ise yiyecegin sunumu ve konumu, renkler, 151k, 1si,
koku, miizik, sesi igerdigini belirtirken, zaman ile ilgili degiskenlerin ise yemek sikligi,
yemegin giiniin hangi saatinde ve haftanin hangi giiniinde yendigi olarak siralanabilecegini
vurgulamaktadir.

Atmosferin yemek deneyimi igerisinde de ¢ok dnemli bir rolii oldugu yemek deneyimi
kavramni inceleyen kavramsal ve gorgiil calismalardaki bulgulardan anlasilmaktadir. Oyleki
yemek deneyimine iliskin kavramsal bir model 6neren Gustafsson vd. (2006) atmosferin diger
yemek deneyimi bilesenleri olan oda, karsilasma ve {iriinii igeren bir biitiin oldugunu ileri
sirmektedir. Yemek deneyimini tiiketici bakis agisi ile ele alan ve gorgiil arastirma
bulgularina dayanarak yemek deneyimi bilesenlerini siralayan Hansen vd. (2005) de
atmosferin ¢ekirdek {iriin, sosyal karsilagsma, restoranin i¢ tasarimi ve eslik edilmeyi igerdigini
vurgulamiglardir. Bu caligsmalara gore atmosfer yemek deneyiminin biiyiik bir kismini

olusturan ¢cok 6nemli bir faktor gibi goriilmektedir.

2.3.3 Restoran Atmosferinin Tiiketici Memnuniyeti ve Davramssal Niyetler Uzerindeki
Etkisi

Ilgili literatiire gdre restoran atmosferinin memnuniyet, duygular, fiyat algilamasi,
algilanan deger, olumsuzlama (disconformation), davranissal niyetler ve restoran imaji ile
iligkilerini ele alan ¢aligmalar Tablo 2.3’de gosterilmektedir. Tablo 2.4’de ise atmosfer ile
bagintili aracilik iligkileri gosterilmektedir. Bu tablolar ile birlikte restoranlar baglaminda
atmosferin tiiketici davranislarini1 hangi yonlerden etkiledigi anlasilmaktadir. Aracilik iliskileri
baglaminda bir¢cok caligmada restoran atmosferi daha ¢ok farkli degiskenlerin araciligi ile
memnuniyet ve davranigsal niyetleri etkilemektedir. Bir ¢aligmada ise atmosferin aracilik rolii

oldugu goriilmektedir.



Tablo 2.3 Atmosferin Dogrudan Etkiledigi Degiskenler
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Dogrudan Iliskiler

Cahisma(lar)

Atmosfer —— Duygular

Ryu ve Jang (2007)

Ryu ve Jang (2008b)

Liu ve Jang (2009)

Jang ve Namkung (2009)
Unal vd. (2014)

Atmosfer —— Memnuniyet

Sulek ve Hensley (2004)
Ryu ve Jang (2008a)
Namkung ve Jang (2008)
Han ve Ryu (2009)

Kim vd. (2009)

Heung ve Gu (2012)
Unal vd. (2014)

Atmosfer — Fiyat Algilamasi

Han ve Ryu (2009)

Kiigiikergin ve Dedeoglu (2014)

Atmosfer — Algilanan Deger

Liu ve Jang (2009)
Ryu vd. (2012)

Atmosfer — Olumsuzlama

Ryu ve Han (2011)

Atmosfer —— Davranigsal niyetler

Heung ve Gu (2012)

Atmosfer —— Restoran imaji

Ryu vd. (2012)
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Tablo 2.4 Atmosfer ile Baglantih Aracihk iliskileri

Aracilik iliskileri Cahsma(lar)
Atmosfer — Algilanan fiyat —» Tatmin Han ve Ryu (2009)

Ryu ve Jang (2008b)
Atmosfer — Duygular — Davranissal niyetler Jang ve Namkung

(2009)

Unal vd. (2014)
Atmosfer — Algilanan deger — Davranissal niyetler Liu ve Jang (2009)
Atmosfer — Olumsuzlama — Tatmin ve davranigsal niyetler Ryu ve Han (2011)
Atmosfer — Ziyaret sikligt — Olumsuzlama Ryu ve Han (2011)

(deneyim sahibi olma)

Atmosfer —®Algilanan deger — Tatmin —Davramigsal niyetler | Ryu vd. (2012)

Hizmet kalitesi—Algilanan Atmosfer —» Tatmin
Yiyecek kalitesi— Algilanan Atmosfer —» Tatmin Ha ve Jang (2010)
Hizmet kalitesi—Algilanan Atmosfer —Sadakat
Yiyecek kalitesi— Algilanan Atmosfer— Sadakat

Daha once de belirtildigi gibi restoran atmosferi ¢ok boyutlu bir yapidir. Bu ¢ergevede
ilgili literatiirde atmosferin cesitli boyutlarinin tiiketicilerde farkli duygularin olusmasma yol
actigina iliskin bulgular oldugu goriilmektedir. Liu ve Jang (2009: 495) Mehrabian-Russel
(1974) modelinden yararlanarak uyaran-organizma-yanit paradigmasma gore c¢evresel
uyaranin organizmada duygusal yanitlar yarattigini, bu durumun ise insanlarda ¢evreye karsi
yaklasma ya da ka¢inma davranisini dogurdugunu sodylemektedir. Ayrica arastirmacilar
duygusal yanitin, ¢evresel uyaran ve insan davranigi arasindaki iligkide araci rolii oynadigini
da belirtmektedir. Mehrabian—Russel modeline gore lic duygu durumu bulunmaktadir. Bu
duygu durumlar1 sirasi ile keyif, uyarilma ve hakimiyet/egemenlik duygularidir. Keyif bireyin
kendini iyi hissetmesi ve neseli olmasi durumu iken, uyarilma ise bireyin kendini canli,
heyecanli veya aktif hissetmesi ile ilgilidir. Son olarak hakimiyet\egemenlik bireyin kendisini
etkili veya Oonemli hissetmesi durumunda ortaya c¢ikmaktadir. Ancak arastirmacilar son
zamanlarda yapilan calismalarda genellikle keyif ve uyarilma duygularinm tiiketicilerin
cevreye karsi yaklasma veya kagimma davranislarina sebep olmasi nedeni ile daha ¢ok bu iki
duygu durumunu ¢aligmalarinda dikkate aldiklarmi belirtmektedirler. (Ryu ve Jang, 2007: 58;
Ryu ve Jang, 2008b: 1153).
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Ryu ve Jang (2007: 69) ambiyans, calisanlar ve tesis estetiginin tiiketicileri keyif
(keyifli veya neseli hissetme) ve duygusal uyarim (heyecanli veya canli hissetme) yoniinden
etkiledigini, bu duruma bagli olarak tiiketiciler tarafindan restoranin tekrar ziyaret edilmesi,
restorani baska tiiketicilere tavsiye etme, isletmede daha fazla kalma ve daha fazla harcama
yapma gibi davranissal niyetlerin gdsterilecegini bildirmektedirler. Diger bir calismada ise
Ryu ve Jang (2008b: 1163) tesis estetiginin tliketicinin keyif ve duygusal yonden uyarilma
durumunu etkiledigini, restoranin ambiyansinin ise tiiketicilerin keyifli hissetmesini saglarken
atmosferin  ¢alisanlar boyutunun tiliketicileri heyecanli veya canli  hissetmeye
yonlendirebilecegini savunmaktadirlar. Bu ¢alismalara gore restoran atmosferinin tiiketicilerin
duygularmi olumlu yonde etkilemesi ile tiiketiciler tarafindan olumlu davranigsal niyetlerin
gosterilecegi anlasilmaktadir. Liu ve Jang (2009: 499) duygular1 pozitif duygular (keyif,
heyecan, memnun olma, canlanma, merak, rahatlama) ve negatif duygular (sinir, igrenme,
sikilma, pismanlik, {iziintii, asagilama) olarak iki gruba ayirdigi ¢alismasinda i¢ tasarim,
ambiyans, diizen ve beseri unsurlarin pozitif duygular1 etkiledigini ancak sadece ambiyansin
negatif duygular1 etkiledigini sdylemektedir. Pozitif ve negatif duygularin ise davranigsal
niyetleri etkiledigini vurgulamaktadir. Duygular1 pozitif duygular ve negatif duygular olarak
iki gruba aymran diger bir calismada Unal vd. (2014: 41) tiiketicilerin restoran atmosferi
icerisinde en c¢ok aydmlatma ve ambiyansa dikkat ettiklerini belirtmektedir. Ayrica
arastrmacilar seving, huzur, canlanma gibi pozitif duygularin memnuniyet {izerindeki
etkisinin ofke, TUziinti ve igrenme duygusunun etkisinden daha fazla oldugunu
soylemektedirler. Bu duruma bagl olarak memnuniyetin davranigsal sadakat iizerinde etkisi
oldugunu da savunmaktadirlar. Jang ve Namkung (2009: 457) {i¢ tiir algilanan nitelik (iiriin,
atmosfer ve servis), tliketici duygular1 (pozitif duygular ve negatif duygular) ve davranigsal
niyetler arasindaki iligkiyi caligmiglardir. Caligmada restoran atmosferinin ve servisin pozitif
duygular1 artirdigi, yiyecek kalitesinin ise negatif duygular iizerinde etkisi oldugu
saptanmistir. Ayrica yazarlar pozitif duygularin atmosfer ve servis ile davranigsal niyetler
arasinda araci rolii oldugunu vurgulamaktadirlar.

