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Makale Ge¢misi 0z

Gonderim Tarihi:28.07.2022 Bu aragtirmanin amaci; sosyal hizmet ortaminin restoran imaji iizerindeki etkisini
belirlemektir. Aragtirmanin evrenini, Eskisehir’de faaliyet gosteren birinci sif

Kabul Tarihi: 08.09.2022 restoranlarin miisterileri olusturmaktadir. Arastirmada 392 restoran miisterisinden veri

toplanmistir. Elde edilen verilerin analizinde; aritmetik ortalama, standart sapma,
dogrulayic1 faktor analizi, giivenirlik analizi, korelasyon ve regresyon analizlerden

Anahtar Kelimeler faydalanilmistir. Arastirma sonucunda, sosyal hizmet ortaminin restoran imaji lizerinde

Sosyal hizmet ortami1 etkili oldugu ortaya konulmustur. Sosyal hizmet ortami boyutlarindan olan; ¢alisanlar,
L miigteriler ve iligki boyutunun restoran imaji1 lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu, sosyal
Imaj . e o - o e e

kalabalik boyutunun ise restoran imaji lizerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Bununla
Restoran birlikte, restoran imajint etkileyen en 6nemli unsurun, iligki (miisteri ¢aligan arasindaki

iligki/etkilesim) boyutu oldugu belirlenmigtir. Dolayistyla restoran yoneticileri, dzellikle

Eskigehir miisteri-galisan etkilesimi konusuna daha ¢ok 6nem vermeli ve ¢aliganlarini etkili iletigim,
hitabet gibi konularda egitmelidirler.

Keywords Abstract

Social servicescape The aim of this research is to determine the effect of social servicescape on restaurant

Tmage image. The population of the research consists of the customers of first class restaurants

operating in Eskisehir. Data were collected from 392 restaurant customers. In the analysis
Restaurant of the obtained data; arithmetic mean, standard deviation, confirmatory factor analysis,
reliability analysis, correlation and regression analyses were used. As a result of the

Eskigehir research, it was revealed that the social servicescape is effective on restaurant image.
Among the dimensions of social servicescape; employees, customers and rapport
dimension have a significant effect on restaurant image, while social crowding dimension

Makalenin Tiirii has no effect on restaurant image. However, it has been revealed that the most important
factor affecting restaurant image is the rapport (relationship/interaction between customer

Arastirma Makalesi and employee) dimension.
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GIRIS

Bir hizmeti veya iirlinii almak i¢in bir isletmeye giden miisteri agisindan hizmet ortami, algilanan hizmetin ilk
yoniidiir ve bu asamada miisterinin alacagi hizmet diizeyi hakkinda izlenimler olusturmasi beklenmektedir. Nitekim
ilk izlenimi birakmak i¢in ikinci bir sansin olmayacag1 ve bu nedenle hizmet ortamimin, hizmet kalitesi algilarinm
ilk ve en 6nemli basamagi olarak goriilmesi gerektigi ileri stiriilmektedir (Hooper, Caughlan & Mullen, 2013).
Bununla birlikte miisterilerin deneyimledigi fiziksel hizmet ortami, &zellikle insanlarla yiiksek temas halindeki
hizmet isletmelerinde, hizmet deneyimini sekillendirmede ve miisteri memnuniyetini artirma veya azaltmada kilit

rol oynamaktadir (Wirtz, Lovelock, Chatterjee & Das, 2017).

Iyi tasarlanmis bir hizmet ortami, miisterilerin kendilerini iyi hissetmelerini saglar ve memnuniyetlerini artirir.
Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi genellikle zor oldugundan, miisteriler hizmet ortamim siklikla 6nemli bir
kalite sinyali olarak algilarlar. Bu nedenle hizmet ortami, miisterilerin bir firmanin imajina ve konumlandirilmasima
iliskin algisini sekillendirmede 6nemli bir rol oynar hatta firmanin deger algisinin bir pargasi olabilir. Bununla

birlikte, iyi tasarlanmis bir hizmet ortami, hizmet operasyonunun iiretkenligini artirir (Wirtz vd., 2017).

Yiyecek-icecek isletmeleri gibi {irlin ve hizmeti bir arada sunan igletmelerde, hizmet ortamina verilen énem her
gecen giin artmaktadir. Artik miisteriler restoranlarin sadece iyi, lezzetli ve kaliteli yemek yedikleri bir mekan
degil, keyifli zaman gegirebilecekleri miikkemmel bir ortam olmasina da dikkat etmektedirler (Heung & Gu, 2012).
Miisteriler, farkli deneyimler yasayabilmek ic¢in farkli ortamlara sahip restoranlari tercih etmektedirler. Miisterilerin
aklinda kalinabilirlik ve hatirlanma diizeyinin artmasi, yiyecek-igecek isletmesinin basarrya ulagmasinin bir
gostergesi olarak degerlendirilmektedir. Bu kapsamda, restoranlarin, basarili ve biiyiileyici bir ortam yaratarak

miisterilerinin olumlu deneyimler yasamalarini saglamalar1 6nem arz etmektedir (Akkus, 2019).

