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Sadik miisteriler, restoranlarin rekabet giiciinii pozitif olarak etkilemektedir. Bu arastirmanin
amaci restoran secim faktorlerini ve bu faktorlerin miisterilerin sadakatleri tizerindeki etkisini
belirlemektedir. Bu kapsamda Miisteri Sadakat Olcegi, Miisteri Restoran Secim Olgegi ve
demografik sorulardan olusan bir anket formu kolayda érnekleme yontemi ile 6 Nisan — 5 May1s
2017 tarihleri arasinda uygulanmis ve 387 adet gecerli anket toplanmustir. Olceklerin gecerliligi
kesfedici faktor analizi ile giivenirlikleri ise Cronbach Alpha degerleri ile belirlenmistir. Arastirma
hipotezi ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir. Bulgular restoran se¢im faktorlerinin restoran
ozellikleri, kolayliklar, menii, servis, personel kalitesi, siparis ve yiyeceklerden olustugunu
gostermektedir. Ayrica arastirma sonuglarina gore sadece restoran ézellikleri ve kolayliklarin
miisterilerin sadakati iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Anahtar Kelimeler: Restoran Se¢imi, Miisteri Sadakati, Mersin

Abstract

Loyal customer has positive effect on the competition power of restaurants. The aim of this study
is to determine the restaurant choosing factors and the effect of these factors on customer loyalty.
In this context, a questionnaire form that consist of Customer Loyalty Scale, Customer Restaurant
Preference Scale and demographic questions was applied between 6 April and 1 May 2017 with
convenience sampling method and 387 valid questionnaire forms were obtained. The validity of
the scales was determined by exploratory factor analysis and their reliability was determined by
Cronbach Alpha values. Multiple regression analysis was applied to test the hypothesis. The
findings indicate that the restaurant choosing factors were restaurant attributes, facilities, menu,
staff quality, service, order and foods. According to results of this study, only restaurant attributes
and facilities have positive effect on the customer loyalty.
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Giris

Giintimiizde gelir diizeyinin yiikselmesi, kadinlarin daha fazla is hayatina dahil olmas1 ve
yiyecek-icecek sektoriiniin gelismesi basta olmak tizere pek c¢ok faktor insanlarin disarida
beslenme egilimlerini artirmistir. Disarida beslenme egilimin artmasi, nerede yemek yenilecegi
sorusunu da beraberinde getirmistir. Insanlar nerede yemek yiyecekleri ile ilgili karar verirken
icsel faktorler (kisilik, 6grenme, giidii, kiltiir, aile, sosyal simif gibi) ve digsal faktorler
(ekonomik durum, sosyo-kiiltiirel yapi, teknoloji, hukuki yapi gibi) olmak iizere gesitli
faktorlerden etkilenmektedirler. I¢sel faktorler tiiketicilerin davranisinda itici, digsal faktorler
ise cekici faktorler olarak kabul edilmektedir (Sen Demir ve Kozak, 2013). Bu faktorler
insanlarin beklentilerini ve ihtiyaglarini sekillendirmektedir. Thtiya¢ ve beklentilerinin yeterli
diizeyde karsilanmasi miisterilerin tatmin olmalarini saglamakta ve boylelikle tekrar ziyaret
etme, tavsiye etme ve sadakat gibi pozitif tutumlari ortaya ¢ikarmaktadir (Cakici vd. 2019).

Bir isletemeye yOnelik sadakat duygusuna sahip miisteri, isletme i¢in sadik miisteri olarak
nitelendirilmektedir. Sadik miisterilerin katlanmalar1 gereken fedakarliklar artmasina ragmen,
yine de ayni isletmeden mal veya hizmet almaya devam ettikleri i¢in sadik miisteri yaratmak
isletmelerin oncelikle amaglar1 arasinda olmasi gerekir. Sadik miisteri, yarattig1 rekabet giicii
nedeniyle isletmenin bilangosunda goriinmeyen varlik unsurlar: arasinda kabul edilmektedir.

Restoran sayisinin artmasi insanlarin pek ¢ok alternatife sahip olmalarini saglamaktir. Bu
alternatifler arasindan tercih yararken misterilerin 6nem verdikleri ve restoran tercihlerini
etkileyen ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Restoranlarin hedef kitlelerini isletmeye ¢ekebilmeleri
icin hedef kitlelerinin restoran tercihini etkileyen bu faktorleri belirlemeleri ve yeterli diizeyde
karsilamalar1 gerekir. Boylelikle restoranlarin miisterilerini sadik miisteri haline getirmeleri
miimkiin olacaktir. Diger bir ifadeyle restoran tercihini etkileyen faktorlerin tatmini sadik
misteri yaratmanin temel kosuludur. Bu arastirma ile restoran tercihini etkileyen faktorlerin
neler oldugu ve bu faktorlerden hangi/hangilerinin restoran sadakati tizerindeki etkisinin

bulundugunun belirlenmesi amaglanmustir.

Kavramsal Cergeve

Restoran Secimine Etki Eden Faktorler

Restoran isletmeleri, miisterilere rahat ve huzurlu bir sekilde yeme i¢me olanag sunan,
donatimi, yapisi, konforu ve bakimi gibi maddesel sosyal degeri ve hizmet kalitesi olan
isletmelerdir (Olcay ve Akgi, 2014. 5.160). Restoran isletmeleri hizmet gesitliligi ve miisteri
profili gibi pek ¢ok konuda farklilasmaktadir (Zencir ve Akoglan Kozak, 2014). Restoranlarda
goriilen bu farklilagsma beraberinde mutfak hizmet siireglerinin ve servis hizmet siireglerinin
farklilasmasini da beraberinde getirmektedir. Restoranlar hizli yemek sunan restoranlar,
geleneksel restoranlar, fiizyon mutfagi, molekiiler gastronomi ve yesil restoranlar olarak
farklilasmaktadir (Zencir, 2017).

