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OZET

Bu ¢alismarmin amacu, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini etkileyen faktorleri belirlemektir.
Calismada, Trabzon’un Ortahisar ilgesindeki kafe ve lokantalara gelen tiiketicilere anket uygulanmast
planlanmistir. Bu baglamda, Trabzon ilinde yer alan dokuz kafe ve lokantanin 411 miisterisine yiiz yiize
ve cevrim ici ortamda anket uygulanarak veriler toplanmistir. Istatistiksel yontem olarak tammlayict
analiz, aciklayict faktor analizi ve ¢oklu dogrusal regresyon analizi kullanilmistir. Calismada servis,
yemek kalitesi ve temizlik, imaj, konum ve uygunluk faktorlerinin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri
iizerinde onemli olgiide etkili oldugu sonucuna varilmistir. Atmosfer, ambiyans, fiyat ve menii ¢egitliligi
faktorlerinin ise tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde etkili olmadig tespit edilmistir. Bu
calismanin, kafe ve lokanta sahipleri veya yoneticileri icin yararli olacagr ve bu konuyla ilgili ¢alisma
yapmak isteyen aragtirmacilara da yol gosterecegi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Tercihi, Kafe ve Lokanta, Regresyon Analizi.

AN APPLICATION TO DETERMINE THE CONSUMERS’ CAFE AND
RESTAURANT PREFERENCES

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the factors affecting the cafe and restaurant preferences
of consumers. In the study, it was planned to apply a questionnaire to the consumers who come to the cafes
and restaurants in Ortahisar district of Trabzon. In this context, data were collected by applying face-to-
face and online questionnaires to 411 customers of nine cafes and restaurants in Trabzon. Descriptive
analysis, explanatory factor analysis and multiple linear regression analysis were used as statistical meth-
ods. In the study, it was concluded that the factors of service, food quality and cleanliness, image, location
and convenience have a significant effect on the consumers’ cafe and restaurant preferences. Atmosphere,
ambiance, price and menu variety were not effective on the consumers’ cafe and restaurant preferences.
This study will be useful for cafe and restaurant owners or managers and guide researchers who want to
work on this subject.
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1. Giris

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de lokanta ve kafelerin cesitlenmesi her kesimden
insanin digsarda yemek yeme olanaklarii arttirmis ve boylece tiiketiciler icin begeni ve zevkin
on plana ciktig1 digarida yemek yeme aligkanliginin gelismesine sebep olmugtur. Tiiketiciler
yemek igletmeleri olan kafe ve lokantalari sadece yemek yemek igin degil, ayni zamanda
rahatlamak, sosyallesmek, 6zel bir olay1 kutlamak gibi durumlar icin de tercih etmektedirler.
Tiiketiciler 6zellikle 6gle yemeginde restoran veya kafe tercihlerini fizyolojik ihtiyaglarma
gore, belirlerken, aksam yemegini ise sosyallesme ihtiyaglarina gore belirlemektedirler (Safi
vd., 2020:128). Bunlara ek olarak tiiketicilerin gelirlerinde meydana gelen artig, artan is
yogunlugu, calisan kadinlarin sayisindaki artiglar, zaman tasarrufu, yeni insanlarla tanisarak
sosyallesme, aile ve arkadaglarla birlikte olma, eglenme, kolaylik, statii, sayginlik, yenilik
arayist ve evde yemek hazirlamaktan kacinma gibi faktorler de ¢ok sayida tiiketicinin digarda
yemek yemeyi, dolayisiyla kafe ve lokantalarda yemek yemeyi ve vakit gecirmeyi bir gereklilik
haline getirmesine yol agmistir (Cuhadar vd., 2017:34).

Diinyada ortaya ¢ikan dnemli ve etkili salginlardan biri olan Covid-19 salginiyla birlikte
bireyler arasi iligkilerin kisitlanmas: ve sosyal mesafe kavraminin hayatimiza girmesiyle
birlikte tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerinde 6nem verdikleri kriterler de degisiklige
ugramistir (Karamustafa vd., 2021:40-44). Yiyecekler, hizmet, fiziksel ortam ve fiyat gibi
unsurlar pandemi 6ncesi tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini en c¢ok etkileyen faktorler
olarak karsimiza cikarken (Ozdemir, 2010:223) pandemi sonras1 yapilan arastirmalarda hijyen,
maske kullanimi ve sosyal mesafe konularinin da bu bilesenlere eklendigi goriilmektedir
(Karamustafa vd., 2021:38).

Calismanin amaci tiiketicilerin kafe ve lokanta secimini etkileyen faktorlerin neler
oldugunu ortaya koymaktir. Bu baglamda ¢alismada ilk olarak konu ile ilgili yapilmis ulusal
ve uluslararasi ¢aligmalara yer verilmig, uygulama kisminda ise Trabzon ilindeki dokuz kafe ve
lokantaya gelen tiiketicilere anket uygulanmis ve elde edilen veriler dogrultusunda tiiketicilerin
kafe ve lokanta seciminde etkili olan faktorler tespit edilmeye caligilmistir. Literatiir
taramasinda tiiketicilerin restoran secimlerini etkileyen kriterler ile ilgili cok sayida calisma
yapildig1 tespit edilmistir. Ancak kafe ve lokantalar: birlikte ele alan ve tiiketicilerin restoran
tercihlerinde etkili olan literatiirde yer alan faktorlerin disinda baska hangi faktorlerin 6nemli
olabilecegini ele alan bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Caligmanin bu agidan 6nemli oldugu,
yiyecek ve igecek sektoriinde faaliyette bulunan igletmecilere yol gosterecegi ve gelecekte bu
konuda ¢aligma yapacak arastirmacilara da katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

2. Literatiir Taramasi

Clark & Wood (1998), Auty (1992) ve Lewis (1981) calismalarinda, tiiketicilerin
restoran se¢iminde etkili olan faktorleri yemek kalitesi, menii/yemek cesitliligi, fiyat, atmosfer/
imaj, konum/uygunluk ve hizmet olarak belirtmislerdir. Bu faktorler Tablo 1’de goriilmektedir.
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Tablo 1: Restoran Seciminde Etkili Faktorlerin Siralamasi

Etkili Faktor Onceki Cahsmalara Gore Faktorlerin Siralamasi
Lewis (1981)  Auty (1992) Clark & Wood (1998)
Yemek kalitesi 1 2 2
Menii / Yemek cesitliligi 2 1 1
Fiyat 3 3 3
Atmosfer / Imaj 4 4 4
Konum / Uygunluk 5 5 -
Servis - - 5

Kaynak: Ozdemir, B. (2010). Disarida yemek yeme olgusu: Kuramsal bir model 6nerisi. Anatolia: Turizm
Aragtirmalar1 Dergisi, 21(2), 218-232.

Yapilan arastirmalarda Tablo 1’deki faktorlerin yani sira restoran temizligi, olumlu
restoran deneyimi, personel kalitesi, ambiyans, davranigsal niyetlerin de miisterilerin restoran
tercihlerinde etkili oldugu belirtilmistir (Gregory & Kim, 2004:88; Cullen, 2005:62-65; Alonso
vd., 2013:557-558; Albayrak, 2014:196-198; Badem & Oztel, 2018:84; Ertiirk, 2018:102).
Ayrica lokanta tercihlerinde yas, cinsiyet, gelir durumu, medeni durum, koken, egitim diizeyi,
kiiltiir gibi demografik 6zelliklerin; turist tiirii, restorana gelme siklig1 gibi tiiketici 6zelliklerinin
ve etnik lokanta, fast-food lokantast, liiks lokanta, tam hizmet lokantas1 gibi lokanta ¢esitlerinin
de etkili oldugu tespit edilmistir (Elder vd., 1999:857; Monteiro, 2000:95-96; Cullen, 2005:63-
65; Sriwongrat, 2008:75-77; Kim & Chung, 2011:3; Alonso vd., 2013:557-558; Albayrak,
2014:196-198).

Literatiir taramas1 sonucunda tiiketicilerin kafe ve lokanta se¢ciminde onem verdikleri
kriterlerin yemek kalitesi, menii ¢esitliligi, servis, atmosferik unsurlar, fiyat, konum/uygunluk,
temizlik ve imaj oldugu tespit edilmigtir.

2.1. Yemek Kalitesi

Tiiketicilerin lokantalardan temel beklentisi genellikle yemekleridir. Bir bagka ifadeyle
yemekler, lokantalarin temel iiriindiir. Cogu calismada yemek ile ilgili kriterlerin miisterilerin
lokanta secimini etkileyen faktorlerin ana kriterlerinden biri oldugu ifade edilmektedir (Yiiksel
& Yiksel, 2002:59; Qu, 1997:48; Cullen, 2005:62; Ertiirk, 2018:102; Heung, 2002:23; Elder
vd., 1999:857; Monteiro, 2000:102; Gregory & Kim, 2004:91; Kim & Chung, 2011:2-3; Tinne,
2012:134-135; Clemes vd., 2013:434; Ponnam & Balaji, 2014:52; Harrington vd., 2013:94;
Rhee vd., 2016:1369; Badem & Oztel, 2018:84: Aksit Asik, 2019:163).

Kivela vd. (1999) yemek kalitesinin sunum, lezzet, menii cesitliligi ve sicaklik gibi
birden fazla bileseni icerdigini belirtmislerdir (Namkung & Jang, 2007:393). Raajpoot (2002)
ise, yemek isletmelerinin fiziksel faktorlerini 6l¢gmek icin TANGSERYV o6l¢egini gelistirmis ve
bu dlcek ile yemek kalitesinin dort bilesenini; yemegin sunumu, porsiyon biiyiikligii, menii
tasarimi ve menii ¢esitliligi olarak belirtmistir. Yiiksel & Yiiksel (2002) yemek isletmelerini
degerlendirdikleri c¢aligmalarinda, yemek kalitesi kriterinin yedi alt 0geyi igerdigini
belirtmiglerdir. Bunlar; yemek kalitesi, porsiyon biiyiikliigii, yemek lezzeti, yemegin sicakligi,
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yemegin sunumu, yemek hazirlama kivami ve yagsiz yemeklerdir. Namkung & Jang (2007)
ise yemek kalitesinin; yemegin sunumu, menii c¢esitliligi, yemegin lezzeti, saglikli yemek
seceneginin mevcut olmasi, yemegin tazeligi, yemegin sicaklif1 gibi alt1 bileseni icerdigini
ifade etmiglerdir. Bae vd. (2018) yemek kalitesiyle ilgili kriterleri; menii ¢esitliligi, yemeklerin
malzemeleri, porsiyon biiyiikliigii, yemegin lezzeti ve yemegin sunumu olarak belirtmislerdir.
Longart (2015) ise malzemelerin tazeligi, pisirme becerileri, mutfagin tiirii, porsiyon
biiyiikliigii, icecek cesitliligi, menii ¢esitliligi ve aligilmadik yemekler gibi yiyecek ve igecek
ile ilgili kriterlerin etkili oldugunu ortaya koymustur.