Hizmet ortam1 ve imaj arasindaki iligkiyi/etkiyi arastiran ¢alismalar incelendiginde daha ¢ok fiziksel hizmet
ortaminin imaj tizerindeki etkisinin (In Park & Sung, 2017; Durna, Dedeoglu & Balik¢iogu, 2015; Dedeoglu,
Kiigtikergin & Balik¢ioglu, 2015; Ali, Omar & Amin, 2013) arastirildigi goriilmiistiir. Hizmet ortaminin sosyal
yonii sinirh sayidaki ¢calismada (Jang, Ro & Kim, 2015; Abdel-Aal & Abbas, 2016) incelenmistir. Bu baglamda bu
arastirmada, sosyal hizmet ortaminin restoran imaji {izerindeki etkisinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmigtir. Bu
arastirmadaki 6nemli nokta; fiziksel hizmet ortami unsurlarinin (ses, koku, aydinlatma, miizik vb.) yani sira, sosyal
hizmet ortam1 unsurlarinin da (¢alisanlar, miisteriler, sosyal kalabalik, ¢alisan-miisteri arasindaki iligki/etkilesim)

restoran isletmeleri i¢in dnemini belirlemek ve bu unsurlarin restoran imaji tizerindeki etkisini incelemektir.
Hizmet Ortami ve Sosyal Hizmet Ortam

Giiniimiizde yasanan hizli degisimler, hizmetlerin sunuldugu ortamlar1 da etkilemektedir. Miisterilerin aldiklar
hizmetlerin kalitesinin, beklentilerini karsilayacak diizeyde olmasi kadar, nasil ve ne sekilde sunuldugunun da
onemi giderek artmaktadir. Bu noktada hizmet veren isletmelerin nasil planlandigi, tasarlandig1 ve yonetildigi

onem arz etmektedir (Lee & Kim, 2014).

Literatiirde hizmet ortami icin; hizmet alani, atmosferi, ambiyanst vb. kavramlarin kullanildigi ve farkli
sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir. Kavramin kullaniminin 6nciilerinden olan Kotler (1973) hizmet ortamint;

“hizmet atmosferi” olarak ele almis ve ‘miisteride satin alma duygusunu artirmaya ve duygusal etkiler olusturmaya
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yonelik hizmet ortamlarinin diizenlenmesi’ olarak tanimlamustir. Bitner ise (1992) hizmet ortamini; hem somut hem
de soyut yonleri ile ele alarak, hizmetlerin sunulmasini kolaylastirmak i¢in, hizmet isletmeleri tarafindan

bi¢imlendirilen fiziksel ¢evre olarak tanimlamistir.

Namasivayam & Lin (2008) hizmet ortamini; “hizmet saglayicilar tarafindan olusturulan ve miisteriler
tarafindan deneyimlenen fiziksel ve psikolojik ortam” olarak tanimlamislardir. Kotler & Armstrong (2010), hizmet
ortamini; “hizmetlerin birlestirildigi ve miisterilerin hizmet sunumunun performansini veya iletisimini kolaylastiran

somut mallarla etkilesime girdigi ortam” olarak ifade etmislerdir.

Hizmet ortamimi olusturan unsurlar arastirmacilar tarafindan cesitli agilardan ele alinmis, farkli sekillerde
nitelendirilmis ve gruplandirilmigtir. Kotler (1973)’e gore “hizmet atmosferi” olarak ele alinan hizmet ortami, duyu
yoluyla anlagilir. Atmosfer i¢in ana duyu kanallari; gérme, ses, koku ve dokunmadir. Bir atmosferin ana gorsel
boyutlari; renk, boyut, parlaklik ve sekiller iken, ana isitsel boyutlari; yiikseklik ve ses yayilimidir. Koku ve
ferahlik burnumuzla algiladigimiz duyusal boyutlarken, yumusaklik, piiriizsiizlik ve sicaklik ana dokunsal

boyutlardir.

Bitner (1992) hizmet ortamini ii¢ boyuta ayirmistir. Bu boyutlar; ¢evre kosullari, mekansal diizen ve islevsellik,
isaretler, semboller ve sanat eserleridir. Cevre kosullart; giirtiltii, koku ve sicaklik gibi unsurlardir. Mekansal diizen
ve islevsellik; hizmetin sunuldugu yerdeki mobilyalarm diizeni, yerlesim sekli ve kullamshgidir. Isaretler,
semboller ve sanat eserleri ise, insanlara bir ortamda yonlendirme ve bilgilendirme saglayan; yonlendirme

levhalari, isaretler, semboller ve sanat eserleridir.

Sosyal hizmet ortam1 bir hizmet isletmesinde, ¢alisan-miisteri ve miisteri-miisteri etkilesimi sonucunda ortaya
c¢ikan ortamdir. Tombs & McColl-Kennedy (2003)’e gore fiziksel ortam unsurlarinin sabit yapisindan farkli olarak
sosyal ortam unsurlari, dinamiktir. Ortamdaki insan faktorii yani ¢aliganlar ve miisteriler; miizik, aydinlatma ya da
dekorasyon gibi diledigimizde degistirebilecegimiz unsurlar degildir. Sosyal hizmet ortam1 farkli olarak, duygusal
anlamda dinamik bir etkilesim yaratmaktadir. Bu duygusal ortam, calisanin jest ve mimiklerinden veya diger
miigterilerin davraniglarindan etkilenebilmektedir. Jang vd. (2015)’ne gore sosyal hizmet ortaminin boyutlari;

calisanlar, miisteriler, ortamin kalabaliklig1, ¢aligan-miisteri etkilesimi olarak siralanabilir.
Restoran imaji

Imaj, Fransizca’dan Tiirk¢e’ye gecen ve “gériintii” anlamina gelen bir kelimedir. Imaj, ¢esitli kaynaklardan elde
edilen bilgilerin farkli Ozelliklere sahip kisilerce yorumlanmalari sonucunda ortaya c¢ikan algi olarak

tanimlanmaktadir (Cornelissen, 2000).

Tolungii¢ (2000: s.23)’e gore imaj; bireyin gozlem, dogal iliskiler, i¢inde yasanilan kiiltiirel ortam, deneyimler
sonucu edindigi Onyargilar vb. yoluyla elde ettigi verilerin ve zihninde zaman iginde biriken goriintiilerin
degerlendirilip yorumlanmasidir. Ibicioglu & Aver (2003: s.24)’ya gore ise imaj; en genel anlamiyla bir kisi veya

kurumun, diger kisi ve kurumlar {izerinde biraktigi izlenimdir.

