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KALABALIK RESTORAN ALGISININ DAVRANISSAL NIiYETLERE ETKIiSi
The Effect of Crowd Restaurant Perception on Behavioral Intention
* A. Celil CAKICI
**Nurhayat IFLAZOGLU

OZET

Bu calismanin amact restoran miisterilerinin kalabalik algisinin davranigsal
niyetlere etkisini ortaya koymaktir. Veriler literatiire bagli gelistirilen bir anket
GAS ROIA ile toplanmustir. Anket, amagh ornekleme ile secilen ve kalabalik oldugu
bilinen bir restoranin miisterilerinden toplanmistir. Anket uygulamasi, garson
kiligina girmis aragtirmacilardan biri tarafindan 16-24 Nisan 2018 tarihleri
arasinda  gerceklestirilmistir. 459  anketten elde edilen verilerin

degerlendirilmesinde; tanimlayici istatistikler, agiklayict ve dogrulayici faktor
analizi, yapisal esitlik modellemesi uygulanmuistir.

Kalabalik oldugu bilinen restoranlarda "insani kalabalik" algisinin davranissal

niyeti olumlu yonde, buna karsin "mekansal kalabalik" algisinin ise olumsuz

yonde etkiledigi bulunmustur. Lezzetli yiyecek ve igcecek sundugu bilinen

. . kalabalik restoranlarda, insani kalabalik davranigsal niyetleri olumlu yonde

dol.org/10.32958/gastoria. 587333 etkilemesi, tiiketicilerin  kalabaliktan  ziyade fiyat/kalite — dengesini

onemsediklerini ortaya koymaktadir. Buna karsin mekansal kalabalik
konusuna restoran yoneticilerinin gereken 6nemi vermelerinde fayda vardir.

Anahtar Kelimeler: Insani kalabalik, mekansal kalabalik, davramissal
niyetler.

ABSTRACT
The present study purpose to determine the impact the crowd perception of

Yazar Bilgileri restaurant customers on behavioral intentions. In a descriptive type-designed
study, data were collected via a questionnaire developed based on the
ORCID: . . . .
* 0000-0002-9192-1969 literature.The questionnaire was implemented to the customers of a well-
** 0000-0003-4736-789X known and crowded restaurant which was selected with purposive sampling. It
Email: was conducted between the dates of 16-24 April 2018 by one of the
* celilcakici@mersin.edu.tr researchers dressed as a waiter. The obtained data from 459 questionnaires
** niflazoglu@gmail.com were subjected to the descriptive statistics, exploratory and confirmatory

factor analysis, and structural equation modeling. It has been determined that
the perceived human crowd has a positive effect on behavioral intention while
the perceived spatial crowd has a negative effect on behavioral intention. In
crowded restaurants which are known for its delicious food and beverage
offerings, the positive impact of human-crowd on behavioral intentions reveals
that consumers care about the price/quality balance rather than the crowd.
However, it is useful for restaurant managers to give importance to the spatial
crowd.
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GIRIS

Restoran; hizmeti, miisteriler ve ¢alisanlar arasindaki etkilesimi ve atmosferi i¢ine alan
genis bir kavramdir. Genelde, bir restorandan igeri girildiginde goze ¢arpan ve hissedilen
ilk sey restoranin atmosferidir (Ha & Jang, 2010: 520). Restoran atmosferi, i¢ mekan
tasarimi ve dekorasyonu igeren tesis estetigi, arka plan miizigi, yemek salonunda kokular,
1siklandirma ve sicaklik igeren bir hava, yemek alanindaki mobilyalarin ve demirbaslarin
diizenlenme bi¢imini ifade eden mekansal diizendir. Ayrica restoran ¢alisanlarinin
gorlinlisii ve sayist gibi fiziksel faktorlerin yami sira, diger miisterilerin ozellikleri,
personelin yetkinligi ve atmosferik unsurlardan gelen sosyal etkilesim gibi insani
degiskenleri de i¢inde barindirir (Liu & Jang, 2009: 496). Son yillarda restoran miisterileri,
yalnizca lezzetli yemegi degil ayn1 zamanda kaliteli hizmet ve rahat yemek ortamini da
onemsemektedir (Heung & Gu, 2012: 1167).