Ilgili literatiirde atmosferin tiiketici memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkisini
inceleyen ¢alismalar oldugu da goriilmektedir. S6z gelimi Sulek ve Hensley (2004: 242)
restoranda yiyecek kalitesinin, atmosferin ve bekleme siiresinin tiiketicinin memnuniyeti
iizerinde etkisi oldugunu belirtmektedir. Arastirmacilar tiiketicinin restorana tekrar
gelmesinde ise yalnizca yiyecek kalitesinin etkili bir faktér oldugunu sdylemektedirler. Ryu
ve Jang (2008a: 19) liikks restoranlar i¢cin gelistirdikleri “DINESCAPE” 6l¢egine gore liiks

restoranda davramigsal niyetlerin olugsmasinda memnuniyetin 6nemli rol oynadigini ve
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tiikketiciyl memnun eden atmosfer boyutlarinin ise ambiyans, tesis estetigi, yerlesim ve servis
personeli oldugunu vurgulamaktadir. Namkung ve Jang (2008: 150) restoran igletmelerinde
tiiketiciler1 yliksek derecede memnun olan tiiketici grubu ve yiiksek derecede memnun
olmayan tiiketici grubu olarak ikiye ayirdiklar1 ¢calismalarinda yemek sunumu ve lezzetinin;
oturma diizeninin; i¢ tasarimin; arka plan miiziginin; giivenilir, sorumluluk sahibi ve
alanlarinda yetkin servis calisanlarinin tiiketicilerin yiiksek derecede memnun olmasini
sagladigmi bildirmektedirler. Kim vd. (2009: 16) “DINESERV” (yemek kalitesi, servis
kalitesi, fiyat ve deger, atmosfer, uygunluk) 6lcegine dahil olan biitiin boyutlarin tiiketici
memnuniyeti ve davranigsal niyetler (yeniden ziyaret, agizdan agiza olumlu reklam) iizerinde
etkisi oldugunu bildirmektedirler. Han ve Ryu (2009: 489) ise tiiketicilerin restoranda yemege
ciktiginda bilingli (veya bilingsiz) bir sekilde yemekten once, yemek sirasinda ve yemekten
sonra fiziksel cevreyi algiladigini vurgulamaktadirlar. Yazarlar yemek ve servisin kabul
edilebilir bir seviyede olmasi gerekliligini bildirirlerken dekor, sanat eserleri, diizen gibi
fiziksel cevre faktorlerinin ise tiiketicilerin memnuniyet ve davranigsal niyetlerini onemli
Olciide belirleyebilecegini ileri siirmektedirler. Heung ve Gu (2012: 1173) da tesis estetigi,
ambiyans, alan diizeni ve manzaranin tiiketici memnuniyeti, isletmeyi yeniden ziyaret etme ve
baska kisilere isletmeyi tavsiye etme davranisi iizerinde etkisi oldugunu belirtmektedirler.

Fiyatin tiiketiciler tarafindan iirin ve hizmetler ile ilgili beklentilerin olusturulmasinda
ipucu olarak kullanildigini1 s6yleyen Han ve Ryu (2009: 503) fiziksel ¢evre faktorlerinin
(dekor ve sanat eserleri, diizen ve ambiyans durumu) tiiketicinin fiyat algilamasi iizerinde
etkisi oldugunu bildirmektedirler. Benzer sekilde Kiiclikergin ve Dedeoglu (2014: 106) hizli
servis sunan (fast food) restoranlarda diizen ve ambiyansin tiiketicinin fiyat algilamasi
iizerinde etkisinin oldugunu, fiyat algisinin da tekrar satin alma niyeti lizerinde etkisi
oldugunu saptamiglardir.

Literatiirde algilanan deger kavraminin “ne verdim, ne aldim” veya bir iiriin veya
hizmetten “elde edilen yararlar ve katlanilan fedakarliklar” olarak tanimlandigini belirten Liu
ve Jang (2009: 501) igsel tasarim ve beseri unsurlarm (atmosferin iki boyutu) algilanan degeri
olumlu yonde etkiledigini ileri siirmektedir. Ayrica algilanan degerin pozitif duygular1 olumlu
negatif duygular1 ise olumsuz yonde etkiledigini sdylemektedir. Yazarlar algilanan degerin
duygular ve davranigsal niyet arasindaki iliskiye aracilik ettigini de belirtmektedirler.
Algilanan deger iizerinde en etkili faktoriin yiyecek oldugunu belirten Ryu vd. (2012: 215)
restoran imajmin algilanan tiiketim degeri tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu ve tiiketici i¢in
algilanan degerin de memnun olma durumunu belirledigini ve bu duruma bagl olarak

tiikketicinin bir takim davranigsal niyetleri gosterecegini ileri siirmektedir.
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Weiss vd. (2004: 25) olumsuzlama (disconformation) teorisinin temelinin doganin
gercek durumu ile beklenen veya tahmin edilen olasilik arasindaki zihinsel karsilastirma
oldugunu sdylemektedir. Restoran isletmeleri agisindan bu kavramin tiiketici memnuniyetini
veya memnuniyetsizli§ini  belirlendiginden bahsetmektedir. Restoran atmosferinin
olumsuzlama (disconformation) tizerindeki etkisini inceleyen Ryu ve Han (2011: 608)
tiikketiciler tarafindan algilanan olumsuzlamanin (percieved disconformation) lizerinde tesis
estetigi, 1siklandirma, diizen ve servis ¢alisanlarinin etkisinin oldugunu ileri siirmektedir.
Ayrica isletmenin siirekli miisterisi olan tiiketiciler i¢in yerlesim ve masa diizeninin daha
onemli oldugunu soylemektedir. Arastirmacilar algilanan olumsuzlamanin tiiketici
memnuniyeti ve sadakati lizerinde de etkisi oldugunu belirtmektedir.

Atmosferin tiiketici memnuniyetinde ve sadakatinde aracilik roliinii ele alan Ha ve
Jang (2010: 527) tiiketicinin restorandaki hizmet ve yemek kalite algilamasinin memnuniyet
ve sadakat davranisi iizerinde etkisi oldugunu sdylemektedir. Ayrica tiiketicilerin memnuniyet
ve sadakatlerinin restoranda algilanan fiziksel cevreye gore farklilik gosterebilecegini

vurgulamaktadir.



Ambiyans > Duygular
»| Olumsuzlama
Estetik Y
: ¥ — Davranigsal
.| Algilanan Fiyat o Tatmin . _
| Atmosfer > " " Niyetler
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» Restoran Imayji
A 4
Masa ve »| Algilanan Deger v v
Yerlesim diizeni Tekrar gelme Aglzdan aglza Onerme
olumlu reklam

Sekil 2.2 Atmosfer, Tatmin ve Davramssal Niyetler Arasmdaki iliskiler
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Ilgili literatiirde yapilan incelemeler sonucunda atmosferin ¢ok boyutlu bir yapisi
oldugu ve tiiketicilerin duygularini, algilamalarmi ve degerlendirmelerini etkiledigi
goriilmektedir. Bu etkiler sekil 2.2°de dzetlenmistir. Buna gore atmosfere iliskin tiiketicilerin
sahip oldugu olumlu ya da olumsuz algilamalar tiiketicilerin olumlu ya da olumsuz bir takim
duygular gelistirmelerine sebep olabilmektedir. Memnuniyetin temelinde yer alan
olumsuzlama (disconformation) kavraminda da atmosferin bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Atmosfere iliskin olumsuz algilama tiiketicinin restoranin performansini da olumsuz yonde
algilamasina yol acabilmektedir. Yine tiiketici algilamalar1 acisindan degerlendirildiginde
tiiketicinin fiyata iligkin algilamasinin restoran atmosferine iligkin algilamasi ile bir baglantisi
oldugu goriilmektedir. Buna gore restoran atmosferine iliskin olumlu bir algilamasi olan
tiikketicilerin 6dedikleri fiyati daha makul bulmalar1 s6z konusu olabilmektedir. Benzer bir
sekilde restoran atmosferine iliskin olumlu bir algilama restoran imajmin da tiiketicilerin
goziinde olumlu goriilmesine sebep olmaktadir. Atmosferin tiiketicilerin deger algilamalari ile
de yakin bir iligkisi oldugu tespit edilmistir. Bu ¢erceveden bakildiginda yine atmosfere iliskin
olumlu bir algilamanin tiiketicinin deger algilamasini da olumlu yonde etkiledigini sdylemek
miimkiin olabilmektedir. Restoran atmosferi dogrudan dogruya tiiketici memnuniyetini ve
davranissal niyetleri etkiledigi gibi duygular, olumsuzlama, algilanan fiyat, restoran imaji
veya algilanan deger gibi degiskenler araciligi ile de memnuniyet {izerinde bir etki
gosterebilmektedir. Buna bagli olarak memnun olan tiiketicilerin igletmeye tekrar gelme,
agizdan agiza olumlu reklam yapma ve tanidiklarina, es, dost ve akrabalarina isletmeyi

tavsiye etme gibi davranislarinin da olumlu yonde oldugu sdylenebilir.
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UCUNCU BOLUM
RESTORAN ATMOSFERININ RESTORAN TUKETICi DAVRANISLARI
UZERINDEKI ETKILERI BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Amaci ve Modeli

Calismanin birinci ve ikinci boliimiindeki literatiir taramasimnda ayrintili olarak
deginildigi lizere atmosferin tiiketici davranislar1 lizerinde cesitli etkileri oldugunu gérmek
miimkiindiir. Restoranlarda tiiketici davraniglarmin restoran se¢imi, yemek se¢imi, yemek
deneyimi ve memnuniyet gibi bilesenlerden olustugu anlagilmaktadir. Ilgili literatiirde de
arastirmacilar genellikle bu konular iizerine yogunlasmaktadirlar (Auty, 1992; Prescott vd.,
2002; Gustafsson vd., 2006; Weiss vd., 2004). Restoranlarda tiiketicilerin bu davranislarinin
tikketime 1iligskin degerlerden etkilendigini gosteren ¢alismalar da bulunmaktadir (Park, 2004;
Babin vd., 2005; Ha ve Jang, 2010). Bu baglamda hedonik veya yararci tiikketim degeri ile
restoranlarda {iriin ve hizmet tiiketimine yonelen tiiketicilerin restoran se¢imlerinde, yemek
secimlerinde, yemek deneyimlerinde bir takim farkliliklar olmasmi beklemek miimkiin
olabilmektedir.

Diger taraftan atmosfer yine restoran se¢imi, yemek se¢cimi, yemek deneyimi ve buna
iliskin degerlendirmeler ile tiiketici memnuniyeti ve davranigsal niyetlerini etkileyen onemli
bir faktor olarak ilgili literatiirde bir¢ok arastirmada ele alinmis durumdadir. (Kivela, 1997;
Stroebele ve Castro, 2004; Ryu ve Jang, 2008a, b). Arastirmacilar restoran atmosferini ¢ok
boyutlu bir yap1 olarak gormektedir. Ancak literatiirde ozellikle atmosfere atfedilen 6nem
cercevesinde c¢ok fazla Olgiim yapilmadigi, genellikle tiiketicilerin deneyim sonrasi bir
restoranin atmosferine iligkin algilamalarinin olumlu ve olumsuz olmak iizere Olciilmeye
calisildigr gézlemlenmektedir. Bu baglamda tiiketicilerin atmosfere atfettigi 6nem diizeyine
gore satin alma davraniglarinda bir takim farkliliklarin ortaya ¢ikmasini beklemek miimkiin
olabilmektedir. Bu cercevede calismanin amaci tiiketicilerin restoran atmosferine atfettigi
onem ile satin alma davranislar1 arasindaki iliskinin incelenmesidir. Bu iliskiyi incelerken de
restoranlar baglaminda satin alma davranist ilgili literatiirden de yararlanilarak tiiketim
degerleri (Park, 2004), disarida yemek yeme siklig1 ve disarida yemek yerken tek seferde
yapilan ortalama harcama (Ozdemir vd., 2013: 700) seklinde kavramsallastirilmustir. Ilgili
literatiire bakildiginda restoranlar baglaminda tiiketim degerlerinin hedonik tiiketim degeri ve
yararci tiiketim degeri olarak iki tiir oldugu goriilmektedir. Bu cercevede arastirma modeli

Sekil 3.1°de gosterilmistir.
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Sosyo-demografik

degiskenler
H,
| Tiiketim degeri
H, l
v Hs
) H;
Restoran atmosferi Disarida yemek
| yeme sikhigi He
Hy
Disarida yemek |«
harcamasi

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

Arastirma modeline gore tiiketicilerin sosyo-demografik 6zellikleri (cinsiyet, egitim
durumu, yas) onlarin bir restoranin atmosferine atfettikleri dnemin diizeyini etkilemektedir.
Restoran atmosferine atfedilen onem ise hedonik ve yararci olmak iizere iki boyutta
diistiniilen tiiketim degerlerini etkilemektedir. Diger taraftan restoran atmosferine verilen
onem tiiketicilerin disarida yemek yeme sikliklarmi ve disarida yemek yerken yapilan
ortalama harcamay1 da etkilemektedir. Yine arastrma modeline gore tiiketim degerinin de
disarida yemek yeme sikligi ve disarida yemek yerken yapilan ortalama harcamayi
etkileyebilecegi Ongoriilmektedir. Bu cercevede arastirmanin hipotezleri asagidaki sekilde
belirlenmistir.

