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Oz

Restoran mdsterilerinin algiladiklar alansal kalabalik ve masalar arasi boslugun, memnuniyet dizeylerini
etkileyebildigi bilinmektedir. Alansal kalabalik ve masalar arasi bosluk algisi bireyden bireye farkli
olabilmektedir. Gereksinim duyulan mahremiyet diizeyinin, bu farkliliga yol agabilecegi dusiinilmektedir. Bu
baglamda, restoran ziyaretinden memnuniyetin de farkli diizeylerde olusmasi beklenmektedir. Arastirmanin
amaci, mahremiyet gereksinimi farkh olan restoran ziyaretgilerinin; alansal kalabalik ve masalar arasi bosluk
algilari ile memnuniyet dlzeylerinin birbirinden farkli olup olmadigini ortaya koymaktir. Sonuglara gore, alan
algisi ve memnuniyet dizeyleri farklilik géstermektedir. Bu baglamda, restoran alani; alansal kalabalk ve
masalar arasi bosluk agisindan farkli 6zelliklere sahip bolimlere ayrilarak, kalabaligi tolere edebilme diizeyi ve
valnizhk gereksinimi farkli musteriler igin kisisellestirilebilir. Arastirma, restoran yoneticilerine, alansal
dizenlemelerde tek bir yaklagim yerine bireysel farkliliklari gozoniinde bulundurarak musteri memnuniyetini
artirabilecekleri ve restoran alanini verimli kullanabilecekleri 6nerisini getirmesi agisindan yararhdir.
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DIFFERENCES IN PERCEIVED SPATIAL CROWD AND TABLE SPACING BASED ON
TOLERANCE TO CROWD AND NEED FOR SOLITUDE LEVELS OF RESTAURANT
CUSTOMERS

Abstract

Perceived spatial crowd and perceived table spacing of restaurant customers can influence satisfaction levels.
Perception of spatial crowd and table spacing can differ from one individual to another. One of the variables
that may result in this gap is the level of privacy need. In this context, satisfaction from the restaurant
experience is also expected to vary. The objective of this research is to examine whether perception of spatial
crowd, table distance and satisfaction of restaurant customers change by their level of privacy need. The
results indicate that the levels of satisfaction, perception of spatial crowd and table spacing vary between
customers with different levels of privacy. As a result, dividing restaurants into fields that have different
characteristics in terms of spatial crowd and table distance is suggested. The main contribution of this study
is to suggest restaurant managers creating a new approach for space management that satisfy individual
privacy needs of different customer clusters and increase the satisfaction levels.
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1. Giris

Perakendecilik alanindaki ¢alismalar, restoran isletmelerinde musterilerin algiladiklari alansal
kalabalik ve masalar arasi boslugun, memnuniyet dizeylerini etkileyebilecegini géstermektedir
(Machleit, vd., 2001: 100; Robson ve Kimes, 2009: 16; Robson vd., 2011: 260; Song ve Noone, 2017:
37). Diger taraftan, algilanan alansal kalabalik ve algillanan masalar arasi boslugun cesitli
degiskenlere gore bir ziyaretciden digerine farkhhk gosterebilecegi dngurilmektedir (Eroglu ve
Harell, 1986: 346; Robson ve Kimes, 2009: 7; Robson vd., 2011: 254). Gereksinim duyulan
mahremiyet dizeyinin iki boyutu olan vyalnizlik gereksinimi ve kalabaligi tolere edebilme
duzeylerinin, bu farkliliga yol acabilecek degiskenler arasinda sayildigi gorilmektedir (Schmidt vd.,
1976: 282; Eroglu ve Harell, 1986: 346; Kaya ve Weber, 2003: 308; Song ve Noon, 2017: 40). Bu
baglamda, restoran ziyaretinden memnuniyetin de farkh dizeylerde olusmasi beklenmektedir.
Arastirmanin amaci, mahremiyet gereksinimi farkli olan restoran ziyaretgilerinin; alansal kalabalik
ve masalar arasi bosluk algilari ile memnuniyet diizeylerinin birbirinden farkli olup olmadigini
ortaya koymaktir. Sonuglara gore, alan algisi ve memnuniyet dizeyleri farklihk géstermektedir. Bu
baglamda, restoran alani; alansal kalabalik ve masalar arasi bosluk agisindan farkli 6zelliklere sahip
bolumlere ayrilarak, kalabaligi tolere edebilme diizeyi ve yalnizlik gereksinimi farkli misteriler igin
kisisellestirilebilir. Arastirma, restoran yoneticilerine, alansal diizenlemelerde tek bir yaklasim
yerine bireysel farkliliklari gézéniinde bulundurarak misteri memnuniyetini artirabilecekleri ve
restoran alanini verimli kullanabilecekleri 6nerisini getirmesi agisindan yararlidir.

2. Literatiir Ozeti
2.1. Mahremiyet Kavrami ve Boyutlari

Mahremiyet kavrami psikoloji ve sosyoloji biliminin ilgilendigi konulardan biri olmakla beraber
mimari tasarim, perakendecilik ve tiiketici davranisi gibi pek ¢ok farkli alandaki ¢alismalarda da ele
alinmaktadir. Altman (1975: 24), mahremiyet kavramini “kisinin kendisine erisimi segici denetim
altina almasi” olarak tanimlamistir. Altman’in  Mahremiyet Diizenleme Modeli arzulanan
mahremiyet, ulasilan mahremiyet ve optimum mahremiyet olmak lzere (¢ temel dizeyi
icermektedir. Arzulanan mahremiyet, birey icin baskalariyla olan ideal etkilesim diizeyini; ulasilan
mahremiyet ise gercekteki etkilesim dizeyini anlatmaktadir. Modele gore, mahremiyet
diizenlemesi, bireylerin ideal sosyal etkilesim diizeyine ulasmaya calistigl bir sGireci anlatmaktadir.
Arzulanan mahremiyet diizeyinde, birey istedigi zaman yalnizlik gereksinimini giderirken, istedigi
zaman da digerleriyle baglanti kurmaktadir (Kaya ve Weber, 2003: 302).

Ulasilan mahremiyet, arzulanan mahremiyet dizeyinden daha fazlaysa, birey yalnizlik
hissederken; tersi durumda birey kalabalik hissetmektedir (Kaya ve Weber, 2003: 302). Bir baska
deyisle, mahremiyet kavraminin bir ucunda yalnizhik kavrami varken, diger ucunda kalabalik
kavrami bulunmakta ve bireyler bu ikisi arasinda bir denge kurmaya ¢alismaktadirlar.