Yemegin lezzetinin, tiiketicilerin lokanta tercihleri iizerinde bir etkiye sahip oldugu
bulunmugtur (Ozdemir, 2010:223-224; Yiiksel & Yiiksel, 2002:59). Yemegin sunumu, miisteri
memnuniyetini ve miisterilerin lokantalar1 tekrar ziyaret etme niyetlerini etkilemektedir
(Namkung & Jang,2007:402). Yemegin tazeligi, fast-food restoranlarinda yemek kalitesinin en
onemli 6gelerinden biridir (Shaharudin vd.,2011:198). Ayrica porsiyon biiyiikligi, tiikketicilerin
tabaklarma yerlestirilen gercek besindir ve tiiketicilerin se¢imini, restoranin secimini veya
yemek ireticisinin secimini yansitmaktadir (Benton, 2015:988). Porsiyon biiyiikliigiiniin,
miigterilerin yemek kalitesini degerlendirmelerinde etkili oldugu belirtilmektedir (Bae vd.,
2018:3-4).

2.2. Menii Cesitliligi

Menii ¢esitliligi, sunulan menti kategorisinin veya menii kategorisinin i¢cindeki secenegin
sayisidir (Bernstein vd., 2008:401). Menii cesitliliginin restoran tercihleri, miisteri duygulari,
memnuniyeti ve davranigsal niyeti iizerinde etkisi bulunmaktadir (Bernstein vd., 2008:409;
Baiomy vd., 2019:220; Kwun vd., 2013:290; Ozdemir, 2010:222-223: Lewis, 1981°den
aktaran: Ozdemir, 2010:222-223; Auty 1992:326; Clark & Wood, 1998:323). Saglikli yemek
secenekleri, meniide saglikli ve besleyici yiyeceklerin mevcut olmasi olarak ifade edilmektedir
(Namkung & Jang, 2007:393). Ozdemir (2010) calismasinda, saglikli beslenme segeneklerinin
tiiketicilerin restoran se¢imini etkiledigini tespit etmistir. Ayrica, Kivela vd., (1999) saglkli
yiyeceklerin miisteri memnuniyetini ve lokantaya tekrar gelme niyetlerini etkiledigini
belirtmislerdir (Namkung & Jang, 2007:393).

2.3. Servis

Servis, miisterilerin lokanta seciminde etkili olan bir diger faktordiir (Auty, 1992:326-
328; Clark & Wood, 1998:323; Yiiksel & Yiiksel, 2002:59; Longart, 2015:250-252; Cullen,
2005:62-63; Qu, 1997:45; Albayrak, 2014:196-197; Kivela, 1997:118-119; Alonso vd.,
2013:557; Harrington vd.,2013:90-91; Elder vd., 1999:857; Clemes vd.,2013:430-431; Ma vd.,
2011:299-300; June & Smith, 1987:24-26; Azevedo vd., 2017:234). Barr (1990) ¢alismasinda
kotii servisi, miisterilerin restoranlardan uzak durma nedeni olarak ifade etmistir. Barr (1990)’a
gore lokantada miisterilerin sikayet konusu cogunlukla servis ve personel ile ilgilidir.

Auty (1992), Clark & Wood (1998), Cullen (2005), Albayrak (2014), Elder vd. (1999) ve
Clemes vd. (2013) caligmalarinda, miigterilerin lokanta se¢imi iizerinde etkili olan unsurlardan
birinin de servis hizi oldugu belirtmislerdir. Servis standard: ve servis kalitesi de miisterilerin
lokanta se¢imi iizerinde etkilidir (Yiiksel & Yiiksel, 2002:59; Cullen, 2005:62-63; Qu, 1997:45;
Harrington vd., 2013:90-91; Elder vd., 1999:857; Ma vd., 2011:299-300).
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Lokanta personelinin, miisterilerin lokanta secimini etkiledigi ifade edilmektedir.
Barr (1990) calismasinda personelin yardimseverligi, biitiinliigii, nezaketi ve kibarligindan
bahsetmigtir. June & Smith (1987) personelin nezaketi, miisterilerin lokanta tercihlerini
etkiledigini belirtmiglerdir. Yiiksel & Yiiksel (2002) personelin yardimseverligi, personelin
yeterlili§i, personelin dig goriiniimiine vurgu yapmiglardir. Cullen (2005) ise lokanta se¢imini
etkileyen personel ile ilgili unsurlari; giiler yiizliilik ve personelin yeterlili§i olarak ifade
etmistir. Qu (1997) ve Harrington vd. (2013) personelin giiler yiizliiliigiiniin; Ma vd. (2011)
personelin giiler yiizliiliigii yaninda yardimseverliginin, hizli ve sicak karsilamasinin; Albayrak
(2014) ise personelin davraniginin ve yeterliliginin; Clemes vd. (2013) de personelin yeterliligi
yaninda personel nezaketinin, bilgisinin, kibarliginin ve sosyal zekasinin énemli oldugunu
caligmalarinda belirtmiglerdir.

2.4. Atmosferik Unsurlar

Literatiirde atmosferik unsurlar1 arastirmacilar ¢esitli boyutlarda siniflandirmiglardir.
Bu ¢aligmada ise atmosferik unsurlar, atmosfer ve ambiyans olarak iki boyutta ele alinacaktir.

2.4.1. Atmosfer

Baker (1986:80)’a gore atmosferik unsurlar ti¢ temel faktorii icermektedir; ambiyans
faktorleri, tasarim faktorleri ve sosyal faktorler. Tasarim faktorleri, estetik ve islevsel faktorler
olmak {iizere iki alt kriteri icermektedir. Estetik faktorler; mimarlik, renk, 6lcek, materyaller,
sekil, tarz, aksesuar, doku ve modeli icermektedir. I§1evsel faktorlerde ise diizen, konfor ve
sembol vardir. Sosyal faktorler, cevredeki insanlar ile ilgili faktorler olarak ifade edilmekte
miigteriler ile ¢alisanlarin sayisini, goriiniislerini ve davraniglarini icermektedir.

Turley & Miliman (2000)’a gore ise, atmosferik unsurlarin miisteri davraniglari tizerinde
etkisine iligkin fiziksel 6zellikler begs farkli boyutu icermektedir. Bu boyutlar; digsal boyutlar,
genel i¢sel boyutlar, diizen ve tasarim unsurlari, satin alma noktasi, dekorasyon unsurlar1 ve
insan unsurlaridir (Ryu & Jang, 2008:6).

Ryu & Jang (2008:13-16) ise DINESCAPE 6l¢egini gelistirilmislerdir. DINESCAPE
Olcegi; tesis estetigi, ambiyans, aydinlatma, masa diizeni, mekan diizeni ve personelin
goriiniigleri olmak iizere alti boyutu icermektedir. Jang vd.’e (2015:302) gore ise sosyal
faktorler veya hizmet ortami i¢inde dort boyut vardir. Bunlar; hizmet sunan personel, diger
miisteriler, samimiyet ve sosyal gruplardir.

Tse vd. (2002) calismalarinda, miisterilerin algilarinda lokantanin kalabaliklik diizeyi
ile yemek kalitesi, lokanta imaji ve fiyat diizeyini iliskilendirmislerdir. Yani miisteriler i¢in
kalabalik bir lokanta olursa, o restoranda yemek kalitesi ve restoran imaji iyi olurken; bu durum
fiyatin da uygun oldugu anlamina gelmektedir. Fakat sakin bir restoran ise, yemek kalitesi ve
lokanta imaj1 kotii ve fiyatlar pahali anlamina gelmektedir. Ha vd. (2016) ise calismalarinda,
kalabaliklik diizeyinin lokanta tercihleri iizerinde etkisi oldugunu ifade etmislerdir. Yani
lokanta daha kalabalik ise, o lokantanin secilme egilimi daha yiiksek olmaktadir.

2.4.2. Ambiyans

Baker (1986:80) ambiyansi, arka plan ¢evresel kosullart yani miisterilerin soyut hislerini
ve bilincaltlarim etkileyen faktorler olarak tanimlamaktadir. Ambiyansin dort boyutu vardir.
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Bunlar 1s1, nem orani, havalandirma gibi hava kalitesi, giiriiltii (seviye ve yiikseklik), koku ve
temizliktir. Bitner (1992:65-66) ambiyans kosullarini; 1s1, aydinlatma, giiriiltii seviyesi, miizik
ve koku gibi ¢evrenin arka plan 6zellikleri olarak ifade etmigtir.

Raajpoot (2002:116)’1n TANGSERYV o6lcegindeki sosyal/ ¢evresel boyutlar; aydinlatma,
kalabaliklik, miizik ve 1siy1 icermektedir. Aydinlatma, lokanta ambiyansinin 6nemli bir
parcgasidir ve aydmlatmanin yemek sunumu iizerinde etkisi oldugu belirtilmektedir (Chiguvi,
2015:1826). Aydinlatmada iyi olmayan 1sik miisterilerin yemek deneyimini etkilemekte
yani miigterilerin negatif deneyime sahip olmasina yol agcmakta veya yemek yeme siiresini
kisaltmaktadir (Pecotic vd. 2014:11-13; Chiguvi, 2015:1827). Aydinlatma tasarimi, restoranin
genel ambiyansina bagli olmaktadir (Pecotic vd., 2014:13).

Ortam kokusu, belirlenemeyen kaynaktan gelen bir kokudur; fakat atmosferde
kalmaktadir (Edwards & Gustafsson, 2008:26). Restoran sektoriinde ortam kokusunun, miisteri
memnuniyetini etkiledigi belirtilmektedir (Chiguvi, 2015:1830-1831).

Fon miizigi, ambiyansin olusturulmasina ve arka plan giiriiltiilerinin gizlenmesine
yardimct olmaktadir (Edwards & Gustafsson, 2008:24). Wilson (2003:105)’a gore fon
miiziginin, miisterilerin cevre algisi ve lokanta algisi lizerinde etkisi bulunmaktadir. Miizigin
temposu da miisterilerin davraniglarini etkilemektedir. Bununla birlikte, yavas miiziklerde
tiiketiciler lokantalarda daha fazla zaman gecirmekte ve icecekler igin daha fazla para
harcamaktadirlar. Hareketli miiziklerde ise, tiiketiciler daha hizli yemek yemektedirler (Wilson,
2003:94-95). Musinguzi (2010)’e gore tiiketiciler giiriiltiiniin daha az oldugu restoranlari tercih
eder, bu lokantalarda huzurlu ve rahat yemek yer, daha fazla zaman harcar, tabaklarinda daha
az yemek kalir ve daha fazla para harcayabilirler (Pecotic vd., 2014:13).

Ist ve havalandirma ile ilgili olarak miisterilere miikemmel cevresel kosullarin
saglanmast icin restoranlarin cok fazla unsura dikkat etmeleri gerekmektedir. Bu unsurlar;
1s1tma, sogutma, havalandirma, su gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Miisteriler fazla nemli ve sicak
bir yerde kendilerini rahatsiz hissederler ve daha rahat bir yere gitmek isteyebilirler. Benzer
bir sekilde lokanta 1sisindan memnun olmayan miisteriler, biiyiik ihtimalle yemek yerini
degistirmekte ve bagka lokantalar aramaktadirlar (Chiguvi, 2015:1828).