Restoran imaji, tiiketicilerin restorana dair gelistirdigi algilamalar, diisiinceler, Onyargilar ve sembolik

tutumlarin toplami olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifade ile restoran imaji, bilissel ve duygusal agidan
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tilketicilerin bir restoranin nitelikleri ile ilgili 6znel degerlendirmelerinin ve hissettiklerinin bir sonucudur (Ryu vd.
2012’den Aktaran, Ozdemir & Sahin, 2021). Bu nedenle restoran imaji, bir miisterinin belirli bir restorana iliskin

inanglari, fikirleri ve izlenimlerinin toplami olarak tanimlanabilir (Pan & Ha, 2021).

Restoran imajmnim belirli degerleri (hazcilik, akilcilik, glivenlik, geleneksellik, ¢cevreye saygi, hiz, giig, yenilik
vb.) yansittig1 soylenebilir. Bu baglamda, hizli servis sunan restoranlar akilcilik ve hiz ile, masa servisi sunan liiks
restoranlar yenilik, statii ve hedonizm ile iligkilendirilebilmektedir. Bir tiiketicinin kisisel degerleriyle uyumlu
tilketimleri tercih etme egiliminde oldugu ve restoran deneyimleri agisindan da kendi kisisel degerleri ile ortiisen
bir imaja sahip olan restoram1 sececegi varsayilabilir (Ozdemir & Sahin, 2021). Bir restoranin imajimni; fiziksel
cevre, kurum kimligi, calisan iletisimi, erigebilirlik ve hizmet kalitesi gibi unsurlarin etkiledigi belirtilmektedir.

(Lee, 2003; Cabuk, Nakiboglu & Canoglu, 2013).
Sosyal Hizmet Ortamimin Restoran imajma Etkisi

fgili literatiir incelendiginde, sosyal hizmet ortaminin restoran imaji {izerindeki etkisini arastiran ¢aligmalarmn
sinirli oldugu goriilmektedir (Jang vd., 2015). Bununla birlikte, Abdel-Aal & Abbas (2016) de, otellerdeki sosyal
hizmet ortaminm, otel imaji {lizerindeki etkisini arastirmiglardir. Restoranlar ve oteller iizerinde yapilan
calismalarda genel olarak, fiziksel hizmet ortami {izerinde (Ali vd., 2013; Durna vd., 2015; Dedeoglu vd., 2015; In
vd., 2017) durulmustur. Bu arastirmalarda fiziksel hizmet ortaminin imaj {izerindeki etkileri arastirilmigtir.

Dolayisiyla sosyal hizmet ortaminin imaj {izerindeki etkisini arastiran ¢alismalar sinirl kalmigtir.

Ali vd. (2013)’nin Malezya’daki resort tipi otel isletmelerinde yaptiklari arastirmada, hizmet ortaminin otel
imajin1 etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Durna vd. (2015)’nin otellerde yaptigi bir aragtirmada, hizmet ortaminin imaj
iizerinde pozitif bir etkisinin oldugunu tespit etmistir. Dedeoglu vd. (2015)’nin Antalya’daki 4 ve 5 yildizh
otellerde yapmis olduklarn ¢alismada, hizmet ortaminin algilanan deger, imaj ve memnuniyet iizerinde olumlu
etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Jang vd. (2015) yaptig1 arastirmada, sosyal hizmet ortami boyutlarinin (¢alisanlar,
diger miisteriler, sosyal kalabalik ve iligki) restoran imaj1 lizerindeki etkisini arastirmiglardir. Aragtirma sonucunda
sosyal hizmet ortami boyutlarinin hepsinin restoran imaji iizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte
arastirma soncunda restoran imajimi en fazla etkileyen boyutun iligki boyutu oldugu ortaya ¢ikmistir. Diger bir
ifadeyle, calisan-miisteri arasindaki iliskinin/etkilesimin, restoran imajimi daha fazla etkiledigi sonucuna

ulasilmistir.

Abdel-Aal & Abbas (2016) hem fiziksel hizmet ortamimin hem de sosyal hizmet ortaminin, otel imaji
iizerindeki etkisini arastirmistir. Arastirma sonucunda hem fiziksel hem de sosyal hizmet ortaminin otel imajini
etkiledigi ancak, sosyal hizmet ortaminin otel imaj1 iizerinde daha fazla etkili oldugu belirlenmistir. In vd. (2017)
otel restoranlarindaki fiziksel g¢evre faktorlerinin, restoran imaji ve restoran tercihi {izerindeki etkilerini
incelemislerdir. Arastirma sonucunda; otel restoranlarinin fiziksel ortaminin, restoran imajmni ve restoran tercihini

olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir.
Tgili literatiir taramasina dayanarak bu arastirmanin hipotezleri su sekilde olusturulmustur:

H1: Calisanlarin, restoran imaj1 lizerinde etkisi vardir.
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H2: Miisterilerin, restoran imaji iizerinde etkisi vardir.
H3: Sosyal kalabaligin, restoran imaj1 iizerinde etkisi vardir.
H4: Calisan-miisteri arasindaki iligkinin, restoran imaj1 izerinde etkisi vardir.

Arastirmanin Yontemi

Sosyal hizmet ortaminin restoran imaji iizerindeki etkisini belirlemeyi amaglayan bu arastirma, nicel bir
aragtirmadir. Nicel aragtirma desenleri igerisinde tarama aragtirmasi (survey) kapsaminda degerlendirilen bu
arastirmada veriler, anket teknigi kullanilarak toplanmistir. Tarama arastirmalari, bireyin belli bir konu veya durum
hakkindaki tutum, inang, goriis, davranis, beklenti ve ozelliklerini anketler yardimiyla belirlenmeye calisildigi

arastirmalar olarak tanimlanir (Giirbiiz & Sahin, 2017: 5.105).
Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmigtir. S6z konusu anket formu {i¢ boélimden
olusmaktadir. Tlk boliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, aylik gelir)
ile restoram ziyaret sikliklarma iliskin ifadeler bulunmaktadir. Ikinci boliimde dért temel boyuttan olusan (servis
calisanlar, miisteriler, sosyal kalabalik, iliski) sosyal hizmet ortammi &lgen 22 ifade yer almaktadir. Ugiincii
boliimde ise restoran imaj1 3 ifade ile ol¢lilmistiir. Her iki dlgekte yer alan ifadeler, Jang vd. (2015)’nin yaptigi
calisgmadan alimmistir. Katilimcilarin her iki olgekte yer alan her bir ifadeye ait katilim diizeyleri; “Hig
Katilmiyorum=1", “Az Katiliyorum=2", “Orta Diizeyde Katiliyorum=3", “Cok Katiliyorum=4" ve “Tamamen