H;: Sosyo-demografik 6zellikler (cinsiyet, yas ve egitim) restoran atmosferine
atfedilen 6nemi etkilemektedir.

H;: Restoran atmosferine atfedilen 6nem tiiketim degerlerini etkilemektedir.

Hj;: Restoran atmosferine atfedilen Onem disarida yemek yeme sikligini
etkilemektedir.

Hj: Restoran atmosferine atfedilen 6nem disarida yemek yerken yapilan ortalama
harcamay1 etkilemektedir.

Hs: Tiiketim degeri disarida yemek yeme sikligini etkilemektedir.

He: Tiiketim degeri disarida yemek yerken tek seferde yapilan ortalama harcamay1

etkilemektedir.
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3.2 Arastirma Yontemi
Bu baslik altinda arastirma 6rnekleminin nasil olusturuldugu, veri toplamak i¢in hangi
Olgeklerin kullanildigi ve elde edilen verilerin nasil analiz edildigi ile ilgili bilgiler

verilecektir.

3.2.1 Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanm amaci geregi atmosfere iliskin tiiketici algilamalarinin kapsamli bir
sekilde oOlgiilebilmesi i¢in konu ile ilgili 6nceki ¢aligmalarda da (Kama ve Erdogan, 2015;
Albayrak ve Tiiziinkan, 2015) yapildig1 gibi masa servisi sunan restoranlarda yasanan yemek
deneyimi esas alimmistir. Buna gore arastirmanin ¢alisma evrenini Antalya bolgesinde masa
servisi sunan restoranlarin miisterisi olmus tiiketiciler olusturmaktadir. Calisma evrenini
olusturan tiim katilimcilara zaman ve maliyet sebebi ile ulagsmak miimkiin olmadigindan
belirli Olgiitlere (masa servisi sunan bir restoranda son bir ay igerisinde deneyim yasamis
olmak ve 18 yasmdan biiyilk olmak) gore bir drneklem seg¢ilmistir. Ornekleme dahil
edilebilecek bireylere ulagsmak icin yine maliyet ve zaman kisitlar1 dikkate almarak kolayda
orneklem yOntemi tercih edilmis ve arastrmaya katilabilecek tiiketicilere yogun olarak
ulagilabilecek yerlerde (Kapali Yol, Karaalioglu Parki) 11.02.2016 ve 20.02.2016 tarihleri
arasinda soru formlarmim dagitimi gerceklestirilmistir. Arastrmaya dahil edilebilecek
potansiyel katilimcilara 6nce yasi ve son bir ay icerisinde masa servisi sunan bir restoranin
miisterisi olup olmadiklar1 sorulmustur. Daha sonrasinda soru formunu doldurmak isteyip
istemedikleri sorulmus ve olumlu cevap alman 450 katilimci 6rnekleme dahil edilmistir.

Katilimcilara dagitilan 450 anketten ancak 402 tanesinden kullanilabilir veri elde edilmistir.

3.2.2 Veri Toplama Araci

Veri toplama amaci ile ii¢ boliimden olusan bir anket hazirlanmistir. Anketin giris
kisminda ne amagla yapildigini belirten agiklayici boliimiin ardindan, anketin birinci kisminda
restoran atmosferine iliskin ifadelere yer verilmistir. Bu bodlimde yer alan ifadeler icin
Albayrak ve Tiiziinkan’in (2015: 310) ¢alismalarinda kullandig1 “DINESCAPE” 6lgeginden
faydalanilmistir. Ayrica bu 6l¢ekteki maddeler icin Ryu ve Jang’in (2008a: 14) calismasindan
ve diger calismalardan da yararlanilmistir (Ryu ve Jang, 2007; Ryu ve vd., 2012). Anketin
ikinci kisimda tliketim degerlerine iliskin ifadelere yer verilmistir (Park, 2004: 91). Bu
olcegin ash Ingilizce oldugundan uzman kisiler tarafindan 6lgek dnce Tiirkge’ye daha sonra
tekrar Ingilizce’ye c¢evrilmis ve kontrol edilmistir. ik bolimde katilimcilarin restoran
atmosferi unsurlarina verdikleri nem derecelerini 6l¢gmek maksadiyla 1 ile 5 aras1 Likert tipi

(1= Hi¢ onemli degil; 5= Cok oOnemli) derecelendirme kullanilmistir. Anketin ikinci
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boliimiinde katilimeilarin tiiketim degeri ile ilgili ifadelere katilim derecelerini 6lgmek
maksadiyla yine 1 ile 5 aras1 Likert tipi derecelendirme (1= Hi¢ katilmiyorum; 5= Tamamen
katiliyorum) kullanilmigtir.  Anketin  son bdliimiinde ise katilimcilarin  demografik
ozelliklerini, ortalama olarak ayda ka¢ kez disarida yemek yediklerini ve digsarida yemek
tiketimlerinde tek seferde ortalama harcamalarimi belirlemeye yonelik sorulara yer
verilmistir.

Ankette kullanilan ifadelerin katilimcilar tarafindan anlasilip anlasilmadigini,
ifadelerde yanlishik olup olmadigini ve oOlgeklerde varsa aksayan yonleri tespit etmek
maksadiyla 80 kisi iizerinde pilot calisma gerceklestirilmistir. Katilimcilarm ankette
kullanilan ifadelere yaptiklar1 yorumlara gore “Masa takimlarmin kalitesi” ifadesi yerine
“Sofra takimlarinin (bardak, porselen, giimiis takimlar) kalitesi” ifadesi kullanilmistir. Pilot
calisma sonucunda birinci boliimde bulunan restoran atmosferine iliskin 21 ifadenin Cronbach
Alpha degerinin 0,886 oldugu tespit edilmistir. Ikinci boliimde bulunan hedonik tiiketim
degerine iliskin olan 4 ifadenin Cronbach Alpha degerinin 0,682 oldugu, yararci tiiketim

degerine iligskin 3 ifadenin Cronbach Alpha degerinin ise 0,590 oldugu saptanmistir.

3.2.3 Analizler

Antalya Kapal1 Yol ve Karaalioglu parki bolgesinde son bir ay icerisinde masa servisi
sunan restoran miisterisi olmus katilimcilardan elde edilen veriler istatistik programi (SPSS
20) yardimiyla degerlendirilmistir. Restoran atmosferine iligkin 6l¢ek ile tiiketim degerine
iligkin 6l¢egin boyutlarini1 belirlemek amaciyla faktér analizinden yararlanilmistir. Analiz
sonucu elde edilen boyutlarin giivenilirligini tespit etmek maksadiyla Cronbach Alpha
degerleri incelenmistir. Katilimcilarin sahip oldugu sosyo-demografik 6zellikleri belirlemek
icin betimleyici istatiksel analizler (frekans, yiizde, ortalama) kullanilmistir. Katilimcilarin
restoran atmosferi boyutlarina verdikleri 6nem derecelerinin sosyo-demografik 6zelliklerine
gore farklhilik gosterip gostermedigini tespit etmek ig¢in iliskisiz Orneklem t-testi ve tek
faktorlii (yonlii) varyans analizinden yararlanilmistir. Arastrma modelindeki degiskenler
arasindaki iligkinin yoniinii ve siddetini anlamak amaci ile korelasyon analizi kullanilmistir.
Son olarak restoran atmosferinin tiiketim degerlerine, disarida yemek yeme sikligma, disarida
yemek yerken tek seferde yapilan ortalama harcamaya etkisini ve tiiketim degerlerinin
disarida yemek yeme sikligina ve disarida yemek yerken ortalama harcamaya etkisini tespit

etmek i¢in regresyon analizinden faydalanilmistir.
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3.3 Bulgular
Bu bashk altinda oOncelikle arastirmada kullanilan Olgeklere iliskin gecerlilik ve
giivenilirlik analizlerinin bulgulari, daha sonra katilimcilarla ilgili bulgular ve ardindan

hipotez testleri sonucu elde edilen bulgular sirasi ile ele alinacaktir.

3.3.1 Olceklerin Gegerlilik ve Giivenilirliklerine iliskin Bulgular

Ik asamada restoran atmosferine ve tiiketim degerlerine iliskin &lgeklerin gegerliligini
belirlemek amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Tablo 3.1°de restoran atmosferi dl¢egini
olusturan faktorlere ait 6z deger, varyansi acgiklama orani ve faktor yiik degerleri belirtilmistir.
Faktor analizi sonucu KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degerinin 0,914 oldugu saptanmustir.
Toplam varyansin % 57,60’ aciklayan ve 6z degeri 1’in iistiinde olan toplam dort faktor

belirlenmistir (Tablo 3.1).