2.5. Fiyat

Fiyat, tiiketici bakis acisindan bir iriinii elde etmek i¢in verdikleri veya feda ettikleri
seyler olarak tanimlanmaktadir. Fiyatin ii¢ bileseni bulunmaktadir. Bu bilesenler; objektif fiyat,
algilanan fiyat ve fedakarliktir. Ekonomideki tam fiyat modelleri, tiiketicilerin iriinleri elde
etmek i¢in yaptiklari tek fedakarligin parasal fiyat olmadigini kabul eder. Arama maliyetleri,
zaman maliyetleri ve psisik maliyetler maliyetlerin tiimii, dogrudan veya dolayli olarak
miigterilerin fedakarlik algisina girer (Zeithaml, 1988:10-11).

Objektif fiyata nazaran algilanan fiyat daha 6nemli bir anlam tagimaktadir. Dolaysiyla
cogu calismada algilanan fiyat veya algilanan deger kavramlar1 kullanilmaktadir. Chen vd.
(1994:25)’e gore algilanan fiyat “miisterinin rekabetlere nazaran bir hizmetin ortalama fiyati
ile ilgili degerlendirmesi” olarak tanimlanmaktadir. Algilanan fiyat hem parasal hem de parasal
olmayan degerleri icermektedir. Algilanan deger, alinan ve verilenlere iligkin algilara dayal
olarak miisterinin bir {irliniin faydasina iligkin genel degerlendirmesidir (Zeithaml, 1988:14).
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Fiyat, miisterilerin lokanta tercihleri iizerinde etkisi olan onemli faktorlerden biridir
(Lewis, 1981°den aktaran: Ozdemir, 2010: 222-223; Auty, 1992: 326; Clark & Wood, 1998:
323; Okeiyi & Finley, 1994’ten aktaran: Kwun & Oh, 2004:35). Algilanan fiyatin miisteri
davraniglari, miigteri davranig niyetleri ve miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi bulunmaktadir
(Varki & Colgate, 2001:238; Samah vd., 2015:4369; Tayyar & Bektas, 2009:297; Han & Kim,
2009:831; Raji ve Zainal, 2016:60-61).

2.6. Konum/Uygunluk

Lokantanin konumu, miisterilerin lokanta se¢imi kararlarini ve lokantanin bagarisim
etkilemektedir (Auty, 1992:326-328; Yiiksel & Yiiksel, 2002:59; Longart, 2015:250-253;
Cullen, 2005:62-63; Qu, 1997:45; Albayrak, 2014:196-197; Harrington vd., 2013:95-97; Elder
vd., 1999:857; Ma vd., 2011:303-305; Chen & Tsai, 2016:197; Parsa vd., 2011:373; Kivela,
1997:118-119; Sparks vd., 2003:12; Smith, 1983:515; Upadhyay vd., 2007:10). Yiiksel &
Yiiksel (2002), Qu (1997), Albayrak (2014), Alonso vd. (2013), Ma vd. (2011), Kivela (1997),
Longart (2015) ve Cullen (2005) uygun konumun, miisteri tercihleri iizerinde etkisi oldugunu
ifade etmiglerdir. Chen & Tsai (2016:197) lokantanin konum se¢iminin, lokanta basarisinda
en dnemli unsurlarindan biri oldugunu belirtmiglerdir. Iyi bir yer se¢imi sayesinde daha fazla
miisteri kazanilabilmekte, uygun servis sunulabilmekte ve miisteri sadakati artirtlabilmektedir.
Ayrica Chen & Tsai (2016) mekan performansini etkileyen faktorleri; boyut, otoparkinin mevecut
olmasi, mekanin goriilebilmesi ve mahalledeki niifus artig seviyesi olarak belirtmislerdir.
Longart (2015), Harrington vd. (2013) ve Sparks vd. (2003) ise ¢calismalarinda, lokantanin yakin
olmasinin veya siiriis mesafesinin, miisterilerin lokanta se¢imini etkiledigini tespit etmislerdir.
Tesislerin otopark alaninin mevcut olmasi da miisterilerin lokanta tercihlerini etkiledigi
ifade edilmektedir (Cullen, 2005:62-63; Harrington vd., 2013:95-97; Ma vd. 2011:303-305;
Upadhyay vd., 2007:10).

2.7. Temizlik

Literatiirde temizlik, atmosferik unsurlarin bir bilegeni olarak gosterilmektedir. Baker
(1986) atmosferik unsurlara iliskin ¢aliymasinda, ambiyans boyutunda temizlikten bahsetmis
ve Stevens vd. (1995) de DINESERYV o6l¢eginde fiziksel 6zellikler boyutunda tuvaletlerin ve
yeme alaninin temizligine dikkat cekmislerdir. Yeme-igme sektoriinde miisteriler ve lokanta
yoneticileri hem restoran temizligini hem de gida giivenligini 6nemsemektedirler (Yoo,
2012:10; Baber & Scarcelli, 2009:317).

Worsfold (2006)’a gore, miisterilerin disarida yemek yeri secimlerini etkileyen en
onemli kriter gida giivenligidir. Yani gida giivenligine, yemek kalitesi, hizmet tiirii, konum veya
fiyat gibi diger faktorlere nazaran daha fazla 6nem verilmektedir. Ayni ¢alismada Worsfold
(2006) hijyen olmayan bir lokantaya miisterilerin tekrar gelmeyecekleri ifade edilmektedir.
Abidin vd. (2011) Malezya’daki miisterilerin fast-food restorani tercihleri iizerinde etkili olan
faktorleri belirlemeye calismiglardir. Elde edilen sonuglara gore restoran se¢imini etkileyen
kriterlerin yemek cesitliligi, konum, lokanta temizligi ve hijyen oldugunu belirtmislerdir.
Avrupa’nin restoran hijyenine yonelik tutumlari {izerine yapilan bir arastirmaya gore lokanta
hijyeni miisterilerin lokanta segiminde etkili olan kriterlerden en 6nemlisi olarak belirlenmistir.
Yani tiiketiciler lokanta kaliteli ve uygun fiyath olsa bile hijyeni yoksa o lokantaya tekrar
gitmeyeceklerdir (Aksoydan, 2006:310).
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Yoo (2012)’nun caligmasinda temizlik ile ilgili kriterler; lokantanin i¢sel goriiniimii,
caliganlarin gorliniimii, tuvaletin hijyeni, tuvaletin goriiniimii, ¢alisanlarin davraniglari,
yiyeceklerin durumu ve tabeladir. Baber & Scarcelli (2010) caligmalarinda restoran digt
faktorleri; tuvaletin goriinlimii, restoranin ici, tuvaletin hijyeni ve yemek odasinin hijyeni
olarak belirtmiglerdir. Abidin vd. (2011)’e gore temizlik ile ilgili alt kriterler; varsayim ve
uygulamalar, personel ve yonetme, yiyecek, konum ve ¢evresel kokudur. Baber vd. (2011)’e
gore ise temizlik ile ilgili alt faktorler; binanin dig1, restoran ici, ¢alisanlar ve tuvalettir.

Restoran ici veya yemek alani boyutunda genel icsel tasarim; mobilyalar, pencere ve
pencere temizligi, zemin, masa ve masa Ortiileri, sofra takimi ve cam esyalar1 icermektedir
(Baber vd., 2011:333; Yoo, 2012:42; Baber & Scarcelli, 2010:80; Abidin vd., 2011:42).
Miisteriler, sofra takimi ve cam egyalar yiyecek ile dogrudan temas halinde olmalari nedeniyle
yemek hijyenine onem vermektedirler (Worsfold, 2006:222; Perlik, 2004’ten aktaran: Abidin
vd., 2011:39; Leach vd., 2001:244-245; Aksoydan, 2006:310; Henson vd., 2006:283). Ayrica,
miigteriler masa ve masa ortiilerini de restoran temizliginde nemsemektedirler (Abidin vd.,
2011:42; Leach vd., 2001:248-249). Lokanta dis1 boyutlar; binanin genel goriiniimii, otoparki,
araba yolu ve peyzaj, ¢op, sigara gibi unsurlardan olusmaktadir (Baber vd., 2011:333; Baber
& Scarcelli, 2010:80).

Calisanlar ile ilgili boyutlarda iki alt boyut vardir. Bunlar, caliganlarin goriiniimii ve
davraniglaridir. Caliganlarin goriiniimii; liniformalari, el ve tirnaklari, aksesuarlari ve sac
stillerini icermektedir (Yoo, 2012:35; Baber vd., 2011:333; Abidin vd., 2011:42). Personelin
davraniglar1 boyutunda; sigara icme, Oksiirme ve hapsirma, yiyecege ¢iplak elle dokunma
durumlart yer almaktadir. Personelin goriiniimleri ve davraniglarinin, miisterilerin mutfak
temizligini degerlendirmeleri ve lokantay1 tekrar ziyaret etme niyetlerini etkiledigi tespit
edilmigtir (Stevens vd., 1995:59-60; Ryu & Jang, 2008:13-16; Baber & Scarcelli, 2010:80;
Worsfold, 2006:221-222; Henson vd., 2006:287-288). Tuvaletin temizligi, mutfagin temizligi
ve hizmet kalitesinin restoran tercihleri, miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyetleri
iizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir (Yoo, 2012:48-49; Perlik, 2004’ten ve Dulen, 1998’den
aktaran Abidin vd.,2011:39; Henson vd.,2006:287-288; Worsfold, 2006:222; Kim & Bachman,
2019:204; Baber & Scarcelli, 2009:317).

2.8. imaj

Perakende sektoriinde magazanin imaji, miisterinin aklindaki o magazanin islevsel
nitelikleri ve psikolojik 6zellikleri olarak tanimlanmaktadir. S6z konusu tanima gore islevsel
ozellikler; magaza konumu, diizeni, fiyat aralig1 ve diger nitelikler gibi rekabette karsilasilabilen
fiziksel ozellikler olarak ifade edilmektedir. Psikolojik ozellikler ise; magaza personelinin
samimiyeti ve dekorun cekiciligi olarak ifade edilmektedir (Oh, 1995: 24). Magaza imajinin
miigteri memnuniyeti iizerinde etkisi bulunmaktadir ve miisteri memnuniyetinin de miisteri
sadakati iizerinde 6nemli bir belirleyici rolii s6z konusudur (Bloemer & Ruyter, 1997:509).
Restoran sektoriinde restoranin imajinin ve iiniiniin, restoranin fiziksel ozellikleri, hizmet
kalitesi ve yemek kalitesi degerlendirmesi, miisteri tercihleri, miisteri memnuniyeti, davranigsal
niyetleri ve sadakati iizerinde etkisi bulunmaktadir (Oh, 1995:150; Eliwa, 2006:87; Chang,
2012:536; Han & Hyun, 2017:89-90; Durna vd., 2015:1738).
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3. Yontem
3.1. Arastirmanmin Amaci, Onemi ve Kisitlari

Aragtirmanin amaci, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerinde etkili olan faktorleri
belirlemektir. Arastirmada, Trabzon’unOrtahisarilgesindekikafe velokantalaragelentiiketicilere
anket uygulanmasi planlanmistir. Fakat bu mekanlarin bir kisminin anket uygulamasina izin
vermemesi ve bir kisminin da Covid-19 salgini nedeniyle kapali olmasi nedeniyle arastirma beg
kafe ve dort lokanta olmak iizere toplam dokuz mekén ile sinirlandirilmigtir. Bu aragtirmanin,
kafe ve lokanta sahipleri veya yoneticileri i¢in yararli olacagi ve bu konuyla ilgili ¢caligma
yapmak isteyen arastirmacilara yol gosterecegi diisliniilmektedir.