Restoranlar sosyal ortamlar olmalari nedeniyle bagka miisterilerle icicelii beraberinde
getirir. Buna caliganlar da eklenince, miisterilerce insanlarin ¢oklugu, kalabalik algisina yol
acabilir. Kalabalik algisi; cevresel, kisisel ve sosyal faktorlerle yakindan iliskili oldugu gibi
kalabaligin i¢inde kimlerin yer aldigi, nasil, ni¢in, nerede, ne zaman ortaya ¢iktig1 gibi
durumlarla da ilgilidir. Bu algi, istenenden daha fazla sosyal iligkinin ortaya ¢iktig
durumlarda hissedilir. Ornegin; ¢evre iizerinde hakimiyetimizin, hareketimizin
sinirlandigini hissetmeye basladigimizda ortaya ¢ikabilir (Knapp & Hall, 1997: 161).

Miisterilerin  kalabalik algisint hissettigi restoran ortaminda verdigi/verecegi tepki,
davranigsal niyetleri olumsuz etkileyen onemli faktdr bir olarak goriilebilir. Davranigsal
niyetler, miisterilerin hizmet aldig1 restorana yonelik geri bildirimine iligkin tutumlarin
kapsamaktadir. Hizmeti satin alma sonrasinda miisterilerin yasadigi deneyimlerini
mutlulukla bagkalarina aktarmalari, tavsiye etmeleri, yeniden satin alma niyetleri ya da
aksi diislince ve eylemleri olarak acgiklanmaktadir (Zeithaml vd., 1996: 34). Dolayisiyla,
restoranlarda algilanan kalabaligin davranissal niyetleri etkileyebilecegi kuskusuzdur. Iste
bu nedenle, caliymada restoranlarda algilanan kalabaligin davramigsal niyetlere etkisi
irdelenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Kalabahk Algisi

Kalabalik, bireylerin belirli bir fiziksel ortamdaki yogunluk diizeylerini algilamalari olarak
tanimlanirken, algilanan kalabalik ise belirli bir ¢evredeki yogunluk diizeylerinin 6znel
degerlendirmesidir. Bu nedenle belirli bir alanda tiiketici yogunlugunun negatif
degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir. Cok sayida insanin bir araya geldigi cevresel ya
da sosyal kaynaklarin kullanim smirt asildiginda, kalabalik algisinin ve bununla ilgili
sorunlarin ortaya ¢iktig1 bildirilmektedir (Lee & Graefe, 2003: 2).

Algilanmis kalabalik kavraminin, insani ya da mekansal yogunluktan dolay1 olustugu
sOylenmektedir. Mekansal kalabalik bireylerin bulunduklar1 ortamda, insan dis1 unsurlarin
sayist ve bunlarm her biri ile olan iligkileri algiladiklar1 gevredir. Insan yogunlugu ise
bulunulan ortamda bireyler arasindaki sosyal etkilesimin orani, kapsami ve bireylerin
sayistyla ilgilidir (Machleit, Eroglu & Mantel, 2000: 30). Restoran ortaminda kalabalik ile
karsilagma oranindaki artis insanlarin algilarii ve davraniglarini etkiler. Bu durumda,
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tiikketiciler, ortamdaki insanlarin yogunlugunu ¢ok yiiksek olarak algilar ve yogunlasmanin

olumsuz etkilerini hisseder ve bu da daha diisiik miisteri memnuniyet diizeyine neden olur
(Saveriades, 2000; Ryan & Cessford, 2003; Buckley, 2009).