Restoran isletmelerinin sayisi hizla artmaktadir. Restoran ve miisteri sayisindaki bu hizli artisin
temelinde tiiketici gelirindeki ve insanlarin is yogunlugundaki artis, kadinlarin daha fazla is
hayatina dahil olmalari, zaman tasarrufu, ekonomiklik, yenilik arayis1 ve evde hazirlamaktan
kaginma gibi nedenler etkili olmustur. Restoranlar hukuki olarak siniflandirildiklar1 gibi
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konsept, hizmet cesitliligi ve konumu gibi farkli o6zelliklerine bagli olarak da
siniflandirilmaktadir.

Miisterilerin restoran tercihleri ¢ok gesitli faktorlerden etkilenmektedir. Auty'e (1992) gore,
titketicilerin restoran tercihlerindeki en dnemli faktdr yemek gesitliligi, sonrasinda ise sirayla
fiyat, atmosfer ve konumdur. Clark ve Woodun (1998) yaptig1 arastirmada da tiiketicilerin
secimlerinde yemek ¢esitliliginin en 6nemli faktor oldugu belirlenmistir. Sulek ve Hensley
(2004), restoranlar1 c¢evresel bilesenler ve servis kalitesi ile kiyasladiklarinda, miisteri
memnuniyetinin en énemli unsurunun yiyecek kalitesi oldugunu belirlemislerdir. Kivela vd.
(1997), meni cesitliliginin restoran se¢iminde tiiketiciler i¢in 6nemli bir faktor oldugunu
vurgulamislardir. Ariker (2012), restoran se¢imini etkileyen faktorleri ambiyans, mutfak cesidi,
tercih edilen yemek, yemek saati, miizik, yemegin kiminle yenecegi, cocuklarla ilgili faktorler,
kiyafet ve son olarak restoranin konumu olmak iizere on baglikta ifade etmistir. Alonso vd.
(2013), restoran se¢imini etkileyen faktorlerle ilgili yaptiklar1 arastirmada fiyat, yer, meni
secimi, Uriin ve yemek deneyimi faktdrleri {izerinde durmustur. Albayrak (2014),
arastirmasinda restoran o6zellikleri, yiyecek ve igecekler, hizmetler, parasal degerler olmak tizere
dort faktore odaklanmigtir. Restoran se¢imini etkileyen unsurlar miisterilerin restoran se¢im
kriterlerine verdikleri dneme, restorana gitme amaglarina (is, eglence, sosyallesme, zaman
gecirme gibi) ve kimlerle gittigine (yalniz, is arkadasi ve ailesi gibi) bagli olarak
degisebilmektedir. Ayrica kisilerin yasi, geliri, cinsiyeti, medeni durumu, meslegi, sahip oldugu
bos zaman, alternatiflerin bollugu ya da sinirlilig: gibi pek cok faktor de restoran tercihleri ile
ilgili verecekleri karar iizerinde etkili olmaktadir (Albayrak, 2014).

Miisteri Sadakati

Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilamaya yonelik, benzer amaca hizmet eden mal ve hizmet
treten isletmelerin sayilar1 her gecen giin artmaktadir. Bu nedenle isletmeler artan rekabet
kosullarinda rekabet avantaji saglamak, boylece karlarini maksimize etmek ve imajlarini
giiclendirmek icin misterilerini anlamaya 6zen gostermelidir (Albayrak, 2014, s.190).
Miisterilerin ihtiyag ve istekleri isletmeler tarafindan dogru bir sekilde tespit edildiginde ve
karsilandiginda miisteriler isletmeye sadik hale gelmeye baslamaktadir (Shomaker ve Lewis,
1999, 5.345).

Literatiirde bir¢ok sadakat tanimi yer almaktadir. Tiirk Dil Kurumu (TDK, 2018) sadakati en
yalin anlamiyla 'igten baghilik' olarak tanimlamistir. Oliver (1999, s.34) sadakati, belirli bir mal
veya hizmeti gelecekte tiiketicinin satin alma olasilig1 olarak ele almistir. Miisteri sadakatinin
ise genel bir tanimi bulunmamaktadir. Ancak aragtirmacilar kavrama farkli agilardan bakmaiglar
ve tanimlamaya ¢aligmislardir (Demirel, 2007, s.60). Odabasi (2004, s.17) miisteri sadakatini,
migsterinin bir se¢im hakki oldugunda ayni mal ve hizmetten satin alma ya da benzer
ihtiyaclarina ¢6ziim bulmak i¢in her zamanki siklikla ayni isletmeyi tercih etme egilimi, arzu ve
eylemi seklinde tanimlamaktadir. Miisteri acisindan sadakat, mal ya da hizmetlere iliskin
olarak, bir ihtiyaca gereksinim duyuldugunda tiiketicinin ayni tiriinden veya diizenli olarak ayn1
isletmeden satin alma egilimi olarak tanimlanmaktadir (Walters ve Bergeil, 1989, 5.497).
Miisteri sadakati miisteri koruma prensibine goére mevcut miisteriler i¢in deger yaratilmasi ve
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sunulmasiyla gerceklesir (Bayuk ve Kiigiik, 2007, s.287). Bu arastirma kapsaminda sadik
misteri, ayni isletmeden vazge¢meyen, diger tiiketicilere tavsiye eden, diger isletmelerin
gekiciligine ragmen tercih ettigi isletmeye bagli kalabilen miisteri olarak tanimlanmis ve

siirlandiridmagtir.