3.2. Ornekleme Siireci

Arastirmanin evrenini Trabzon ilinde bulunan kafe ve lokantalarin miisterileri
olusturmaktadir. Ornek biiyiikliigii, Trabzon il niifusu 808.974 (Trabzon Niifusu, 2020)
g6z Oniine alinarak giivenlik diizeyi %95, hata pay1 %5 ve p = q = %50 alinarak 384 olarak
hesaplanmistir (Yiikselen, 2006:62). Ancak, arastirmanin hata paymi azaltabilmek amaciyla
ornek biyiikliigii 445 olarak belirlenmigtir. Boylece, ¢calismada 6ngoriilen giiven diizeyi
yiikseltilmis ve hata miktari ise diisiiriilmiis olmaktadir. Orneklem biiyiikliigiiniin seciminde
tesadiifi olmayan yontemlerden kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Dolayisiyla bu
arastirmanin sonuclari, yalnizca kapsam igindeki anket uygulanan kisiler icin gegerli olup
genellenememektedir. Anket caligmasi, 09 Ekim- 26 Kasim 2020 tarihleri arasinda yapilmustir.

3.3. Arastirmanin Degiskenleri

Literatiir taramas1 sonucunda restoran tercihinde etkili olan faktorlerin belirlenmesine
yonelik olarak aragtirmada kullanilan degiskenlerin hangi caligmalardan alindigina iligkin
bilgiler Tablo 2°de goriilmektedir.

Tablo 2: Arastirmada Yer Alan Degiskenler

Degiskenler Degiskenlerin Olcek Olarak Kullanildigi Calismalar

Yemegin lezzeti (Ozdemir, 2010), (Yiiksel & Yiiksel, 2002)

Yemegin sunumu (Namkung & Jang, 2007)

Yemegin sicakligt  (Namkung & Jang, 2007)

Yemegin tazeligi (Shaharudin vd., 2011), (Yiiksel &Yiiksel, 2002)

Porsiyon biiyiikligii (Bae vd., 2018), (Yiiksel &Yiiksel, 2002)

(Ozdemir, 2010), (Lewis, 1981°den aktaran: Ozdemir, 2010), (Auty,

Menii ¢esitliligi 1992), (Clark & Wood, 1998)
Saglikl yf{mek (Ozdemir, 2010)
secenekleri

(Auty, 1992), (Clark & Wood, 1998), (Cullen, 2005), (Albayrak,
2014), (Elder vd., 1999), (Clemes vd., 2013), (Parasuraman vd., 1988)
Servis standardi ve  (Yiiksel & Yiiksel, 2002), (Cullen, 2005), (Qu, 1997), (Harrington vd.,
kalitesi 2013), (Parasuraman vd., 1988), (Elder vd., 1999), (Ma vd., 2011)

Servis hizi
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Tablo 2 devam
Personelin (Barr, 1990), (Yiiksel & Yiiksel, 2002), (Ma vd., 2011), (Parasuraman
yardimseverligi vd., 1988)
Personelin (Clemes vd., 2013), (Barr, 1990), (June & Smith, 1987), (Longart,
giilerytizliiligi 2015)

Personelin nezaketi

(Parasuraman vd., 1988), (Clemes vd., 2013), (Barr, 1990), (June &
Smith, 1987), (Longart, 2015)

Personelin bilgisi

(Clemes vd., 2013), (Longart (2015), (Parasuraman vd., 1988)

Dogru iicret

(Clemes vd., 2013), (Ma vd., 2011)

Fiziksel gortinim

(Parasuraman vd., 1988)

Dekor

(Ryu & Jang, 2008)

Masa diizeni

(Ryu &Jang, 2008)

Oturma diizeni

(Ryu & Jang, 2008)

Kalabaliklik diizeyi (Jang vd., 2015), (Tse vd., 2002), (Ha vd., 2016)
Personelin dig (Ryu & Jang, 2008), (Baker, 1986)

gorilintisii

Aydinlatma (Pecotic vd., 2014), (Chiguvi, 2015)

Fon miizigi

(Edwards & Gustafsson, 2008)

Giiriiltii seviyesi

(Pecotic vd., 2014)

Koku

(Chiguvi, 2015)

Is1 ve havalandirma

(Chiguvi, 2015)

Algilanan fiyat

(Lewis, 1981°den aktaran: Ozdemir, 2010; Auty, 1992; Clark ve Wood,
1998), (Okeiyi & Finley, 1994°ten aktaran: Kwun & Oh, 2004)

Lokantanin yeri

(Yiiksel & Yiiksel, 2002), (Qu, 1997), (Albayrak, 2014), (Alonso vd.,
2013), (Ma vd., 2011), (Longart, 2015), (Cullen, 2005)

Lokantanin yakin
olmast

(Longart, 2015), (Harrington vd.,2013), (Sparks vd., 2003)

Otopark alani

(Cullen, 2005), (Harrington vd., 2013), (Ma vd. 2011), (Upadhyay vd.,
2007)

Gida giivenligi

(Worsfold, 2006), (Abidin vd.,2011), (Aksoydan, 2006), (Knight vd.,
2009)

Yemek alani
temizligi

(Worsfold, 2006), (Perlik, 2004’ten aktaran: Abidin vd., 2011), (Leach
vd., 2001), (Aksoydan, 2006), (Henson vd., 2006)

Personelin kisisel
temizligi

(Stevens vd., 1995), (Ryu & Jang, 2008), (Baber & Scarcelli, 2010),
(Worsfold, 2006), (Henson vd., 2006)

Tuvaletin temizligi

(Yoo, 2012), (Perlik, 2004’ten & Dulen, 1998’den aktaran Abidin
vd.,2011), (Henson vd., 2006), (Worsfold, 2006), (Kim & Bachman,
2019), (Baber & Scarcelli, 2009)

Imaj

(Oh, 1995), (Eliwa, 2006), (Chang, 2012), (Han & Hyun, 2017),
(Durna vd., 2015)
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3.4. Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin modelinde yer alan degiskenler, literatiir taramas: sonucunda konuyla
ilgili yapilmig ¢aligmalar dogrultusunda olusturulmustur. Aragtirmada tanimlayici model
kullanilmustir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

)
i Ambiyans
Servis H
1

—
H
o
Yemek H,
. = Kafe ve Lokanta
Kalitesi ve .
o Tercihi
Temizlik

—
/
 EEEE— 3
Atmosfer H 4 H s
|
[ Imaj J [ Konum ]

Sekil 1’de arastirmanin modeli yer almakta olup modelden ¢ikarilan hipotezler
calismanin amacina uygun olarak asagidaki gibi olusturulmustur:

H,: Servisin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde istatistiksel olarak anlaml
bir etkisi vardir.

H,: Yemek kalitesi ve temizligin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H3:Atmosferin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri tizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi vardir.

H,: 1maj1n, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardir.

H.: Konumun, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde istatistiksel olarak anlamlt
bir etkisi vardir.

H,: Uygunlugun, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi vardir.

H: Fiyatin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde istatistiksel olarak anlaml
bir etkisi vardir.

H,: Menii gesitliliginin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde istatistiksel
olarak anlaml bir etkisi vardir.

H,: Ambiyansin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi vardir.
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3.5. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Anket sorulart, literatiir taramasi sonucu elde edilen teorik bilgilerin yani sira Ponnam
& Balaj1 (2014), Ryu & Jang (2012), Qu (1997), Qin & Prybutok (2008), Aksit Asik (2019),
Albayrak (2014), Almohaimmeed (2017), Azevedo vd. (2017), Longart (2015), Namkung
& Jang (2007), Yong vd. (2013) ve Oh’un (1995) calismalarindaki anketlerden yararlanarak
olusturulmugtur. Caligmada yiiz ylize ve ¢evrim i¢i ortamda anket yontemi kullanilarak veri
toplanmistir. Anket formu iki kistmdan olugsmaktadir. Anketin birinci kisminda katilimcilarin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik bes soru, kafe ve lokanta ile ilgili aligkanliklarina
yonelik dort soru olmak iizere toplam dokuz soru yer almaktadir. Anket formunun ikinci
kisminda tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini belirlemeye yonelik 5°1i Likert 6lgeginde;
Kesinlikle Katiliyorum (5), Katiliyorum (4), Kararsizim (3), Katilmiyorum (2) ve Kesinlikle
Katilmiyorum (1)’e gore degerlendirilmesi istenen 53 yargi bulunmaktadir.

3.6. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen anket calismasi sonucunda eksik ve hatali
doldurulan anketlerin elenmesiyle, analize elverigli anket sayis1 411 olarak saptanmigtir. Anket
yontemiyle elde edilen veriler SPSS 23.0 istatistik paket programi kullanilarak analiz edilmistir.
Olgeklerin giivenilirlik testi i¢in Cronbach Alfa katsayisi hesaplanmis ve normallik testi
yapilmustir. Giivenirlilik analizi sonucu elde edilen dlgeklerin gecerliliklerinde ise agiklayici
faktor analizi kullanilmis olup analiz sonucunda her bir faktoriin toplam aciklanan varyanslari
ve degiskenlerin ilgili faktorlerle korelasyonunu gosteren faktor yiikleri dikkate alinmugtir.
Arastirma hipotezlerinin testinde ¢coklu dogrusal regresyon analizi kullanmugtir.

3.7. Bulgular
3.7.1. Katiimailarin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Bulgular

Tablo 3’te arastirmaya katilan tiiketicilerin demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler yer
almaktadir.

Ankete katilan tiiketicilerin 249‘u (%60,6) kadinlar, 162’si (%394) ise erkeklerden
olugmaktadir. Katilimecilarin yas dagilimlarina bakildiginda, en biiyiik ¢ogunlugu 268’i
(%65.2) 18-29 yas araliginda, 99’unun (%24,1) 30-39 yas araliginda, 29’unun (%7,1) 40-49
yas araliginda,12’sinin (%2,9) 50-59 yas araliginda ve 3’{iniin (%0,7) 60 yas ve iizeri araliginda
oldugu goriilmektedir. Medeni durumlarina bakildiginda katilimeilarin 102’sinin (%24.8) evli
ve 309’unun (%75,2) bekar oldugu goriilmektedir. Egitim durumuna gore, katilimcilarin 271’1
(%65,9) tiniversite, 80’1 (%19.,5) lisanstistii, 55’1 (%13 .4) ortadgretim ve 5’1 (%1,2) ilkdgretim
mezunudur. Meslek durumlarina bakildiginda ise katilimcilarmn 136’simin (%33,1) 6grenci,
98’unun (%?23.8) serbest meslek, 56’sinin (%13,6) memur, 38’inin (%9,2) bir iste calismadigt,
29’unun (%7,1) is¢i, 26’sinin (%6,3) 6gretim tiyesi, 14’iiniin (%3.,4) esnaf, 8’inin (%1,9) ev
hanimi ve 6’sinin (%1,5) emekli oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3: Katiimeilarim Demografik Ozellikleri

Frekans (n) Yiizde (%)
Erkek 162 394
Cinsiyet Kadin 249 60,6
Toplam 411 100
18-29 268 652
30-39 99 241
40-49 29 7,1
Yas
50-59 12 29
60 ve lizeri 3 0,7
Toplam 411 100
Evli 102 24.8
Medeni Durum Bekar 309 75,2
Toplam 411 100
IIkogretim 5 12
Ortadgretim 55 134
Egitim Durumu Universite 271 659
Lisansiistii 80 19,5
Toplam 411 100
Ogretim iiyesi 26 6,3
Serbest meslek 98 23,8
Memur 56 13,6
Isci 29 7,1
Ogrenci 136 33,1
Meslek
Emekli 6 1,5
Ev hanim 8 19
Esnaf 14 34
Caligmiyorum 38 93
Toplam 411 100
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3.7.2. Katiimeilarim Kafe ve Lokanta Tercih Ozellikleri ile ilgili Bulgular

Tablo 4’te arastirmaya katilan tiiketicilerin kafe ve lokanta tercih 6zelliklerine iliskin
bilgiler yer almaktadir.