Katiliyorum=5" seklinde 5°1i Likert 6lgegi dogrultusunda derecelendirilmistir.
Evren ve Orneklem

Bu arasgtirmanin evrenini, Eskisehir’de faaliyet gdsteren birinci sinif restoranlarin miisterileri olusturmaktadir.
Eskisehir Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2020) web sitesinden elde edilen bilgilere gore Eskisehir’de 17 tane 1.
sinif restoran hizmet vermektedir. Web sitesinden restoranlarin iletisim bilgilerine ulasilmis ve yetkilileri ile irtibata

gecilmistir. 5 yetkili disinda kalan 12 restoran yetkilisi, anketlerin yapilmasina olumlu doniis yapmislardir.

Arastirmada evrenin listesinin belirlenmesi miimkiin olmadigindan, tesadiifi olmayan oOrnekleme
yontemlerinden kolayda &rnekleme ydntemi kullanilmigtir. Orneklem hata payma goére alinabilecek &rneklem
biiylikliiglinii gésteren tabloya gore sonsuz evrende 0,05 ornekleme hatasi ve %95 giliven araliginda 384 kisinin
yeterli olacagi belirtilmektedir (Yazicioglu & Erdogan, 2004). Bu baglamda arastirmada, 400 kisiye ulagilmasi
hedeflenmistir. Bu dogrultuda anket yapmayi kabul eden 12 adet 1’ci sinif restorana 400 anket, esit sayida
dagitilmaya calisilmistir. Dagitilan anketlerden 392°si geri donmiistiir. Eksik veya hatali doldurulan anket
olmadigma karar verilmis olup, biitiin anketler degerlendirmeye alimmistir. Bu arastirmada kullanilan verilerin
toplanabilmesi igin gerekli olan etik kurul izin belgesi Mugla Sitki Kogman Universitesi Etik Kurulu 11.11.2021
tarihi ve 369 karar/say1 numarasi ile alinmigtir. Arastirmada veriler, 01 Haziran 2021 ile 15 Kasim 2021 tarihleri

arasinda toplanmustir.
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Verilerin Analizi

Arastirmada Oncelikle katilimcilarin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, aylik gelir)
ile restoran1 ziyaret sikliklarina iligkin frekans ve yiizde dagilimlar1 verilmistir. Restoran miisterilerinin sosyal
hizmet ortami ve restoran imaji algilamalarina iligkin goriislerini betimlemek amaciyla aritmetik ortalama ve

standart sapma degerleri hesaplanmigtir.

Sosyal hizmet ortami Slgegine iligkin yap1 gegerligini saglamak i¢in dogrulayici faktdr analizi yapilmistir.
Dogrulayici faktor analizi yapmadan 6nce kayip verilerin olup olmadigina, aykir1 (ug) degerlere ve verilerin normal
dagilim (¢ok degiskenli normallik) gosterip gdstermedigine bakilmistir (Brown, 2006: s.107, 271). Verilerde kayip
veriye ve ug degere rastlanmamistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigi, her bir ifadeye ait carpiklik ve basiklik
degerleri ile belirlenmistir. Shiel & Cartwright (2015: s.28)’a gdre verilerin normal dagilimi igin carpiklik ve
basiklik degerlerinin -1 ve +1 arasinda olmas1 oldukga iyidir, ancak -2 ve +2 arasindaki degerlerde kabul edilebilir
bir degerdir. Yapilan analiz sonucunda, her bir ifadeye ait carpiklik ve basiklik degerlerinin -2 ve +2 arasinda

oldugu belirlenmistir. Ayrica 6lgegin giivenirligi Cronbach Alfa katsayisi ile belirlenmistir.

Sosyal hizmet ortamu ile restoran imaji arasindaki iliski koreldsyon analizi ile belirlenmistir. Sosyal hizmet
ortami boyutlarinin (servis c¢alisanlari, misteriler, sosyal kalabalik, iligki) restoran imaji iizerindeki etkisini
belirlemek i¢in, goklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Bu arastirma kapsaminda degerlendirmeye alinan tiim

veriler, SPSS 22.0 ve AMOS paket programlar: kullanilarak analiz edilmistir.
Bulgular

Tablo 1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gére dagilimi

Cinsiyet n %
Kadin 198 50,5
Erkek 194 49,5
Yas

20 ve alt1 20 5,1
21-30 126 32,1
31-40 107 27,3
41-50 73 18,6
51-60 36 9,2
61 ve tizeri

Egitim Durumu

ik Ogretim 12 3,1
Lise 55 14,0
On Lisans 46 11,7
Lisans 209 53,3
Lisansiistii 70 17,9
Meslek

Ogrenci 44 11,2
Kamu Calisan1 71 18,1
Ozel Sektor Calisant 134 34,2
Emekli 25 6,4
Ev Hanimi 46 11,7
Diger
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Tablo 1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gére dagilimi (devami)

Aylik Gelir

1000 TL ve alt1 31 7.9
1001-2000 TL 12 3,1
2001-3000 TL 22 5,6
3001-4000 TL 64 16,3
4001- 5000 TL 65 16,6
5001 TL ve Uzeri 198 50,5
Restorana Gelis Sayisi

Ik Gelisim 177 45,2
Ikinci Gelisim 70 17,9
Ucgiincii Gelisim 45 11,5
Dort ve tizeri 100 25,5