Literatlirde yer alan pek ¢ok arastirmada mahremiyet kavraminin boyutlandirilmaya galisildigi
gorilmektedir (Westin, 1970: 31; Marshall, 1974: 256; Pedersen, 1979: 1292). Bununla beraber,
yalnizlik, yalniz olma durumu, mahremiyetin tanimini yapmakta en sik kullanilan boyutlardan biridir
(Kaya ve Weber, 2003: 303). Yalnizlik 6znel bir durum olmasi sebebiyle tanimlanmasi zor ve bireyin
ic dinyasina yonelik oldugu igin ¢ok boyutludur (Lee, 2013: 11). Bazi arastirmacilar yalnizhigi
kimsesizlik, tenhalik ve inziva olarak lice ayirmislar; kimsesizligi fiziksel yalnizlik, tenhahgi ruhsal
anlamda hissedilen (daha ¢ok depresif) yalnizlik ve inzivayi kendi rizasi ile ¢evreden izole kalmak
olarak degerlendirmislerdir (Rokach ve Brock, 1998: 107; Galanaki, 2004: 436). Hammit (1982:
479)'a gore, yalnizlik “insanlardan ve sosyal yapilardan uzak durma veya uzak birakilma” olarak
tanimlanabilir. Burger, yalnizhigi inziva cercevesinde ele alarak “bir odaya kapanmak veya
toplumdan daha uzak bir yerde oturmak” olarak tanimlamistir (Burger, 1995: 86). Yapilan bazi
arastirmalarda bireylerin yalniz kaldiktan (inzivaya gekildikten) bir siire sonra daha mutlu ve hayat
dolu olduklari (Larson vd., 1982: 43) ve bireye saglanan 6zel alanin stresi azaltma konusunda
olumlu yénde bir etki yaptigi saptanmistir (Webb, 1978: 230).
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Kaya ve Weber (2003: 302), mahremiyet kavramini yalnizlik ve kalabalik kavramlari ile
iliskilendirirken; Robson (2002: 92-94), kalabaligi tolere edebilme duzeyinin yalnizlik gereksinimine
gore farkhlasabilecegini belirtmistir. Evans vd. (2000: 204), kalabalgi tolere edebilme diizeyini
“yiksek yogunluktaki bir ortamin olumsuz etkilerine dayanma veya sabretme diizeyi” olarak
tanimlamislardir.

Mahremiyet dlzeyi gereksinimi; bireysel, kiltlrel ve sosyal faktérlere gore degisebilmektedir
(Kaya ve Weber, 2003: 301). Buna gore, bazi bireylerin yalnizlik gereksinimi digerlerine gére daha
fazlayken; digerlerinin kalabaliga toleransi daha fazla olabilmektedir (Kaya ve Weber, 2003: 308).
Burger (1995: 85), bireylerin farkh diizeylerde yalnizlik gereksinimine sahip olabileceklerini
belirtmistir. Hall (1966: 116)'ya gore, daha yakin sosyal etkilesimleri tercih eden bireylerin
kalabalg tolere edebilme diizeyleri daha yiksekken; bunun tersi 6zelliklere sahip bireylerin
kalabahgl tolere edebilme diizeyleri daha duslik olmaktadir. Ayni zamanda yalnizlik, farkli
kalturlerde farkli sekillerde yorumlanabilen bir durumdur (Lee, 2013: 12). Benzer olarak, kolektivist
alt kaltarlerin Gyeleri olan bireyler, bireyselligin 6ne ¢iktig kiltirlerden gelenlere gore kalabaliga
daha yuksek tolerans gosterebilirler (Hui ve Triandis, 1986: 227; Evans, vd., 2000: 205). Gifford’a
gore, bireylerin sosyal olma diizeyi de kalabaliga gosterilen tolerans ile dogru orantilidir (Gifford,
2002: 1021). Ozetle, yalnizlik gereksinimi ve kalabaligi tolere edebilme diizeyi, mahremiyet
gereksinimi dlzeyinin iki boyutu olarak kabul edilmektedir ve her iki boyut da bireysel farklillara
gore degisebilmektedir. Buna gore;

Hi: Bireyler, gereksinim duyduklari mahremiyet diizeyinin boyutlari itibariyle farkh kiimelerde
toplanmaktadirlar.

2.2. Restoran Alaninin Diizenlenmesi ve Mahremiyet

Machleit vd. (1994: 183), perakende musterilerinin algiladig kalabalik diizeyinin magazada
gecirilen zaman, satin alinan miktar ve memnuniyet gibi tiiketici tepkileri tGzerinde olumlu ya da
olumsuz etkilerinin olabileceginin altini ¢izmislerdir. Harell vd. (1980: 45) kalabalk
kavramina; alansal yogunluk ve insan yogunlugu olarak iki alt baslikta yaklagsmislardir. Buradan yola
cikarak, Machleit vd. (1994: 183), algillanan perakende kalabaligi kavramini, algilanan insan
kalabaligi ve algilanan alansal kalabalk olarak iki boyuta ayirmis ve bu boyutlarin magaza
memnuniyeti Gzerindeki etkilerinin farkli olabilecegini belirtmislerdir. Algilanan insan kalabalgi
kavrami, perakende ortaminda bulunan algilanan insan miktarini tanimlarken; algilanan alansal
kalabalik ise belirli fiziksel sinirlari olan bir alanda bulunan algilanan obje miktarini tanimlamaktadir
(Machleit vd., 1994: 184). Song ve Noon (2017: 39), algilanan alansal kalabalik kavramini
perakende ¢evresinde bireyin kullanabilecegi fiziksel alan olarak tanimlamislardir. Diger taraftan,
perakende ortaminda bulunan Uriin ve donatilar gibi insan disi unsurlarin sayisi ile bunlarin
konumlari da algilanan alansal kalabalik kavramini anlatmaktadir (Machleit vd., 2000: 30). Algilanan
insan kalabaligl ise perakende ortaminda bulunan insan sayisinin yanisira bireyler arasindaki
etkilesimin derecesiyle de ilgilidir (Machleit vd. 2000: 30).