Miisteri sadakati biligsel, duygusal, niyetsel ve davranissal sadakatten olusan doért asamali bir
stiregtir. Biligsel sadakat miisterinin iiriine iliskin fayda, maliyet ve kalite algisina bagli olarak;
duygusal sadakat ise birikimli tatmine bagli olarak ortaya c¢ikmaktadir. Niyetsel sadakat
miisterinin satin almaya yonelik yiiksek bagliligini ifade etmektedir. Siirecin son asamasi olan
davranissal sadakatte ise miisteri isletmenin iiriinlerini rakip isletmelerin tiriinlerine tercih eder
duruma gelmekte ve satin alma yapmaktadir (Oliver, 1997).Isletmeler miisterilerin tekrar satin
alma davranislarina bagli olarak davranigsal sadakatlerini gozlemekte ve dlgmektedirler.

Arastirmanin Amaci

Restoranlarinin sayisinin giin gectikce artmasi hem isletmeler arasinda yasanan rekabeti hem
de tiiketicilerin tercih siirecindeki alternatiflerini arttirmistir. Pek ¢ok alternatif arasindan
tercih edilmek isteyen isletmelerin misterileri icin rakiplerinden daha fazla fayda ve deger
yaratmasi beklenmektedir. Bunu saglayabilmek icin isletmelerin kurulus o6ncesinden
baslayarak tiim siireclerini miisteri odakli diizenlemeleri ve gerceklestirmeleri gerekmektedir.
Miisteri odakli olabilmek icin ise 6ncelikle isletmelerin hedef kitlelerini belirlemeleri, hedef
kitlelerinin ihtiyag ve isteklerini dogru olarak anlamalar1 ve devaminda bu istek ve ihtiyaclar1
karsilayacak mal ve hizmetleri istenilen yer, zaman, fiyat ve araci ile sunmalar1 gerekmektedir.

Yeni miisteri kazanmanin giderek zorlagmasi ve maliyetli hale gelmesi, yeni miisteri kazanmak
yerine mevcut miisterileri sadik miisteri haline getirmek icin isletmelerin daha fazla caba
harcamalarina neden olmustur. Sadik misterilerin fiyatlardaki artistan daha az etkilenmesi, pek
¢ok olumsuzlugu tolere etmesi ve isletme i¢in goniilli tanitim eleman: gibi ¢alismasi sadik
misteri sayisi ile isletmenin pazardaki giicii arasinda yakin iligkili oldugunun diistiniilmesine
neden olmaktadir. Bu nedenle miisteri sadakatinde etkili olan faktérlerin belirlenmesi ayrica
onem tagimaktadir. Restoranlar iizerine gergeklestirilen bu arastirma ile hem insanlarin
restoran tercihinde etkili olan faktorlerin hem de bu faktorlerin restoran sadakatlerini nasil
etkilediginin belirlenmesi amaglanmistir. Boylelikle hem restoran segim kriterleri belirlenerek
bir durum tespitinin yapilmas: hem de gelecege yonelik sadakatin ortaya ¢ikmasinda etkili olan
faktorlerin tespit edilerek yoneticilerin ve potansiyel girisimcilerin karar verme siiregleri i¢in
bilgi saglanmas1 hedeflenmektedir.

Restoran isletmeleri (Yiiksekbilgili, 2014; Albayrak, 2014; Cevizkaya, 2015) miisterilerin
tercihini etkileyen faktorleri belirlemeye yonelik yapilmis arastirmalar vardir. Belirtilen bu
arastirmalarda sadece misterilerin tercihini etkileyen faktorler incelenmistir. Mersin’de
bulunan restoran miisterileri 6zelinde yapilan bu arastirmada ise hem restoran tercihini
etkileyen faktorler hem de bu faktdrlerin miisteri sadakati iizerindeki etkisi belirlenmistir. Bu
nedenle s6z konusu aragtirmanin restoran se¢im kriterlerinin sadakat iizerindeki etkisini

belirlemesi nedeniyle 6zgiin oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Arastirmanin Hipotezi

Tiiketicilerin mal ve hizmetlerle ilgili karar verme siireclerini etkileyen pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Restoran tercihi ile ilgili daha 6nce yapilmis arastirmalarda (Sulek ve Hensley,
2004; Alonso vd. 2013; Albayrak, 2014; Cevizkaya, 2015) tiiketicileri etkileyen sosyal, psikolojik,
ekonomik ve isletme ilgili faktorler basta olmak iizere pek ¢ok faktoriin oldugu tespit edilmistir.
Bu faktorlerin misteriler tizerindeki etkisi zaman igerisinde degismektedir. Tiiketicilerin
se¢imini etkileyen bu faktorlerin isletmeler tarafindan yeterli diizeyde sunulmas: halinde
misterilerin isletmeye yonelik gelecekteki tutumlar: olumlu olabilmektedir. Diger bir ifadeyle
misterilerin restoran se¢iminde 6nem verdigi unsurlarin karsilanmas: misterilerin tatmin
olmasini ve buna bagl olarak tekrar ziyaret etme, satin alma, tavsiye etme ve baglilik gibi
tutumlarin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir.