Tablo 1°de yer alan verilere gore katilimcilarin %50,5°1 kadin, %49,5°1 erkektir. Katilimcilarin biiylik cogunlugu
(%78) 21-50 yas araligindadir. Katilimcilarin egitim seviyesi incelendiginde biiyiik ¢ogunlugu (%82,9) 6n lisans,
lisans ve lisansiistii diizeyinde egitim almis kisilerden olusmaktadir. Katilimcilarin meslekleri incelendiginde;
Ogrenci, kamu calisani, 6zel sektor calisani, emekli ve ev hanimlarindan olusmaktadir. Katilimcilarin gelir seviyesi,
3001-5001 TL ve iizerinde (83,4) yogunlasmaktadir. Katilmcilarin %45,2°si yemek yedigi restorana ilk kez,

%17,9’u ikici kez, %11,5’1 liglincii kez, %25,5’inin ise dort ve lizeri kez gelmistir.

Tablo 2. Restoranlardaki sosyal hizmet ortami boyutlari ve katilimcilarin restoran imaji algilamalarina iligkin

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

BOYUTLAR VE iFADELER

X s.S

SOSYAL HiZMET ORTAMI BOYUTLARI

Servis Calisami 3,90 0,70
Bu restorandaki ¢alisanlar miisteriler igin ¢aba gostermektedir. 3,99 0,81
Bu restorandaki ¢alisanlar iginde yetkindir. 3,95 0,81
Bu restorandaki ¢alisanlar kendinden emin goriinmektedir. 3,90 0,80
Bu restorandaki ¢alisanlar miigterilerine kars1 empati gostermektedir. 3,80 0,84
Bu restorandaki ¢alisanlar miisterilerle goz temas1 kurmaktadir. 3,84 0,86
Bu restorandaki ¢alisanlar miiterilerle iyi iletisim kurmaktadir. 4,02 0,80
Bu restorandaki ¢alisanlar arkadas canlisidir. 3,78 0,91
Miisteriler 4,00 0,65
Bu restorandaki diger miisteriler mutlu goériiniiyor. 3,99 0,73
Bu restorandaki diger miisteriler memnun goriiniiyor. 4,06 0,72
Bu restorandaki diger miisteriler neseli goriiniiyor. 3,96 0,71
Bu restorandaki diger miisteriler huzurlu goériiniiyor. 4,00 0,73
Sosyal Kalabahk 2,94 0,76
Bu restoran biraz fazla yogun goériinmektedir. 3,41 0,93
Bu restoranda ¢ok fazla miisteri vardir. 3,34 0,95
Bu restoran miisteriler i¢in biraz dar gibidir. 2,57 1,00
Bu restoran ¢ok kalabalik goriinmektedir. 3,04 0,95
Bu restoranin i¢inde hareket etmek zor gibi goriiniiyor. 2,33 1,00
Iliski 3,76 0,69
Bu restoranda ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesim uyumlu goriiniiyor. 3,85 0,74
Bu restoranda calisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesim iyi goriiniiyor 3,90 0,75
Bu restoranda calisanlarin miisterilerle yakin bir iliski var gibi goriiniiyor. 3,55 0,88
RESTORAN IMAJI 4,09 0,68
Bu restoranin hos bir atmosferi var. 4,04 0,77
Bu restoran yemek i¢in uygun bir yerdir. 4,18 0,72
Bu restoran ¢ekicidir. 4,03 0,78
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Tablo 2’de, restoranlardaki sosyal hizmet ortami boyutlarina iliskin aritmetik ortalamalar incelendiginde en
yiiksek ortalamanin sirasiyla; miisteriler ( =4,00), servis ¢alisanlar1 ( =3,90) ve iligki ( =3,76) faktorlerine ait oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gore restoran miisterilerinin, yemek yedikleri restoranlardaki diger miisterilere iliskin
algilar1 yiiksektir. Bununla birlikte miisteriler, restoranlardaki servis calisanlarinin; miisterilerle iyi iletisim
kurduklarini, islerinde yetkin olduklarini, miisteriler i¢in ¢aba gosterdiklerini ve miisterilere karsi empati
gosterdiklerini diisiinmektedirler. Sosyal kalabalik boyutunun aritmetik ortalamasi ( =2,94) incelendiginde,
miisterilerin orta diizeye yakin bir katilim gosterdikleri goriilmektedir. Diger bir ifadeyle miisteriler, yemek
yedikleri restoranlar1 ¢ok kalabalik bulmamaktadirlar. Tablo 2’deki veriler incelendiginde, restoran miisterilerinin

yemek yedikleri restoranla ilgili imaj algilamalarinin yiiksek oldugu sdylenebilir ( =4,09).

Tablo 3. Sosyal hizmet ortam1 boyutlarina iliskin dogrulayici faktor analizi tablosu

Faktor Cronbach’ CR AVE

Boyutlar ve Ifadeler Yiikleri s Alpha

Servis Calisam 0,93 0,93 0,66
Bu restorandaki ¢alisanlar miisterilerle iyi iletisim kurmaktadir. 0,85
Bu restorandaki calisanlar iginde yetkindir. 0,84
Bu restorandaki ¢alisanlar miigterilerine karsi empati gostermektedir. 0,83
Bu restorandaki ¢alisanlar miisterilerle goz temasi kurmaktadir. 0,81
Bu restorandaki ¢alisanlar arkadas canlisidir. 0,81
Bu restorandaki ¢alisanlar miisteriler i¢in ¢aba gostermektedir. 0,77
Bu restorandaki ¢alisanlar kendinden emin goriinmektedir. 0,76
Diger Miisteriler 0,92 0,92 0,75
Bu restorandaki diger miisteriler mutlu goriiniiyor. 0,88
Bu restorandaki diger miisteriler neseli goriiniiyor. 0,87
Bu restorandaki diger miisteriler memnun goriiniiyor. 0,86
Bu restorandaki diger miisteriler huzurlu goériiniiyor. 0,85
Sosyal Kalabalik 0,85 0,83 0,50
Bu restoranda ¢ok fazla miisteri vardir. 0,97
Bu restoran ¢ok kalabalik gériinmektedir. 0,73
Bu restoranin i¢inde hareket etmek zor gibi goriiniiyor. 0,66
Bu restoran miisteriler i¢in biraz dar gibidir. 0,56
Bu restoran biraz fazla yogun gériinmektedir. 0,52
Tiski 0,85 0,87 0,70
Bu restoranda calisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesim iyi gortiniiyor 0,93
Bu restoranda ¢alisanlarin miisterilerle yakin bir iliski var gibi goriiniiyor. 0,86
Bu restoranda ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesim uyumlu goériiniiyor. 0,69