Alan yonetiminin musteri memnuniyeti Uzerinde oldukga belirleyici oldugu sektérlerden biri
restoran sektoridir. Ayalp vd. (2017: 17), restoran yoéneticilerinin, ziyaretcilerinin 6zel alan ve
valnizhk gereksinimlerini dikkate almalarinin, memnuniyetin saglanmasinda 6nemli oldugunu
belirtmislerdir ve bu noktada restoranlarin alan diizenlemelerinin etkili oldugunun altini
cizmislerdir. Yazarlarin yaptigl arastimanin sonucuna gore, restoran ziyaretgileri koltuklar
kullanilarak birbirinden ayristirilan masalarin bulundugu restoranlari; sandalye ve masalar
kullanilarak dekore edilen restoranlara gore daha fazla mahremiyet, konfor ve ergonomi
saglamalari nedeniyle tercih etme egilimindedirler (Aylap, 2017: 24). Song ve Noon
(2017: 37), restoranlar kapsaminda gergeklestirdikleri ¢alismada, restoranlarda algilanan alansal
kalabaligi etkileyen onemli degiskenlerden birinin masalar arasindaki bosluk oldugunu
belirtmislerdir. Bir restoranda bulunan masa tiri ve sayisi, masalar arasinda birakilabilecek
boslugu etkileyen faktérlerdendir (Song ve Noon, 2017: 39). Restoranin fiziksel alanini diizenleme
kontrollni elinde bulunduran yoneticilerin misteri sayisi, karlilik ve misteri mahremiyeti arasinda
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bir denge kurmasi gerekmektedir. Robson vd. (2011: 253)’e gére masa sayisi artikca daha fazla
misteri agirlanabilir ancak masalar arasindaki boslugun az olmasi misterilerce 6zel ve kisisel
alanlarina miidahale olarak degerlendirilebilir ve kalabalik algisini artirabilir. Masalar arasi
boslugun azligi nedeniyle muisteriler erken kalkma ve buna eslik eden harcamaya isteksizlik gibi
kacinma davranislari gosterebilirler (Robson vd., 2011: 253). Diger taraftan, masalar arasi
mesafenin yakin tutulmasi misterilerin restoranda daha az oturmasini saglayarak, restoranin daha
fazla musteriye hizmet vermesiyle sonuglanabilir (Robson ve Kimes, 2009: 9). Bu noktada, restoran
yoneticilerinin bir secim yapmalari ve farkli restoran tirleri igin farkh fiziksel alan dizenleme
yaklasimlarina gitmeleri gerekebilir.

Literature gore fiziksel bir ¢cevrenin kalabalik olarak degerlendirilmesi; cevrede ¢ok sayida
insanin bulunmasindan rahatsiz olmak ya da bulunan c¢evrenin fiziksel sartlarindan dolayi insan
kalabahlginin goze daha ¢ok carpar duruma gelmesi, olmak tizere iki sekilde ortaya ¢ikabilmektedir
(Kaya ve Weber, 2003: 302). Bu baglamda, kalabalik; “bireyin fiziksel alan talebinin arzdan fazla
oldugu psikolojik bir durum” olarak tanimlanmaktadir (Horn, 1994: 365). Eroglu ve Harell (1986:
346)'ya gore, ayni perakende ortaminda bulunan bireylerin algiladigi kalabalik; bireylerin
beklentilerine, kalabalig tolere edebilme diizeylerine, zaman baskisina ve alisveris gérevine gore
farkhhk gosterebilir. Machleit vd. (2001: 100) bireylerin kalabaliga toleranslarina bagh olarak
alansal kalabalik algilarinin farklilasabilecegini belirtmislerdir. Bilindigi gibi, ayni uyaranlara maruz
kalan bireyler kisilik, kiltiir, daha 6nce yasanmis deneyimler, algilama yeterliligi farkhhklar vb.
nedenlerle farkh algilamalara sahip olabilmektedirler (Kog, 2019: 213). Schmidt vd. (1976: 282)’ya
gore, mahremiyet gereksinimi gibi psikolojik faktorler, bireylerin kalabalik algisini
degistirebilmektedir. Buradan yola gikarak, asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H2: Gereksinim duyduklari mahremiyet diizeyinin boyutlari itibariyle farkh kiimelerde toplanan
restoran musterilerinin, alansal kalabalik algilari farkhdir.

H3: Gereksinim duyduklari mahremiyet diizeyinin boyutlari itibariyle farkli kimelerde toplanan
restoran musterilerinin, masalar arasi bosluk algilari farkhidir.

Perakendecileri ziyaret eden bireyler, sinirli alanin kisitlayici yonlerini deneyimlendiginde bunu
kalabalik olarak algilamaktadirlar. (Stokols, 1972: 275). Baska bir deyisle, bireyler kendilerini kisith
bir alanda ya da kisisel alanlarini kaybetmis hissettiklerinde algilanan kalabalk diizeyi artmaktadir
(Stokols, 1972: 276). Harell vd. (1980: 46), bu olumsuz duygularin memnuniyetsizlik
yaratabilecegini ve kaginma davranisi ile sonuglanabilecegini belirtmislerdir. Buna gore,
perakendecileri ziyaret eden misteriler kalabalikla basa ¢ikmak amaciyla; satin alma kararini daha
kisa zamanda almaya calisabilir, farkh Griin ve markalari kesfetmek yerine bilinen markalari tercih
edebilir, sadece zorunlu ihtiyaglarini satin almaya yonelebilir ve sosyal etkilesimlerini en aza
indirgemek yolunu segebilirler (Harell vd., 1980: 44-46). Benzer olarak, Machleit vd. (1994: 183),
algilanan perakende kalabaligi ile perakende misteri memnuniyetinin iliskili oldugunu
belirtmislerdir. Song ve Noon (2017: 43), masalar arasindaki bosluk azaldik¢a, restorandan
memnuniyet dizeyinin azaldigini gostermislerdir. Ayalp vd. (2017: 17), restoranlarin
ziyaretcilerinin mahremiyet gereksinimlerini dikkate almalarinin, memnuniyetin saglanmasinda
o6nemli oldugunu belirtmislerdir ve bu noktada restoranlarin alan diizenlemelerinin etkili oldugunu
belirtmislerdir. Buradan yola ¢ikarak;

H4: Gereksinim duyduklari mahremiyet diizeyinin boyutlari itibariyle farkh kiimelerde toplanan
restoran misterilerinin, memnuniyet dizeyleri farklidir.

hipotezi sunulmustur.