Hyun (2010) cevresel kosullar ve restoran konumunun miisteri memnuniyetine etkisi
oldugunu, bu etkinin de miisteri sadakati ile pozitif iliskili oldugunu; Tunsi (2000) yemek
kalitesinin miisteri sadakatini artirdigini saptamistir. Yapilan agiklamalardan ve ampirik
arastirmalardan yola ¢ikarak bu caliymada misterilerin restoran segimlerini etkileyen
faktorlerin sadakatlerini pozitif olarak etkileyecegi dngoriilmektedir. Buna bagh olarak H1

hipotezi dnerilmistir.

H1. Miisterilerin restoran se¢imine etki eden faktdrlerin miisteri sadakati tizerinde pozitif etkisi

vardir.

Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin amaci, restoran se¢cimine etki eden faktorlerin misterilerin sadakatine etkisini
incelemektir. Bu ama¢ dogrultusunda Mersin il merkezinde faaliyet gosteren restoranlarin
misterilerine anket uygulanmuistir. S6z konusu ankette iki 6l¢ek ve katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Ilk &lcek Cevizkaya’nin (2015),
Albayrak (2014) ve Ozdemir’in (2010) ¢alismalarindan derleyerek kullandig1 Restoran Segimi
Olgegidir. S6z konusu 6lgek yiyecekler ve icecekler (6 madde), restoran 6zellikleri (9 madde),
kolayliklar (7 madde) ve personel kalitesi (7 madde) olmak iizere 4 boyut ve 29 maddeden
olusmaktadir. Cevizkaya (2015) faktdr yapilarinin bu halleri ile gegerli ve giivenilir olduklar:
varsayimi ile hareket etmis ve farklilik testleri gerceklestirmistir. Ikinci 6lcek Duman ve Yagci
(2006), Arslan vd. (2008) tarafindan gelistirilen Miisteri Sadakat Ol¢egidir. Olgek Pektas'in
(2009) calismasinda kullandig1 sekliyle kullanilmistir. Olgek alti maddeden ve bir boyuttan
olusmaktadir. Pektas 6lcegin giivenirligini 0,857 olarak belirlemistir.

Arastirmanin evrenini Mersin il merkezinde Kebapg¢ilar ve Lokantacilar Odasina kayitli 350
restoranin miisterileri olusturmaktadir. Net miisteri sayisina ulagilamadig i¢in sinirsiz evren
formiili dikkate alinarak 384asgari drneklem sayisina ulasmak amaglanmistir (Ural ve Kilig,
2006, s.56). Bu amag dogrultusunda veriler, kolayda drnekleme yontemi ile 6 Nisan — 5 Mayis
2017 tarihleri arasinda restoranlardan dogrudan arastirmacilar tarafindan toplanmistir. Yiiz
yiize gerceklestirilen anket toplama siireci sonucunda toplamda 403 adet anket toplanmistir.16
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anket eksik veya 6zensiz doldurulduklari i¢in veri setinden ¢ikartilmistir. Bu nedenle analizler
387 kullanilabilir anket tizerinde gerceklestirilmistir.

Analizlerde olgeklerin yapisal gegerliliklerini belirlemek i¢in kesfedici faktor analizi
uygulanmuis, gecerli oldugu belirlenen yapilarin giivenirlikleri ise Cronbach Alpha degerleri esas
alinarak tespit edilmistir. Hipotez testi i¢in ¢oklu regresyon analizi gerceklestirilmistir.

Bulgular

Katilimcilarin Ozellikleri

Veri toplama siireci sonunda 387 gecerli anket elde edilmistir. Katihimcilarin %58'inin erkek
(225 kisi) ve %42'sinin kadin (162 kisi) oldugu; % 57’sinin evli (221 kisi) ve %43’iiniin bekar
(166 kisi) oldugu; %41'inin lisans mezunu (160 kisi), %24 tiniin lise mezunu (95 kisi), %15’inin
on lisans mezunu (58 kisi), %7’sinin lisansiistii mezunu (28 kisi), %13'linin ise ortaokul mezunu
(52 kisi) oldugu;%41'inin 36 yas ve ustii (157 kisi), %41'inin 26-35 yas arast (160
kisi), %18'ininise 25 yas ve alt1 (70 kisi)yas kategorisinde oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin %23’tniin (50 kisi) ¢ocuk sahibi olmadigl, %25’inin (56 kisi) 1 gocugu
oldugu, %33’iiniin (72 kisi) 2 ¢ocugu oldugu, %16’sin1n (35 kisi) 3 ¢cocugu oldugu ve %3’tiniin
(8 kisi) 4 ve tizeri ¢ocuk sahibi oldugu; %58’inin (224 kisi) 2001 b ve tizeri gelire sahip
oldugu, %22’sinin (84 kisi) 1301-2000 b arasinda gelire sahip oldugu ve %20’sinin (77 kisi) 1300
b ve alt1 gelire sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica katilimcilarin % 43'i (166 kisi) ayda 1 veya 2
kez , %33'ii (129 kisi) ayda 3 ile 5 kez, %24’11(92 kisi) ayda 6 veya daha fazla restorana gittikleri
belirlenmistir. Katilimcilara ait bilgiler Tablo 1’ de sunulmustur.