Davramssal Niyetler

Davranigsal niyetler, kesin davraniglarin ortaya ¢ikma olasiligini belirleyen tutumlardir
(Wang & Chen, 2012: 250). Kesin davraniglar gerceklesmeden Once davranisa iliskin
niyetin olusmasi gerekmektedir. Davranisin ortaya g¢ikma olasiligini arttiran etkenler,
davraniga yonelik niyetin giiglii olusuyla orantilidir. Davranigsal niyetler tiiketici
davraniglarini anlamlandirmada 6nemli bir faktordir (Kaur & Gupta, 2012: 245). Lin &
Hiesh (2007) caligmalarinda davranigsal niyetleri, miisterilerin isletmeden hizmet almaya
devam edeceklerinin veya hizmet almayi birakacaklarinin kaniti olarak gostermislerdir
(Yiicenur vd., 2011: 160). Han & Ryu, (2006: 26-27) ise, satin alma davraniginin ortaya
cikma olasiligini tetikleyen etkenin davranigsal niyetler oldugunu belirtmislerdir.

Davranigsal niyetleri ele alan c¢aligmalarda; kavramin farkli boyutlarda ele alindig
goriilmektedir. Ornegin; Cronin vd., (2000) calismalarinda; miisterilerin isletmeye olan
sadakatini, isletmenin ese-dosta tavsiye edilmesini, hatir1 sayilir miktarda para harcanmasi
gibi durumlari incelemislerdir. Bush vd., (2004) ise davranigsal niyetleri; marka sadakati,
olumlu duyurum ve sikdyet etme gibi boyutlarda ele almistir. Ote yandan Smith vd., (1999)
davranigsal niyetleri ekonomik ve sosyal davranislar seklinde ayirmistir. Ekonomik
davranigsal niyetleri, yeniden satin alma davranisi, isletmeye daha fazla para 6deme ve
isletmeyi terk etme gibi isletmenin finansal yapisini dogrudan etkileyen faktor olarak
nitelemistir. Sosyal davranigsal niyetleri ise, agizdan agza negatif iletisim, sikdyet etme
gibi isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterilerini etkileyebilecek dolayli faktor olarak
nitelemislerdir (Lyon & Powers, 2004: 115).

Davranigsal niyet boyutlarini miisteri sadakati, isletmeden ayrilma, daha fazla 6deme istegi
olarak 6zetlemek miimkiindiir (Wong & Sohal, 2003: 499). Davranissal niyetler; bilissel,
tutumsal ve davranigsal sadakat baglaminda da ele alinabilir. Biligsel sadakat miisteriler
hizmeti ilk kez aldiktan sonra tekrar ayni hizmete yonelik bir satin alma karar1 verirken
benzer hizmeti veren diger isletmeleri diislinmeksizin 6nceden hizmet aldigi isletmeyi
tercith etmesidir. Tutumsal sadakat de, miisterilerin isletmeye olan duygusal bagliliklarinin
sonucudur ve daimi memnuniyetin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikar. Davranissal sadakat
ise miisterilerin isletme hakkindaki olumlu tutumu dogrultusunda, hizmeti tekrar satin
almasini ifade bir durumdur (Siitiitemiz, 2005'ten akt. Giiven & Sarusik, 2014: 29-30).

Tse, Sin & Yim, (2002) kalabalik bir restoranin tiiketicileri nasil etkiledigini; Kim & Park
(2008) miisterilerin kalabalik restoran ortamina tepkisiyle, Amerikan ve Cinliler arasindaki
kiiltiirel farkliliklari;; Mosavi & Ghaedi, (2012) ise fast-food restoranlarda tiiketicilerin
davranigsal niyetlerini incelemislerdir. Fakat literatiirde kalabalik restoran algisinin
miisterilerin davranigsal niyetlerine olan etkisini ele alan ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
baglamda ortaya ¢ikacak sonuglarin literatiire katkisi olacagi diisiiniilmektedir.