Bu ¢ercevede olusturulan arastirma modeli Sekil 1’de verilmektedir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Alansal Kalabalik Algisi
3| Kime 1 » Masalar Arasi Bogluk Algisi
Memnuniyet

Alansal Kalabalk Algisi
Kiime 2 Masalar Arasi Bogluk Algisi
Memnuniyet
Mahremiyet ¥
Gereksinimi
Dizeyi

Alansal Kalabalik Algisi
Kiime 3 Masalar Arasi Bogluk Algisi
Memnuniyet

Alansal Kalabalik Algisi
Kiime n Masalar Arasi Bogluk Algisi
Memnuniyet

3.Tasarim ve Yontem

Bu galisma uygulamali bir arastirmayi icermekte olup kesifsel bir tasarima sahiptir. Arastirmanin
amaci, mahremiyet gereksinimi diizeyi farkli olan restoran musterilerinin; alansal kalabalik ve
masalar arasi bosluk algilari ile memnuniyet diizeylerinin birbirinden farkli olup olmadigini ortaya
koymaktir. Literatir incelendiginde, genel kabiiliin genis yeme igme alanlari ve masalar arasindaki
genis bosluklarin restoran ziyaretinden memnuniyeti artirdigi yoninde oldugu goriilmektedir.
Robson vd. (2011: 253)’ e gore, masa sayisi artikga daha fazla musteri agirlanabilir ancak masalar
arasindaki boslugun az olmasi misterilerce 6zel ve kisisel alanlarina midahale olarak
degerlendirilebilir ve kalabalik algisini artirabilir. Bu noktada, tek bir dogrunun olmadigl ve
misterilerin gereksinimleri dogrultusunda farklilasan restoran boliimlerinin yaratilmasinin alanin
etkin ve verimli yoOnetilmesini saglayacagl soylenebilir. Arastirma sonuclarinin restoran
yoneticilerine bu ¢ercevede 1sik tutmasi beklenmektedir. Disarida yeme igme sektori Glkemizde
blyimekte ve gelismekte olan sektorler arasinda yer almakta olup yogun bir rekabeti icermektedir.
Dolayisiyla, misteri memnuniyetinin artirilmasini saglayacak yaklasimlarin gelistiriimesi, restoran
yoneticilerinin rekabet avantaji yaratmasinda etkili olacaktir. Bu c¢alismanin, restoran alan
tasarimina musteriler arasindaki farkliliklari dikkate alacak bir yaklasimi énermesinin rekabet
avantaji yaratmak konusunda yol goésterici olacagi distiniilmektedir. Literatiirde, musteriler arasi
demografik farkliliklarin etkilerini temel olan pek ¢ok ¢alisma bulunmakla beraber mahremiyet
gereksinimi, alan algisi ve memnuniyet iliskisinin birlikte ele alindigi ¢calismalara rastlanmamustir.
Bu noktada, calismanin arastirmaci ve uygulamacilara katki saglayacagi dislintilmektedir.

Arastirmanin anakitlesi Tirkiye'deki restoran musterileridir. Tim restoran musterilerine
ulasmanin mimkiin olmamasi nedeniyle, arastirmanin érneklem cergevesi istanbul’da yasayan
restoran musterileriyle sinirli tutulmustur. Bu dogrultuda, disarida yeme igme aliskanligina sahip
oldugunu beyan eden tiketicilere ulasilmis olup 6rneklem agirlkli olarak 24-45 yas arasindaki
profesyonellerden olusmustur. Kolayda 6rnekleme yontemiyle toplam 542 miisteriye ulasilarak
anket yontemiyle veri toplanmis ve kullanilabilir 424 anket elde edilmistir. Katilimcilardan ankete
son bir ay icinde ve kalabalik saatlerde yaptiklari bir restoran ziyaretini diistinerek yanit vermeleri
istenmistir. Bilindigi gibi, disarida yeme icme sektori; fast-food restoranlari, kafeler, alisveris
merkezi ortak alanlarinda yer alan restoranlar, liks restoranlar v.b. gibi pek ¢ok farkl restoran
tlrind iceren karmasik bir yapiya sahiptir ve farkli restoran tirrlerinde alan kullanimina yaklasimlar
da farkli olabilmektedir. Ornegin, fast-food restoranlarinin alan kullanimi birbirine benzerken diger
restoran tlrlerinden farkhdir. Musterilerin farkl tiirlerdeki restoranlardan beklentilerinin ve ziyaret
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deneyimlerini degerlendirmelerinin farkl olmasi beklenmektedir (Kim ve Chung, 2011: 9; DiPietro
ve Partlow, 2014: 391). Arastirma sonuclarinin restoran turt farkhiliklarindan etkilenmesini
o6nlemek amaciyla katilimcilarin sadece alisveris merkezlerinde bulunan ancak kendi kapali fiziksel
alaninda hizmet veren restoranlari degerlendirmeleri istenmistir. Arastirmanin degiskenleri
literatlirde yer alan 6lcekler kullanilarak olgilmistir. Tablo 1’de gorilebilecegi gibi, mahremiyet
gereksiniminin boyutlari olarak ele alinan yalnizlik gereksinimi diizeyi bes yargi ile (Burger, 1995:
92; Lee, 2013: 52-120); kalabaligi tolere edebilme diizeyi ise dort yargi ile (Machleit vd., 2000: 34;
Song ve Noone, 2017: 41) olg¢llmustar.

Tablo 1: Mahremiyet Gereksinimi Olcegi

Yalnizlik Gereksinimi Diizeyi
Yalniz basima zaman gegirmek benim igcin 6nemlidir.
Kendi basima olmaktan keyif alirnm.
Cogu zaman, kendi basima kalmak igin glicli bir arzu duyarim.
Uzaklasmaya ve kendi basima kalmaya ihtiya¢ duydugum pek ¢ok zaman vardir.
Diger insanlarla gegirilen zaman genellikle sikicidir.*

Kalabaligi Tolere Edebilme Dizeyi
Eger kalabalik bir ortam gorirsem igeri bile girmem.

Kalabalik ortamlardan olabildigince kaginirim.

Kalabalik bir ortam beni daraltmaz.*

Yediklerim igin 6dedigim paradan tasarruf edeceksem, kalabalik bir restorana giderim.
* Tersine kodlanmistir.

Tablo 2: Algilanan Alansal Kalabalik ve Masalar Arasi Bosluk Olgekleri

Algilanan Alansal Kalabalik
O giin bu restoranda yemek yerken kendimi ¢ok sikisik hissettim.*
Bu restoran bana kendimi hapsedilmis gibi hissetirdi.*
O giin, bu restoran ¢ok ferahti.
Bu restoran bende genis bir alanda bulundugum duygusunu uyandirdi.

Algilanan Masalar Arasi Bosluk
Masalarin ve sandalyelerin konumu nedeniyle;

o glin kendimi izleniyormus gibi hissettim.

o gin kendimi ¢ok ortada (g6z 6ninde) hissettim.

diger misteriler o giin sohbetime kulak misafiri olmuslardir.

o glin diger masalari rahatsiz etmeden yerimden kalkmam, mimkin degildi.
*Tersine kodlanmistir.

Tablo 2’de goriilebilecegi gibi, algilanan alansal kalabalik degiskenini 6lgmek amaciyle dért yargi
(Harrel vd., 1980: 48; Machleit vd., 1994: 189; Song ve Noone, 2017: 41); algilanan masalar arasi
bosluk degiskenini 6lcmek amaciyla yine dort yargi (Robson, vd., 2011: 256) kullaniimistir.