Tablo 1. Katiimcilarin Ozellikleri

n % n %
Cinsiyet Egitim Durum
Erkek 225 58  Ortaokul 52 13
Kadin 162 42 Lise 95 24
Medeni Durum On lisans 58 15
Evli 221 57 Lisans 160 41
Bekar 166 43 Lisansiistii 28 7
Cocuk Sayisi Gelir Diizeyi
0 50 23 1300 ve alt1 77 20
1 56 25 1301-2000 84 22
2 72 33 2001 ve lizeri 224 58
3 35 16  Aylik Restorana Gitme Sikhig:
4 ve tlizeri 8 3 1-2 defa 166 43
Yas 3-5 defa 129 33
25 yas ve alti 70 18 6 defa ve lizeri 92 24
26-35 160 41
36 ve lizeri 157 41

Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenirlik Analizleri

Ankette yer alan restoran secimi 6l¢eginin yapisal gecerliligini test etmek amaciyla kesfedici
faktor analizi gerceklestirilmistir. Verilerin faktor analizine uygunlugunu saptamak amaciyla
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett Kiiresellik testi sonuglar1 esas alinmistir (Hair vd.,

2010). Faktor sayisinin tespitinde 6zdegerlerin birden biiyiik olmasina, madde yiiklerinin en az
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0,40 olmasina, her faktoriin en az ii¢ maddeden olusmasina dikkat edilmis ve boyutlar arasinda
iliski arandig1 icin Direct Oblimin dondiirme metodu kullanilmasina karar verilmistir (Field,
2009).

[k kesfedici faktor analizi Restoran Se¢im Ol¢egine uygulanmustir. Yapilan ilk faktor analizinde
“Restoran Isisi, “Internet Erisimi”, “Restoranin Miizigi”, “Sakinlik”, “Odeme Kolayhig1”,
“Yiyeceklerin Besin Igerigi” ve “Tazelik” maddelerinin eskokenlilik degerleri 0,50’nin altinda
belirlendigi icin analizlerden ¢ikarilmistir. Tekrarlanan analizde KMO degeri 0,89, Bartlett
Kiiresellik degeri 3369,119 (p<0,001) ve anlamli olarak belirlenmistir. Bu degerler veri setinin
faktor analizi i¢cin uygun oldugunu gostermektedir. Ayrica Tablo 2’de goriildiigii iizere en kiigiik
eskokenlilik degerine sahip madde 0,542 ile “Park Yeri Olanag1”, en yiiksek eskokenlilik
degerine sahip madde ise 0,817 ile “Cocuk Meniisiidiir”. Boylece 22 ifade ile faktdr analizinin

tekrar edilmesine karar verilmistir.

Yapilan faktor analizi sonucunda restoran segimini etkileyen 22 maddenin yer aldig: alt1 faktor
ortaya ¢ikmistir. Bu alt1 faktor toplam varyansin yaklasik %65’ini agiklamistir. Birinci faktor bes
maddeden olusmakta toplam varyansin yaklasik %16’sin1 agiklamaktadir. Bu faktorde yer alan
maddeler restoran yeri, manzarasi ve atmosferi gibi restoranin fiziksel 6zellikleri ile ilgilidir. Bu
nedenle faktér “Restoran Ozellikleri” olarak isimlendirilmistir. Faktordeki maddelerin faktor
yiikleri 0,771 ile 0,684 arasinda, eskokenlilik degerleri 0,712 ile 0,619 arasinda degismektedir.
Faktoriin ortalamasi 3,9682°dir.

Olusan ikinci faktor toplam varyansin yaklasik %13’ini agiklamaktadir. Bu faktordeki
maddeler ¢ocuk meniisii, engelli hizmeti ve park yeri olanagi gibi restoranin sundugu
kolayliklarla ilgilidir. Bu nedenle faktore “Kolayliklar” ad1 verilmistir. Faktordeki maddelerin
faktor yiikleri 0,839 ile 0,537 arasinda, eskokenlilik degerleri 0,817 ile 0,542 arasinda degismekte
olup; faktoriin ortalamasi3,8904 olarak belirlenmistir.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan ve {ic maddeden olusan {i¢lincii faktér toplam varyansin
yaklasik %10’unu agiklamaktadir. Faktorde yer alan maddeler restorandaki servis ile ilgili
oldugu igin faktor “Servis” olarak isimlendirilmistir. En yiiksek faktor yiikii 0,791 olarak ve en
diisiik eskokenlilik degeri 0,540 olarak tespit edilmistir. Faktoriin ortalamasi 4,3766’dir.

U¢ maddeden olusan dordiincii faktdér toplam varyansin yaklagik %10’unu agiklamaktadir.
Faktorde bir araya gelen maddeler siparis ve yiyecek ile ilgili oldugu i¢in faktére “Siparis ve
Yiyecekler” ismi verilmistir. Faktordeki maddelerin faktor yiikleri 0,764 ile 0,645 arasinda,
eskokenlilik degerleri ise 0,652 ile 0,642 arasinda degismekte olup faktdriin ortalamasi
4,7546’d1r.

Besinci faktor toplam varyansin yaklasik %9 unu agiklamaktadir. Faktoriin ortalamasi 4,4746
olarak belirlenmistir. Faktordeki maddeler menii ile ilgili oldugu i¢in faktére “Menii” ismi
verilmistir. Faktordeki maddelerin faktor yiikleri 0,738 ile 0,649 arasinda, eskokenlilik degerleri
ise 0,659 ile 0,580 arasinda degismektedir.
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Son faktoér iic maddeden olugmakta ve toplam varyansin yaklasik %9’unu agiklamaktadir.
Faktordeki maddeler restoran calisanlari ile ilgilidir. Bu nedenle faktore Personel Kalitesi ismi
verilmistir. Faktordeki maddelerin faktor yiikleri 0,802 ile 0,468 arasinda, eskokenlilik degerleri
0,798 ile 0,566 arasinda degismekte olup, faktoriin ortalamasi 4,5639’dur.