Arastirma Hipotezi

Bir ortamdaki insan yogunlugunun seviyesi, mekan tiiriine ve miisterinin o mekanla ilgili
olan beklentilerine bagli olarak, miisteri algilamasini olumlu ve olumsuz ydnde
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etkileyebilir. Ornegin; O'Guinn vd., (2015) hizmet ortamindaki insan yogunlugunun,
miusterilerin sinif diizeyleri ve sosyal statiiler gibi kisilerin 6zelliklerine iliskin algilarin
etkiledigini, Soriano, (2002) ise hizmet atmosferinin davranigsal niyetler iizerinde etkili
oldugunu ortaya koymuslardir. Diger aragtirmacilar kalabaligin 6zellikle bazi1 durumlarda
(popiiler mekan, kaliteli iirlin algis1 vb,) miisteri algilar1 ve degerlendirmeleri iizerinde
olumlu bir etkisi olabilecegini bulmustur (Mowen vd., 2003; Pons vd., 2006). Fakat
miisteriler, kalabaligin iyi hizmet alabilme hakkini olumsuz etkileyecegini algilarsa,
kalabalik ve yogunluk olumsuz bir etkiye neden olabilir.

Cesitli alanlarda gergeklestirilmis diger ¢alismalar incelendiginde; havaalanlar1 (Mattila &
Hanks, 2012), bankalar, barlar (Hui & Bateson, 1991) gibi ortamlarin, miisterilerde
olumsuz duygulara yol agan yogunluk seviyelerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Yogunluk seviyeleri, miisterilerin isletmelerde kalis siiresini (isletmede gecirilen zaman
dilimi) (Hui & Bateson, 1991; Eroglu vd., 2005) ve isletmelerden tekrar hizmet alma
niyetlerini de etkilemektedir (Machleit vd., 1994; Machleit & Eroglu, 2000; Eroglu vd.,
2005; Noone & Mattila, 2009). Restoran atmosferi disinda ¢evrede var olan fiziksel ve
psikolojik kalabaligin miisterilerin satin alma davranigi iizerinde etkisi bulunmaktadir.
Yiiksek seviyede kalabalik algis1 miisterilerin olumsuz duygular i¢ine girmesine ve isletme
ile ilgili olumsuz degerlendirmelerde bulunmasina yol agmaktadir (Machleit vd., 2000:
30). Bu bilgiler dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hi: Restoranlarda algilanan kalabalik, miisterilerin davranissal niyetlerini olumsuz yonde
etkiler.

YONTEM

Calismada veriler bir anket ile derlenmistir. Davranigsal niyet 6l¢eginde Zeithaml ve
arkadaslarinin (1996) gelistirdikleri dort maddeli 6l¢ek kullanilmistir. Kalabalik algisi ise
11 maddelik bir 6lgek (Tse, Sin & Yim, 2002; Ryu, 2005; Kim & Park,(2008) ile
belirlenmistir. Maddelerin tepki kategorileri 5’11 Likert derecelemesine tabi tutulmustur.

Aragtirmanin evreni, alakart restoranlardan hizmet alan miisteriler olup; Ornekleme
cercevesini Mersin’de alakart restoranlardan hizmet alan miisteriler olusturmaktadir.
Kalabalik algisini iyi belirleyebilmek i¢in Mersin’de alakart hizmeti sunan, her zaman
kalabalik olan ve cok iyi bilinen bir restoranin yoneticileri ile goriisiilerek isbirlikleri
saglanmistir. BOylece bu restoran amacgli 6rnekleme yoluyla belirlenmistir. Dogru veri
alabilme ve miisterileri rahatsiz etmeme adina, yazarlardan biri garson kiyafeti ile ¢alismus,
misteriler tath ve/veya cay-kahve siparisi verdikleri andan itibaren anket uygulamasinin
yapilmasi saglanmistir. Uygulama, 16-24 Nisan 2018 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Uygulama doénemi sonunda kullanilabilir durumda 459 anket elde edilmistir. Elde edilen
verilere, aciklayici faktor ve regresyon analizi yapilmistir.

Giivenirlik

Kalabalik algis1 6l¢egine uygulanan giivenirlik analizinde ters kodlama gerektiren iig¢
maddenin, madde-toplam korelasyonlarinin 0,134 ile 0,265 arasinda olmasi nedeniyle
Olcekten cikarilmasina karar verilmistir. Arta kalan 8 madde ile yapilan ¢oziimlemede
madde-toplam korelasyonlarinin 0,345-0,581 arasinda, ¢oklu aciklayicilik katsayilarimin
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ise 0,277 ile 0,557 arasinda degistigi goriilmiistiir. Olgegin bir biitiin olarak alfa katsayisi
0,786 olarak hesaplanmustir.