Memnuniyet degiskenini 6lgmek amaciyla toplam alti yargi kullanilmis olup Tablo 3’te
gorulebilir (Oliver, 1981: 42; Song ve Noone, 2017: 41).

Tablo 3: Memnuniyet Ol¢egi

O giin burada yemek yemeyi segmem akillica bir karardi.
Bu yemek deneyiminden gergekten keyif aldim.
Bu restoranda yemek yemek iyi bir deneyimdi.
O giin bu restoranda yemek yemeye karar verdigim i¢cin memnun oldum.
Bu yemek deneyimi distindigiim kadar iyi gegmedi.*
O giine geri donebilsem, baska bir restoranda yemek yerdim.*
*Tersine kodlanmistir.
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Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla acgiklayici faktor analizi, kiimeleme analizi ve
ANOVA testi kullaniimistir.

4. Bulgular ve Tartisma

Arastirma verilerinin analizine 06lgeklerin glivenilirliklerinin test edilmesiyle baslanmistir.
Mahremiyet gereksinimi diizeyi 6l¢eginin glivenilirligini artirmak amaciyla o6lgekten iki yargi
cikarilmis olup Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi 0,857’dir. algilanan alansal kalabalik ve
algilanan masalar arasi bosluk 6lgeklerinin Cronbach Alpha glivenilirlik katsayilari sirasiyla, 0,796 ve
0,829 olarak bulunmustur. Memnuniyet o6lgegine ait Cronbach Alpha givenilirlik katsayisi ise
0.937’dir. Gorildugi lzere, arastirma degiskenlerini 6lgmek amaciyla kullanilan tiim 6lgeklerin
givenilirlikleri kabul edilebilir sinir olan % 70’in Ustiindedir (Hair, vd., 1998: 118).

Arastirma olceklerinin yapisal gecerliliginin testi ve yargilarin boyutlara ayrilarak 6zetlenmesi
amaciyla Aciklayici Faktor Analizi kullanilmistir (Rencher, 1995: 486). Mahremiyet gereksinimi
oOlgegine uygulanan Aciklayici Faktor Analizi sonucunda, Olgcek yalnizlik gereksinimi ve kalabaligi
tolere edebilme diizeyi olmak (izere iki ayri boyuta ayrilmis olup toplam agiklanan varyans %
60,7’dir. Arastirmada kullanilan diger 6lgeklere uygulanan Agiklayici Faktér Analizleri sonucunda
tek boyutlu yapilar ortaya ¢ikmistir. Buna gore, toplam agiklanan varyan degerleri algilanan alansal
kalabalik 6lgegi icin % 62, algilanan masalar arasi bosluk 6lgegi icin % 66 ve memnuniye 6lgegi icin
% 77 olarak bulunmus olup yine kabul edilebilir deger olan % 50’'nin Ustiindedir (Grewal, vd., 2003:
267).

K-Ortalamalar kiimeleme analizi sonucunda katilimcilar kalabaligi tolere edebilme ve yalnizlik
gereksinimleri agisindan tig farkli kiimeye ayrilmislardir (Tablo 4). ilk kiime “Mahremiyet Arayanlar”
olarak adlandirilmis olup kalabaliga toleransi dusik ve yalnizlhik gereksinimi ylksek bireyleri
icermektedir. ikinci kiimeye dahil olanlar ortalama degerlere sahip olmalari nedeniyle “Aradakiler”
olarak adlandiriimistir. Uglincii kiime ise “Sosyaller” olarak adlandirilmis olup kalabaliktan rahatsiz
olmayan ve yalnizlik gereksinimi dislik bireyleri icermektedir.

Tablo 4: Kiime Ortalamalari

Kime Ortalamalari

Mahremiyet Gereksinimi

Boyutlari Mahremiyet Aradakiler Sosyaller
Arayanlar
Kalabaligi Tolere Edebilme 3,84 2,92 1,91
Yalnizlik Gereksinimi 4,02 3,07 2,27
Toplam Uye Sayisi 80 177 167
Ylzde 19% 42% 39%

Kimeleme analizine ait ANOVA Tablosu sonuglarin anlamh oldugunu géstermektedir (Tablo 5).
Buna gore, bireyler mahremiyet gereksiniminin boyutlari itibariyle farkli kiimelere ayrilmislardir.
Dolayisiyla, H1 kabul edilmistir.

Tablo 5: Kimeleme Analizi ANOVA Tablosu

Kime Hata
Ortalamal_arln Ka- o Ortalamalérln Ka- o F Anl.
resi resi
Kalabaligi Tolere Edebilme 106.875 2 0.262 420 408.409 0.000
Yalnizlik Gereksinimi 85.699 2 0.275 420 311.736 0.000

Kimelerin algilanan alansal kalabalk, algilanan masalar arasi bosluk ve memnuniyet
degiskenleri icin ortalamalari Tablo 6’da verilmekte olup ANOVA testinin sonucuna goére, kiimeler
arasindaki farklar anlamhdir (p= 0,000). Kiimeler arasinda yapilan ikili karsilastirma testlerinden
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elde edilen sonuglar da her bir kiimenin ilgili degiskenler bazinda digerlerinden anlamh derecede
farkh oldugunu gostermektedir (Tablo 7). Bu nedenle, H2, H3 ve H4 kabul edilmistir.

Tablo 6: Arastirma Degiskenlerine Ait Kiime Ortalamalari

Kime Ortalamalari

Degiskenler i -
83 Mahremivet Ara Aradakiler Sosyaller
yanlar
Algilanan Alansal Kalabilik 2,81 3,50 3,99
Algilanan Masalar Arasi Bosluk 3,18 2,46 1,84
Memnuniyet 3,44 3,81 4,20

Tablo 7: ikili Karsilagtirmalar Testi

Degiskenler Kareler sf Ort. Karesi F Anl.
Toplami
Al Al | Gruplar Arasi 74.281 2 37.14 63.036 0.000
gilanan Alansa i
Kalabalik Gruplar Igi 247.461 420 0.589
Toplam 321.742 422
Algi] Masal Gruplar Arasi 100.256 2 50.128 99.987 0.000
gtlanan Vlasalar . olar ici 210.064 419 0.501
Arasi Bosluk
Toplam 310.32 421
Gruplar Arasi 32.974 2 16.487 21.555 0.000
Memnuniyet Gruplar igi 321.254 420 0.765
Toplam 354.228 422