Uyum indeksleri: p:0,000 y*416,935, df:146, y*/df = 2,85, CFI:0,95, GFI: 0,90, NF1:0,93, RMSEA:0,06, AGFI:0,87.

NOT: CR: bilesik giivenirlik, AVE: Aciklanan ortalama varyans

Tablo 3’te yer alan modele ait uyum iyiligi degerleri, kabul edilebilir uyum degerleridir (Bagozzi & Yi, 1988:
s.82; Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Muller 2003: 5.52).

Olgekteki yapr gegerligini (construct validity) belirlemek amaciyla, yakinsak/uyusum gecerligine (convergent
validity) ve ayirt edici (discriminant validitiy) gecerlige bakilmistir. Yakimsak gecerligi belirlemede; faktor yiikleri,
CR (bilesik giivenirlik) ve AVE (agiklanan ortalama varyans) degerleri kullanilmistir (Hair, Black, Babin &
Anderson 2014:632). Hair vd. (2014:618)’na gore, dogrulayict faktér analizinde faktor yiikleri 0,70 ve iizeri
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olmalidir, ancak 0,50 ve {izeri de kabul edilebilir bir degerdir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda restoranlardaki

sosyal hizmet ortamini 6lgen Slgekte yer alan ifadelere ait faktor yiiklerinin 0,50 iizerinde oldugu goriilmektedir.

Literatiirde, AVE degerinin 0,50 ve iizerinde (Bagozzi & Yi, 1988: s.82; Hair vd., 2014: 5.619), CR degerinin
ise 0,70 ve lizerinde olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Hair vd., 2014: s.619). Tablo 3’teki veriler incelendiginde,

tiim boyutlara ait CR degerlerinin 0,70, AVE degerlerinin ise 0,50 ve iizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Korelasyon katsayilar1 ve ave karekok degerleri tablosu

Servis Calisam Diger Miisteriler Sosyal Kalabahk Mliski
Servis Calisam 0,812
Diger Miisteriler 0,676 0,866
Sosyal Kalabalik 0,173 0,132 0,707
iliski 0,691 0,629 0,232 0,836

Not: AVE karekokleri kdsegen (diagonal) ve koyu olarak verilmistir.

Ayirt edici gegerlilikte, AVE degerlerinin karekdkleri ile yapilar arasindaki korelasyon katsayilar karsilagtirilir.
Yapilar arasindaki korelasyon degerlerinin, AVE degerlerinin karekdklerinden diisiik olmasi gerekmektedir
(Fornell & Larcker, 1981:48). Tablo 4’teki veriler incelendiginde yapilar arasindaki korelasyon katsayilarinin AVE
karekok degerlerinden diisiik oldugu goriilmektedir. Tim veriler birlikte degerlendirildiginde, Slgegin yapi

gecerliginin saglandigi sdylenebilir.

Tablo 5. Sosyal hizmet ortami boyutlari ile restoran imaj1 arasindaki iligkiye ait korelasyon analizi tablosu

.. . Sosyal s e

Calisanlar Miisteriler Kkalabahk Miski Restoran Imajx
Calhsanlar 1 0,676%* 0,173** 0,691** 0,733**
Miisteriler 1 0,132%* 0,629** 0,661**
Sosyal | 0,232%* 0,038
kalabalik
Iliski 1 0,726%*
Restoran Imaji 1

**p<0.01

Tablo 5’te sosyal hizmet ortami boyutlar1 ile restoran imaj1 arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla uygulanan
Pearson korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Ratner (2009)’a gbre Pearson korelasyon katsayisi; 0-0,30
aras1 zayif, 0,30-0,70 arast orta, 0,70-1,0 aras1 yiiksek diizeyde iliskiyi ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle,
katilimcilarin restoranlardaki sosyal hizmet ortamia iligkin algilamalar1 olumlu olduk¢a algiladiklar1 restoran
imajlarinda da olumlu bir artis olacagi sdylenebilir. Bununla birlikte, sosyal hizmet ortami boyutlarindan sosyal

kalabalik boyutu ile restoran imaj1 arasindaki korelasyon katsayis1 anlamli bulunamamustir. (p>0,01).

Sosyal hizmet ortami boyutlarindan miisteriler (r=0,661) ile restoran imaj1 arasinda pozitif yonlii orta diizeyde
bir iliski oldugu goriiliirken, calisanlar (r=0,733), ve iligki (r=0,726) boyutlar1 ile restoran imaj1 arasinda pozitif
yonlii yiiksek diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6. Sosyal hizmet ortamini boyutlarinin restoran imaji tizerindeki etkisine ait ¢oklu dogrusal regresyon analizi

sonugclari
Standart (p) t P Tolerance VIF
Sabit 0,659 4,779 0,000
Calisanlar 0,314 6,346 0,000 0,336 2,731
Miisteriler 0,240 5,378 0,000 0,510 1,961
Mliski 0,330 7,024 0,000 0,408 2,454
R%2=0,631

F =224,113, p< 0,000
Durbin Watson= 2,002

Bagimli degisken: restoran imaji

Tablo 6’da sosyal hizmet ortami boyutlarinin restoran imaji iizerindeki etkisine iliskin ¢oklu dogrusal regresyon
analizi sonuglar yer almaktadir. Regresyon analizinin tutarli sonug ortaya koyabilmesi i¢in oncelikle, bagimsiz
degiskenlerin birbirleriyle giiglii bir korelasyon iligkisinin (r=0.90 ve lizeri) (Hair vd., 2014: s.196) olmamasi
(coklu baglant1 problemi) ve hata terimleri arasinda iligki olmamasi (oto korelasyon) gerekir (Durmus, Yurtkoru &

Cinko, 2016: s.155).