Tablo 3.1 Restoran Atmosferinin Boyutlarina iliskin Bulgular

Estetik Masa ve  Ambiyans Isgdrenler ve
Yerlesim Hijyen
Diizeni

Duvar dekorasyonunun gorsel olarak ,840
cekici olmasi
Resim/Tablolarin gorsel olarak c¢ekici ,808

olmasi
Renklerin gekici olmasi ,778
Aydinlatmanin ¢ekici olmasi ,764
Mobilyalarm kaliteli olmas1 , 758
Masa tekstillerinin ¢ekiciligi ,637

Sofra takimlarinin (bardak, porselen, ,570
giimiis takimlar) kalitesi
Aydinlatmanin yeterli olmasi ,524

Etrafta rahat hareket edebilmek igin ,745
yeterli alan olmasi

Oturma alanlar1 arasinda yeterli bosluk ,719
olmasi

Yerlesim diizeninin mahremiyeti ,644
saglamasi

Masa ve sandalyelerin sekli ve genisligi ,512

Arka plan giiriiltiisii ,730
Arka plan miizigi , 719
Isinin uygunlugu ,564

Calisanlarin  kiyafetlerinin  temiz ve ,805
diizgiin olmasi

Calisanlarin davraniglari ,769

Mobilyalarm ve esyalarin temiz olmasi ,535

Ortalama 3,57 3,99 4.00 4,39
Varyansi Ag¢iklama Orani(%) 37,27 9,50 5,81 5,00
Oz deger 7,82 1,99 1,22 1,05
Giivenilirlik (Cronbach Alpha) ,902 , 722 ,623 ,669

KMO=,914 Barlett’s Kiiresellik Testi= 3696, 690 (p<0,001)
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Barlett testi, degiskenler arasinda iliski olup olmadigmi kismi korelasyon temelinde
inceler (Biiylikoztiirk, 2010: 136). Barlett’s kiiresellik testi sonucu (p=0,000) degiskenler
arasinda iliski oldugunu gostermektedir. Faktor yiik degerinin, 0.45 ya da daha yiliksek olmasi
se¢im i¢in 1yi bir dl¢iidiir. Ancak uygulamada az sayida madde i¢in bu smir deger 0.30°a
kadar inebilir (Biiyiikoztiirk, 2010: 134). Yapilan analizde faktor yiikleri diisiik olan 3 ifade
(‘calisanlarin sayisimn yeterli olmasi’, ‘cekici koku’ ve ‘masa tekstillerinin temizligi’)
analizden ¢ikarilmis ardindan tekrarlanan faktér analizi ile Tablo 3.1°deki sonuglara
ulagilmistir. Ryu ve Jang (2008: 14) tarafindan gelistirilen DINESCAPE 06lgegi tesis estetigi,
ambiyans, 1siklandirma, masa diizeni, alan diizeni ve c¢alisanlar olarak alt1 boyutta
coziimlenirken, Albayrak ve Tiiziinkan’nin (2015: 310) yaptiklar1 ¢aligmada iggorenler, masa
ve yerlesim diizeni, ambiyans ve estetik olarak dort boyutta ¢oziime ulasmistir. Yapilan bu
calismada da Albayrak ve Tiiziinkan’in (2015) ¢alismasinda oldugu gibi restoran atmosferi
Olcegi dort boyutta c¢oziimlenmistir. Bu calismada elde edilen boyutlarin Albayrak ve
Tiziinkan’nin (2015) calismasmdaki belirlenen boyutlardan fark: iggérenler ile ilgili olan
faktordiir. Yapilan bu c¢alismada isgorenlerle birlikte hijyen faktori de ‘calisanlarin
kiyafetlerinin temiz ve diizglin olmas’’ ve ‘mobilya ve esyalarin temizligi’ baglaminda
restoran atmosferinin bir boyutu olarak belirlenmistir.

Bu ¢alisma ile belirlenen birinci faktdr ‘duvar dekorasyonunun gorsel olarak ¢ekici
olmasr’, ‘resim/tablolarin gorsel olarak c¢ekici olmasi’, ‘renklerin ¢ekici olmasr’,
‘aydmlatmanim c¢ekici olmast’, ‘mobilyalarin kaliteli olmas1’, ‘masa tekstillerinin ¢ekiciligi’,
‘sofra takimlarmin (bardak, porselen, glimiis takimlar) kalitesi’, ’aydinlatmanin yeterli
olmast’ ifadelerini icermektedir.‘Estetik’ olarak isimlendirilen bu boyut toplam varyansi %
37,27’sini agiklamakta ve Cronbach Alpha degerinin 0,902 oldugu goriilmektedir. ikinci
faktor varyansin % 9,5’in1 agiklamaktadir. Bu faktoriin Cronbach Alpha degeri 0,722’dir.
‘Etrafta rahat hareket edebilmek i¢in yeterli alan olmas1’, ‘oturma alanlar1 arasinda yeterli
alan olmasi, ’yerlesim diizeninin mahremiyeti saglamast’, ‘masa ve sandalyelerin sekli ve
genisligi’ ifadelerinden olustugu i¢in masa ve yerlesim diizeni olarak isimlendirilmistir.

Ucgiincii  faktdr ‘arka plan giiriiltiisii’, ‘arka plan miizigi’ ve ‘ismin uygunlugu’
seklindeki ii¢ ifadeleri kapsamakta ve ‘ambiyans’ olarak isimlendirilmekte olup toplam
varyansin % 5,81’ini agiklamaktadir. Bu faktoriin Cronbach Alpha degerinin 0,623 oldugu
goriilmektedir. Dordiincii faktor ise ‘iggorenler ve hijyen’ olarak isimlendirilmistir. Bu son
faktor ‘calisanlarm kiyafetlerinin temiz ve diizglin olmast’, ’¢alisanlarin davraniglar’® ve
‘mobilya ve esyalarin temizligi’ ifadelerinden olugmakta ve toplam varyansm % 5’ini

aciklamakta olup Cronbach Alpha degerinin 0,669 oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.2 Tiiketim Degerinin Boyutlarina iliskin Bulgular

Hedonik Yararci

Deger Deger
Disarida yemek yerken restoranlarin havasi ve tasarimi dnemlidir ,865
Iyi hissedecegim harika bir yerde yemek yemeyi tercih ederim ,852
Disarida yemek yemek eglenceli ve keyif verici olmalidir ,846
Maliyet 6nemli bir faktor olmasmna ragmen, iyi bir yerde yemek ,795

yemek gerekliliktir

Disarida yemek yenecek en 1yi yer faydaci ve ekonomik olandir ,887
Disarida yemek yerken ¢ok para harcamak israftir ,845
Disarida yemek yemek basit ve uygun olmalidir ,769
Ortalamalar 3,95 3,42
Varyansi Aciklama Orani (%) 51,41 21,93
Oz deger 3,59 1,53
Giivenilirlik (Cronbach Alpha) ,878 ,808

KMO=,811 Barlett’s Kiiresellik Testi= 1350,170 (p<0,001)

Benzer bir sekilde arastirmada tiiketim degerine iligskin kullanilan 6lgegin gecerliligini
belirlemek amaci ile de faktor analizi uygulanmistir (Tablo 3.2). Giivenilirlik i¢in ise dlcege
ait her bir alt boyut i¢in Cronbach Alpha degeri hesaplanmistir. Tablo 3.2°de dl¢egi olusturan
faktorlere ait 6z deger, varyansi agiklama orani ve faktor yiik degerleri belirtilmistir. KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) degerinin 0,811 oldugu saptanmustir. Barlett’s kiiresellik testi sonucu
(p=0,000) degiskenler arasinda iliski oldugunu gostermektedir. Olgegin toplam varyansi
aciklama oraninin % 73.34 oldugu tespit edilmistir.

Park’mn (2004: 91) ¢alismasma benzer bir sekilde tiiketim degeri 6lgegi 2 boyutta
cOzlimlenmistir. Birinci faktor ‘disarida yemek yerken restoranlarin havasi ve tasarimi
onemlidir’, ‘iy1 hissedecegim harika bir yerde yemek yemeyi tercih ederim’, ‘disarida yemek
yemek eglenceli ve keyif verici olmalidir’ ve ‘maliyet 6nemli bir faktor olmasina ragmen, iyi
bir yerde yemek yemek gerekliliktir’ ifadelerini igermektedir. ‘Hedonik tiiketim degeri’ olarak
adlandirilan bu boyut toplam varyansin % 51,41°ini agiklamakta olup Cronbach Alpha
degerinin 0,878 oldugu tespit edilmistir. ikinci faktér toplam varyansin % 21,93’iinii
aciklamakta olup, Cronbach Alpha degerinin 0,808 oldugu goriilmektedir. Bu faktor ‘yararci
tilketim deger1’ olarak isimlendirilmistir ve bu faktoriin kapsaminda ‘disarida yemek yenecek
en 1y1 yer faydaci ve ekonomik olandir’, ’disarida yemek yerken ¢ok para harcamak israftir’

ve ‘digsarida yemek yemek basit ve uygun olmalidir’, ifadeleri yer almaktadir.
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Tablo 3.3’de katilimcilarin demografik o6zelliklerine iliskin bulgular verilmistir. Bu

kapsamda tabloda katilimcilarin cinsiyet, yas ve egitim durumlar ile ilgili bilgiler yer

almaktadir.

Tablo 3.3 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik ozellikler Say1 %
Cinsiyet Kadmn 218 54,2
Erkek 184 45,8
18-20 119 29,8
21-30 181 45,4
Yas 31-40 48 12,0
41-50 37 9,3
51-60 arasi 14 3,5
[kokul 18 4,5
Ortaokul 13 32
Lise 116 28.9
Egitim Durumu Oy lisans 33 8,2
Lisans 203 50,5
Yiksek lisans 19 4,7

Tabloda 3.3’de goriildiigli tizere, katilimcilarin % 54,2°si kadin ve % 45,8’1

erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin % 45,6’smin 21-30 yas arasinda ve % 29,8’inin 18-

20 yas araliginda oldugu, % 12’sinin 31-40 yas araliginda oldugu, % 9,3’iiniin 41-50, %

3,5’nin ise 51-60 yaslar1 arasinda oldugu belirlenmistir. Katilimcilari % 4,5’inin ilkokul, %

3,2’sinin ortaokul, % 28,9’unun lise, % 8.2’sinin 6n lisans, % 50,5’inin lisans, % 4,7’inin

yiiksek lisans mezunu oldugu saptanmastir.

Tablo 3.4 Katihmcilarin Gelir, Disarida Yemek Yeme Sikhigi ve Ortalama Harcamalarina fliskin Bulgular

Ortalama Standart Minimum Maksimum
Sapma Deger Deger
Aylik gelir (TL) 1802,51 1465 200 15000
Aylik disarida yemek yeme siklig1 10,06 9,48 1 60
Ortalama harcama (TL) 36,61 30,85 4 200
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Tablo 3.4’e bakildiginda katilimcilarin aylik gelirlerinin ortalama olarak 1800 TL
diizeyinde oldugu, disarida yemek yeme sikliklarinin ayda 10 kez ve disarida yenen yemekler

icin ortalama harcamalarinin ise 36 TL civarinda oldugu goriilmektedir.

3.3.3 Hipotez Testlerine iliskin Bulgular

Arastirma modelinde Ongoriilen iligkilere dair hipotezlerin testine ge¢meden Once
katilimcilarin restoran atmosferine verdikleri 6nemi daha ayrmtili incelemek i¢in restoran
atmosferi Ol¢ceginde yer alan ifadelere iliskin ortalama degerler hesaplanmistir. Bunlar Tablo

3.5’de yer almaktadir.

Tablo 3.5 Katihmcilarin Restoran Atmosferine Verdikleri Oneme iliskin Bulgular

ifadeler Ort. S.s.