5. Sonug ve Oneriler

Arastirma sonuglarina gére, érneklem dahilindeki bireyler mahremiyet gereksinimi diizeyinin
iki boyutu olan yalnizlik gereksinimi ve kalabaligi tolere edebilme diizeyi agisindan farkli kiimelere
ayrilmaktadirlar. Elde edilen bu sonuglar, mahremiyet dizeyi gereksiniminin; bireysel faktorlere
gore degisebilecegini belirten literatirle uyumludur (Hall, 1966: 116; Burger, 1995: 85; Evans vd.,
2000: 205; Gifford, 2002: 1021; Kaya ve Weber, 2003: 301; Lee, 2013: 12). Arastirma bulgularina
gore, orneklem dahilindeki restoran misterilerinin algiladiklari alansal kalabalik, masalar arasi
bosluk ve restorandan memnuniyet diizeyleri; kalabaligi tolere edebilme diizeyleri ve yalniz kalma
gereksinimlerindeki farkliliklar bazinda degismektedir. Bir baska deyisle, arastirma sonuglari,
restoran mdusterilerinin farkh kisisel gereksinimleri bazinda algilarinin ve memnuniyetlerinin
degistigini gostermekte olup literatiirle uyumludur (Eroglu ve Harell, 1986: 346; Robson ve Kimes,
2009: 254; Robson vd., 2011: 254; Song ve Noon, 2017: 44;).

Arastirma bulgulari ¢ercevesinde, restoran alaninin; alansal kalabalik ve masalar arasi bosluk
acisindan farkli ozelliklere sahip bolimlere ayrilarak, kalabaligi tolere edebilme ve yalnizlik
gereksinimi farkli masteriler i¢in kisisellestiriimesi Onerilebilir. Literatlirde restoranlarda alan
yonetimi ve algilanan masalar arasi boslugun misteri memnuniyetine etkilerini ele alan ¢alismalar
bulunmakta olup bu galismalarda elde edilen ortak sonug, masalar arasindaki boslugun azaltiimasi
halinde misteri memnuniyetinin azalacagi yonindedir (Robson ve Kimes, 2009: 16; Robson vd.,
2011: 260; Song ve Noon, 2017: 43). Bununla beraber, tartisilan énemli konulardan biri, masalar
arasindaki boslugun artirilmasinin restoranlarda agirlanabilecek musteri sayisini azaltarak karliliga
olumsuz etki edebilecek bir durum yaratmasidir (Robson vd., 2011: 253; Song ve Noon, 2017: 43).
Bu noktada, masalar arasi boslugu artirarak misteri memnuniyetini ve yeniden ziyaret olasiligini
ylkseltmekle; masalar arasi boslugu azaltarak agirlanan misteri sayisini ve karliigi artirmak
arasinda bir se¢im yapmak gerekmektedir. S6zkonusu galismalarin sonug béliimlerinde, bu tir bir
karari vermenin restoran yoneticileri icin glic oldugunun altinin ¢izildigi goériilmektedir (Song ve
Noon, 2017: 43; Robson vd., 2011: 260). Literatlirdeki g¢alismalarin bir boliminde, bireysel
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farkhhklarin alansal kalabalik ve masalar arasi boslugun farkli algilanmasina yol acabilecegi
belirtiimekle beraber; bu farkliliklarin etkisini 6lgen bir arastirmaya rastlanmamistir (Song ve Noon,
2017: 44; Robson vd., 2011: 254; Robson ve Kimes, 2005: 7). Bir baska deyisle, restoranlarda
masalar arasi boslugun artirilmasinin memnuniyeti artiracagl sonucunun, bireysel farkhliklari
gozoniinde bulundurmamasi nedeniyle, genellenmesi gilic gorinmektedir. Gorildigia gibi,
literatlirde algilanan alansal kalabalik ve masalar arasi boslugu ele alan ¢alismalar bulunmakla
beraber, bu degiskenleri mahremiyetin boyutlari olan kalabaligl tolere edebilme ve yalnizlik
gereksinimi gibi bireysel farkliliklar kapsaminda degerlendiren arastirmalara rastlanmamistir.
Burger (1995: 85), bireylerin farkh diizeylerde yalnizlik gereksinimine sahip olabileceklerini
belirtmistir. Ayalp vd. (2017: 17), restoranlarin ziyaretgilerinin 6zel alan ve yalnizlik gereksinimlerini
dikkate almalarinin, memnuniyetin saglanmasinda énemli oldugunu ve bu noktada restoranlarin
alan diizenlemelerinin etkili olacagini belirtmislerdir. Bu ¢ercevede, ¢alismamizin en dnemli katkisi,
bireylerin mahremiyet gereksinimindeki farkhliklar nedeniyle alansal kalabalik algilarinin ve
memnuniyet dlzeylerinin degistigini gdstermesidir. Elde edilen sonuglara gbére, mahremiyet
gereksinimi daha az olan restoran ziyaretgilerinin masalari sikisik algilamadiklari ve restoran
ziyaretlerinden memnun ayrildiklari goriilmektedir. Bu sonug, restoran yoneticilerinin alan
dizenlemeleriileilgili kararlarini alirken esnek davranabileceklerini gostermesi agisindan yararhdir.
Buna gore, tim musteriler alan diizenlemesine ayni tepkiyi vermemektedir. Dolayisiyla, restoran
alaninin bazi bolimlerinde, mahremiyet gereksinimi daha az olan misterilere uygun olarak, ma-
salar arasinda daha az bosluk birakilirken; diger béliimlerinde ise mahremiyet gereksinimi daha
fazla olan misterilere uygun olarak, masalar arasinda daha ¢ok bosluk birakilabilir. Béylece karlilik,
memnuniyet ve yeniden ziyaret arasinda bir denge kurmak mimkin goriinmektedir. Arastirma,
restoran yoneticilerine, alansal diizenlemelerde tek bir yaklasim yerine bireysel farkliliklari
gozoniinde bulundurarak misteri memnuniyetini artirabilecekleri ve restoran alanini verimli
kullanabilecekleri 6nerisini getirmesi agisindan yararhdir.