Dort maddeli davranigsal niyet Olce§i i¢in yapilan analizde bir maddenin ¢oklu
aciklayicilik katsayisinin diisitk olmasi (0,214) olmasi nedeniyle Ol¢ekten cikarilmasina
karar verilmistir. U¢ maddeli 6l¢ekte madde-toplam korelasyonlar1 0,912-0,926 araliginda,
coklu aciklayicilik katsayilari da 0,833-0,870 araliginda degismis olup; genel i¢ tutarlilik
katsayis1 0,964 olarak hesaplanmaktadir. Boylece her iki 6l¢egin de giivenilir oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

Tablo 1. Dogrulayici faktor analizi sonuclar:

Standart | Hata t-
ifadeler degerler | paylar1 | degerleri
insani Kalabalik AVE: 0,52;: CR:0,80
Restoran bana fazla kalabalik geldi. 0,86 0,26 20,55
Restoran biraz fazla yogun. 0,80 0,36 18,81
Restoranda ¢ok fazla miisteri var. 0,57 0,68 12,28
Burada ¢ok fazla insan oldugunu hissediyorum 0,60 0,65 13,01
Mekansal Kalabahk AVE: 0,47; CR:0,78
Restoranda yemegimi yerken daralmis hissettim. 0,57 0,68 11,92
Restoran bana sinirlanmig/daralmis hissettirdi 0,73 0,47 16,12
Burada bulunmakla kalabalik/ sikigik hissediyorum. 0,79 0,37 17,92
Burada benim i¢in yer yokmus gibi hissediyorum 0,63 0,60 13,61
Davranigsal Niyet AVE: 0,90; CR:0,96
]3(;; rirr?]storaml arkadaslarima veya bagkalarina tavsiye 0,95 0,10 27.29
?61; . }rlzlsjtl(l)lrrzi?n hakkinda bagkalarina olumlu seyler 0,96 0,07 2789
Bu restoranda yeniden yemek yemek isterim. 0,93 0,13 26,44

¥%:140,91; d.f.:41; ¥*/d.f: 3,43 < 5; RMSEA: 0,073; CFI: 0,97: GFI: 0,95; AGFI: 0,91
IFI: 0,97; RFI: 0,94; NFI: 0,95; NNFI: 0,95; RMR: 0,095; SRMR: 0,062;
Model CAIC < Doymusg CAIC: 319,13 <470,52

Gecerlik

Giivenirlik analizi sonrasi sekiz maddeye inen kalabalik algis1 ve ii¢c maddeye diisen
davranigsal niyet 6l¢egine agiklayict ve ardindan dogrulayici faktor analizi uygulanmstir.
Kalabalik algis1 6lgceginde KMO degeri %78 olup; Bartlett testi de (x*:1198,830; d.f.:28;
p<0,001) anlamlidir. iki boyutta toplam varyansin %62 sini agiklamaktadir. Birinci boyut
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“Insani Kalaalik” ve ikinci boyut ise “Mekansal Kalabalik” olarak adlandirilmistir. Ug
maddeli davranigsal niyet dlgegi tek boyutlu bir yapi sergileyerek, toplam varyansin %
93iinii agiklamistir. Bu &lgek icin KMO degeri, %77,9 olup; Bartlett test (y%:1647,586;
d.f.:3; p<0,001) sonucu da anlamlidir.

Tablo 1'e gore, insani ve mekansal kalabalik algisi ile davranissal niyette iliskin tiim
standardize degerler 0,50'nin {lizerinde olup; 0,57 ile 0,96 arasinda degismektedir. Tiim t-
degerleri (en kiiciik t degeri: 11,92) ile hata terimlerine ait t-degerleri (en kiiclik t degeri:
7,06), 0:0,05 diizeyindeki teorik deger olan 1,96'dan biiyiiktiir. Ol¢iim modelinin uyum
iyilikleri incelendiginde; iyi diizeyde bir uyum (y2:140,91; d.f.:41; 2/d.f: 3,43 < 5;
RMSEA: 0,073; CFI: 0,97: GFI: 0,95; AGFI: 0,91; IFI: 0,97; RFI: 0,94; NFI: 0,95; NNFI:
0,95; RMR: 0,095; SRMR: 0,062; Model CAIC < Doymus CAIC: 319,13 < 470,52)
gosterdigi sdylenebilir.