Tablo 2. Restoran Secim Olgeginin Gegerlilik ve Giivenirlik Testi Sonuglar:

Faktor Oz deger  Aciklanan  Ortalama Alfa
Eskokenlilik Yiikii Varyans
Restoran Ozellikleri 3,496 15,889 3,9682 ,869
Restoranin yeri ,697 771 3,9615
Restoran manzarasi ,676 , 767 3,9341
Restoran dekorunun uyumu ,607 ,750 3,8297
Restoranin atmosferi ,712 ,708 41538
Oturma ortaminin ergonomik 619 684 4,0385
olmasi
Kolayliklar 2,838 12,902 3,8904 ,808
Cocuk meniisii ,817 ,839 3,7473
Cocuk bakim hizmetleri ,788 ,820 3,8489
Engelli hizmeti ,569 ,651 43791
Park yeri olanag: ,542 ,588 4,1868
Vejetaryen menii ,575 ,537 3,2527
Servis 2,106 9,571 4,3766 ,710
Servis hizi ,687 ,791 4,4148
Servis standardi1 ,694 ,762 4,3462
Calisanlarin bilgisi ,540 ,473 4,3956
Siparis ve Yiyecekler 2,092 9,508 4,7546 ,604
Restoranin temizligi ,652 , 764 4,7308
Siparisin istendigi gibi olmasi ,572 ,652 4,7005
Yiyeceklerin lezzeti ,642 ,645 4,8434
Menii 1,969 8,948 4,4746 ,660
Mendi ¢esitliligi ,659 ,738 4,4011
Yiyeceklerin sunumu ,576 ,707 4,5000
Menii anlagilirhigi ,580 ,649 4,5027
Personel Kalitesi 1,881 8,550 4,5639 ,734
Calisanlarin yardimseverligi ,752 ,802 4,4176
Caligsanlarin davraniglar ,798 ,792 4,6429
Caliganlarin nazik olmasi ,566 ,468 4,6648

KMO= 0,892 Bartlett Kiiresellik Testi =3369,119 df=231 Sig.= 0,000
Toplam Agiklanan Varyans=%65,369 Olgegin Tamamu i¢in Genel Giivenirlik Katsayisi= 0,898
Genel Ortalama=4,2679 F=115,151 Sig.= 0,000 Madde Sayis1=22
Yanit Kategorileri: 1-Hi¢ Onemli Degil 5-Cok Onemli

Olgegin giivenirligi Cronbach Alpha degerlerine bagli olarak degerlendirilmistir. Restoran
ozellikleri boyutunun Alpha degeri 0,869, kolayliklar boyutunun 0,808, servis boyutunun 0,710,
personel kalitesi boyutunun 0,734, menii boyutunun 0,660, siparis ve yiyecek boyutunun 0,604,
menii olarak belirlenmistir. Olgegin genel giivenirligi ise 0,898°dir. Bu degerlerin en az 0,60’iin
tizerinde olmasi dlgegin bir biitiin olarak giivenilir oldugunu géstermektedir (Nunnally, 1978).

Sadakat 6l¢egine uygulanan kesfedici faktor analizi sonucunda KMO 0,784; Bartlett Kiiresellik
Testi 1094,806 (p<0,001) olarak belirlenmistir. Bu degerler veri setinin faktor analizine uygun
oldugunu gostermektedir. Faktor analizinde 6l¢egin alti maddesinin 6zdegeri 1’den biiyiik bir
faktorde toplandiklar1 belirlenmistir. Faktor toplam varyansin %57,669'unu agiklamaktadir.
Faktorde yer alan maddelerin faktor yiikleri 0,826 ile 0,707 arasinda, eskokenlilik degerleri 0,682
ile 0,500 arasinda degismektedir. Olcegin genel ortalamasi 3,6017 olarak tespit edilmistir.
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Ayrica gegerli oldugu belirlenen dlgegin alfa degeri 0,844 olarak bulgulanmistir. Bu degerler
Miisteri Sadakat Olgeginin gecerli ve giivenilir oldugunu gostermektedir. Analiz sonuglari
Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Sadakat Olgeginin Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi Sonuglar

Eskokenlilik  Faktor Yiiki Oz deger  Agiklanan Ortalama
Varyans
Sadakat 3,460 57,669 3,6017
Bu restoranda yemek yemege
devam ettirmekte kararliyim. 682 826
Nef)lqrsa olsun bu restorani 660 818
degistirmem.
Bu restoranin fiyatlari artsa 563 750

da gelmeye devam ederim.
Bu restoranla ilgili kétii bir
deneyim yasarsam da ,537 ,733
giivenimi kaybetmem

Bu restoranda kendimi mutlu
ve iyi hissediyorum
Restorani arkadag ve
akrabalarima tavsiye ederim

,510 ,714

,500 , 107

KMO= 0,785 Bartlett Kiiresellik Testi =1109,414 df=15 Sig.= 0,000
Toplam Aciklanan Varyans=%57,669 Olcegin Tamamu I¢cin Genel Giivenirlik Katsayisi= 0,884
Genel Ortalama=3,6017 F=145,867 Sig.= 0,000 Madde Say1s1=6
Yanit Kategorileri: 1-Kesinlikle Katilmiyorum 5-Kesinlikle Katiliyorum

Bagimli degisken olan restoran sadakatinin bagimsiz degisken olarak kabul edilen restoran
tercih faktorleri tarafindan nasil etkilendigini belirlemek i¢in yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonuglar1 Tablo 4’de Ozetlenmistir. Tablo regresyon modelinin anlamli oldugunu
gostermektedir (F=18,006 p<0,001). VIF degerlerinin 1,367 ile 1,885 arasinda ve CI degerlerinin
13,897 ile 47,559 arasinda degismesi ¢oklu baglant1 probleminin olmadigini; modelin Durbin-
Watson (D-W) degerinin 1,715 olmasi ise oto korelasyon probleminin olmadigini
gostermektedir.