6. Arastirmanin Kisitlar

Arastirma sonugclarinin  sadece restoran isletmeleri acisindan yorumlanabilecek olmasi
arastirmanin kisitlari arasinda yer almaktadir. Farkli perakendeci tirleri igin alansal kalabaligin
algilanmasi degisiklik goterebilir. Benzer olarak, katilimcilarin degerlendirdikleri restoran
ziyaretlerinin fast-food restoranlari haricinde ve kendi 6zel alanina sahip restoranlari icerdigi, farkli
restoran tiirleri icin sonuglarin degisebilecegi de gézéniinde bulundurulmalidir. Ornegin, fast-food
retoranlari igin ziyaretgiler daha az genis alanlari ve masalar arasindaki boglugun az olmasini
onceden kabullenmis olabilirler ve alan algilamalari bu 6n kabul dogrultusunda sekillenebilir.
Calisma sadece perakendecinin kontrolu altinda olan algilanan alansal kalabalik ile ilgilenmistir.
Ayrica algilanan perakende kalabaligi kavraminin ikinci boyutu olan algilanan insan kalabalig
degiskeni arastirmaya dahil edilmemistir, gelecekteki calismalarda ele alinmasi uygun olabilir.
Benzer olarak, algilanan perakende kalabaligi kavraminin farkli perakendeciler agisindan ayri ayri
ele alinmasi yerinde olabilir. Machleit vd. (2001: 100) bireylerin kalabalik algisinin kalabaliga
toleranslarinin yanisira perakendeci tiiriine gére de farklilasabilecegini belirtmislerdir. indirimli bir
market, hazir giyim perakendecileri ya da restoranlar agisindan algilanan perakende kalabalig
konusundaki yaklasimlar farkhlk gerektirebilir (Machleit vd., 1994, 193). Benzer olarak, farkli
perakendeci tirlerinde bu kavramin kalabaligi tolere etme dizeyi ve yalnizlik gereksinimiyle
etkilesimi de farklihk gosterebilir.

Arastirma sonuglarinin restoran tiri farkliliklarindan etkilenmesini 6nlemek amaciyla katimcilarin
sadece alisveris merkezlerinde bulunan ancak kendi kapali fiziksel alaninda hizmet veren restoran-
lari degerlendirmeleri istenmistir. Bu kisit ayni kategorideki restoranlarin degerlendirilmesini sag-
lamasina ragmen, alansal kalabalik ve masalar arasi bosluk agisindan degerlendirilen restoranlar
birbirinden farkli 6zelliklere sahip olabilir. Ancak birey icin algiladiginin gercek olmasi durumundan
yola gikilarak, ¢alismada algilanan alansal kalabalik ve algilanan masalar arasi bosluk élgiImustar.
Gelecekte yapilacak gcalismalarda metre kare basina dlisen ziyaretgi sayisi ve masalar arasi boslugun
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nesnel olarak 6lglilmesi ve algilanan kalabalik ile algilanan masalar arasi boslugun bu dlglimler ger-
cevesinde karsilastirilmasi uygun olabilir.

Restoranda yemek yeme deneyiminin bireylerin arkadas ve aileleri ile yasadiklari 6zel bir an olmasi
ve restoran gorevlilerinin musterilerinin rahatsiz edilmelerini istememeleri nedeniyle, anket yemek
yeme deneyiminin hemen sonrasinda uygulanamamistir. Veri toplama asamasinda katilimcilarin
son bir ay icinde ve kalabalik saatlerde gergeklestirdikleri bir restoran ziyaretini diisiinerek ankete
cevap vermeleri istenmistir. Bu noktada, yemek yeme deneyimi ile soru formunun doldurulmasi
arasinda bir zaman araligi bulunmaktadir. Gelecekteki ¢calismalarda, olanak bulunabilirse, yemek
yeme deneyiminin hemen sonrasinda 6lgiim yapilabilmesi daha giivenilir sonuglar elde edilmesini
saglayabilir.

Arastirma verilerinin kolayda 6rnekleme yéntemiyle toplanmasi ve belirli bir yas araligiyla sinirh
olmasi nedenleriyle sonuglarin genellenemeyecek olmasi arastirmanin bir diger kisitidir.

Kaynakg¢a
Altman, I. (1975). The Environment and Social Behavior. Monterey, CA: Brooks/Cole.

Ayalp, N, Yildinm, K. ve Cagatay, K. (2017). Effect on Users of the Seating Element Types in
Cafés/Restaurants. Gazi University Journal of Science, 30(4), 15-28.

Burger, J. M. (1995). Individual Differences in Preference for Solitude. Journal of Research in
Personality, 29(1), 85-108.

Eroglu, S. ve Harrell, G.D. (1986). Retail Crowding: Theoretical and Strategic Implications. Journal
of Retailing, 62(4), 346-363.

Evans, G.W., Lepore, S. J. ve Allen, K.M. (2000). Cross-Cultural Differences in Tolerance for
Crowding: Fact or Fiction? Journal of Personality and Social Psychology, 79(2), 204.

Galanaki, E. (2004). Are Children Able to Distinguish Among the Concepts of Aloneness, Loneliness,
and Solitude? International Journal of Behavioral Development, 28(5), 435-443.7

Grewal, D., Baker, J., Levy, M. ve Voss, G.B. (2003). The Effects of Wait Expectations and Store
Atmosphere Evaluations on Patronage Intentions in Service Intensive Retail Stores. Jour-
nal of Retailing, 79(1), 259-268.

Gifford, R. ve Gallagher, T.G. (1985). Sociability: Personality, Social Context, and Physical Setting.
Journal of Personality and Social Psychology, 48(4), 1015.

Hair, J., Anderson, R., Tatham, R. ve Black, W. (1998). Multivariate Data Analysis with Readings. (5.
Baski). ABD: Prentice-Hall International, Inc.

Hall, E. T. (1966). The Hidden Dimension. New York: Doubleday.

Harrell, G. D., Hutt, M.D. ve Anderson, J.C. (1980). Path Analysis of Buyer Behavior Under
Conditions of Crowding. Journal of Marketing Research, 17(1), 45-51.

Hammitt, W.E. (1982). Cognitive Dimensions of Wilderness Solitude. Environment and Behavior,
14.4 478-493.

Horn, J. L. (1994). Crowding. In: R. J. Corsini (Ed.), Encyclopedia of Psychology. (2. Baski), New York:
Wiley.

Hui, C. H. ve Triandis, H.C. (1986). Individualism-Collectivism: A study of Cross-Cultural Researchers.
Journal of Cross-Cultural Psychology, 17(2), 225-248.

Kaya, N. ve Weber, M.J. (2003). Cross-Cultural Differences in the Perception of Crowding and
Privacy Regulation: American and Turkish Students. Journal of Environmental Psychology,
23(3), 301-309.

Kog, E. (2019). Tiiketici Davranisi ve Pazarlama Stratejileri. (8. Baski). Ankara: Secgkin Yayincilik.

International Journal of Economic and Administrative Studies



Cagla ARIKER, Ali SAVASAN, Melda SOFUOGLU 77

Larson, R., Csikszentmihalyi, M. ve Grae, R. (1982). Time Alone in Daily Experience: Loneliness or
Renewal? Loneliness: A Sourcebook of Current Theory, Research and Therapy, (red.), Pep-
lau LA, Perlman D." 40-53.