Tablo 6’da yer alan Durbin Watson degeri (2,002) otokorelasyon probleminin olmadigma isaret etmektedir
(Kalayci, 2009: s.264). VIF degerlerinin 10’dan biiyiik ve Tolerance degerlerinin 0,10’dan kii¢iik olmasi1 (Pallant,
2011: s.158), ¢oklu baglant1 probleminin oldugunu gosterir. Tablodaki VIF ve Tolerance degerleri incelendiginde,
¢oklu baglanti probleminin olmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla verilerin regresyon analizi yapmaya uygun oldugu

gorilmektedir.

Tablo 6’daki veriler incelendiginde, degiskenler arasindaki ¢cok degiskenli dogrusal regresyon modeli anlaml
bulunmustur (F=224,113, p<0,000). Tablo 6’daki veriler incelendiginde, c¢alisanlarin ($=0,314, p<0.05),
miisterilerin (=0,240, p<0.05) ve iliski boyutunun (f=0,330, p<0.05) restoran imaji iizerinde anlamh bir etkisinin
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, H1, H2 ve H4 hipotezleri desteklenmistir. Bununla birlikte, sosyal kalabalik
boyutu ile restoran imaji arasindaki korelasyon katsayisi anlamli bulunmadigi i¢in regresyon analizine dahil

edilmemistir. Bu baglamda, H3 hipotezi ise desteklenmemistir.

Hesaplanan R2=0,631 degeri, modelin sosyal hizmet ortami unsurlari (¢alisanlar, miisteriler ve iliski) tarafindan
aciklama oranmin %63,1 oldugunu gostermektedir. Tablo 6’da yer alan standardize edilmis regresyon katsayilarina
gore (B), restoran imajini etkileyen en énemli unsurun, iligki (miisteri ¢aligan arasindaki iliski etkilesim) oldugu

goriilmektedir.
Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Bu arastirmada, sosyal hizmet ortammin restoran imaji iizerindeki etkisi belirlenmeye calisilmistir. Bu
baglamda, Eskisehir’de faaliyet gosteren birinci smif restoranlarda bir arastirma yapilmistir. Arastirmada elde
edilen sonuglara gore, restoran miisterilerinin, yemek yedikleri restoranlardaki diger miisterilere iliskin algilar
yiiksektir. yemek yedikleri restoranlardaki diger miisterilerden memnun oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte
miisteriler, restoranlardaki servis ¢alisanlarinin; miisterilerle iyi iletisim kurduklarimi, islerinde yetkin olduklarini,

miisteriler i¢in ¢aba gosterdiklerini ve misterilere kars1 empati gosterdiklerini diisinmektedirler. Miisteriler, yemek
$ ¢in gaba g $ $1 empat g $ § y
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yedikleri restoranlar1 ¢ok kalabalik bulmamislardir. Ayrica restoran miisterilerinin, yemek yedikleri restoranla ilgili

imaj algilamalarimin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

Arastirmada, sosyal hizmet ortaminin restoran imaji {lizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Sosyal hizmet
ortami1 boyutlarindan olan; ¢alisanlar, miisteriler ve iliski boyutunun restoran imaji {izerinde anlamli bir etkisinin
oldugu belirlenmistir. Arastirma sonuglarina gdre restoran imajini etkileyen en 6nemli unsurun, iligki (misteri
calisan arasindaki etkilesim/iliski) boyutu oldugu ortaya ¢cikmistir. Diger bir ifadeyle, ¢alisan-miisteri arasindaki
iligkinin/etkilesimin, restoran imajini daha fazla etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Sosyal kalabalik boyutunun,

restoran imajina herhangi bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir.

Bu aragtirmada elde edilen sonuglar ile Jang vd. (2015)’nin yaptigi arastirmadaki sonuglar benzerlik
gostermektedir. Jang vd. (2015) restoranlarda yaptig1 ¢alismada, restoran imajini en fazla etkileyen boyutun iligki
boyutu oldugu ortaya ¢ikmustir. Turizm sektorii emek-yogun bir sektér oldugu i¢in, ¢alisan ve miisteri etkilesimi
son derece yliksektir. Dolayisiyla, ¢alisan-miisteri etkilesimi, miisterilerin hem imaj hem de kalite algilamalarim
etkileyebilmektedir. Abdel-Aal & Abbas (2016) yaptiklar1 arastirmada otel imajini, fiziksel hizmet ortamindan
daha c¢ok sosyal hizmet ortaminin etkiledigini tespit etmislerdir. Bu sonug, turizm isletmelerinde fiziksel hizmet

ortamindan ziyade, sosyal hizmet ortaminin daha fazla 6nemli oldugu seklinde yorumlanabilir.