(Calisan davraniglar1 4,54 ,626
Mobilya ve esyalarin temiz olmasi 4,54 ,673
Calisanlarin kiyafetlerinin temiz ve diizgiin olmasi 4,44 , 729
Arka plan giiriiltiisii 4,12 1,00
Oturma alanlar1 arasinda yeterli bosluk olmasi 4,11 ,946
Isinin uygunlugu 4,11 ,785
Etrafta rahat hareket edebilmek i¢in yeterli alan olmasi 4,03 ,827
Yerlesim diizeninin mahremiyeti saglamasi 4,00 1,10
Aydmlatmanim yeterli olmasi 4,00 ,833
Masa ve sandalyelerin sekli ve genisligi 3,84 975
Sofra takimlarinin (bardak, porselen, giimiis takimlar) kalitesi 3,76 1,03
Arka plan miizigi 3,76 1,06
Renklerin ¢ekici olmasi 3,60 1,01
Mobilyalarin kaliteli olmas1 3,49 1,05
Aydinlatmanin ¢ekici olmasi 3,48 1,03
Duvar dekorasyonunun gorsel olarak ¢ekici olmasi 3,47 1,04
Masa tekstillerinin ¢ekiciligi 3,40 1,09
Resim/Tablolarin gorsel olarak ¢ekici olmasi 3,36 1,07

Ort. = Ortalama S.s. = Standart sapma

Katilimcilarin restoran atmosferine dahil olan ifadelerden en ¢ok calisan davranislari
(4,54), mobilya ve esyalarin temiz olmasi (4,54), calisanlarin kiyafetlerinin temiz ve diizgiin
olmas1 (4,44), arka plan giiriiltiisii (4,12) ve oturma alanlar1 arasinda yeterli bosluk olmasina
(4,11) onem verdikleri belirlenmistir. Katilimcilarin en az 6nem verdikleri ifadelerin ise masa
tekstillerinin ¢ekiciligi (3,40) ve resim/tablolarin gorsel olarak cekici olmasi (3,36) oldugu
saptanmigtir.

Arastirmanin alt1 hipotezini test etmek iizere ¢esitli analizler yapilmistir. Bu analizler

ile ilgili bulgularin hipotezleri destekleyip desteklemedigi yoniinde degerlendirilmistir.
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Tablo 3.6 Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gore Restoran Atmosferine Verdikleri Oneme iliskin Bulgular

Boyutlar Kadin (a) Erkek (b) P Fark
Ort. S.s. Ort. S.s.

Ambiyans 4,16 ,604 3,80 ,804  ,000%* a>b

Isgorenler ve Hijyen 4,58 418 4.43 ,621  ,006%* a>b

Masa ve Yerlesim Diizeni 4,13 ,611 3,83 ,796  ,000%* a>b

Estetik 3,69 , 726 3,41 ,838  ,000%* a>b

*p<0,01 **p<0,05 Ort.= Ortalama S.s. = Standart sapma

Calismanin ilk hipotezi kapsaminda katilimcilarin sosyo-demografik ozelliklerinin
restoran atmosferine verilen onem {izerindeki etkisini belirlemek icin Oncelikle sonuglari
Tablo 3.6’da gosterilen katilimcilarin cinsiyetine gore restoran atmosferine atfettikleri 6nemin
degisip degismedigini anlamak amaciyla bagimsiz orneklem t-testi gerceklestirilmistir. Buna
gore kadin katilimcilarin atmosferin ambiyans (4,16), isgorenler ve hijyen (4,58), masa ve
yerlesim diizeni (4,13) ve estetik (3,69) boyutlarma iliskin ortalama degerlerinin erkek
katilimcilarin ortalama degerlerine gore daha yiliksek oldugu ve ortalamalar arasindaki bu
farkliliklarin istatistiki agcidan anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Bu durumda kadinlarin
erkeklere gore atmosferin boyutlarina daha fazla onem atfettigi soylenebilir. Albayrak ve
Tiizlinkan (2015: 313) ise yaptiklar1 ¢alismada kadin ve erkek miisteriler i¢in isgorenlerin,
masa ve yerlesim diizeninin ve estetigin farkli derecede 6nemli oldugunu tespit etmisler ve bu
durumun kadin miisterilerin erkek miisterilere oranla s6z konusu unsurlara daha fazla 6nem

vermelerinden kaynaklabilecegini vurgulamaktadirlar.

Tablo 3.7 Katihmeilarin Yasina Gore Restoran Atmosferine Verdikleri Oneme iliskin Bulgular

Boyutlar 18-20 21-30 31-40 41-50 51-60 F P Fark

yas yas yas yas yas
arast  arasi arasl  arasl  arasl

(2) (b) () (d) (e)

Estetik 3,50 3,50 3,64 3,79 4,15 3,325 011** a-e,

b-e
Masa ve Yerlesim 4,01 4,02 3,71 4,12 4,26 2,850 ,024** b-c
Diizeni c-d
Ambiyans 4,00 3,98 4,02 4,08 4,04 ,151 ,962 _
Isgérenler ve 4,49 4,54 4,34 4,54 4,76 2,214 ,067 _
Hijyen

#p<0,01 **p<0,05

Katilimcilarin restoran atmosferine verdikleri 6nemin yaslarmna gore farklilik gosterip

gostermedigini test etmek i¢in tek yonlii varyans analizinden faydalanilmis ve anlamli fark
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oldugu durumlarda farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini gérmek amaci ile Tukey testi
uygulanmistir. Sonuglar Tablo 3.7’de gosterilmistir. 18-20 yas araliginda ve 21-30 yas
araligindaki katilimecilarm (3, 50), yas1 51-60 yas araligindaki katilimcilara (4,15) gore estetik
boyutuna verdikleri 6nemin daha diisiik oldugu ve sonuglarin da istatistiksel agidan anlamli
oldugu goriilmistir (p<0,05). Bu durumda 50 yasin iizerindeki katilimcilarin 30 yasin
altindaki katilimcilara gore restoran estetigini daha fazla 6nemsedigi sOylenebilir. Diger
taraftan Tablo 3.7°de farkli yas gruplar1 agisindan masa ve yerlesim diizenine atfedilen 6nem
seviyesinin farklilastigina iliskin bir sonu¢ ortaya ¢ikmistir. Gruplar arasinda farkliliklari
gormek amaciyla yapilan Tukey testi sonucunda %10 anlamlilik seviyesinde 21-30 yas
arasindaki katilimcilarm (4,02), 31-40 yas arasindaki katilimcilara (3,71) gére masa ve
yerlesim diizenine daha fazla 6nem verdikleri, ayrica 31-40 yas arasindaki katilimcilarin
(3,71), 41-50 yas arasindaki katilimcilara (4,12) goére masa ve yerlesim diizenine daha az
onem verdigi tespit edilmistir. Son olarak ambiyans, iggdrenler ve hijyen boyutlarina verilen
onemin yas gruplart agisindan farklilastigma iliskin istatistiksel ag¢idan (p<0,05) anlamli
sonuclar elde edilememistir. Albayrak ve Tiiziinkan (2015: 311) ise ambiyans faktoriiniin

farkli yas gruplari i¢in farkl derecede 6nemli oldugunu bildirmektedirler.

Tablo 3.8 Katihmecilarin Egitim Durumuna Goére Restoran Atmosferine Verdikleri Oneme iliskin

Bulgular
Boyutlar ilkokul Lise  Yiiksek F P Fark
(a) (b) O0grenim
(©
Estetik 4,00 3,59 3,50 5,508  ,004** a-b, a-c,
Masa ve Yerlesim 4,28 4,03 3,95 3,139 ,044%** a-c
Diizeni
Ambiyans 3,97 3,98 4,01 ,082 ,921
Isgorenler ve Hijyen 4,61 4,53 4,49 ,968 ,381

*p<0,01 **p<0,05

Katilimcilarin egitim durumunun restoran atmosferinin boyutlarina verdikleri 6nemin
diizeyinde fark yaratip yaratmadigini test etmek i¢cin de tek yoOnlii varyans analizinden
faydalanilmis ve anlamli fark oldugu durumlarda farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini
gormek amaci ile Tukey testi uygulanmistir. Tablo 3.8 analiz sonuglarmi gostermektedir.
Tablodaki sonuglara gore ilkokul mezunu katilimcilarin estetik boyutuna (4,00), lise (3, 59) ve
yiliksekdgrenim mezunu olan katilimecilara (3, 50) gore daha ¢ok onem verdikleri ve gruplar
arasi farkliligin istatistiksel agidan (p<0,05) anlamli oldugu tespit edilmistir. Ayrica benzer bir
sekilde masa ve yerlesim diizenine ilkokul mezunu katilimcilarin (4,28) yiiksekdgrenim

mezunu katilimeilara (3, 95) gore daha ¢cok 6nem verdigi goriilmektedir. Son olarak ambiyans
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ve iggorenler ve hijyen boyutlarinda gruplar arasinda istatistiksel agidan anlamli (p<0,05)
farkliliklar agiga c¢ikmamistir. Calismanin ilk hipotezi kapsaminda yapilan analizler
sonucunda katilimcilarin sosyo-demografik degiskenlerden cinsiyet, yas ve egitim durumunun
atmosferin bazi boyutlarina atfedilen 6nem diizeyinde farkliliklara sebep oldugu anlasilmistir.
Bu durumda sosyo-demografik degiskenlerin etkisinin kismi oldugu ve buna gore elde edilen
sonuclarin H; hipotezini kismen destekledigi sdylenebilir.