Restoran Ozellikleri, kolayliklar, servis, siparis ve yiyecek, menii, personel kalitesi
degiskenlerinden olusan model restoran sadakatinin %22’sini agiklamaktadir. Restoran se¢im
faktorleri arasinda yer alan restoran ozellikleri ($=,275) ve kolayliklar (B=,214) katilimcilarin
restoran sadakatlerini anlamli ve pozitif olarak etkilemektedir. Restoran se¢cim faktorleri
arasinda yer alan servis, siparis ve yiyecek, menii ve personel kalitesi ise katilimcilarin restoran
sadakatini tizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Bu nedenle H1 hipotezi kismen kabul
edilmistir.




Cilt/Vol.: 19- Sayi/No: 4 (1-14) Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi

Tablo 4. Restoran Tercih Faktorlerinin Sadakat Uzerindeki Etkisine Iliskin Coklu Regresyon
Analizi Sonuglar

Standartlastirlmamis Standartlastirilmis

Katsayilar Katsayilar CI VIF t Sig.
B St. Hata B

Sabit 1,276 ,528 2,415 ,016
Restoran Ozellikleri 275 ,073 ,235 13,897 1,885 3,789 ,000
Kolayliklar 214 ,055 ,227 22,298 1,637 3,915 ,000
Servis ,151 ,092 ,096 28,539 1,690 1,636 ,103
Siparis ve Yiyecek -,116 115 -,053 33,058 1,367 -1,006 315
Menii ,020 ,091 ,012 36,275 1,384 ,220 ,826
Personel ,045 ,095 ,027 47,559 1,522 ,479 ,632

R=,471 R>=,221 AR*=,209 F=18,006 Sig.=,000 D-W=1,715

Sonug ve Oneriler

Insanlarin karar verme siirecinde tercihlerini etkileyen rasyonel ve irrasyonel pek ¢ok faktor
vardir. Bu aragtirmada insanlarin restoran tercihlerini etkileyen faktorler belirlenmis ve bu
faktorlerin restorana yonelik sadakatlerine olan etkisi arastirilmistir. Arastirma sonuglari
misterilerin restoran se¢iminde restoran dzellikleri, kolayliklar, servis, ment, personel kalitesi,
siparis ve yiyecekler olmak iizere alti faktdriin etkili oldugunu gostermektedir. Bu bulgular,
migterilerin restoran se¢imlerinde personel kalitesi, yiyecekler, restoran ozellikleri ve
kolayliklar faktorlerinin etkili oldugunu belirleyen Alonso vd. (2013), Sulek ve Hensley (2014)
ve Albayrak (2014) tarafindan yapilan ¢alismalarla 6rtiismektedir.

Restoran tercihlerini belirlemek i¢in yararlanilan 6lgme araci Cevizkaya (2015) tarafindan
yapilan arastirmadan alinmistir. Fakat Cevizkaya’nin olgegin gegerlilik ve giivenirlik
degerlerine arastirmasinda yer vermemistir. Bu nedenle 6l¢egin orijinaline iliskin gecerlilik ve
glivenirlik degerleri ile bu arastirmanin sonucunda ulasilan degerler karsilastirilamamaistir. Bu
kapsamda yapilan bu aragtirmanin restoran tercihleri dlgeginin gegerliligini ve giivenirligini
ampirik olarak test etmesi nedeniyle literatiire ayrica katkida bulunmaktadir.

Restoranlarin tercih edilmesinde restoran 6zellikleri, kolayliklar, servis, personel kalitesi, menti,
siparis ve yiyeceklerin etkili oldugu bu arastirmada belirlenmistir. Miisterilerin tercih ettigi bir
restoran olmak rekabetin bu kadar siddetli oldugu yiyecek-icecek sektoriinde olduke¢a
onemlidir. Fakat bir defa tercih edilen isletme olmanin 6tesinde s6z konusu ihtiyag¢ ortaya
¢iktiginda devamli tercih edilebilir olmak daha da dnemlidir. Bu nedenle miisterilerin restoran
tercihinde etkili olan faktorler icerisinde sadakatleri tizerinde etkili olan faktorlere daha fazla
odaklanmak kaynaklarin etkin kullanimi saglayacaktir.

Arastirma bulgulari, restoran tercihini etkileyen faktorler arasinda restoran miisterilerinin
sadakatlerini sadece restoran Ozelliklerinin ve kolayliklarin artirdigini géstermektedir. Hem
restoranin Ozellikleri hem de sunulan kolayliklar hedef kitle i¢in isletmenin sahip oldugu
gekicilik unsurlar olarak kabul edilmektedir. Miisterilerin sadik miisteri olmasinda restoranin
yeri ve manzarasi, dekoru, atmosferi gibi restoran 6zelliklerinin etkili olmas isletmenin kurulus
yeri se¢ciminin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Restoranlarin miisteriler i¢in hem