Tablo 4: Katihmcilarin Kafe/Lokanta Tercih Ozellikleri

Frekans (n) Yiizde (%)

Statii ve prestij 10 24
Is yemegi 24 5.8
Genellikle hangi Ozel bir kutlama 38 92
nedenle kafe/lokantaya Yeni bir yemek deneyimi 40 9.7
gitmeyi tercih Aile, arkadas ve dostlar birlikte olma 181 440
edersiniz? Ev ortamindan uzaklagsma 49 12,0
Sosyallesme 69 169
Toplam 411 100
Her giin 67 16,3
Haftada bir kez 76 18,5
Haftada 2-3 kez 163 39,7
Kafe/lokantaya ne 15 giinde bir 51 124
siklikla gidersiniz? Ayda bir 17 4.1
2-3 Ayda bir 17 4,1
Nadiren 20 49
Toplam 411 100
Alile (anne ve baba) 30 73
Kafe/lokanta Akrabalar 24 5,8
seciminizde kimlerden Arkadaglar 260 633
veya nerelerden Komsular 12 29
yararlanirsiniz? Konum tabanli uygulamalar 85 20,7
Toplam 411 100
i1k kez 21 5,1
Daha once bu (anketin ~ Bir kez 19 4.6
e C—
geldiniz? Ikiden fazla 346 842
Toplam 411 100
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Ankete katilan tiiketicilerin kafe/lokantaya gitme nedenlerine bakildiginda 181’inin
(%44 0) aile, arkadas ve dostlar ile birlikte olma, 69’unun (%16,9) sosyallesme, 49’unun
(%120) ev ortamindan uzaklagsma, 40’1mnin (%9,7) yeni bir yemek deneyimi, 38’inin (%9,2)
oOzel bir kutlama, 24’iiniin (%5.,8) is yemegi ve 10’unun (%?2,4) statii ve prestij oldugu Tablo
4’te goriilmektedir. Katilmcilarin kafe/lokantaya gitme sikligina bakildiginda ise 163’iiniin
(%39,7) haftada 2-3 kez, 76 sinin (%18,5) haftada bir kez, 67 inin (%16,3) her giin, 51’inin
(%12 4) 15 giinde bir, 20’sinin (%4,9) nadiren, 17 sinin (%4,1) 2-3 ayda bir ve 17’sinin (%4,1)
ayda bir oldugu goriilmektedir. Bu da katilimcilarin %70’inden daha fazlasinin haftada en az
bir kez kafe/lokantaya gittikleri anlamina gelmektedir.

Arastirmaya katilan tiiketicilerin kafe/lokanta secimlerinde 260’ (%63,3)
arkadaglarindan, 85’inin (%?20,7) konum tabanlt sosyal ag uygulamalarindan, 30 unun (%7,3)
ailelerinden, 24 ’{iniin (%5 ,8) akrabalarindan ve 12’sinin (%2 .,9) komsularindan yararlandiklarini
ifade ettikleri tespit edilmistir. Ayrica, tiiketicilerin 364’iiniin (%84,2) ikiden fazla, 25’inin
(%6,1) iki kez, 21’inin (%5,1) ilk kez ve 19 unun (%4,6) ise iki kez bu (anketin yapildig1) kafe/
lokantaya geldiklerini belirttikleri ortaya ¢ikmustir.

3.7.3. Arastirmanin Giivenirliligi ve Faktor Analizi

Faktor analizinin en temel amact degisken sayis1 azaltmaktir ve degiskenler arasindaki
iligkiyi bulmaktir, bundan dolay1 Promax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi kullanilmasinin
uygun oldugu diisiiniilmektedir (Hair vd., 2010:104-106; Coskun vd., 2017:286). Capraz
yiikleme degiskenleri ¢ikarildiktan sonra asagidaki sonuglara ulagilmaktadir.

Tablo 5: KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,929
Approx. Chi-Square 11988,819
Bartlett’s Test of Sphericity df 1081
Sig. 0,000

Faktor analizinin uygunlugunu belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Bartlett’in 6rneklem yeterliligi testi kullanilmistir. Tablo 5’te KMO degeri 0,929 c¢ikti81 i¢in
veri seti faktor analizine uygun goriilmiigtiir.

Tablo 6’da degiskenlerin faktor yiikleri, aciklanan varyanst ve faktorlerin Cronbach
Alfa katsayisi gibi faktor analizinin temel bilgileri sunulmaktadir.
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Tablo 6: Faktor Analizi Sonuclar:

Aciklanan Cronbach

51?122: Varyans Alfa
(%) Katsayisi
Faktor 1: Servis
47. Personeli, kibar ve naziktir. 0,908
43. Personeli, iyi egitimli ve deneyimlidir. 0,853
42. Personeli, 6zenli ve dikkatlidir. 0,837
46. Personeli, giiler yiizluidiir. 0,807
44, Personel? misafirperverdir. . _ 0,739 33,610 0922
49. Personelin dis goriiniimii ve iniformasi temizdir. 0,708
48. Personeli, kigisel bakim ve hijyene dikkat
. 0,630
etmektedir.
41. Servisi hizlidir. 0,548
45. Acilis ve kapanis saatleri uygundur. 0,486
Faktor 2: Kafe ve Lokanta Tercihi
63. Bu kafe/lokantaya ilerde tekrar gelmek isterim. 0951
61. Bu kafe/lokantada bulunmaktan gercek anlamda
. 0,880
keyif alirim.
60. Bu kafe/lokantanin hizmet anlayisindan memnun
0,855
kaldim.
62. Bu kafe/lokantay1 yakin ¢evreme rahatlikla tavsiye 0.854 7,140 0,942
ederim. ’
64. Bu kafe/lokantayi tercih ederek, isabetli karar
VR 0,840
verdigimi diisiiniiyorum.
59. Bu kafe/lokanta ile ilgili yemek deneyimim
0,747
olumludur.
Faktor 3: Yemek Kalitesi ve Temizlik
55. Yiyecekleri uygun sicaklikta servis edilmektedir. 0,761
57. Yemekleri taze ve iyi pismistir. 0,732
53. Masa ortiileri temizdir. 0,643
54. Yemekleri lezzetlidir. 0,615
51. Yemek yenilen alani temizdir. 0,590
58. Yiyecek ve igeceklerinin porsiyon biiyiikliikleri 0576 5,140 0,882
uygundur. ’
52. Servis malzemeleri (gatal, kasik, bicak gibi)
o 0,568
temizdir.
56. Yiyecek ve igeceklerinin sunum bigimi goz 0507

doyurucudur.
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Tablo 6 devam
Faktor 4: Atmosfer
22. Sofra takimlar (¢atal, bigak, tabak vb.) gorsel
olarak gekicidir. 0.795
21. Yemek masasi ve sandalyeleri konforludur. 0,767
23. Kalabaliklik seviyesi uygundur. 0,698 3,869 0,782
17. Oturma diizeni rahatca hareket edebilmeye 0616
uygundur. ’
16. Giiriiltii seviyesi rahatsiz edici degildir. 0514
Faktor 5: Imaj
34. Iyi bir iine sahiptir. 0,808
35. Orijinal bir mekandir. 0,673
37. Nezih ve iz birakan bir mekandir. 0,603 3,599 0.801
36. Kalite ve lezzetin tek adresidir. 0,488
Faktor 6: Konum
28. Ulagimi kolaydir. 0,801
31. Sehirdeki konumu uygundur. 0,767 3,202 0,792
33. Sehir merkezine yakindir. 0,765
Faktor 7: Uygunluk
29. Otoparki vardir. 0,868
32. Otopark alan1 oldukga genistir. 0,858 3,070 0,779
30. Rezervasyon imkéani vardir. 0,695
Faktor 8: Fiyat
24. Menii fiyatlar1 uygundur. 0,789
- - . . . 2,745 0,821
25.Yiyecek ve igecekleri, 6dedigim paraya degerdir. 0,693
Faktor 9: Menii Cesitliligi
38. Cesitli yiyecek ve icecek alternatifleri mevcuttur. 0,748
39. Yoresel yemekleri vardir. 0,719 2515 0.642
40. Zengin bir meniiye (¢ocuk meniisii, vejetaryen
meniisii vb.) sahiptir. 0,570
Faktor 10: Ambiyans
12. Aydinlatmasi sicak bir atmosfer olusturmustur. 0816
13. Fon miizigi memnun edicidir. 0,622 2,135 0,649
14. Sicaklik seviyesi uygundur. 0,503

Faktor analizi sonucunda servis, tercih etme, yemek kalitesi ve temizlik, atmosfer, imaj,
konum, uygunluk, fiyat, menii cesitliligi ve ambiyans olmak iizere 10 faktor elde edilmistir.
On faktorlii modelin toplam aciklanan varyansi %67,024 tiir. Biitiin faktorlerin Cronbach Alfa
katsay1s1 0,5’in tizerindedir, bu faktoriin 6lcegi giivenilir oldugu anlamina gelmektedir (Coskun
vd., 2017:133).
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Tablo 7: Standart Sapma ve Ortalamalar

