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Oz
Bu ¢alismanin amaci tiiketicilerin yiyecek deneyiminin memnuniyet ve davranissal
niyetleri iizerindeki etkisini incelemektir. Istanbul’da faaliyet gosteren liiks
restoranlarda yiyecek deneyimi yasamis bireylerden 395 anket elde edilmistir.
Arastirmada Onerilen modelde yer alan kavramlar arasi iliskileri analiz etmek
amaciyla yapisal esitlik modellemesinden yararlanilmistir. Arastirma bulgularina gore
tilketicilerin olumlu diizeyde yiyecek deneyimleri, memnuniyeti de olumlu yonde
etkilemektedir. Restoran miisterilerinin memnuniyeti ise onlarin davranigsal
niyetlerini anlamli bir sekilde etkilemektedir. Bu g¢alisma ile restoran isletmeciligi
alaninda tiiketici memnuniyeti ve davranigsal niyeti olumlu sekilde etkileyen unsurlar
hakkinda katki saglanmasi beklenmektedir.
Anahtar Kelimeler: Yiyecek deneyimi, memnuniyet, davranigsal niyet, restoran
isletmeleri, dinescape.

The Effect of Food Experience on Customer Satisfaction
and Behavioral Intention

Abstract

This study aims to investigate the effects of customers’ food experience on their
satisfaction and behavioral intentions. A total of 395 questionnaires were gathered
from customers who have a food experience in luxury restaurants in Istanbul.
Structural equation model was benefited to test the relationships among constructs in
the proposed model. According to the results, positive food experience affect
customer satisfaction in a luxury restaurant, in turn, their behavioral intention. It is
expected to contribute positive factors affecting customer satisfaction and behavioral
intention in restaurant field.

Keywords: Food experience, satisfaction, behavioral intention, restaurants,
dinescape.
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Giris

Hizmet kalitesi ve tiiketici memnuniyeti kavramlari, tiiketici
bagliliginin 6n kosulu olarak degerlendirildiginden bu yana pazarlama
alaninin temel konular1 arasinda yer almaktadir (Han ve Ryu, 2009; Liu ve
Jang, 2009). Gilinlimiiziin rekabetci pazari ele alindiginda, rakiplere karsi
avantaj elde etmenin ve beraberinde gelecek olan tiiketici memnuniyetinin
anahtar rolii yiiksek kalitede hizmet sunmaktan ge¢mektedir (Han ve Ryu,
2007). Hizmet endistrisinde “hizmet ortamu”, “atmosfer” ya da “fiziksel
cevre” olarak da adlandirilan kavram son zamanlarda, hizmet kalitesinin
arttirilmasinda etkili olabilecek bir kavram olarak tartisilmaktadir. Bu
calismada “fiziksel ¢evre” kullanimi tercih edilen kavram, ilk kez Kotler
(1973) tarafindan one siiriilmiistiir. “Dogal ve sosyal ¢evreye karsilik insan
eliyle yapilmig fiziksel ortam” olarak tanimlanan fiziksel ¢evre, haz odakli
titketim gerceklestirildiginde, tiiketicilerin psikolojisinde ve davraniglarinda
onemli bir belirleyici olarak kabul edilmektedir (Wakefield ve Blodgett, 1994;
Turley ve Milliman, 2000).

Hizmet sektoriinde uygun fiziksel bir cevre olusturma ve bunun
devamliligini saglamak memnun tiiketiciler olusturmanin temel unsurlarindan
biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum ayni1 zamanda gelir ve pazar pay1
artigini saglayarak isletmelerin finansal performansinin gelismesi agisindan da
onemli bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Han ve Ryu, 2009; Jang ve
Namkung, 2009; Kim and Moon, 2009; Liu ve Jang, 2009; Ryu ve Jang,
2007). Hizmet sektoriiniin 6nemli boliimlerinden biri olan restoran isletmeleri
acisindan da hizmet kalitesini ortaya koymada ve tiiketicilerde yliksek
diizeyde deneyim olusturmada sunulan yemekler, fiziksel c¢evre ve
calisanlarin hizmeti 6nemli bir rol oynamaktadir (Namkung ve Jang, 2008;
Ryu ve Han, 2010b). S6z konusu unsurlarin uygun bir kombinasyonu,
tiikketicilerde olumlu deneyim saglamada 6nemli bir rol oynamakta, bu durum
titketici memnuniyeti ve bagliligini da beraberinde getirmektedir (Ryu, Lee ve
Kim, 2012).

Uluslararasi literatiirde yiyecek deneyiminin tiikketici memnuniyet ve
davranigsal niyetlerine olan etkilerinin incelendigi ¢esitli arastirmalara
rastlamak miimkiindiir (Ryu, Han ve Kim, 2008; Ryu ve Han, 2010b; Jin, Lee
ve Huffman, 2012). S6z konusu arastirmalarda biitlinclil olarak hizmet
kalitesine odaklanilmis yalnizca yiyecek alanindaki fiziksel c¢evreye
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odaklanilmamistir. Bununla birlikte Ryu ve Jang, 2005 yilinda Dinescape
adin1 verdikleri ve liiks restoran isletmelerinde yalnizca fiziksel ¢evre alanini
ele alarak tiiketicilerin yiyecek deneyimini oOlglimledikleri bir o6lcek
gelistirmiglerdir. Dinescape Ol¢eginin kullanildig1 cesitli arastirmalar yer
almaktadir (Ryu ve Jang, 2007; Ryu ve Han, 2010a, 2011). Ulusal literatiir
incelendiginde fiziksel ¢evrenin tiiketicilerin fiyat algisi ve yeniden satin alma
egilimlerine etkisinin incelendigi bir aragtirmaya rastlanmaktadir (Kiiclikergin
ve Dedeoglu, 2014). Tiiketicilerin otel, restoran gibi turistik isletmelerdeki
fiziksel ¢evre unsurlarina verdigi 6nemin demografik agidan farklilik gésterip
gostermediginin incelendigi ¢aligmalar yer almaktadir (Ayazlar ve Artuger,
2015; Bekar ve Siiriicii, 2015). Dinescape 0Olceginin kullanilarak restoran
tilketicilerinin yiyecek deneyiminin demografik ozellikleri agisindan
karsilastirildigr  sinirlt sayida arastirma bulunmaktadir (Tiiziinkan ve
Albayrak, 2014). Dinescape 6l¢eginin cesitli arastirmalar ile giivenilirlik ve
gegerliliginin kanitlanmis olmasi, bununla birlikte sinirli sayida ¢alismanin
yer almasi nedeniyle arastirmanin odak noktasi bu yonde gerceklesmistir.