Tablo 3.9 Restoran Atmosferi Boyutlari, Tiiketim Degerleri ve Satin Alma Davramslar1 Arasindaki
lliskilere Dair Bulgular

Estetik | Masa ve | Ambiyans | Is Hedonik | Yararci DYY Ortalama
yerlesim gorenler | tilkketim | tilkketim | sikhig: Harcama
diizeni ve hijyen | degeri degeri

Estetik 1 ,570* S17* ALT* ,360* -,144%* ,198*
Masa ve ,570% 1 ,420* ATT* ,308* ,126%*
yerlesim
diizeni
Ambiyans S17* ,420* 1 ,A414* ,241% ,127%%
Isgorenler A17* ATT* A14% 1 ,259% ,101%%*
ve hijyen
Hedonik ,360% ,308%* ,241% ,259* 1 -,384%* ,283*
tiikketim
degeri
Yararci -,384% 1 -, 103%%*
tiikketim
degeri
DYY sikhg | -,144* 1 -,239%
Ortalama ,198%* ,126%* ,127%% ,101%** ,283* -,103%* -,239% 1
harcama

*p<0,01 **p<0,05
Ortalama harcama: Disarida yemek yerken tek seferde yapilan ortalama harcama
DYY sikligi: Disarida yemek yeme siklig

Degiskenler arasindaki iliskinin yOniinii ve siddetini anlamak i¢in korelasyon
analizinden faydalanilmistir. Sonuglar Tablo 3.9°da gosterilmistir. Tablo 3.9’da goriildiigii
iizere restoran atmosferi boyutlarinin tiimiiniin (estetik r=,360; masa ve yerlesim diizeni
r=,308; isgorenler ve hijyen r=,259 ve ambiyansmn, r=,241) hedonik tiiketim degeri ile
istatistiki olarak anlaml bir sekilde iliskili oldugu goriilmektedir. Benzer bir sekilde restoran
atmosferinin estetik (r=,198), masa ve yerlesim diizeni (r=,126), ambiyans (r=,127) ve
isgorenler ve hijyen ( = ,101) boyutlarinin ortalama harcama ile istatistiki olarak anlamli
sekilde iligkili oldugu anlasilmaktadir. Ancak korelasyon katsayilarinm biiyiikliigiine
bakildiginda restoran atmosferi boyutlarinin ortalama harcama ile olan iliskisinin hedonik

tiketim degeri ile iliskisi kadar giicli olmadigi sdylenmelidir. Restoran atmosferinin




61

boyutlarindan sadece estetigin disarida yemek yeme sikligi (r=-,144) ile iliskisinin oldugu, bu
iliskinin de nispeten zayif ve negatif yonlii oldugu goriilmektedir. Atmosferin boyutlar1 ile
yararci tiiketim degeri arasinda ise istatistiksel agidan (p<0,05) anlamli bir iliski olmadig:
tespit edilmistir. Diger taraftan hedonik tiiketim degeri ile yararci tiikketim degeri arasinda (r=
-,384) negatif bir iligkinin varligi s6z konusudur. Benzer sekilde disarida yemek yeme siklig1
ile tek seferde yapilan ortalama harcama (r= -,239) arasinda da negatif bir iliskinin varligi
saptanmistir. Tablo 3.9’daki sonuglara gore ne hedonik tiiketim degerinin ne de yararci
tiiketim degerinin disarida yemek yeme sikligi ile bir iligkisi oldugu sdylenebilir. Bu durumda
regresyon analizine bagsvurmadan arastirmanin tiiketim degerlerinin disarida yemek yeme
sikligini etkiledigi yoniindeki besinci hipotezinin desteklenmedigi belirtilmelidir. Son olarak
dikkat cekici diger bir sonug ise yararci tiiketim degeri ile disarida yemek yerken tek seferde
yapilan ortalama harcama (r= -,103) arasinda da negatif bir iligkinin tespit edilmis olmasidir.
Elde edilen bulgular 1s181inda katilimcilarin restoran atmosferi boyutlarina verdikleri 6nemin
hedonik tiiketim degeri ile iliskili oldugu, ancak yararci tiikketim degeri ile iliskisinin olmadig:
goriilmektedir. Yine tiim boyutlar ortalama harcama ile iligkili iken sadece estetik boyutu ile
disarida yemek yeme siklig1 arasinda ters yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar
1s1¢inda restoran atmosferi ile tiiketici davramiglar1 arasindaki iliskiyi incelemek iizere

regresyon analizleri gerceklestirilmistir.

Tablo 3.10 Restoran Atmosferi Boyutlarimin Hedonik Tiiketim Degerine Etkisine iliskin Bulgular

Bagimsiz Degiskenler Beta t Anlamhhk Tolerans Varyans
katsayis1  degeri Degeri artig
degeri

Estetik ,244 3,984 ,000%* ,573 1,745
Masa ve Yerlesim Diizeni ,110 1,832 ,068 ,600 1,667
Ambiyans ,028 ,499 ,618 ,676 1,480
Isgorenler ve Hijyen ,092 1,663 ,097 ,708 1,413
R 0,39

R’ 0,15

Diizeltilmis R* 0,14

Durbin-Watson degeri 1,650

*p<0,01

Bagimli degisken= Hedonik Tiiketim Degeri

Restoran atmosferine dahil olan 4 boyutun hedonik tiiketim degeri lizerindeki etkisini
test etmek icin ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonuglar Tablo
3.10°da gosterilmistir. Modeldeki degiskenler arasinda iligkilere bakmadan 6nce hatalarin
bagimsizlig1 i¢cin Durbin-Watson testi uygunlanmis ve sonuglar Tablo 3.10’da goriildiigii gibi
test degerinin 1-3 arasinda bir deger (1,650) aldig1 ve varsayimi ihlal etmedigi tespit

edilmistir. Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrudaslik sorununun olup olmadigini
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gormek amaci ile tolerans ve varyans artis degerlerine bakilmistir. Bu ¢ercevede Tablo
3.10°da gosterildigi lizere bagimsiz degiskenlere iligskin tolerans degerlerinin 0,1’den kiigiik
olmadig1 ve varyans artis degerlerinin de 10°dan kiiclik oldugu anlagilmaktadir. Bu veriler
modelin ¢oklu dogrudaslik sorunu olmadigini gostermektedir. Model bir biitiin olarak
(F=17,606; p=0,000) anlamlidir. Arastirma hipotezini (H,) test etmek iizere regresyon modeli
kapsaminda bagimsiz degiskenlerin beta katsayilarma ve anlamlilik diizeylerine bakilmistir.
Tablo 3.10 incelendiginde estetik (=0,244; p=000) boyutunun tiiketicilerin hedonik tiiketim
degeri algilamasi iizerinde etkisi anlamli iken, masa ve yerlesim diizeni, ambiyans ve
isgorenler ve hijyenin hedonik tiiketim degeri lizerindeki etkisinin istatistiksel agidan anlamli
olmadig1 tespit edilmistir. Tablo 3.10°daki sonuglara gére modele iliskin R? (0,15) degerinin
kabul edilebilir bir seviyede olmasi ve diizeltilmis R (0,14) degerinin de R* ye yakim ¢ikmig
olmas1 modelin uygun bir model olduguna isaret etmektedir. Elde edilen bulgulara goére
katilimcilarin restoran atmosferi boyutlarindan estetige yiiksek diizeyde dnem atfetmelerinin
onlar1 restoranlarda daha cok hedonik degerle bir tiiketim gergeklestirmeye yonelttigi
sOylenebilir. Kisaca ifade etmek gerekirse restoranda estetife onem veren katilimcilarn
hedonik tiiketim degeri ile restoranda yemek yeme davranisi icerisine girdigi belirtilebilir. Bu

durumda H, hipotezinin de arastirma bulgular1 ile kismen desteklenmis oldugu goériilmektedir.

Tablo 3.11 Estetik Boyutunun Disarida Yemek Yeme Sikhigina Etkisine iliskin Bulgular

Bagimsiz Degisken Beta tdegeri Anlamhihk Tolerans Varyans
katsayisi degeri artis degeri

Estetik -,144 -2,905 ,004* 1,000 1,000

R ,144

R’ ,021

Diizeltilmis R ,018

Durbin-Watson degeri 1,573

*p<0,01

Bagiml degisken= Digarida yemek yeme siklig

Korelasyon analizi sonucunda yalnizca estetik boyutunun disarida yemek yeme sikligi
ile iliskisi tespit edildiginden estetik bagimsiz degisken disarida yemek yeme siklig1 bagimh
degisken secilerek regresyon analizi gerceklestirilmis ve sonucglar1 Tablo 3.11°de
gosterilmistir. Modeldeki degiskenler arasi iliskilere bakmadan 6nce hatalarin bagimsizligi
icin Durbin-Watson testi uygunlanmis ve Tablo 3.11°de goriildiigii gibi test degerinin 1-3
arasinda bir deger (1,573) aldig1 ve varsayimi ihlal etmedigi tespit edilmistir. Daha 6nce de
belirtildigi gibi bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrudaslik sorununun olup olmadigini
gormek amaci ile tolerans ve varyans artis degerlerine bakilmistir. Bu ¢ergevede Tablo 3.11°¢

bakildiginda bagimsiz degiskene iliskin tolerans degerinin 0,1’den kii¢iik olmadig1 ve varyans
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artiy degerinin i1se 10’dan kiiclik oldugu tespit edilmistir. Bu veriler modelin ¢oklu
dogrudaglik sorunu olmadigini1 gostermektedir. Model bir biitiin olarak (F=8,438; p=0,004)
anlamhidir. Arastirma hipotezini (Hs) test etmek iizere regresyon modeli kapsaminda bagimsiz
degiskenin beta katsayma ve anlamlilik diizeyine bakilmistir. Buna gore estetik (B= -,144; p=
0,004) boyutunun disarida yemek yeme sikligi {izerinde negatif bir etkisi oldugu
goriilmektedir. Ancak modele iliskin R* (,021) ve diizeltilmis R* degerinin (,018) diisiik
olmast modelin agiklayiciligi acisindan dislindiiriiciidiir. Yine de elde edilen bulgu
cercevesinde katilimcilarin restoranlarda atmosferin estetigine dnem vermeleri durumunda
digsarida yemek yeme sikliklarmin diisiik olabilecegi yoniiniinde bir degerlendirme yapmak
s0z konusu olabilir. Tiim bu aciklamalar dogrultusunda da arastirma tigiincii hipotezinin

kismen destek buldugu sdylenebilir.

Tablo 3.12 Restoran Atmosferi Boyutlarimin Ortalama Harcama Uzerindeki Etkisine iliskin Bulgular

Bagimsiz Degiskenler Beta tdegeri Anlamhhk Tolerans Varyans
katsayisi degeri artis degeri

Estetik ,175 2,679 ,008* ,573 1,744

Masa ve Yerlesim ,007 ,112 911 ,597 1,674

Diizeni

Ambiyans ,027 ,449 ,653 ,676 1,480

Isgorenler ve Hijyen ,012 199 ,842 ,704 1,420

R ,201

R’ ,040

Diizeltilmis R* ,030

Durbin-Watson degeri 1,494

*p<0,01

Bagimli degisken= Disarida Yemek Yerken Tek Seferde Yapilan Ortalama Harcama

Restoran atmosferine déahil olan 4 boyutun disarida yemek yerken tek seferde yapilan
ortalama harcamaya etkisini anlamak i¢in c¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmis ve sonucglar Tablo 3.12°de gosterilmistir. Modeldeki degiskenler arasinda
iligkilere bakmadan once hatalarin bagimsizligi i¢in Durbin-Watson testi uygulanmis ve Tablo
3.12°de goriildiigli gibi test degerinin 1-3 arasinda bir deger (1,494) aldig1 ve varsayim ihlal
etmedigi tespit edilmistir. Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrudaslik sorununun olup
olmadigmi géormek amaci ile bakilan tolerans ve varyans artis degerlerinin modelin ¢oklu
dogrudaglik sorunu olmadigina isaret ettigi goriilmektedir. Model bir biitiin olarak (F= 4,098;
p=0,003) anlamlidir. Arastrmanin dordiincii hipotezini test etmek iizere regresyon modeli
kapsaminda bagimsiz degiskenlerin beta katsayilarma ve anlamlilik diizeylerine bakilmuistir.
Buna gore estetik boyutunun (B= 175; p=0,008) disarida yemek yerken tek seferde yapilan

ortalama harcama iizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Ancak Tablo 3.12’deki sonuglara
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bakildiginda modele iliskin R* (,040) degerinin oldukga diisiik oldugu goriilmektedir. Yine de
sonuclar1 yorumlamak gerekirse katilimcilarin estetige yiiksek diizeyde onem atfetmelerinin
disarida  yemek yemeye gittiklerinde tek seferde yaptiklar1i ortalama harcamayi
arttirabilecegine dair bir isaret alindigi sOylenebilir. Nihai olarak arastirmanin dordiincii

hipotezinin de ancak kismen destek gorebildigi vurgulanmalidir.