Ortalama Stg:g::;
Faktor 1: Servis
47. Personeli, kibar ve naziktir. 4,38 0,71
43. Personeli, iyi egitimli ve deneyimlidir. 4,20 0,80
42. Personeli, 6zenli ve dikkatlidir. 434 0,74
46. Personeli, giiler yiizliidiir. 434 0,76
44. Personeli misafirperverdir. 438 0,75
49. Personelin dig gorliniimii ve {iniformasi temizdir. 433 0,74
48. Personeli, kisisel bakim ve hijyene dikkat etmektedir. 427 0,73
41. Servisi hizlidir. 4,13 0,83
45. Acilis ve kapanig saatleri uygundur. 4,24 0,80
Faktor 2: Tercih Etme
63. Bu kafe/lokantaya ilerde tekrar gelmek isterim. 447 0,68
61. Bu kafe/lokantada bulunmaktan gercek anlamda keyif alirim. 438 0,71
60. Bu kafe/lokantanin hizmet anlayisindan memnun kaldim. 443 0,66
62. Bu kafe/lokantay1 yakin ¢evreme rahatlikla tavsiye ederim. 444 0,73
64. Bu kafe/lokantay1 tercih ederek, isabetli karar verdigimi
diistintiyorum. 4,38 0.74
59. Bu kafe/lokanta ile ilgili yemek deneyimim olumludur. 441 0,71
Faktor 3: Yemek Kalitesi ve Temizlik
55. Yiyecekleri uygun sicaklikta servis edilmektedir. 437 0,77
57. Yemekleri taze ve iyi pismistir. 434 0,75
53. Masa oOrtiileri temizdir. 4,05 0,99
54. Yemekleri lezzetlidir. 4,39 0,72
51. Yemek yenilen alani temizdir. 436 0,72
58. Yiyecek ve igeceklerinin porsiyon biiyiikliikleri uygundur. 4,19 0,86
52. Servis malzemeleri (¢atal, kagsik, bicak gibi) temizdir. 435 0,71
56. Yiyecek ve iceceklerinin sunum bi¢imi gbz doyurucudur. 4,15 0,89
Faktor 4: Atmosfer
22. Sofra takimlar (¢atal, bicak, tabak vb.) gorsel olarak cekicidir. 3,66 1,03
21. Yemek masasi ve sandalyeleri konforludur. 3,90 0,98
23. Kalabaliklik seviyesi uygundur. 3,86 0,96
17. Oturma diizeni rahatca hareket edebilmeye uygundur. 4,04 0,99
16. Giiriiltii seviyesi rahatsiz edici degildir. 3,87 1,05
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Tablo 7 devam
Faktor 5: Imaj
34. 1yi bir iine sahiptir. 4,40 0,72
35. Orijinal bir mekandir. 431 0,81
37. Nezih ve iz birakan bir mekandir. 4,09 0,87
36. Kalite ve lezzetin tek adresidir. 3,74 1,01
Faktor 6: Konum
28. Ulagimi kolaydir. 4,34 092
31. Sehirdeki konumu uygundur. 431 0,87
33. Sehir merkezine yakindir. 435 0,88
Faktor 7: Uygunluk
29. Otoparki vardir. 2,74 1,16
32. Otopark alan1 oldukga genistir. 2,56 1,40
30. Rezervasyon imkani vardir. 3,65 1,20
Faktor 8: Fiyat
24. Menlii fiyatlart uygundur. 3,67 1,11
25. Yiyecek ve icecekleri, 6dedigim paraya degerdir. 398 0,98
Faktor 9: Menii Cesitliligi
38. Cesitli yiyecek ve icecek alternatifleri mevcuttur. 4,07 0,96
39. Yoresel yemekleri vardir. 3,55 1,29
40. Zengin bir meniiye (cocuk meniisii, vejetaryen meniisii vb.)
sahiptir. 345 118
Faktor 10: Ambiyans
12. Aydinlatmasi sicak bir atmosfer olusturmustur. 425 0,77
13. Fon miizigi memnun edicidir. 3,81 1,03
14. Sicaklik seviyesi uygundur. 4,17 0,80

Tablo 7°de ankette yer alan ifadelerin ortalama ve standart sapmalart goriilmektedir.
Bu degerlere bakildiginda ifadelerin ortalamalarinin genel olarak 4’{in iizerinde oldugu

goriilmektedir.

Tiiketicilerin servis faktorii icerisinde en ¢ok katildiklar1 ifadeler 4,38 ortalama ile
“personeli, kibar ve naziktir” ve “personeli, misafirperverdir” iken; en az katildiklar: ifade ise
4,13 ortalama ile “servisi hizlidir” olmustur. Tercih etme faktorii icerisinde tiiketicilerin en ¢ok
katildiklar1 ifade 4,47 ortalama ile “bu kafe/lokantaya ileride tekrar gelmek isterim” ifadesi
iken; en az katildiklar1 ifadeler ise 4,38 ile “bu kafe/lokantada bulunmaktan ger¢ek anlamda
keyif alinm” ve “bu kafe/lokantay:1 tercih ederek isabetli karar verdigimi diislinliyorum”
ifadeleridir. Yemek kalitesi ve temizlik faktorii icerisinde tiiketicilerin en ¢ok katildiklar: ifade
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439 ortalama ile “yemekleri lezzetlidir” ifadesi iken; en az katildiklar1 ifade ise 4,05 ortalama
ile “masa ortiileri temizdir” ifadesi olmugtur. Atmosfer faktorii icerisinde tiiketicilerin en ¢ok
katildiklar1 ifade 4,04 ortalama ile “oturma diizeni rahat¢a hareket edebilmeye uygundur”
ifadesi iken; en az katildiklar1 ifade ise 3,66 ortalama ile “sofra takimlar1 (¢atal, bigak, tabak vb.)
gorsel olarak cekicidir” ifadesidir. Imaj faktorii igerisinde tiiketicilerin en ¢ok katildiklari ifade
440 ortalama ile “iyi bir iine sahiptir” ifadesi iken; en az katildiklar1 ifade ise 3,74 ortalama
ile “kalite ve lezzetin tek adresidir” ifadesidir. Konum faktorii icerisinde tiiketicilerin en ¢ok
katildiklar1 ifade 4,35 ortalama ile “sehir merkezine yakindir” iken; en az katildiklar: ifade
ise 4,31 ortalama ile “sehirdeki konumu uygundur” ifadesidir. Uygunluk faktorii icerisinde
tiiketicilerin en ¢ok katildiklar: ifade 3,65 ortalama ile “rezervasyon imkani vardir” ifadesi iken;
en az katildiklar: ifade ise 2,65 ortalama ile “otopark alani oldukc¢a genistir” ifadesi olmustur.
Fiyat faktori icerisinde tiiketicilerin en ¢ok katildiklar1 ifade 3,98 ortalama ile “yiyecek
ve igecekleri, 6dedigim paraya degerdir” iken; en az katildiklar ifade ise 3,67 ortalama ile
“menii fiyatlar1 uygundur” ifadesidir. Menii cesitliligi faktorii icerisinde tiiketicilerin en ¢ok
katildiklar1 ifade 4,07 ortalama ile “cesitli yiyecek ve icecek alternatifleri mevcuttur” iken;
en az katildiklar ifade ise 3,45 ortalama ile “zengin bir meniiye (cocuk meniisii, vejetaryen
meniisii vb.) sahiptir” olmustur. Son olarak ambiyans faktorii icerisinde tiiketicilerin en ¢ok
katildiklar: ifade 4,25 ortalama ile “aydinlatmasi sicak bir atmosfer olusturmustur” iken; en az
katildiklar: ifade ise 3,81 ortalama ile “fon miizigi memnun edicidir” ifadesi olmugtur.

Regresyon analizi yapmadan once elde edilen faktorlerin normallik testi icin modele
yonelik faktorlerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Tabachnick & Fidell, ¢arpiklik
ve basiklik degerlerinin +1,5 ve -1,5 degerleri arasinda oldugu durumlarda dagilimimn normal
dagilim olarak gerceklestigini kabul etmektedirler (Tabachnik & Fidell, 2013” den aktaran:
Giiven, 2018:666). Tablo 8’de degiskenlerin carpiklik ve basiklik degerleri +1,5 ve -1,5
degerleri arasinda oldugu i¢in normal dagilim gosterdigi goriilmektedir.

Tablo 8: Faktorlerin Normallik Testi Sonuclari

Faktor Carpikhik Basikhik
Servis -0,67 0,68
Tercih etme -1,12 1,65
Yemek kalitesi ve temizlik -0,77 141
Atmosfer -0,48 0,34
ima j -0,67 0,59
Konum -1,23 147
Uygunluk 0,13 -0,87
Fiyat -0,62 -0,36
Menii cesitliligi -0,49 -0,14
Ambiyans -0,51 0,13
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3.7.4. Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirmada iligkisel pazarlama boyutlarindan giiven, taahhiit, yeterlilik, iletisim, hizmet
kalitesi ve minnettarlik degiskenlerinin miigteri memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek
amactyla coklu dogrusal regresyon analizi yapilmigtir.

Tablo 9: Arastirmanin Model Ozeti

R R? Diizeltilmis R? Standart Hata Durbin-Watson
0,778 0,605 0,596 0,39592 1,880

Tablo 9’daki regresyon analizi sonucuna gore R? degeri 0,605 ¢ikmistir. Bu deger
bagimh degiskenin yilizde kaclik kismimin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandiginin
gostergesidir. Bu ¢alismada bagimli degiskendeki degisimin %60’lik kisminin modele dahil
edilen bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigi goriilmektedir. Regresyon analizinde
Durbin-Watson testi onemli bir testtir. “Durbin-Watson istatistigi, bir istatistiksel modelden
veya regresyon analizinden elde edilen artiklarda otokorelasyon igin bir testtir” ve genelikle
1,5-2.5 arasindaki bir Durbin-Watson testi degeri kabul edilebilir, bu durum otokorelasyon
olmadigini gosterir (Kenton, 2019). Regresyon analizinde Durbin-Watson degeri 1,880’dir ve
bu da otokorelasyon probleminin olmadig1 anlamina gelmektedir.

Tablo 10: Varyans Analizi Sonuclari

ANOVA
Kareler Toplam1 Serbestlik Derecesi Kareler Ortalamasi F Sig.
Regresyon 96,104 9 10,678
68,121 0,000
Artik deger 62,858 401 0,157
Toplam 158,962 410

Tablo 10’da F degeri 68,121 ve Sig= 0,000<0,05 oldugundan regresyon modelinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Tolerans ve VIF degeri, regresyon modelinde degiskenler arasindaki coklu baglantilari
tanimlanmak i¢in kullanilan faydali bir aractir (Glen, 2018; Bhandari, 2020). Tolerans deger,
0,2’nin altinda olmas1 modelde ¢oklu baglanti oldugunu gosterir (Weisburd ve Britt, 2013 ten
aktaran: Glen, 2018). VIF degerinin ise 5 veya 10’un iizerinde olmast bagimsiz degiskenler
arasindaki coklu baglantinin yiiksek derecede oldugu anlamina gelir (Bhandari, 2020). Tablo
10°da goriildiigii gibi, tiim degiskenlerin tolerans degeri 0,2’ nin tizerindedir ve VIF degeri 5’in
altindadir, dolayisiyla bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 11: Regresyon Analizi Sonuclari

Standardize Edilmemis Stan(?ar(.llze
Edilmis
Katsayilar

Model Katsayilar

Katsayillar Standart .

(B) Hata Beta t Sig. Tolerans VIF

(Sabit) 0,675 0,178 3,783 0000 0469 2,132
Servis 0,355 0,048 0,341 7445 0000 0420 2,381
Yemek kalitesi ) 34 0,050 0328 6777 0000 0544 1837
ve temizlik
Atmosfer -0,032 0,036 -0,038 -0,895 0,371 0515 1,942
1maj 0,155 0,040 0,169 3,862 0,000 0,764 1,309
Konum 0,078 0,030 0,093 2,584 0,010 0,856 1,168
Uygunluk -0,075 0,019 -0,134 -3,953 0,000 0,633 1,579
Fiyat 0,030 0,025 0,047 1,180 0,239 0,694 1440
Menii cesitliligi -0,005 0,027 -0,007 -0,184 0,854 0,599 1,668
Ambiyans 0,009 0,038 0,009 0,230 0,818 0469 2,132

Birinci Hipotez Testi:

H,: Servisin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardir.