Bu caligmanin amaci, likks restoran tiiketicilerinin yiyecek deneyimi,
memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi incelemektir.
Dolayisiyla calismada, lilks restoran isletmelerindeki fiziksel c¢evrenin
tilketicilerin memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkisi oldugu ve bu
memnuniyetin gelecekteki davranigsal niyetlerine katkida bulundugu 6n
goriilmektedir. Calisma kavramsal anlamda hizmet kalitesi, tiiketici
memnuniyeti ve davranigsal niyet arasindaki iligkiyi restoran endiistrisi
alaninda genisletmektedir. S6z konusu c¢alisma uygulama alaninda restoran
isletmecilerine tliketici memnuniyeti saglamada yalnizca yemek yeme
alanindaki fiziksel ¢evreye odaklanarak yeni bir bakis agis1 getirmektedir.
Calismanin  bundan sonraki bdliiminde konuyla ilgili bir literatiir
degerlendirilmesi yapilmakta ve bu baglamda gelistirilen aragtirma modeli ve
hipotezler sunulmaktadir. Bir sonraki bdliimde arastirma metodolojisi ve
orneklem sunulmakta, sonrasinda bulgular paylasilmaktadir. Son béliimde ise
arastirmada elde edilen bulgular dogrultusunda sonug ve tartisma boliimiine
yer verilmekte ve gelecek aragtirmalara dnerilerde bulunulmaktadir.
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Alanyazin Degerlendirmesi

Mehribian ve Russell (1974) ¢evrenin, bireyin davranislari tizerinde
etkili oldugunu one siirmektedir (M-R model). Buna gore fiziksel ¢evre
bireyin duygular iizerinde etkili olmakta ve davranigi gerceklestirme ya da
davranigtan kaginma durumunu ortaya cikarmaktadir. Yazarlar tarafindan
gelistirilen modelde, ¢evresel uyaran, duygusal durumlar ve yaklagma ya da
kacis davranisi olmak iizere ii¢ boliim yer almaktadir. Buna gére model,
cevrenin bireylerde, duygu durumunu (memnuniyet gibi) ortaya ¢ikaracak ve
bu durum da bireyin bu ¢evreye yaklagsmasim saglayacak ya da cevreden
ka¢masina neden olacaktir. Tiiketicilerin duygular1 ve hissettikleri, neyi, nasil
yaptiklarini belirlemektedir. Tiiketiciler ayn1 zamanda farkli ¢evrelerde farkli
duygular icine girmektedir. Dolayistyla bu farkli duygu durumlari onlarin
yaklasma ya da kaginma durumunu tesvik etmektedir (Milliman, 1986).
Dolayistyla M-R model bu ¢aligmanin amacina uygun kuramsal bir altyapi
sunmaktadir. Modele dayanarak, restoran isletmelerindeki fiziksel ¢evrenin
tiikketicilerin duygu durumlarinin ortaya ¢ikarilmasinda etkili olacagi
varsayilmaktadir.

Kotler (1973) fiziksel ¢evre kavramini, tiiketicilerde 6zel duygular
olusturmak ve satin alma olasiliklarini arttirmak amaciyla fiziksel alanin
bilingli olarak tasarlanmasi olarak tanimlamaktadir. Bitner (1992) somut
fiziksel ¢evrenin hizmet kalitesinin gelisimindeki biitiinsel etkisini ortaya
koyarak “Hizmet ortam1” kavramini one siirmektedir. Buna gore fiziksel cevre
tiikketicilerin hizmet algisin1 zenginlestirmede etkili olmaktadir. Bu kapsamda
cevresel kosullar, mekansal diizen ve fonksiyonellik ile isaretler, semboller ve
yapay eserler olmak iizere ii¢ boyutun hizmet ortaminin olusturulmasinda
etkili oldugunu savunmaktadir. Bununla birlikte Bitner (1992) fiziksel
cevredeki sosyal bakis acgisini gdz ardi etmesi noktasinda elestirilmektedir
(Ryu ve Jang, 2008a). Wakefield ve Blodgett (1999) somut fiziksel unsurlari
eglenceyi arttirmada olmazsa olmaz bir unsur olarak tarif etmektedir. Bu
durum tiiketicilerin yeniden miisteri olma niyetlerinin ve bagkalarina 6nerme
isteginin belirleyicisi olmaktadir. Benzer sekilde Turley ve Milliman (2000)
fiziksel ¢evre unsurlarmin tiiketici davraniglari iizerindeki etkisine
odaklanmistir. Arastirmacilara gore digsal unsurlar, i¢sel unsurlar, diizen ve
tasarim, satin alma noktasi ve birey olmak lizere fiziksel ¢evrenin bes unsuru
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yer almaktadir. Bununla birlikte bu calisma kuramsal altyapr ve ampirik
destek yetersizligi noktalarnda elestirilmektedir (Gilboa ve Rafaeli, 2003).