Insani kalabalik algisinin agiklanan ortalama varyans (AVE) degeri 0,52 olup, birlesik
giivenirligi (CR) 0,80'dir. Mekansal kalabalik boyutunda ise AVE degeri, kritik deger olan
0,50'ye yakin bir deger olarak 0,47 olarak hesaplanmis ve CR degeri ise 0,78 olarak tespit
edilmistir. Davranissal niyetin AVE degeri 0,90 ve CR degeri 0,96'dir. Insani ve mekansal
kalabalik algis1 arasinda 0,34; insani kalabalik ile davranmigsal niyet arasinda 0,15 ve
mekansal kalabalik ile davranigsal niyet arasinda -0,33 diizeyinde anlamli (p<0,05)
korelasyonlar bulunmaktadir.  Hesaplanan ii¢ AVE degerinin bu korelasyonlarin
karesinden biiyiik olmasi, ayirt edici gecerligin saglandigina isaret etmektedir.

BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin %57'si kadin olup; ticte ikisi evlidir. Ddrtte bire yakini 20-29 yas
arasinda, %30 dolayr 30-39 ve %20 aralig1 da 40-49 yas araligindadir. Dértte biri lise
mezunu, %10 dolayr 6n lisans ve %40 dolayr da lisans mezunudur. %30’a yakin1 asgari
ticret ile 3000 TL aras1 aylik gelire sahiptir (arastirmanin yapildigi donemde asgari ticret
1600 TL’dir). %30’luk baska bir kesim ise ayda 3000 ile 5000 TL arasinda aylik gelire
sahiptir.

Yapilan model testinde; insani kalabalik algisinin davranigsal niyeti olumlu yonde (Po:
0,30; t:5,57) etkiledigi, ancak mekansal kalabalik algisinin olumsuz (Bo: -0,43; t:-7,72)
etkiledigi ortaya c¢ikmaktadir. Boylece, "Restoranlarda algilanan kalabalik, miisterilerin
davranigsal niyetlerini olumsuz yonde etkiler." hipotezinin kismen dogrulandigim
sOylemek miimkiindiir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Gilinlimiizde, miisteriler hizmeti degerlendirirken i¢inde bulunulan ortami da satin alinan
trlinlin bir parcast olarak algilamaktadirlar. Bitner (1992: 64), fiziksel ¢evre olarak da
tanimlanan restoran atmosferinin, yemegin yendigi fiziksel ortamda miisterilerin, olumlu
ve olumsuz izlenim olusturmalarinda etkili rol oynadigini dile getirmistir. Atmosfer
yalnizca fiziksel ¢evre olarak da ele alinmamalidir. Ciinkii atmosfer fiziksel unsurlarin
yaninda psikolojik ve sosyal unsurlar1 da igermektedir. Renk, 1siklandirma, alan tasarimi
gibi gorsel dgeler; miizik ve miizik harici sesler gibi isitsel 6geler ve koklama duyusu ile
ilgili 6geler de restoran atmosferinin unsurlar1 arasinda sayilabilmektedir. Bu unsurlarin,
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asir1 diizeyde algilanmasi, miisterilerde memnuniyetsizlik gibi olumsuz duygulara yol
agmaktadir.