Tablo 11°de servis degiskeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,000 ¢ikmistir. Bu deger
%35 6nem diizeyinde anlamli oldugundan H, kabul edilmistir. Servis degiskeninin Beta degeri
0,355 ve pozitif ¢ikmustir. Yani, kafe ve lokantanin sundugu servis tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihlerini olumlu yonde etkilemektedir.

Ikinci Hipotez Testi:

H,: Yemek kalitesi ve temizligin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 11°de yemek kalitesi ve temizlik degiskeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,000
cikmugtir. Bu deger %5 6nem diizeyinde anlamli oldugundan H, kabul edilmigtir. Yemek kalitesi
ve temizlik degiskeninin Beta degeri 0,341 ve pozitif cikmistir. Yani, kafe ve lokantanin yemek
kalitesi ve temizligi tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini olumlu yonde etkilemektedir.

Uciincii Hipotez Testi:

H;: Atmosferin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 11°de atmosfer degigkeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,371 ¢ikmistir. Bu deger
0,05’den biiylik ¢iktifindan H, reddedilmisgtir. Yani, atmosferin tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.
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Dordiincii Hipotez Testi:

H,: 1maj1n, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardir.

Tablo 11°de imaj degiskeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,000 ¢ikmustir. Bu deger %5
onem diizeyinde anlamli oldugundan H, kabul edilmisgtir. Imaji degiskeninin Beta degeri 0,155
ve pozitif ¢ikmistir. Yani, kafe ve lokantanin imaj1 tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini
olumlu yonde etkilemektedir.

Begsinci Hipotez Testi:

H.: Konumun, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardir.

Tablo 11°de konum degiskenin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,010 ¢ikmistir. Bu deger %5
onem diizeyinde anlamli oldugundan H, kabul edilmigtir. Konum degigkeninin Beta degeri
0,078 ve pozitif ¢ikmistir. Yani, kafe ve lokantanin konumu tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihlerini olumlu yonde etkilemektedir.

Altinct Hipotez Testi:

H,: Uygunlugun, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 11°de uygunluk degiskeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,000 ¢ikmistir. Bu deger
%35 onem diizeyinde anlamli oldugundan H kabul edilmigtir. Uygunluk degigskeninin Beta
degeri 0,075 ve negatif ¢cikmistir. Yani, kafe ve lokantanin uygunlugu (rezervasyon imkani,
otoparki imkani vb.) tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini olumsuz yonde etkilemektedir.

Yedinci Hipotez Testi:

H: Fiyatin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardir.

Tablo 11°de fiyat degiskeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,239 ¢ikmistir. Bu deger
0,05’den biiyiik ¢iktigindan H, reddedilmistir. Yani, fiyatin tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

Sekizinci Hipotez Testi:

H,: Menii ¢esitliliginin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 11°de menii cesitliligi degiskeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,854 ¢ikmistir. Bu
deger 0,05°den biiyiik ¢iktigindan Hgreddedilmigtir. Yani, menii ¢esitliliginin tiiketicilerin kafe
ve lokanta tercihleri tizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

Dokuzuncu Hipotez Testi:

H,: Ambiyansin, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri lizerinde istatistiksel olarak
anlaml bir etkisi vardir.
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Tablo 11°de ambiyans degiskeninin anlamlilik diizeyi (Sig.) = 0,818 ¢ikmistir. Bu deger
0,05’den biiyiik ¢iktifindan H; reddedilmigtir. Yani, ambiyansin tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

4. Sonuc ve Oneriler

Aragtirmanin amaci, tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde etkili olan faktorleri
belirlemektir. Bu baglamda kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak Trabzon ilindeki dokuz
kafe ve lokantaya gelen 411 tiiketiciye yiiz ylize ve ¢evrim i¢i ortamda anket uygulanmustir.
Arastirmada tanimlayic1 model kullanilmigtir. Arastirmada kullanilan anketin birinci kisminda
katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik bes soru ve kafe ve lokantaya iligkin
aligkanliklarina yonelik dort soru olmak tizere toplam dokuz soru yer almaktadir. Anketin ikinci
kisminda ise tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini belirlenmeye yonelik 5°1i Likert 6l¢egine
gore degerlendirilmesi istenen 53 ifade bulunmaktadir. Bu aragtirmada elde edilen sonuglar su
sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

Arastirmanin birinci hipotez testi sonucuna gore servisin, tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri iizerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢cikmistir. Yani, yeme-icme mekani daha
kaliteli bir servis sunabilirse tiiketicilerin o mekani daha ¢ok tercih ettikleri soylenebilir.
Personelin kibarlik ve nezaketi, 6zenli ve dikkatli olmasi, giiler yiizliiliigii, misafirperverligi,
iyi egitimli ve deneyimli olmasi, dig goriinlisii ve iiniformasinin temizligi, kisisel bakimi
ve hijyene dikkat etmesi, servis hiz1 ve mekanlarm acilis ve kapanig saatleri uygunlugu cok
onemlidir. Tiiketiciler kafe ve lokantaya yalnizca yemek yemeleri sebebiyle degil ayni zamanda
iyi vakit gecirmeleri, rahatlamalari, 6zel bir olay kutlamalar1 gibi ¢ok fazla nedenden dolay1
gelmektedir. Bu yiizden mekanin servisi ve personeli 6nemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle
yash tiiketiciler personelin nazik ve ilgili olmalarina ¢ok 6nem verdiklerini belirtmiglerdir (Fu
& Parks, 2001: 320). Elde edilen sonug literatiir kisminda bahsedilen Auty (1992), Clark &
Wood (1998), Yiiksel & Yiiksel (2002), Longart (2015), Cullen (2005), Qu (1997), Albayrak
(2014), Kivela (1997), Alonso vd. (2013), Harrington vd. (2013), Elder vd. (1999), Clemes
vd. (2013), Ma vd. (2011), Barr (1990), June & Smith (1987) ve Azevedo vd. (2017:234)
caligmalarinin sonuclariyla da benzerlik gostermektedir.

Arastirmanin ikinci hipotez testi sonucuna gore yemek kalitesi ve temizligin, tiikketicilerin
kafe ve lokanta tercihleri izerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Yani bir mekénin
yemek kalitesi ne kadar iyi olur ve temizligin unsurlar1 daha dikkate alinirsa tiiketicilerin o
mekant daha ¢ok tercih edecekleri sdylenebilir. Yemegin lezzeti, sicaklifi, tazeligi, sunum
bicimi ve porsiyon biiyiikliikleri gibi yemek ile ilgili unsurlar; masa ortiilerinin, yemek
alaninin ve servis malzemelerinin temizligi gibi temizlik ile ilgili unsurlar 6nemli olmaktadir.
Literatiir kisminda da bahsedildigi gibi bir¢ok restoran tiirii olmasina ragmen kafe ve lokantada
tiiketicilerin en ¢ok onemsedikleri unsur, yemek kalitesidir. Bagka bir deyisle yemek kalitest,
tiiketicilerin kafe ve lokantadan en temel beklentisidir. Ayrica, yemek alaninin, yemek
takimlarinin ve masa Ortiilerinin temizligi tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini etkiledigi
belirlenmistir (Baber & Scarcelli, 2010:82). Bu sonug, Yiiksel & Yiiksel (2002), Qu (1997),
Cullen (2005), Ertiirk (2018), Heung (2002), Elder vd. (1999), Monteiro (2000), Gregory &
Kim (2004), Kim & Chung (2011), Tinne (2012), Clemes vd. (2013), Ponnam & Balaji (2014),
Harrington vd. (2013), Rhee vd. (2016), Badem & Oztel (2018), Aksit Asik (2019), Aksoydan
(2006) ve Abidin’in (2011) ¢caligmalarinin sonuclariyla benzerlik gostermektedir.
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Aragtirmanin ii¢iincii hipotez testi sonucuna gore atmosferin, tiikketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri lizerinde anlaml1 bir etkisi bulunamamugtir. Fakat, literatiir taramasinda belirtilen bazi
aragtirmalar atmosferik unsurlart belirli alt unsurlara ayirmakta ve atmosferin, tiiketicilerin
kafe ve lokanta tercihleri lizerinde anlamli bir etkisi oldugunu belirtmektedir (Baker, 1986).
Buna karsilik, Sulek & Hensley’in (2004: 242) calismasinda atmosfer unsuruna, mekénlara
tekrar gelen tiiketicilerin nem vermedikleri tespit edilmistir. Bu sonug, aragtirmada atmosferin
neden tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihini etkilemedigini aciklamaktadir. Bu caligmaya
katilan tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugu (%84,2) bulunduklar1 kafe ve lokantalara ikiden daha
fazla geldiklerini belirttiklerinden, atmosfer ile ilgili unsurlardan sofra takimlarmnin ¢ekiciligi,
mobilyalarin konforu, kalabaliklik diizeyinin uygunlugu, oturma diizenine ve giiriiltiiye 5nem
vermedikleri sdylenebilir.

Arastirmanin dordiincii hipotez testi sonucuna gore imajin, tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri iizerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir. Yani, tiiketiciler icin mekanin
iyi bir tine sahip olmast, orijinal ve nezih bir ortaminin olmasi, kaliteli ve leziz bir yer olmasi
onem arz etmektedir. Bu sonug, Oh (1995), Eliwa (2006), Chang (2012), Han & Hyun (2017)
ve Durna vd.’nin (2015) ¢alismalarinin sonuglariyla da desteklenmektedir.

Arastirmanin besinci hipotez testi sonucuna gére konumun, tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri izerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir. Yani tiiketicilerin mekéana ulagimi
daha kolay ve sehir merkezine daha yakin olursa, o kafe ve lokantay1 daha cok tercih ettikleri
sOylenebilir. Bu sonug, Longart (2015), Harrington vd. (2013), Sparks vd. (2003), Yiiksel &
Yiiksel (2002), Qu (1997), Albayrak (2014), Alonso vd. (2013), Ma vd. (2011), Kivela (1997)
ve Cullen’in (2005) ¢aligmalarinin sonuglariyla benzerlik gostermektedir.

Aragtirmanin altinct hipotez testi sonucuna gore uygunlugun, tiiketicilerin kafe ve
lokanta tercihleri lizerinde anlamli fakat olumsuz bir etkisi oldugu ortaya ¢cikmustir. Ciinkii
Trabzon ilindeki kafe ve lokantalarin otoparkinin mevcut olmamasi veya yetersiz olmasinin
tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihlerini olumsuz etkiledigi soylenebilir. Fakat yeme-igme
mekanlarinda otoparkin mevcut ve genis olmasi, rezervasyon imkaninin olmast tiiketicilerin bu
mekanlari tercih etmelerinde olduk¢a 6nemlidir. Cullen (2005), Harrington vd. (2013), Ma vd.
(2011) ve Upadhyay vd.’nin (2007) caligmalarinda uygunlugun tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri tizerinde anlamli etkisi oldugu bulunmus fakat olumlu veya olumsuz olusuna dair bir
bulguya rastlanilamamusgtir.