Tablo 3.13 Tiiketim Degerlerinin Ortalama Harcamaya Etkisine fliskin Bulgular

Bagimsiz Degiskenler Beta t degeri Anlamhihk Tolerans Varyans
katsayisi degeri artig

degeri

Hedonik tiiketim degeri ,286 5,473 ,000* ,851 1,174

Yararci tiikketim degeri ,009 0,163 ,871 ,851 1,174

R ,283

R’ ,080

Diizeltilmis R* ,075

Durbin-Watson degeri 1,449

*p<0,01

Bagimli degisken= Disarida Yemek Yerken Tek Seferde Yapilan Ortalama Harcama Uzerindeki Etkisi

Tiiketim degerlerinin disarida yemek yerken tek seferde yapilan ortalama harcamaya
etkisini anlamak i¢in ¢ok degiskenli dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmis ve sonuglar
Tablo 3.13’de gosterilmistir. Hatalarin bagimsizli§i i¢in uygulanan Durbin-Watson test
degerinin 1-3 arasinda bir deger (1,449) aldig1 ve varsayimin ihlal edilmedigi goriilmiistiir.
Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrudashk sorununun olup olmadigini gérmek amaci
ile bakilan ve Tablo 3.13’de gosterilen bagimsiz degiskenlere iliskin tolerans degerlerinin
0,1°den kiigiik olmadig1 ve varyans artig degerlerinin ise 10’dan kiiciik oldugu saptanmustir.
Buna gore modelin ¢oklu dogrudaslik sorunu olmadigi sdylenebilir. Model bir biitiin olarak
(F= 17,199; p= 0,000) anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin beta katsayilarina bakildiginda
hedonik tiikketim degerinin (=0,286; p=0,000) ortalama harcama lizerinde istatistiksel agidan
anlaml1 bir etkisinin oldugu gériilmektedir. Ancak modele iliskin R* (,080) degerinin diisiik
diizeyde kaldig1 dikkat c¢ekmektedir. Bu yiizden de c¢alisma kapsaminda olusturulan Hg

hipotezinin kismen desteklendigi goriilmektedir.
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SONUC

Restoran sektdriinde tiiketicinin ihtiyaclar1 ve beklentileri her zaman oncelikli bir konu
olmustur. Degisen toplum yapisina bagli olarak giinlimiizde disarida yemek yeme olgusu hizla
gelismekte ve toplumda farkli islevlere sahip olmaktadir. Giiniimiizde restoranlar tiiketicilerin
yeme i¢me ihtiyacini karsilamanin yaninda yasam tarzlarmi yansittiklari, sosyallestikleri, aile
ve cevresi ile hosga vakit gecirdikleri yerler haline gelmistir. Tiiketicilerin disarida yemek
yeme siirecinde dikkate aldigi tiiketim degerlerine gore bu siirecin farklilik godstermesini
beklemek miimkiin olmaktadir.

Tez c¢alismasi1 restoran tiiketicilerinin atmosfere atfettii onem ile satin alma
davraniglar1 arasindaki iliskiyi incelemeyi amacglamistir. Bu dogrultuda Antalya’da masa
servisi sunan restoranlarin miisterisi olmus tiiketiciler ile bir arastirma gergeklestirilmistir.
Oncelikle katilimcilarin demografik dzellikleri tespit edilmistir. Bunun ardindan katilimcilarin
onem atfettigi atmosfer niteliklerinin neler oldugu ve bu niteliklerin demografik 6zelliklere
gore farklilik gosterip gostermedigi ele alinmistir. Son olarak atmosferin boyutlari ile tiiketim
degerleri, disarida yemek yeme siklig1 ve disarida yemek yerken tek seferde yapilan ortalama
harcama arasindaki iliski incelenmistir.

Calismada kullanilan  Olceklerin  boyutlarmm1  belirlemek i¢in  faktdor analizi
kullanilmistir. Bu ¢alismada Albayrak ve Tiiziinkan’nin (2015: 310) calismasinda kullandig:
DINESCAPE olgeginden yararlanilmistir. Olgegi gelistiren Ryu ve Jang (2008a: 14)
DINESCAPE o6lgegini tesis estetigi, ambiyans, 1siklandirma, masa diizeni, alan diizeni ve
calisanlar olarak alt1 boyutta c¢ozlimlerken, Albayrak ve Tiizlinkan’in (2015: 310)
calismasinda olcek isgérenler, masa ve yerlesim diizeni, ambiyans ve estetik olarak dort
boyutta ¢oziime ulastirmistir. Yapilan bu calismada ise restoran atmosferinin estetik, masa ve
yerlesim diizeni, ambiyans, iggorenler ve hijyen olarak dort boyutu oldugu goriilmiistiir.

Park’mm (2004: 91) restoran isletmelerinde algilanan tiikketim degeri ol¢eginin
kullanildig1 bu calismada 6lgegin yapisina uygun olarak hedonik ve yararci tiiketim degeri
olmak tizere iki boyut elde edilmistir. Restoran atmosferi ve algilanan tiiketim degerleri
boyutlariin belirlenmesinin ardindan tiiketicilerin satin alma davranisi ile ilgili 6nemli
bulgulara ulagilmistir. Buna gére oncelikle katilimcilarin restoran atmosferinde en ¢ok dikkate
aldiklar1 niteliklerin ¢aliganlarin davraniglari, mobilya ve esyalarin temiz olmasi, ¢alisanlarin
kiyafetlerinin temiz ve diizglin olmasi, arka plan giiriiltiisii ve oturma alanlar1 arasinda yeterli
bosluk olmasi seklinde siralandigi goriilmektedir. Katilimcilarin en az 6nem verdikleri

niteligin ise resim/tablolarm gorsel olarak ¢ekici olmas1 oldugu saptanmustir. ilgili literatiirde
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restoran atmosferinin icerisinde servis ¢alisanlarinin yalnizca goriiniim ve sayilar1 gibi fiziksel
unsurlarin yer almasi gerektigini bildiren ¢alismalar (Liu ve Jang, 2009: 495; Heung ve Gu,
2012: 1168) bulunmaktadir. Ancak gerceklestirilen bu calismada katilimcilarin restoran
atmosferi icerisinde en ¢ok calisan davramiglarina 6nem verdikleri belirlenmistir. Bu
cercevede bu c¢alisma ile atmosferinin sosyal faktorleri igerdigi seklindeki goriisii destekler
nitelikte bulgular elde edilmistir.

Sosyo-demografik degiskenler ile atmosfer boyutlar1 arasindaki iliski de bu ¢alisma
kapsaminda incelenmistir. Bu c¢ercevede kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gore
ambiyans, masa ve yerlesim diizenine, estetik ve isgdrenler ve hijyene daha ¢ok Onem
verdikleri tespit edilmistir. Katilimcilari yas gruplar1 arasinda restoran atmosferine atfedilen
onem agisindan farkliliklar ortaya ¢iktig1 ve ozellikle yas1 18-20 yas araligindaki ve 21-30 yas
araligindaki katilimcilarin, 51-60 yas araligindaki katilimcilara gore estetik boyutuna daha az
onem verdikleri goriilmiistiir. Ayrica 21-30 yas arasindaki katilimcilarin, 31-40 yas arasindaki
katilimcilara gére masa ve yerlesim diizenine daha fazla dnem verdikleri tespit edilmistir.
Bunun sebebi olarak ise 21-30 yas araligindaki katilimeilarin genellikle arkadaslar1 veya ailesi
ile beraber yemege ¢ikabileceginden masa ve yerlesim diizenine daha fazla dikkat edebilecegi
diistiniilebilir. Benzer bir sekilde 31-40 yas arasindaki katilimcilarin, 41-50 yas arasindaki
katilimcilara gére masa ve yerlesim diizenine daha az 6nem verdigi tespit edilmistir. 31-40
yas araligindaki tiiketici kesiminin ise genellikle ¢alisan bireyler oldugu icin daha cok
restoranlar1 yemegini yemek ve igine devam etmek icin tercih edebileceginden caligmadaki
diger iki yas grubuna gbére masa ve yerlesim diizenine daha az O6nem verebilecegi
diistiniilebilir. Son olarak ambiyans, isgorenler ve hijyen boyutlarina verilen 6nemin yas
gruplart acisindan farklilastigina iliskin istatistiksel acidan anlamli sonuglar elde
edilememistir. Egitim durumu acisindan da katilimcilarin restoran atmosferine atfettikleri
onemin farklilik gosterdigi gézlemlenmistir. Buna gore ilkokul mezunu katilimecilarin estetik
boyutuna lise ve yliksekdgrenim mezunu olan katilimcilara gére daha ¢ok 6nem verdikleri
tespit edilmistir. Ayrica masa ve yerlesim diizenine de ilkokul mezunu katilimcilarin
yiiksekogrenim mezunu katilimcilara gore yiiksek derecede 6nem verdigi goriilmektedir. Bu
durumun nedeni ise ilkokul mezunu katilimcilarin bir kutlama veya sevdikleri ile bir araya
gelmek i¢in masa servisi sunan bir restorani tercih edebilecegi icin ve diger taraftan lise ve
yiiksekdgrenim mezunu katilimeilarin ise bu tiir restoranlar1 daha sik ve giindelik sebeplerden
dolay1 tercih edebileceginden restoranin atmosferinin bazi boyutlarma daha az Onem
verebilecegi diisiiniilebilir. Bu acidan ileride yapilacak caligsmalar tiiketicilerin disarida yemek

yeme nedenlerini de ele alabilir.
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Arastirmada incelenen degiskenler arasindaki iliskileri test etmek icin korelasyon
analizi ve regresyon analizinden faydalamlmistir. Ozellikle korelasyon analizi bulgularma
gore restoran atmosferinin boyutlar1 ile hedonik tiiketim degeri arasinda bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Ayrica restoran atmosferinin boyutlar1 ile disarida yemek yerken yapilan
ortalama harcama arasinda da bir iliski goriilmiistiir. Elde edilen bulgular 1s1g8inda restoran
atmosferinin daha ¢ok hedonik tiiketimi etkiledigi ve daha fazla harcama yapmaya neden
olabildigi sdylenebilir. Diger taraftan hedonik tiiketim degeri ile ortalama harcama arasinda
da bir iliski oldugu gériilmektedir. ilgili literatiirde restoran atmosferinin boyutlar1 ile hedonik
tiketim degeri lizerinde dogrudan yapilan caligmalar olmamasma ragmen arastirmacilar
restoran atmosferinin hedonik tiiketim degeri ile alakali olabilecegini bildirmektedir. S6z
gelimi Liu ve Jang (2009: 501) estetik, hos ve konforlu atmosferin tiiketicinin hedonik
ihtiyaglarini karsilamada onemli bir rol oynayabilecegini ileri stirmektedirler. Ryu ve Jang
(2008: 3) ise fiziksel ¢cevreye verilen 6nem seviyesinin birkag tiikketim 6zelligine gore farklilik
gosterilebilecegine vurgu yapmaktadirlar.