Literatiirde fiziksel c¢evrenin etkilerinin Ol¢iimlenmesine yonelik
cesitli galigmalarmn  yiiriitiildiigii goriilmektedir. Ornegin, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988) gelistirdikleri SERVQUAL 6lgegi ile somut
unsurlar, gilivenilirlik, cevap verebilirlik, glivence ve empati olmak iizere
hizmet kalitesinde bes unsurun dnemli oldugunu belirtmektedir. Olgegin
somut unsurlar boyutu icerisinde fiziksel kolayliklar, kullanilan ekipmanlar ve
calisanlar yer almaktadir. Benzer sekilde Stevens, Knutson ve Patton (1995)
gelistirdikleri DINESERV 6lcegi ile restoranlardaki hizmet kalitesini
belirlemeyi amaclamistir. Her iki 6l¢egin de amaci kapsamli olarak hizmet
kalitesini degerlendirmektir. Bununla birlikte s6z konusu o6lgekler
restoranlardaki somut unsurlarin daha detayli bir sekilde degerlendirilmesi
noktasinda siirli kalmaktadir (Ryu ve Jang, 2008a). Yiyecek alaninda somut
unsurlan 6l¢iimlemek amaciyla bir arastirma da Raajpoot (2002) tarafindan
gerceklestirilmis ve TANGSERYV 6l¢egi gelistirilmistir. Bu 6lcek ambiyans
unsurlan (miizik, sicaklik gibi), diizen unsurlar (lokasyon, oturma plani gibi)
ve irlin/hizmet unsurlar (yiyecek sunumu gibi) olmak {izere ii¢ boyuttan
olugmaktadir. Bununla birlikte s6z konusu oOlcek metodolojik ikilem
yasamasindan dolay1 bulgularin giivenilirlik ve gegerliligi tartigilmaktadir Bu
noktada mevcut Olcekler restoran isletmecilerinin ihtiyaclarina sinirli bir
sekilde cevap vermektedir (Ryu ve Jang, 2008a).

So6zii gegen elestiriler dogrultusunda Ryu ve Jang, 2005 yilinda
Dinescape Olgegini gelistirmislerdir. Dinescape, “restoranlarin yemek
alanindaki insan eliyle yapilmis fiziksel ¢evre ve bireylerden olusan alan”
olarak tanimlanmaktadir (Ryu ve Jang, 2005: 5). S6z konusu 6l¢ek, dnceki
6lgeklerden farkl olarak yalnizca restoran igerisindeki yiyecek ¢evresini goz
oniinde bulundurmakta ve restorandaki diger alanlar1 ve restoran disindaki
cevreyi ele almamaktadir (Ryu ve Jang, 2007; Ryu ve Jang, 2008a). Bir diger
deyisle Olcek, restoranlardaki hizmet kalitesinin gelistirilmesinde fiziksel
cevre unsurlarin1 6n plana ¢ikarmaktadir. Buradan hareketle bu ¢aligmada
Dinescape 0lcegi ile tiiketicilerin yiyecek deneyimi ve memnuniyet
tizerindeki etkisi belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirmalar da fiziksel ¢evre ile
tilkketici memnuniyeti arasinda dogrudan iliskiye dikkat cekmektedir (Chang,
2000; Chebat ve Michon, 2003). Chang (2000) algilanan fiziksel ¢evrenin
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tiikketici memnuniyetinin dogrudan belirleyicisi oldugunu ifade etmekte ve bu
memnuniyetin dogrudan ve olumlu bir sekilde tiiketici davraniglarim
etkiledigini belirtmektedir. S6z konusu Olcek tesis estetigi, aydinlatma,
ambiyans, diizen, masa diizeni ve hizmet personeli olmak iizere alt1 boyuttan
olusmaktadir.

Tesis estetigi, restorandaki yiyecek ¢evresinin cekiciligine katkida
bulunan i¢ tasarim ve dekoru, bir diger deyisle mimari tasarimi temsil
etmektedir (Wakefield ve Blodgett, 1994). Tiiketiciler liks bir restorana
girdiklerinde, bilingli ya da bilingsiz bir sekilde, yiyecek ¢evresindeki alani
gozlemleyerek saatler gecirmektedir. Bu durum ayni zamanda tiiketicilerin
restorana karsi tutumlarini belirlemede de etkili olmaktadir (Baker, Berry ve
Parasuraman, 1988). Bu noktada tasarimda kullanilan renk, mobilya,
tablolar/resimler, bitki/cicekler, duvar dekoru gibi unsurlar yiyecek
cevresindeki algilanan kalitenin zenginlestirilmesinde ve tiiketicilerde olumlu
bir duygu olusturulmasinda etkili olmaktadir (Ryu ve Jang, 2007). Tesis
estetigi tliketici tutumlarini, duygularimi, fiyat algilarini, deger algilarini,
memnuniyet ve davramiglarini etkilemede kullanilabilecek oOnemli bir
pazarlama araci olarak degerlendirilmektedir (Han ve Ryu, 2009; Kim ve
Moon, 2009; Liu ve Jang, 2009; Ryu ve Jang, 2007). Kim ve Moon (2009)
tiikketicinin, restoranin i¢ ve dis tasarimini ¢ekici bulmasinin hizmet kalitesine
yonelik algisim1 etkiledigini ve bu durumun da restorami biitiinsel
degerlendirmesinde etkili oldugunu 6ne siirmektedir. Dolayisiyla asagidaki
hipotez gelistirilmistir:

Ha: Tesis estetigi tiiketicilerin memnuniyetinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Aydinlatma, liiks restoranlardaki en géze carpan fiziksel uyaranlardan
biri olarak degerlendirilmektedir (Ryu ve Jang, 2007; Ryu ve Han, 2010a).
Kullanilan aydinlatma sekli tiiketicilerin yer kalite algisimi, fiziksel
farkindaligin1 ve yere kars1 duygusal ve psikolojik bakis acisim1 (Kurtich ve
Eakin, 1993) ve aligveris davranislarini (tiiketici davranisi, gegirilen zaman,
toplam satig miktar1 gibi) etkilemektedir (Areni ve Kim, 1994). Ryu ve Jang
(2007) 1lmh ve rahat bir aydinlatmanin tiiketicilerin restorandan keyif
almalarinda 6nemli bir etken oldugunu ifade etmektedir. Kurtich ve Eakin
(1993) de kullanmlan aydmlatma tiiriiniin tiiketicilerin restorana yonelik
psikolojik, fiziksel ve duygusal bakis acgilarinin olusturulmasinda etkili
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oldugunu belirtmektedir. Bu veri dogrultusunda asagidaki hipotez
olusturulmustur:
Hp: Aydinlatma tiiketicilerin memnuniyetinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Ambiyans, gorsel olmayan duyulara hitap eden ve tiiketicilerin
bilingaltin1 etkileyen soyut arka plan 6zellikleri olarak degerlendirilmektedir.
Bu arka plan 6zellikleri arasinda kullanilan miizik, koku ve sicaklik diizeyi
yer almaktadir. Onceki arastirmalar atmosferik miizigin tiiketici satin alma
niyetini (Baker, Levy ve Grewal, 1992; North ve Hargreaves, 1998) ve tiiketici
memnuniyetini (Ryu ve Han, 2010a) etkiledigini gostermektedir. Benzer
sekilde ambiyansta kullanilan koku, tiiketicinin duygu durumunu
etkilemektedir (Bone ve Ellen, 1999). Aym1 zamanda ambiyanstaki sicaklik
diizeyinin tiiketicilerde olumsuz bir etki olusturdugu belirlenmistir. Buna gore
diisiik diizeydeki sicakligin tiiketicilerin olumsuz duygulari ile iliskili oldugu
tespit edilmistir (Bell ve Baron, 1977). Ryu ve Jang (2007) genel anlamda
ambiyansin tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu belirlemistir. Benzer sekilde Kim ve Moon (2009) da ambiyansi
olusturan kosullarin algilanan hizmet kalitesi ile yiiksek derecede iliskili
oldugunu; ikinci diizeyde ise memnuniyet duygulari ile iliskili oldugunu tespit
etmislerdir. Buradan hareketle agsagidaki hipotez test edilmektedir:

Hc.: Ambiyans tiiketicilerin memnuniyetinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Diizen, restorandaki objelerin (makineler, ekipmanlar ve mobilyalar)
restoranin fiziksel ¢evresinde nasil diizenlendigi anlamina gelmektedir (Ryu
ve Jang, 2007). Iyi bir diizen tiiketicilerin kalite algisini, heyecanlanma
diizeyini dogrudan; yeniden ziyaret niyetini dolayli olarak etkilemektedir
(Wakefield ve Blodgett, 1994). Restoranda yerlestirilen masalarin yeri
tiiketicilerin biitiinsel deneyimlerini 6nemli dl¢iide etkilemektedir (Lin, 2004).
Ryu ve Jang (2008b) diizenin, liikks restoran konseptinde memnuniyet
diizeyinin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ifade etmektedir. Bu bilgiler
15181nda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H,a: Diizen tiiketicilerin memnuniyetinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Masa diizeni, restoran hizmetinin kalitesini ortaya koymada
kullanilabilecek en Onemli somut  unsurlardan  biri olarak
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degerlendirilmektedir (Raajpoot, 2002). Masa diizeninde kullanilan
ekipmanlarin kalitesi 6zellikle liiks restoranlardaki tiiketici profilini etkilemek
adina kritik bir oneme sahiptir. Bu durumda tiiketicilerin kalite algisini
etkilemek i¢in yiiksek kalitede g¢atal bigak takimi, porselen, cam esya ve
ortiller kullamlabilir. S6z konusu esyalarin masaya nasil yerlestirildigi de
prestijli bir yiyecek ¢evresi olusturmada etkili olmaktadir (Ryu ve Jang, 2007).
Masa diizeni ve bu diizende kullanilan yiyecek icecek ekipmanlar
tiikketicilerin duygusal durumlarmi etkilemede Onemli bir faktdr olarak
degerlendirilebilir (Ryu ve Jang, 2007). Bu durum tiiketici memnuniyetinin
saglanmasinda anahtar yollardan biri olabilmektedir. Bu veri dogrultusunda
asagidaki hipotez gelistirilmistir:
H.: Masa diizeni tiiketicilerin memnuniyetinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hizmet personeli, restoranin fiziksel cevresine ait kalite algisi
olusturmada etkili olabilecek unsurlardan bir digeridir. Burada hizmet
personeli ile kast edilen, ¢alisanlarin dig goriiniimii, ¢ekiciligi ve hizmet eden
calisan sayisidir (Ryu ve Jang, 2005). Calisanlarin fiziksel goriiniimil
restorandaki sosyal degerleri olusturmaktadir. Hizmet personelinin s6z
konusu 6zellikleri sosyal yogunluk ile iligkilidir. Sosyal yogunluk tiiketicilerin
yeniden satin alma niyetlerine dnemli 6l¢giide etki etmektedir. Profesyonel bir
calisan iiniformasi isletmenin imajin1 ve temel degerlerini olumlu yonde
etkileyebilmektedir (Ryu ve Han, 2010a). Hizmet personeli tiiketici
memnuniyetinin olusturulmasina biiyiik oranda katkida bulunmaktadir (Ryu
ve Jang, 2007). Buradan hareketle su hipotez test edilmektedir:

Hi: Hizmet personeli tiiketicilerin memnuniyetinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Tiiketici memnuniyeti, uzun vadeli tliketici davraniglarinin 6nemli
belirleyicilerinden biri olarak degerlendirilmektedir (Yi, 1990). Memnuniyet,
titketicinin kullanim sonrasi verdigi cevap olarak tanimlanmaktadir. Buna
gore iiriin ya da hizmetin 6zellikleri ya da {iriin veya hizmetin kendisi, tiiketici
tarafindan degerlendirilir (Oliver, 1997). Restoran isletmelerinde sunulan
hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle fiziksel ¢evre, tiiketicilerin hizmet
kalitesini biitiinsel olarak degerlendirmesinde ve memnuniyetinde anlamli bir
oneme sahiptir (Bitner, 1992; Ryu ve Jang, 2007).
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Davranigsal niyet, Oliver (1997) tarafindan bir davranisa dahil olma
olasilig1 olarak tanimlanmistir. Cesitli arastirmalar tiiketici memnuniyeti ve
davranigsal niyet arasinda olumlu bir iliski ortaya koymaktadir. Davranigsal
niyet, yeniden satin alma ve agizdan agiza iletisim niyeti kavramlan ile
acgiklanmaktadir. Buna gore tiiketicilerin yeniden satin alma ve/veya ziyaret
etme niyeti ile bagkalarina énermelerinde tiiketici memnuniyeti anahtar bir rol
oynamaktadir (Han ve Back, 2006; Han ve Ryu, 2007). Tiiketici memnuniyeti
davranigsal niyetin 6nemli bir belirleyicisi olarak degerlendirilmektedir (Ryu
ve Han, 2010b; Namkung ve Jang, 2007; Ryu, Lee ve Kim, 2012). Dolayisiyla
asagidaki hipotez ortaya konmustur.