Arastirmanin yedinci hipotez testi sonucuna gore fiyatin, tiiketicilerin kafe ve lokanta
tercihleri iizerinde anlamli bir etkisi bulunamamuigtir. Ponnam & Balaji (2014:54) tiiketicilerin
aile, arkadas ve dostlar ile birlikte olma ve sosyallesmesi yani birileriyle mekana gelme
durumunda menii fiyatina 6nem vermedikleri tespit edilmistir. Bu calismaya katilanlarin biiytik
cogunlugu (%69.9) aile, arkadag ve dostlar ile birlikte olma ve sosyallesme nedenleriyle kafe
ve lokantaya gittikleri belirtmiglerdir. Dolayisiyla tiiketicilerin, menii fiyatlarinin uygunlugu
ve yiyeceklere ddedikleri paraya deger olmasi gibi fiyata iligkin unsurlar1 onemsemedikleri
sOylenebilir.

Arastirmanin sekizinci hipotez testi sonucuna gore menii ¢esitliliginin, tiiketicilerin
kafe ve lokanta tercihleri lizerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Longart’a (2015:25) gore
tiiketiciler yalnizca 6zel davetlerde menii cesitliligi ile ilgili unsurlara onem vermektedirler. Bu
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caligmada ise tiiketicilerin biiyiik cogunlugu (%69,9) aile, arkadag ve dostlar ile birlikte olma
ve sosyallesme nedenleriyle kafe ve lokantaya gittiklerinden mekanin yoéresel yemeklerinin
mevcut olmasi veya zengin bir meniiye sahip olmasi unsurlarin1 6nemsemedikleri soylenebilir.

Arastirmanin dokuzuncu hipotez testi sonucuna gore ambiyansin, tiiketicilerin
kafe ve lokanta tercihleri iizerinde anlamli bir etkisi bulunamamuigtir. Literatiir taramasinda
atmosferik unsurlar baglig1 altinda atmosferle birlikte ikinci alt baglik olarak verilen ambiyans
tipkt atmosfer gibi alt bagliklara boliinmiis ve tiiketicinin kafe ve lokanta tercihlerinde etkili
oldugu belirtilmistir (Baker 1986; Bitner 1992; Chiguvi, 2015; Pecotic vd., 2014; Edwards &
Gustafsson, 2008; Chiguvi, 2015). Atmosfer degiskeninde oldugu gibi, bu caligmaya katilan
tiiketicilerin biiyliik ¢cogunlugu (%84,2) bulunduklart kafe ve lokantalara ikiden fazla kere
geldiklerini belirtmislerdir. Sulek & Hensley’in (2004:242) calismasinda ambiyans unsuruna,
mekanlara tekrar gelen tiiketicilerin 6nem vermedikleri bulgusuna dayanarak bu arastirmada
tiiketicilerin, ambiyans ile ilgili unsur olan sicak bir atmosfer olusturan aydmnlatma, uygun
sicaklik seviyesi ve fon miizigine 6nem vermedikleri sdylenebilir.

Arastirmanin sonuglarindan yola cikarak Trabzon ilinde faaliyet gosteren kafe ve
lokantalarin yoneticilerine su 6neriler sunulabilir:

Yeme-igcme mekan tercihlerini etkileyen unsurlardan biri servistir. Tiiketiciler servis
hizina, mekanin agilis ve kapanis saatlerinin uygunluguna, personelin misafirperverligine,
giiler yiizliiliigline, kibarlig1 ve nezaketine, dis goriiniimiine, kisisel bakimina, 6zenli ve
dikkatli olmasina, iyi egitimli ve deneyimli olmasina onem vermektedirler. Kafe veya
lokanta yoneticileri mekanin servis sunum saatlerini dikkate almasi, personelin ise alimina ve
egitimine onem vermesi, ige alinacak personelin deneyimli, dikkatli ve sorumlu olmasina 6zen
gostermelidirler.

Yemek kalitesi yani yemegin lezzeti, sicakligi, tazeligi, sunumu ve porsiyon biiytikliigii
gibi unsurlar ile temizlik, tiiketicilerin tercihlerine etki eden bir diger unsurdur. Bundan dolay1,
kafe veya lokanta yoneticilerinin yemek ile ilgili unsurlar1 dikkate almalar1 gereklidir. Ayrica
yemek yenilen alan ve servis takimlarinin da temizligine son derece 6zen gosterilmelidir.

Tiiketici tercihlerini etkileyen bir diger unsur da imaj olmustur. Piyasada rekabetin
yogun oldugu ortamda iyi bir imaj olusturmak isletmelere rekabet avantaji kazandirmaktadir.
O yiizden kafe veya lokanta yoneticilerinin iyi bir imaj olugturmak i¢in kaliteli hizmet sunmasi
ve yemek kalitesine onem vermesi oldukca onemlidir.

Bu caligmanin sonucuna gore atmosfer ve ambiyans degiskenleri tiiketicilerin kafe ve
lokanta tercihinde anlamli bir etkiye sahip olarak gortinmiiyorsa da literatiirde ¢ogu arastirma
bunun tersini soylemektedir. Yani literatiirde tiiketicilerin mekéana dair ilk deneyimlerinde
bu unsurlar belirleyici olarak goriinmekte, hatta uzun vadede imajin arka planini olusturan
ana unsurlar olarak belirtilmektedir. Bu nedenle yemek sektoriinde igletmelerin mekanlariin
atmosfer ve ambiyans diizeyinin iyi olmasina, mekanin imajint belirlemede pozitif etkiye sahip
olacagini diistinmeli ve buna 6zen gostermelidir.

Konum unsuru tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde 6nemli bir yere sahiptir.
Mekéan sahibi veya yoneticiler kafe veya lokanta yerlerini belirlerken konum olarak sehir
merkezine yakin olmay1 ve kolayca ulagilabilir olmay1 goz oniinde bulundurmalidirlar.
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Uygunluk unsuru da tiiketicilerin kafe ve lokanta tercihleri iizerinde etkilidir. Kafe veya
lokantalarin, miisterilerin rezervasyon yapabilmesine imkin vermesi ve arabali miisterilerine
araglarini giivenle birakabilecegi park yeri olanag: saglamas: veya mekéna ait park yerlerinin
olmas gereklidir.

Gelecekteki ¢aligmalarin ana konusu olarak Covid-19 pandemisinin beraberinde getirdigi
sosyal mesafenin, 6zellikle kafe ve lokanta tercihlerinde bugiin oldugu gibi gelecekte de kalici
bir kriter olarak ortaya cikacagi goriinmektedir. Bu nedenle bundan sonraki aragtirmalarin
kafe ve lokanta tercihlerinde kapali ve acik mekan kullanimlari i¢in bu sosyal mesafenin nasil
tanimlandig1 iizerine odaklanacag: goriinmektedir. Ayrica salgin hastaliklar-hijyen beklentisi
ya da salgin hastaliklar-agik mekan kullanimlarinin artis1 gibi 6zel konular da yine Covid-19
pandemisi odakli gelecek calismalar olarak planlanabilir. Bunlarin yani sira agsagidaki kriterlere
gore de gelecek caligmalar planlanabilir:

- Otel ya da seyahat destinasyonlar1 vb. farkli sektorlerde benzer caligmalar yapilabilir.
- Kafelerin veya lokantalarin sayisi artirilarak benzer bir ¢alisma yapilabilir.

- Tiketicilerin ekonomik, sosyal veya psikolojik 6zellikleri ile kafe veya lokanta tercihlerini
etkileyen faktorlerin birbirleriyle iligkilerini arastiran bir ¢aligma gergeklestirilebilir.

- Etnik, fast-food, fine-dining gibi farkli tiirdeki lokantalarin miigterilerine yonelik benzer bir
calisma gerceklestirilebilir.

Katki Orani Beyam

Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamigtir.

Cikar Catismasi Beyam

Yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar catigmasi bulunmamaktadir.
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EXTENDED SUMMARY
Research Questions & Purpose

The purpose of the study is to determine the factors that affect the cafe and restaurant
preferences of consumers. In this context, in the literature review on the subject, no study has
been found that considers cafes and restaurants together and defines what other factors may be
important apart from the factors that affect the restaurant preferences of consumers. The study
is important in this respect, and it is thought that it will guide the operators operating in the
food and beverage sector and will contribute to the researchers who will work on this subject
in the future.

Literature Review

As aresult of the literature review, the criteria that consumers care about when choosing
cafes and restaurants are the quality of the food (taste, presentation, temperature, freshness,
portion size, menu design), menu variety (healthy food options), service (service speed,
service standard and quality; helpfulness, friendliness, courtesy, competence and knowledge
of the staff), atmospheric factors (table arrangement, crowded level, appearance of the staff,
lighting, background music, noise level, smell, humidity, heat, ventilation), price (objective
price, perceived price), location/convenience (size of the venue, driving distance, parking
space, location and visibility of the venue), cleanliness (interior view of the venue, personal
cleanliness of the staff, cleanliness and hygiene of the toilet, environmental odor, food safety,
cleanliness of the dining area) and image has been detected.

Methodology

In the study, a face-to-face and online questionnaire was applied to 411 customers of
nine cafes and restaurants in Trabzon. The universe of the research consists of the customers
of cafes and restaurants in Trabzon. Convenience sampling method, which is one of the non-
random methods, was used in the selection of the sample size. The data were analyzed using
the SPSS statistical package program. The descriptive model was used in the research and
nine hypotheses were extracted from the model: H,: Service has a statistically significant
effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H,: Food quality and cleanliness have a
statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H,: Atmosphere
has a statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H,: Image has
a statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H.: Location has
a statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H.: Convenience
has a statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H.: Price
has a statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H,: Menu
variety has a statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences. H,:
Ambiance has a statistically significant effect on consumers’ cafe and restaurant preferences.
For the reliability test of the scales, Cronbach’s Alpha coefficient was calculated, and normality
test was performed. As a statistical method, descriptive analysis, explanatory factor analysis
and multiple linear regression analysis were used to test the hypotheses.
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Results and Conclusions

According to the results of the study, it was determined that service, food quality
and cleanliness, location, convenience, and image were effective on the cafe and restaurant
preferences of the consumers, while atmosphere, ambiance, price and menu variety were
not effective. One of the factors that affect eating and drinking place preferences is service.
Consumers attach importance to the speed of service, the convenience of opening and closing
times, the hospitality and courtesy of the staff, their appearance, personal care, attentiveness,
and the well-trained and experienced staff. For this reason, attention should be paid to the
service hours of the place and the recruitment and training of the personnel, and care should
be taken to ensure that the personnel to be recruited are experienced, careful, and responsible.

Food quality and cleanliness is another factor that affects consumers’ preferences. For
this reason, it is necessary for cafe or restaurant managers to consider the elements related
to food and to pay attention to the cleanliness of the eating areas. Another factor affecting
consumer preferences is image. Therefore, it is very important to provide quality service and to
give importance to the quality of food to create a good image. Location also has a significant
impact on consumers’ cafe and restaurant preferences. For this reason, it should be considered
that cafe or restaurant locations are close to the city center and easily accessible. The eligibility
criteria have an impact on the cafe and restaurant preferences of the consumers. Cafes or
restaurants should allow customers to make reservations, offer their customers with cars the
opportunity to leave their vehicles safely or have parking spaces belonging to the venue.
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