Oldukga kalabalik oldugu bilinen bir restoranin miisterileri iizerinde yapilan aragtirmada
ilging sonuclara ulasilmistir. Mekansal kalabalik algisi, davranigsal niyeti olumsuz
etkilemektedir. Bu sonug, Machleit, Eroglu & Mantel, (2000); Lee & Graefe, (2003); Kim
& Park, (2008) ve Li, Kim & Lee, (2009) ¢aligmalar ile ortiismektedir. Miisterilerin servis
alan1 ile ilgili estetik kaliteyi algilama ve hizmet alanini degerlendirebilme konusunda
etkili olan fiziksel ¢evrenin yanlis tasariminin, miisterilerin mutlak duygu ve diistincelerini
etkiledigi bilinmektedir. Bu nedenle uygun olmayan restoran atmosferinin, hizmeti yeniden
satin almama ve bagkalarina tavsiye etmemeye neden olan negatif bir unsur 6zelligi
tagidig1 soylenebilir. Dolayisiyla restoran miisterileri agisindan daha ferah bir ortamin
yaratilmasinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuda miisteri trafigi yogun olana alakart
restoranlarin iyi bir i¢c mimar ile isbirligi yapmalarinda fayda vardir.

Mekansal kalabalik algisinin davranigsal niyeti olumsuz etkilemesine ragmen, insani
kalabalik algisinin olumlu etki yapmasi, sasirtict goriinmektedir. Bu durum, Tse, Sin &
Yim, (2002); Mowen vd., (2003); Pons vd.’nin (2006) yapmis olduklar1 ¢aligsmalar ile
benzerlik gostermektedir. Onceki ¢alismalar ve mevcut calismanmn ortak noktast,
restorandaki insani kalabaligin, miisteriler tarafindan o6zellikle bazi durumlarda olumlu
karsilandig1 (Ornegin; iyi yemek kalitesi, {irlinlerin tazeligi ve canliligi, uygun fiyat ve
popiiler bir mekan imaj1) sonucuna varmis olmalaridir. Bu baglamda aksi diisiiniildiigiinde
ise kalabalik olmayan bir restoranin diisiik gida kalitesi, yiiksek fiyat ve diisiik restoran
imaj1 izlenimi verdigi sonucuna varilabilir. Elbette ortaya ¢ikan sonuglari genelleme sansi
bulunmamaktadir, zira Kim & Park, (2008) ¢alismalarinda, kalabalik algisinin artmasinin,
memnuniyetin azalmasi ile sonuglandigi, ayrica bu durumun kiiltiirler arasinda da farklilik
gosterdigini bulgulamislardir.

Yapilan arastirmada; amacgli 6rnekleme yoluyla secilen restoranin oldukc¢a kalabalik
oldugu, miisterilerce bilinmektedir. Segilen restoranin oOzelligi, mezelerinin ve
yemeklerinin lezzetli ve ayrica fiyat/kalite dengesinin iyl olusunun, restoranin insani
acidan kalabalik olacagi bilinse bile davranigsal niyetler lizerinde olumlu bir etki yarattig1
anlasilmaktadir. Dolayisiyla miisteriler, mekansal kalabaliktan (fiziksel ortamdan) bir
miktar rahatsizlik duysalar da, lezzeti ve algilanan degeri goz oniinde bulundurarak soz
konusu restorana kars1 olumlu davranigsal niyetler besledikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Tiiketici davranisi acisindan diisliniildiigiinde; bir restoranin miisteri yogunlugunun
bulunmasi, meze ve yemek ¢esidinin bol ve lezzetli olmasi ve ayrica fiyat/kalite dengesinin
1yl olmast durumunda; miisteri yogunlugunun (insani kalabalik) davranigsal niyeti olumsuz
yonde etkilemedigidir. Kalabalik olan yerlerde {irlinlerin taze olabilecegi inancinin da etkili
olabilecegi diisliniilebilir. Restoranin bu kalabaligin1 bilen ve buna alisan miisteriler, bu
durumdan ¢ok fazla rahatsizlik duymamaktadir. Bu bulgu, kuramsal agidan 6nemli
goriinmektedir.

Calismanin kisitlar1 da s6z konusudur. Calisma insani agidan kalabalik oldugu miisterilerce
bilinen tek bir restoranin miisterileri {lizerinde gerceklestirilmistir. Daha sakin olan
restoranlarda yiiriitiilecek benzer aragtirmalar, insan kalabalig1 olan ve sakin restoranlar
baglaminda karsilastirma yapma firsat1 sunabilecektir.
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