H,: Memnuniyet tiiketicilerin davranissal niyetlerinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Bu calismada liiks restoran igletmelerinde, tiiketicilerin yasadiklari
yiyecek deneyiminin onlarin memnuniyeti ve davranigsal niyetleri iizerinde
bir etkisi oldugu varsayilmaktadir. Buna gore, tesis estetigi, aydinlatma,
ambiyans, diizen, masa diizeni ve hizmet personeli olmak {izere yiyecek
alanindaki fiziksel ¢cevre unsurlarinin tiiketici memnuniyeti {izerindeki etkisi
ile memnuniyetin tiiketicilerin davranigsal niyetleri {izerindeki etkisini test
etmek amaciyla asagidaki model gelistirilmistir (Sekil 1).

Miisteri
Memnuniyeti

Davranissal
Niyet

Yiyecek
Deneyimi

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirma Yontemi

Hipotez testine dayali bu ¢aligmada nicel bir yaklasim benimsenmis,
veri toplanmasinda anket teknigi kullanilmigtir. Anket iki bolimden
olusmaktadir. ilk boliimde tiiketicilerin restorandaki yiyecek deneyimlerini,
memnuniyetlerini ve davranigsal niyetlerini belirlemeye yonelik ifadeler yer
almaktadir. Tiketicilerin restorandaki yiyecek deneyimlerini &lgmek
amaciyla Ryu ve Jang’in 2005 yilinda gelistirdikleri alt1 boyut ve 21 ifadeden
olusan Dinescape 6l¢egi kullanilmigtir. S6z konusu boyutlar tesis estetigi (5
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ifade), ambiyans (4 ifade), aydinlatma (3 ifade), masa diizeni (3 ifade), diizen
(3 ifade) ve hizmet personeli (3 ifade) olarak adlandirilmaktadir. Tiiketicilerin
memnuniyetini belirlemek amaciyla kullanilan ifadeler (3 ifade) Jin, Lee ve
Huffman’in (2012) ¢alismasindan, davranigsal niyetlerini 6lgmek amaciyla
kullanilan ifadeler (5 ifade) ise Ryu vd’nin (2012) arastirmasindan alinmistir.
Ankette 5l Likert Olcegi kullanilmagtir (1=Kesinlikle
katilmiyorum...5=Kesinlikle ~katiliyorum). Anketin ikinci bdliimiinde
katilimcilara ait demografik bulgular1 belirlemeye yonelik ifadeler
bulunmaktadir.

Arasgtirma evrenini Istanbul’da liiks bir restoranda yiyecek deneyimi
yasayan tiiketiciler olarak ifade etmek miimkiindiir. Bununla birlikte aragtirma
evreninin genis olmasindan dolay1 bilimin indirgeme ilkesinden yola ¢ikarak
evreni temsil etme giiciine sahip oldugu diisiiniilen bir par¢a alinmasi bir diger
deyisle 6rneklem olusturulmasi 6ngorillmiistiir (Yildirim ve Simsek, 2006).
Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda Yazicioglu ve Erdogan’in (2007)
gelistirmis oldugu evren-6rneklem biiyiikliigli tablolarindan yararlanilmistir.
Buna gore arastirma evreninin 1 milyon ile 100 milyon arasinda degistigi
yerlerde, 6rneklem sayisi en az 384 olmalidir. Arastirma, 2016 yil1 itibariyle
Istanbul’da gerceklestiginden Istanbul’da yasayan ve Istanbul’u ziyaret
edenler diigtiniildiigiinde 6rneklem biiyiikliigliniin en az 384 olmasina karar
verilmistir. Orneklem katilimcilarinin belirlenmesinde kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilmigtir. Tiketicilere ¢alismanin amaci agiklandiktan sonra
mevcut calismaya katilip katilamayacaklar1 sorulmustur. Arastirmaya
katilmay1 kabul eden tiiketicilere anket formu verilmis ve kendilerinin
doldurmalart saglanmistir. Katilimcilardan anketi doldururken son ii¢ ay
icerisinde gittikleri liiks bir restoran1 goz 6niinde bulundurmalari istenmistir.
Aragtirma, 2017 yilinin Ocak ve Subat aylari igerisinde gergeklestirilmistir.
Aragtirmaya baslamadan o6nce 30 kisilik bir grup iizerinde pilot test
uygulanmistir. Test sonucu birtakim mindr degisiklikler (yonergelerin
diizenlenmesi gibi) yapilmis ve anket formu yeniden diizenlenmistir.
Aragtirma sonunda 395 gecerli anket sayisina ulasilmistir.

Anderson ve Gerbing’in (1988) 6nerdigi iizere arastirma modelinin
test edilmesinde iki asamali bir yaklasim benimsenmis ve Oncelikle
dogrulayici faktor analizi gergeklestirilmistir. Bu agsamada elde edilen veri ile
modelin uyumlulugunu belirlemek amaglanmstir. Olgegin giivenilirlik ve
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gecerliliklerini belirlemek {izere faktor yiikleri, birlesik giivenilirlik (CR),
aciklanan ortalama varyans degerleri (AVE), ortalama paylasilan deger (ASV)
ve paylasilan maksimum deger (MSV) incelenmistir. Ikinci asamada,
calismada modelin test edilen hipotezleri karsilayip karsilamadigim
belirlemek amaciyla AMOS 20 programu ile yapisal esitlik modeli analiz
edilmistir.