Tez caligmast kapsaminda restoran atmosferinin boyutlar1 ile disarida yemek yeme
siklig1 ve harcamasi da iliskilendirilmistir. Ozellikle estetik ile disarida yemek yerken tek
seferde yapilan ortalama harcama arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit edilmis, diger taraftan
estetik boyutu ile disarida yemek yeme sikligi arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu
goriilmiistiir. Elde edilen bulgulara gore estetige dnem veren katilimcilarin disarida yemek
yerken tek seferde daha fazla ortalama harcama yaptiklari, ancak disarida yemek yeme
sikliklarinm diisiik oldugu anlasiimaktadir. Isgdrenler ve hijyen, ambiyans ve masa ve
yerlesim diizeninin disarida yemek yeme siklig1 ile bir iligkisi bulunmamis fakat bu boyutlarin
diisiik seviyede de olsa disarida yemek yerken tek seferde yapilan ortalama harcama ile pozitif
yonlii bir iliskisinin oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda katilimcilarm 6nem
verdigi atmosfer boyutlarinin tiiketim degerlerine, disarida yemek yeme sikligima ve tek
seferde yapilan ortalama harcamaya etkisi de incelenmistir. Bunun i¢in regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Ozellikle estetik boyutunun hedonik tiiketim degeri ve disarida yemek
yerken tek seferde yapilan ortalama harcama tlizerinde pozitif bir etkisi goriilmiistiir. Ancak
estetigin digarida yemek yeme sikligini negatif yonde etkiledigi goriilmektedir. Elde edilen
bulgularin 151g1nda estetige onem veren katilimcilarm hedonik tiiketim degeri algilamasi ve
disarida yemek yerken tek seferde ortalama harcamalar1 pozitif yonde artarken, disarida
yemek yeme sikliklar1 azalmaktadir.

Arastirma sonuglarina bagli olarak bir takim oOneriler gelistirilmistir. Bu Oneriler su

sekilde siralanabilir:



68

e Oncelikle restoran igletmelerinin tiiketici kitlesini iyi tanimasi, hedef pazarini iyi
segmesi gerektigi, bu hedef pazar igerisinde eger yararci deger ile ekonomik ve kisa
zamanda yemek yemeyi amaglayan tiiketiciler varsa restoran atmosferi unsurlarini bu
duruma gore organize etmesi gerektigi sOylenebilir. Diger taraftan hedef kitle
icerisinde Ozellikle hedonik tiiketime yonelmis dolayisiyla heyecan, mutluluk gibi
duygular1 da yemek deneyimi ile birlikte yasamak isteyen ve ayrica yemek deneyimini
bir 68renme ve sosyal olgu olarak iliskilerini gelistirme firsat1 olarak goren tiiketici
grubuna hitap ediyorsa bu durumda atmosfer boyutlarinin basta estetik olmak iizere
masa ve yerlesim diizeni, ambiyans, isgorenler ve hijyen boyutlar1 ile titizlikle
tasarlamalidir.

e [Ilgili literatirde bazi arastwrmacilar tarafindan sosyal boyut &zellikle g¢alisan
davraniglar1 atmosferin bir pargasi olarak goriilmese de bu calismada calisan
davranislarinin atmosferin bir bileseni olarak tiiketiciler tarafindan ¢ok dnemsendigi
goriilmektedir. Bu g¢ercevede gerek hedonik gerekse yararci deger ile restoranlarda
tilketime yOnelmis olan tiiketicilerin memnuniyetlerinin saglanabilmesi acisindan
calisan davranislarinin dikkatle ele alinmasi gereklidir. Bu nedenle calisanlara gerekli
egitimin verilmesi, ¢alisanlarin tiiketicilere kars1 yaklasimi konusunda tiiketicilerden
geri bildirim alinarak varsa eksikliklerin tamamlanmasi ve yOneticinin basarili bir
tiiketici sikayet yonetimi gelistirmesi gerekmektedir.

e KEstetik ise restoran igletmecileri agisindan 6zellikle ¢alisgan davraniglarina gére daha
kontrol edilebilir bir faktordiir. Restoranda estetigi saglamak i¢in ise dekorasyon
malzemeleri, resim\tablolar, renkler, aydinlatma gibi unsurlar kullanilabilir. Diger
taraftan masadaki oOrtiileri, yemek takimlari, masa ve sandalyelerin kalitesi, ¢ekiciligi
ve konforu gibi faktorlere de 6zen gosterilmesi ve bunlarin restoranin estetigine katkis1

saglanmalidir.

Arastirmanin Simirhliklan ve Gelecekteki Calismalar i¢in Oneriler

Calismada kolayda Orneklem yOntemine basvurulmasi sonuglarin genellenebilirligi
acisindan bir smirliliktir. Gelecekte yapilacak olan arastirmalar tesadiifi 6rneklem yontemi ile
yapilabilir. Bu ¢aligma konu ile ilgili (restoran atmosferine verilen dnem, tiikketim degerleri ve
satin alma davranmisi iliskisi) Tiirkiye baglaminda ilk ¢alisma olmasi sebebi ile kolayda
orneklem tercih edilerek ilk betimleyici bulgularin elde edildigi bir arastrma olmasi
yoniinden Onemlidir. Bu arastrrmanin bulgular1 ileride tesadiifi 6rneklem ile yapilacak

arastirmalara 151k tutacaktir. Ayrica tiiketiciler tarafindan restoran atmosferine atfedilen onem
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seviyesi restoran tiirlerine gore farklilik gosterebileceginden ileride yapilacak arastirmalar da
boyle bir ayrim ele almabilir. Tiketicilerin restoran atmosferine verdikleri 6nemin daha iyi
anlagilmasi i¢in digarida yemek yeme nedenleri (sosyal nedenler, kutlama, is yemekleri gibi)
de ele alinabilir. Regresyon analizinde modellere iliskin R2 degerlerinin diisiik olmasi,
arastrmanin 6nemli bir smirliligidir. Bunun sonucunda restoran atmosferinin boyutlarmnin
tilketim degerleri ve satin alma davranislarindaki degisimi agiklamada biiylik oranda etkili
faktorler olmadig1 disiiniilebilir. Ancak restoran atmosferinin boyutlarmna iligkin atfedilen
Oonemin diisiik de olsa bir etkisi bulunmaktadir. Bunun disinda baska faktorlerin de atmosfer
algilamasina etkisi olabileceginin diisiiniilmesi gerekir ve ileriki ¢calismalarda bagka faktorler
de hedonik ve yararci degerler ile iliskilendirilerek sonuglar genisletilebilir. Bu g¢ercevede
restoran secimlerinde Onem atfedilen faktorler, yemek se¢iminin nasil yapildigi, yemek
deneyiminde hangi faktorlerin ne kadar 6nemsendigi gibi konularin da ileriki arastirmalarda

arastirma modellerine dahil edilmesi yararli sonuglar tiretebilir.
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Asagida bulunan restoran atmosferi faktorlerinin, sizin icin onem derecesini belirtiniz
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Egitim Durumunuz

Aylik Ortalama Geliriniz (TL)

Ortalama olarak ayda kac kez disarida yemek yersiniz?

Disanda yemek yediginizde tek seferde ortalama harcamanmiz (TL) ne olur?

Ilginiz icin tesekkiir ederiz.

Asagida restoran Ziyaretinizde dikkate aldiginiz tiiketim degerini belirlemeye yonelik
ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz (1=Hig
katilmiyorum; 5=Tamamen katiliyorum).
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yemek yemek gerekliliktir.
Disarida yemek yemek eglenceli ve keyif verici
1] 2 3 4 5
olmalidir.
Disarida yemek yemek basit ve uygun olmalidir. 1| 2 3 4 5
Disarida yemek yenecek en 1yi yer faydact ve ekonomik
1] 2 3 4 5
olandir.
Disarida yemek yerken ¢ok para harcamak israftir. 1| 2 3 4 5
Cinsiyetiniz : Kadm Erkek
Yasiniz
Mesleginiz e




Ad1 ve SOYADI
Dogum Yeri - Tarihi
Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise

Lisans Diplomasi

Yiiksek Lisans
Diplomasi

Tez Konusu
Yabanci Diller

Bilimsel Faalivetler

Is Deneyimi
Stajlar

E-Posta

OZGECMIS

‘Yeliz DEMIR
:Ankara- 11.10.1991

:Bakirkdy Kiz Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi Yiyecek Icecek
Hizmetleri Boliimii, {stanbul, 2009.

:Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek
Okulu Yiyecek ve Igecek Isletmeciligi Boliimii, Antalya, 2014.
:Akdeniz
Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali, Antalya, 2016.

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii  Turizm
: Restoran Atmosferinin Tiiketici Davranis1 Uzerindeki Etkileri
:Ingilizce (iyi), Rusca (baslangic seviyesi)

:Oztirk A., Kiligarslan D., Demir Y., Caber., M. “Lisans
Diizeyinde Egitim Alan Ogrencilerin Tiirkiye Kiiltiirel Miras
Unsurlar1 ile Tlgili Bilgi ve Deneyimlerinin Tespiti’, 16. Ulusal
Turizm Kongresi: Turizm ve Baris, Canakkale, TURKIYE, 12- 15
Kasim 2015, pp.1- 19.

:Istanbul Seyran Pasta. Cafe. Restoran (Mutfak Boliimii, Yaz
Donemi Staji, 2013).

Radisson Blu Conference & Airport Hotel Istanbul (Mutfak
Boliimii, Yaz Donemi Staji, 2012).

Istanbul Turkish Do & Co (Mutfak Boliimii, Lise Dénem Staji,
2008- 2009).

:demiryeliz4@gmail.com

84