Lee, S. (2013). A Study on Exploring People’s Affinity for Solitude. (Yayimlanmamis Doktora Tezi).
Texas A&M University Graduate Studies, ABD.

Machleit, K. A., Kellaris, J.J. ve Eroglu, S.A. (1994). Human Versus Spatial Dimensions of Crowding
Perceptions in Retail Environments: A Note on Their Measurement and Effect on Shopper
Satisfaction. Marketing Letters, 5(2), 183-194.

Machleit, K. A., Eroglu, S.A. ve Powell Mantel, S. (2000). Perceived Retail Crowding and Shopping
Satisfaction: What Modifies This Relationship? Journal of Consumer Psychology, 9(1),
29-42.

Machleit, K. A., ve Powell Mantel, S. (2001). Emotional Response and Shopping Satisfaction:
Moderating Effects of Shopper Attributions. Journal of Business Research, 54(2), 97-106.

Marshall, N. J. (1974). Dimensions of Privacy Preferences. Multivariate Behavioral Research, 9,
255-272.

Pedersen, D. M. (1979). Dimensions of Privacy. Perceptual and Motor Skills, 48(3), 1291-1297.

Rencher, C. A. (1995). Methods of Multivariate Analysis. Wiley Series in Probability and
Mathematical Statistics, ABD: John Wiley & Sons Inc.

Robson, S. K. A. (2002). A Review of Psychological and Cultural Effects on Seating Behavior and
Their Application to Foodservice Settings. Journal of Foodservice Business Research, 5(2),
89-107.

Robson, S. K. A. ve Kimes, S.E. (2009). Don’t Sit So Close to Me: Restaurant Table Characteristics
and Guest Satisfaction. Cornell Hospitality Resort, 9(2), 1-20.

Robson, S. K. A,, Kimes, S.E., Becker, F.D. ve Evans, G.W. (2011). Consumers’ Responses to Table
Spacing in Restaurants. Cornell Hospitality Quarterly, 52(3), 253-264.

Oliver, R. L. (1981). Measurement and Evaluation of Satisfaction Processes in Retail Settings.
Journal of Retailing, 57(3), 25-48.

Rokach, A.ve Brock, H. (1998). Coping with Loneliness. The Journal of Psychology, 132(1), 107-127.

Schmidt, D. E., Goldman, R. ve Feimer, N. (1976). PhysiCal and Psycological Factors Associated with
Perceptions of Crowding: An Analysis of Subcultural Differences. Journal of Applied
Psychology, 61, 279-289.

Song, M. ve Breffni M. N. (2017). The Moderating Effect of Perceived Spatial Crowding on the
Relationship Between Perceived Service Encounter Pace and Customer Satisfaction.
International Journal of Hospitality Management, 65, 37-46.

Stokols, D. (1972). On the Distinction Between Density and Crowding: Some Implications for Future
Research. Psychological Review, 79, 275-277.

Webb, S. D. (1978). Privacy and Psychosomatic Stress: An Empirical Analysis. Social Behavior and
Personality: An International Journal, 6(2), 227-234.

Westin, A. (1970). Privacy and Freedom. New York: Atheneum.

Uluslararast Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



78 UITiD-1JEAS, 2020 (26):67-78 ISSN 1307-9832

DIFFERENCES IN PERCEIVED SPATIAL CROWD AND TABLE SPACING BASED ON
TOLERANCE TO CROWD AND NEED FOR SOLITUDE LEVELS OF RESTAURANT
CUSTOMERS

Extended Abstract

Aim: Perceived spatial crowd and perceived table spacing of restaurant customers can influence
satisfaction levels. Perception of spatial crowd and table spacing can differ from one individual to
another. One of the variables that may result in this gap is the level of privacy need. In this context,
satisfaction from the restaurant experience is also expected to vary. The objective of this research
is to examine whether perception of spatial crowd, table distance and satisfaction of restaurant
customers change by their level of privacy need.

Method(s): An explorotary research was designed. Survey method was used to collect data
regarding research variables. Two dimesions of the level of privacy need, namely the level of need
for solitude and the level of tolerance to crowd, was measured through the scales from literature
(Burger, 1995: 92; Lee, 2013: 52-120; Machleit et.al., 2000: 34; Song and Noone, 2017: 41). The
scales to measure perceived spatial crowd (Harrel et.al., 1980: 48; Machleit et. al., 1994: 189; Song
and Noone, 2017: 41), perceived table spacing (Robson, et.al., 2011: 256) and satisfaction (Oliver,
1981:42; Song and Noone, 2017: 41) were also used. The survey was answered by customers who
have visited a fine-dining restaurant, recently. They were asked to write the name of restaurant
and then answer the items by thinking that visit. The convenience sampling method was used. The
reliability of the scales was measured through Cronbach Alpha reliability analysis. The scales
structural validity was tested and items grouped through Explanatory Factor Analysis. The sample
members were grouped into different clusters in terms of their level of privacy need through the
Cluster Analysis.

Findings: The findings show that customers belong to different segments in terms of their level of
privacy need. The results also indicate that the levels of satisfaction, perception of spatial crowd
and table spacing vary between customers with different levels of privacy.

Conclusion: 1t has been assumed that increasing the distance between tables is the best strategy
to boost the level of satisfaction of restaurant visitors (Song and Noon, 2017: 43; Robson et.al.,
2011: 260; Robson and Kimes, 2009: 16). On the other hand, the restaurant operators generally
experience a dilemma because there must make a trade-off decision between increasing table
distances and revenue (Song and Noon, 2017: 43; Robson et.al., 2011: 253). The main contribution
of this study is to suggest restaurant managers creating a new and more customized approach for
space management by taking individual differences of customers into considerations. Our research
results show that some customers feel higher levels of privacy need. They intend to perceive higher
levels of spatial crowd and smaller distances between tables. For this reason, they need larger
amounts of table spacing. The restaurant operators are suggested to allocate some space in which
tables are separated from each other through larger distances. This strategy may help to increase
the satisfaction of customers with high levels of privacy need. On the other hand, our results
support the idea that all customers are not equally sensitive to privacy. In other words, there are
other customer clusters whose level of privacy need are lower. These customers are not very
sensitive to table spacing and spatial crowd. As a result, restaurant operators may allocate another
field in which smaller table distances are arranged which results in an increase in revenue. To
conclude, the perception of spatial crowd and table distance are not the same for customers who
are the members of different clusters. As a result, dividing restaurants into fields that have
different characteristics in terms of spatial crowd and table distance is suggested. The main
contribution of this study is to suggest restaurant managers creating a new approach for space
management that satisfy individual privacy needs of different customer clusters and increase the
satisfaction levels.
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