Bulgular

Caligmanin ilk asamasinda dogrulayici faktdr analizi (DFA)
uygulanmigtir. Bu asamada SPSS 18’de kodlanan 395 veri AMOS 20
programina aktarilmistir. Bu analiz ile gozlemlenen veri ile dnerilen modelin
uyumlu olup olmadig1 degerlendirilmistir (Hair vd, 2014). Bu kapsamda
sosyal bilimler alaninda siklikla kullanilan GFI, CFI ve RMSEA degerleri
incelenmistir (Meydan ve Sesen, 2011). Yapilan ilk analizlerde Onerilen
modelin kismen uyumluluk i¢inde oldugu ancak s6z konusu degerlerin
miikemmel uyum degerlerine ulasmadig belirlenmistir (x*/df= 3.174, GFI=
0.833, CFI= 0.883, RMSEA= 0.074). Bu sonuglar dogrultusunda
modifikasyon indeks degerleri ile standardize edilmis regresyon agirliklar
incelemeye alinmis ve analizler sonucu “Duvar dekoru gorsel olarak ilgi
¢ekiciydi?, “Mobilyalar (yemek masasi, sandalye vb.) cok kaliteliydi”,
“Sicaklik diizeyi iyiydi”, “Ortam cazipti” ve “Calisanlar diizgiin ve iyi
giyimliydi” ifadeleri ¢ikarilmistir. Cikarilan ifadeler sonrasi yeniden yapilan
analizler sonucu Onerilen modelin veri seti ile uyumlu bir hale geldigi
goriilmiistiir (x*/df=1.961, GFI= 0.916, CFI= 0.963, RMSEA= 0.049). Ol¢iim
modelinde yer alan tiim ifadelerin faktor yiikleri alan yazinda esik deger olan
0.5 ve tizeri olarak belirlenmistir (Kalayci, 2006).

Caligmanin giivenilirlik ve gegerliliginin belirlenmesi kapsaminda
CR, AVE, ASV ve MSV degerleri incelenmistir (Tablo 1). Birlesik
giivenilirlik Hair vd (2014) tarafindan yapisal esitlik modellemesi kullanilan
calismalarda onerilmektedir. Buna goére CR degerlerinin 0.7 ve tizeri degerlere
sahip olmasi beklenmektedir. Calismada ayni zamanda ayrisim ve uyusum
gecerlilikleri ele alinmigtir. Buna gére AVE degerlerinin 0.5 ve iizeri degerlere
sahip olmas1 uyusum gegerliligini géstermektedir. ASV ve MSV degerlerinin
AVE degerlerinden kiiciik olmasi ise arastirmanin ayrisim gecerliligine isaret
etmektedir (Hair vd, 2014). Ol¢iim modelinde yer alan ifadelerin 0.6 ve iizeri
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faktor yiiklerine sahip olmasina da dikkat edilmistir (Hair vd, 2014). Tablo 1
incelendiginde tesis estetigi boyutunun AVE degeri hari¢ tiim degerlerin
bahsedilen esik degerler iizerinde oldugu goriilmektedir. Tesis estetigi
boyutunun AVE degerinin 0.5’e¢ ¢ok yakin olmasi nedeniyle analizlerde

kalmasina karar verilmistir. Dolayisiyla 6l¢iim modelinin giivenilir ve gegerli

oldugunu séylemek miimkiin olmaktadir.

Tablo 1. Olgiim Modelinin Faktor Yiikleri ile Giivenilirlik ve Gegerlilik Degerleri

Boyutlar ve ifadeler Faktor CR AVE ASV | MSV
Yiikleri | (>0.7) | (>0.5)
>0.5)

Tesis Estetigi 0.746 | 0.499 | 0.199 | 0.282
Tablolar/fotograflar ilgi | 0.567
cekiciydi
Kullanilan bitkiler/¢igekler | 0.759
beni mutlu hissettirdi
Kullanilan renkler sicak bir | 0.774
atmosfer olusturmustu
Ambiyans 0.901 0.820 | 0.168 | 0.254
Fon miizigi beni rahatlatmigti 0.875
Fon miizigi hosuma gitti 0.935
Aydinlatma 0.876 | 0.702 | 0.205 | 0.355
Aydinlatma samimi bir | 0.808
atmosfer sagladi
Aydinlatma beni iyi hissettirdi 0.894
Aydinlatma rahat bir atmosfer | 0.809
sagladi
Masa Diizeni 0.775 0.535 | 0.178 | 0.214
Yemek takimi (bardak, 0.694
porselen, giimiis takim vb) ¢ok
kaliteliydi
Ortiiler (masa ortiisii, peceteler | 0.785
vb) ilgi ¢ekiciydi
Masa diizeni gorsel olarak ilgi | 0.712
cekiciydi
Diizen 0.788 0.559 | 0.130 | 0.171
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Oturma diizeni bana yeterli
alan sagladi

0.897

Oturma diizeni bana
stkisikmisim gibi hissettirdi

0.682

Yerlesim plam1  dolagsmami
kolaylastird

0.639

Hizmet Personeli

0.725

0.569

0.175

0.325

Sempatik c¢alisanlar bana iyi
hissettirdi

0.716

Yeterli sayida c¢aligan olmasi
bana 6nem verildigini
hissettirdi

0.791

Tatmin

0.899

0.748

0.301

0.645

Etraflica diislindiigiimde, bu
restoran yemek yemeye karar
verdigim i¢in memnun oldum

0.896

Restoranla ilgili deneyimimi
diisiindiigiimde, bu restorant
se¢mig olmam akillicaydi

0.915

Genel olarak bu restorandaki
yemek deneyimimden memnun
kaldim

0.778

Davranigsal Niyet

0.927

0.719

0.270

0.645

Bu restorana gelecekte tekrar
gelmeyi isterim

0.834

Bu restorani gelecekte tekrar
ziyaret etmeyi diisiiniirim

0.872

Arkadaglarima veya
bagkalarina ~ bu  restorani
Oneririm

0.910

Baskalarina bu restoran
hakkinda olumlu
diistincelerimi sdylerim

0.824

Bu restoran1 ziyaret etmeleri
i¢in baskalarini tesvik ederim

0.795
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Calisgmada aym1 zamanda Olglim modelinin  normal dagilip
dagilmadigi incelenmistir. Bunun i¢in yine yapisal esitlik modeli kullanilan
calismalarda 6nerilen ve ¢coklu normallik dl¢ctimiinii gerceklestirmeye olanak
tantyan Mardia Istatistik’ten yararlanilmigtir. Buna gére Mardia degerinin,
gozlemlenen deger miktan ile elde edilen p(p+2) formiiliinden daha kiigiik
olmas1 beklenmektedir (Chen ve Wang, 2010). Bu aragtirmada 161.818 olan
Mardia Istatistik degerinin 24(24+2) olarak ortaya ¢ikan gdzlemlenen deger
miktarinda daha kiiciik oldugu tespit edilmistir. Bir diger deyisle ol¢iim
modelinde yer alan gbzlemlenen degerlerin normal dagildigimi séylemek
miimkiindiir.