ulagilabilir olmasi hem de tercih edilmesinde konumlar1 olduk¢a 6nemli oldugu i¢in yanlis bir
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noktada kurulan restoranin taginmasi veya kapatilmasi katlanilmasi gereken yiiksek maliyetleri
de beraberinde getirecektir. Bu nedenle girisimcilerin yatirim karar1 verirken kisa vadeli bir
bakis agisiyla sadece maliyete odaklanmak yerine hedef kitleleri i¢in tercih edilir bir kurulus yeri
tercih etmeleri gerekmektedir. Ayrica ¢cocuk meniisii, gocuk bakim birimi, engellilere yonelik
hizmetlerin olmasi, park yeri imkanlari, vejetaryen meniisiiniin bulunmas: da miisterilerin
restorana yonelik pozitif tutumlarinin gliclenmesini saglamaktadir. Bu nedenle tercih edilen
kurulus yerinde miisterilere ara¢ park imkaninin sunulmasi, engellilere rahatlikla hareket
edebilecekleri fiziksel kolayliklarin saglanmasi, hizmet birimlerinde ¢ocuklu aileler i¢in ¢ocuk
meniisii ve ¢ocuk bakim hizmetlerinin sunulmasi da miisterilerin sadik hale gelmesinde
oldukga etkili olmaktadir.

Restoranin Ozellikleri, sunulacak hizmete iliskin fiziksel kanitlardir. Bu nedenle restoranin
hizmet kalitesine, miisteri kitlesine ve yiyecek-icecek fiyatlarina yonelik beklentilerin
olusmasinda miisterilere sunulan fiziksel kanitlar etkili olmaktadir (Demiral ve Ozel, 2016).
Restoranlarin sundugu fiziksel kanitlara bagl olarak miisterilerin beklentileri olusmakta ve
alinan hizmet ile beklentinin karsilanmasi1 durumunda tatmin, karsilanmamasi durumunda ise
tatminsizlik olusmaktadir (Cakici vd., 2019). Bu nedenle restoranin fiziksel 6zellikleri olarak
ifade edilen fiziksel kanitlar miisterilerin tekrar ziyaret etme/satin alma ve tavsiye etme gibi
davranigsal niyetleri iizerinde etkili olmaktadir.

Hizmet bir biitiin olarak degerlendirilmektedir. Yani sadece restoran oOzelliklerinin veya
kolayliklarin yeterli olmasina ragmen diger faktorlerin (ment, yiyeceklerin lezzeti, meni,
personel kalitesi) yetersiz olmasi genel olarak misterilerin restorani olumlu olarak
degerlendirmeleri i¢in yeterli olmayabilir. Bunun nedeni restoran tercihini etkileyen faktorlerin
her birinin farkli O6nem diizeyine sahip olmasidir. Misterilerin bakis acisiyla
degerlendirildiginde menti, siparis, personel kalitesi, yiyecek ve servisin restoran isletmelerinin
sahip olmasi gereken temel unsurlar arasinda yer aldig1 sdylenebilir. Diger bir ifadeyle restoran
isletmeleri i¢in siparisin istenildigi gibi gelmesi, personelin yardimsever ve nazik olmasi, servis
standardinin belirli bir diizeyde olmasi zaten olmas:i gerekir. Bir restoranda bunlar yeterli
diizeyde oldugu i¢in miisterilerin bu restorana sadik miisteri olmasi beklenmemelidir. Sonug
olarak sadik miisteri yaratmak isteyen restoran yoneticilerinin restoran se¢iminde etkili olan
tiim faktorleri belirli bir diizeyde saglamalarinin yaninda restoran 6zellikleri ve kolayliklara

ayrica onem vermeleri gerektigini soylemek miimkiindiir.

Sunulan hizmetin kalitesi ve prestiji tizerindeki etkileri nedeniyle miisterilerin restoran
tercihlerini restoran ¢alisanlari da etkilemektedir. Bu nedenle restoran isletmelerinin ¢alisanlar
ozelinde ortaya ¢ikan pek ¢ok sorunla bas etmeleri gerekmektedir. Ozel giinlerde ¢alismalars,
isin sosyal faaliyetlere katilim1 engellemesi, is yiikii yogunlugu, ¢alisma siiresinin uzunlugu, terfi
alma olanaginin sinirli olmasi, karar alma siireglerinin disinda tutulmalari, isin aile yagamini
olumsuz olarak etkilemesi, ticret diizeyi ve sagliksiz ¢calisma ortami ¢alisanlar 6zelinde ortaya
cikabilecek sorunlardan bazilardir (Sarnsik ve Ozbay, 2017). Bu sorunlarin ¢oziilmesi
calisanlarin motivasyonlarini ve is tatminlerini yiikseltecektir. Dolayisiyla bu restoranlar,
hizmet kalitesine 6nem veren miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilir hale gelecektir.
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Arastirmanin Stmirliliklar

Bu aragtirmanin en 6nemli sinirhligi alan arastirmasinda homojen bir miisteri kitlesine
ulagilamamis olmasidir. Bu nedenle elde edilen sonuglar1 miisteri veya restoran ozelinde
genellemek miimkiin degildir. Bu nedenle arastirma sonuglari ve getirilen 6neriler arastirmaya
katilimcilari ile sinirh tutulmustur. Yapilacak ¢aligmalarda 1. Sinif restoranlar veya konsept
restoranlarin (Cin/Japon restorani gibi) tercih edilmesi, bolge kotasi yapilmasi arastirma
bulgularin genelleme yapilmasini saglayacaktir. Bu arastirmada restoran se¢im faktorleri ile
ilgili olarak sadece restoran ozellikleri, personel kalitesi, yiyecekler ve kolayliklar faktériinden
olusmaktadir. Bu nedenle restoran se¢imini etkileyen diger faktorlere bu galismada yer
verilmemistir. Yapilacak ¢alismalarda fiyat, eglence, sosyallesme gibi konulara yonelik
madde/faktor veri toplama aracina eklenebilir.
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