Arastirmanin bir sonraki asamasinda yapisal esitlik modellemesine
gecilmistir. Ortaya koyulan modelin test edilmesinde son derece uygun olan
ve yapilar arasindaki etkileri belirlemeye yarayan yapisal esitlik
modellemesinin analizinde AMOS 20 programindan faydalanilmistir (Kim,
Lee ve Kim, 2017). Yapisal esitlik modellemesinde ki-kare ve serbestlik
derecesi (SD) degerleri incelenmistir. Buna gore ki-kare degerinin SD’ye
oraninin 3’ten kiiciik olmas1 kabul edilebilir uyum sonucuna ulasildigim
gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011). Kavramlar arasindaki iliskileri
degerlendirme siirecinde AMOS terminolojisinde kullanilan tahmini
katsayilar, t degeri, standart hata ve onem dereceleri degerlendirilmistir.

Tablo 2. Onerilen Modelin Yapisal Esitlik Modeli Sonuclar

. Tahmin Standart t p Hipotez

Hipotez Yolu < o
Katsayis1 Hata Degeri Degeri Sonucu

H,. Tesis Estetigi

la " CSIS BSIEHEL. —> 168 064 2620 009  Kabul

Tatmin.

Hyp- Ambi N

1b=ATHBLyans 078 036 2167 030  Kabul

Tatmin

c= —

Hie- Aydinlatma 281 057 4926 ***  Kabul

Tatmin

H,.=Masa Diizeni

mVasa Duzent —> - sg 051 1142 253  Red

Tatmin

H,._Dii —>

te=uzen 130 059 2191 028  Kabul

Tatmin

H,=Hizmet P —>

=Hizmet Bersonell 192 049 3957  ***  Kabul

Tatmin



KSBD, ilkbahar 2018, Y. 10, C. 10, S. 18, s. 377-397

Ho-Tatmin > 971 .069 14.120  *** Kabul
Davranigsal Niyet

X2 GFI: .910 CFI: .960

461.987 RMSEA:

df: 79 051

228 P:

X2 /df: 0.000(<0.05)

2.026

Arastirma bulgularina gore, tiiketicilerin liikks bir restoranda
yasadiklar1 yiyecek deneyimi ile memnuniyetleri arasindaki iligkiyi 6ne siiren
H; hipotezi kismen kabul edilmistir. Dinescape boyutlarindan yalnizca masa
diizeni ile tiiketici memnuniyeti arasinda bir iligki tespit edilememistir. Bir
diger hipotez olan (H>) tiiketici memnuniyeti ve davranigsal niyet arasinda ise
anlamlt bir iligki tespit edilmistir. Bir diger deyisle, liiks restoran
titketicilerinin memnuniyeti yasadiklar1 yiyecek deneyiminden etkilenmekte,
bu memnuniyet de onlarin davranigsal niyetlerini etkilemektedir.

Sonug¢ ve Tartisma

Bu calisma, fiziksel ¢evre unsurlarini temel alarak, liiks restoran
miisterilerinin memnuniyetleri ve davranigsal niyetlerini ortaya koymay1
amaglamaktadir. Bu amagla ¢alismada liiks restoranlarda yiyecek deneyimine
sahip bireylerden veri toplanmistir. Genel anlamda liiks restorandaki fiziksel
cevre unsurlarinin tiiketici memnuniyetinde olumlu bir etkisi oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Ayn1 zamanda memnun tiiketicilerin olumlu yénde
davranigsal niyete sahip oldugu goriilmektedir. M-R modelinde de belirtildigi
iizere fiziksel ¢evre unsurlart memnuniyet, davranissal niyet gibi tiiketicilerin
yaklasim davranisi sergilemelerinde etkili olmaktadir. Calismanin kuramsal
boyuttaki katkisi, restorandaki fiziksel ¢evre unsurlarinin, tiiketici
memnuniyetini nasil dogrudan etkiledigini ortaya koymasi olmustur. Caligma
ile ayn1 zamanda restoran igletmecilerine tiilketici memnuniyetinin saglanmast
noktasinda yalnizca yiyecek alanindaki fiziksel ¢evre unsurlarimin temel
alindig bir bakis agis1 sunulmaktadir.

Tesis estetigi  (t: 2.620, p=0.009), bu arastirmada tiiketici
memnuniyetinde dogrudan etkili olan bir faktor olarak belirlenmistir. Estetik
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unsurlar restoran isletmesini rakiplerinden farklilagtirmada kullanilabilecek
onemli bir unsurdur. Restorandaki estetigi saglamada pahali olmayan
ekipmanlardan yararlanilabilir. Ornegin duvarlarda kullanilan boyanin
renkleri, tablolar ya da birtakim dekoratif ¢icek ve bitkilerle de restoran
isletmecileri daha uygun fiyatlar ile estetik uyumu yakalayabilir (Ryu ve Jang,
2007). Tesis estetigi olusturmada pahali ekipmanlar da kullanilabilir. Bunu
yaparken dikkat edilmesi gereken nokta yatinm yapmadan Once, yapilacak
degisikliklerin tiiketiciden tiiketiciye ve uygulanan periyoda gore farkliliklar
gosterebileceginin goz oniinde bulundurulmasidir (Ryu ve Han, 2011).

Ambiyans, liikks restoran tiiketicilerinin memnuniyetinde etkili
unsurlardan bir digeri olarak tespit edilmistir (t: 2.167, p=0.030). Calismada
fon miiziginin tiiketicilerin restoran ambiyansini degerlendirmelerinde dnemli
bir unsur oldugu ortaya ¢ikmistir. Milliman da (1986) ambiyansin 6nemli
unsurlarindan biri olarak arka fon miiziginin tiiketicilerin yemek yeme hizinda
ve mekanda daha uzun siire kalip kalmamalarinda etkili oldugunu
belirlemistir. Ryu ve Jang (2007) ise ambiyansin, tiiketicilerin restorandan
keyif almalarinda ve uyarilmalarindaki en etkili faktér oldugunu rapor
etmislerdir. Liiks bir restoran igletmesinde ambiyansi olusturmada miizik,
sicaklik ve koku gibi unsurlar 6n plana ¢ikmaktadir. S6z konusu unsurlar
pahali olmayan ve kolayca uygulanabilecek 6zelliktedir (Ryu ve Jang, 2007).
Tiiketicilerin memnuniyetlerini degerlendirmede yalnizca yiyecegin kendisini
degil ayni zamanda biitlinsel bir yaklagim sergileyerek restoranin genel
ambiyansin1 da degerlendirdiklerini unutmamak gerekmektedir. Bir diger
deyisle iyi bir yemek yemenin yani sira, yemegi nasil bir ortamda yedikleri de
titketici memnuniyetinde 6nemli olmaktadir.

Calisma bulgularina gore aydinlatma (t: 4.926, p=0.000) restoran
miisterilerinin memnuniyetine etki etmektedir. Elde edilen bulgu onceki
aragtirmalar ile oOrtigsmemektedir. Ryu ve Jang (2007) aydinlatmanin,
tiikketicilerin uyarilmasinda ve restorandan keyif almalarinda anlamli bir etki
olugturmadigini tespit etmiglerdir. Benzer sekilde Belizzi ve Hite (1992)
aydinlatmanin, tiiketicilerin duygusal durumlarinda bir degisiklige yol
acmadigini belirlemistir. Bununla birlikte bu ¢aligmada aydinlatmanin
tiikketim sonrasi bir davranigs olan memnuniyetlerine dogrudan etkisi ortaya
konmaktadir. Memnuniyet ise tiiketicilerin iiriine kars1 psikolojik bir tepkisi
olarak ifade edilmektedir (Wakefield ve Blodgett, 1994). Dolayisiyla dnceki
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arastirmalardan farkl olarak, aydinlatma ve beraberindeki diger fiziksel ¢evre
unsurlari, uyarilma ve keyif almanin dolayli etkisi olmadan tiiketici
memnuniyetine dogrudan etki etmektedir. Liiks restoran isletmecilerinin
yiyecek alanindaki aydinlatmanin kalitesine 6zen gostermeleri miisterilerinin
memnuniyetinde, restoran1 yeniden tercih etmelerinde ve bagkalarina
Onermelerinde anahtar bir rol oynamaktadir.

Caligmada diizen wunsurunun (t: 2.191, p=0.028) tiiketici
memnuniyetini etkileyen bir diger fiziksel ¢evre unsuru oldugu belirlenirken;
masa diizeninin (t: 1.142, p=0.253) anlamli bir etkide bulunmadig: tespit
edilmistir. Ryu ve Jang (2007) diizen ve masa diizeninin tiiketicilerin
restorandan keyif almasinda ve uyarilmasinda bir etkisi olmadigini tespit
etmistir.

Hizmet personeli (t: 3.957, p=0.000) tiiketici memnuniyetinin
saglanmasinda etkili olan bir diger fiziksel ¢evre unsuru olarak belirlenmistir.
Bu bulgu, 6nceki arastirma sonuglart ile drtiismektedir (Ryu ve Jang, 2007;
Ryu ve Han, 2010a). Buna gore restoran isletmecilerinin ¢alisanlarinin genel
goriiniimiine dikkat etmesi, hizmetin gecikmesine neden olmayacak sekilde
calisan sayisina sahip olmasi, ¢alisanlarin tiiketicilere karsi davranislarini
diizenlemesi gerekmektedir. Tiiketici géziinde calisanlar, liiks bir restoranin
imajimi yansitan temel unsurlardan biridir. Hizmetin sunulmasina kadar gegen
siirede calisanlarin durusu, restoran hakkinda bir fikir sahibi olmada
tiikketiciler agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir (Ryu ve Jang, 2007).

Bu c¢aligmada liikks bir restorandaki tliketici memnuniyetinin,
davranigsal niyetlerine olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir (t:
14.120, p=0.000). Onceki aragtirmalar ile ortiisen bu sonuca gére (Han ve
Back, 2006; Han ve Ryu, 2007; Ryu ve Han, 2010b; Jin vd, 2012; Namkung
ve jang, 2007; Ryu vd, 2012), liiks restoranlardaki yiyecek deneyiminden
memnun kalan tiiketicilerin restorana yeniden gelme, restorani baskalarina
Onerme gibi olumlu birtakim tepkilere sahip oldugunu séylemek miimkiindiir.
Restoran igletmecilerinin tiiketici memnuniyetini saglayacak, bunu artiracak
ve devamliligini getirecek unsurlara odaklanmasi gerekmektedir. Bu noktada
tiikketicilerin en fazla vakit gecirdikleri yiyecek alaninin fiziksel unsurlarina
o6nem vermeleri ve kendilerini rakiplerinden farklilastiracak uygulamalara yer
vermeleri gerekmektedir. Fiziksel ¢evre aracilifiyla restorana dair tiiketici
zihninde olusturacaklart resim, onlarin olumlu davramigsal niyet
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sergilemelerinde etkili olacaktir. Tiiketiciye sunulan yemegin lezzeti, sunumu,
kalitesi gibi unsurlarin yam sira tiiketicilerin kalite algilarinda ve memnun
olup olmamalarinda fiziksel c¢evre unsurlarinin da etkili oldugu
unutulmamalidir.

Caligmanin kuramsal ve uygulamaya yonelik katkilarimin yani sira
birtakim sinirhiliklar1 bulunmaktadir. Bu ¢alisma Istanbul’da faaliyet gosteren
liiks restoran isletmeleri ile smirlidir. Dolayisiyla arastirma bulgulan
genellenemez. Calisma diger turistik destinasyonlardaki liiks restoran
isletmelerinde de gergeklestirilerek bir kiyaslama yapilabilir. Arastirmada
katilimcilardan son 1ii¢ ay igerisindeki deneyimlerini g6z Oniinde
bulundurmalart istenmistir. Gelecek arastirmalar, restorandaki yiyecek
deneyimi Oncesi ve sonrasi olmak iizere arastirmayi iki agamali bir sekilde
yaparak karsilastirmasini yapabilir. Fiziksel cevre unsurlarinin algilanan
deger iizerindeki etkileri de yine arastirmacilar tarafindan ele alinabilir.
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