Sosyal hizmet ortaminin imaj lizerindeki etkisini arastiran ¢aligsmalar sinirlidir. Turizm igletmelerinde daha gok
fiziksel hizmet ortami iizerinde durulmustur. Bununla birlikte bu c¢alismalar (In vd., 2017; Durna vd., 2015;
Dedeoglu vd., 2015; Ali vd., 2013) incelendiginde fiziksel hizmet ortamimin da imaj iizerinde etkinsin oldugu

goriilmektedir.
Arastirmada elde edilen sonuglar dogrultusunda restoran yoneticilerine/sahiplerine su oneriler sunulmustur:

e Arastirmada elde edilen sonuclara gore restoran miisterilerinin, yemek yedikleri restoranlardaki diger
miisterilere iliskin algilar1 yiiksektir. Uriin veya hizmet sunan isletmelerde sadece calisan-miisteri
etkilesimi olmamaktadir. Ayrica miisteri-miisteri etkilesimi de olmaktadir. Miisteri-miisteri etkilesimi de
benzer sekilde, miisterilerin imaj ve kalite algilamasini etkilemektedir. Dolayisiyla, restoran yoneticileri,
mevcut miisterilerini elde tutmaya ¢aligmalidirlar.

e Arastirmada, sosyal hizmet ortaminin restoran imaj1 tizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmustir. Sosyal hizmet
ortami boyutlarindan olan; ¢alisanlar, miisteriler ve iliski boyutunun restoran imaj1 ilizerinde anlamli bir
etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonuglarina gore restoran imajini etkileyen en dnemli unsurun,
iliski (miisteri ¢alisan arasindaki etkilesim/iliski) boyutu oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla restoran
yoneticileri, 6zellikle miisteri-calisan etkilesimi konusuna daha ¢ok 6nem vermeli ve ¢alisanlari etkili
iletisim, hitabet gibi konularda egitmelidirler.

e Arastirma sonuglarina gore, calisanlarin empati kurma becerileri ve yardimcit olma konusundaki
istekliliklerinin, miisterilerin olumlu restoran imaj1 algilarini arttirdigini géz 6niinde bulundurularak, “ayin

calisan1” gibi uygulama ve ddiillerle calisanlar tesvik edilebilir.

Smirhiliklar ve ileriki Arastirmalar Icin Oneriler
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Aragtirmanin baglica siirliligi, Eskisehir ilindeki birinci sinif restoranlarda yapilmis olmasidir. Bu baglamda
ileriki arastirmalar farkli sehirlerde ve farkli restoran tiirlerinde yapilabilir. Ozellikle fast-food restoranlarinda
yapilarak, A’la-carte restoranlardaki yapilan sonuglarla karsilastirilabilir. Ayrica hizmet ortaminin sosyal boyutu
ile ilgili caligmalarin yetersiz oldugu goriilmiistlir. Bu nedenle sosyal hizmet ortami, farkli turizm isletmelerinde

(otel, acenta, ulastirma vb.) yapilarak literatiire katki saglanabilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir
cikar catigmasi yoktur. Bu arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi igin gerekli olan etik kurul izin belgesi

Mugla Sitk1 Kogman Universitesi Etik Kurulu 11.11.2021 tarihi ve 369 karar/say1 numarasi ile alinmustir.
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Extented Summary

For the customer who goes to a business to purchase a service or product, the servicescape is the first aspect of
perceived service and is likely to form impressions of the level of service the customer will receive at this stage. As
a matter of fact, it is argued that there will never be a second chance to make a first impression, and therefore the
service environment should be seen as the first and most important step of service quality perceptions (Hooper,
Caughlan & Mullen, 2013). However, the physical service environment that customers experience plays a key role
in shaping the service experience and increasing or decreasing customer satisfaction, especially in service

businesses that are in high contact with people.

A well-designed service environment makes customers feel good and increases their satisfaction. Because
service quality is often difficult to assess, customers often use the service environment as an important quality
signal. The service environment therefore plays an important role in shaping customers' perception of a firm's
image and positioning, and may even be part of the firm's perception of value. However, a well-designed service

environment will increase the productivity of the service operation (Wirtz et al., 2017).

When the relevant literature is examined, it is seen that the studies investigating the effect of the social
servicescape on the restaurant image are limited (Jang et al., 2015). On the other hand, Abdel-Aal & Abbas (2016)
also investigated the effect of social servicescape in hotels on hotel image. In the studies on restaurants and hotels,
studies on the physical elements of the service environment, in other words, the physical service environment (In et
al., 2017; Durna et al., 2015; Dedeoglu et al., 2015; Ali et al., 2013) were carried out. In these studies, the effects of
the physical service environment on the image were investigated. Therefore, studies investigating the effect of

social servicescape on the image have been limited.
Based on the relevant literature review, the hypotheses of this research were formed as follows:
H1: Service employees have an impact on the restaurant image.
H2: Other customers have an influence on the restaurant image.
H3: Social crowding has an effect on restaurant image.
H4: The employee-customer relationship has an impact on the restaurant image.

The questionnaire technique was used as a data collection tool in this study. The aforementioned questionnaire
form consists of three parts. In the first part, there are statements about the demographic characteristics of the
participants (gender, age, education level, occupation, monthly income) and the frequency of visiting the restaurant.

In the second part, there is a scale measuring the social servicescape, consisting of 22 statements and four basic
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dimensions (service workers, customers, social crowding, relationship). In the third part, restaurant image was

measured with 3 expressions. The expressions in both scales were analyzed by Jang et al. (2015)'s study.

The universe of this research consists of the customers of the first-class restaurants operating in Eskisehir.
According to the information obtained from the website of Eskigehir Culture and Tourism Directorate (2020), 17
Ist class restaurants serve in Eskisehir. The contact information of the restaurants was obtained from the website
and a connection was made with the authorities. 12 restaurant officials, out of 5 officials, responded positively to

the surveys.

Since it was not possible to determine the list of the universe in the research, the convenience sampling method,
which is one of the non-random sampling methods, was used. According to the table showing the sample size that
can be taken according to the sample error margin, it is stated that 384 people will be sufficient in the infinite
universe with a sampling error of 0.05 and a 95% confidence interval (Yazicioglu & Erdogan, 2004). In this
context, it was aimed to reach 400 people in the research. In this direction, 400 questionnaires were tried to be
distributed in equal numbers to 12 1st class restaurants that agreed to take the survey. Of the distributed
questionnaires, 392 were returned. It was decided that there were no missing or incorrectly filled questionnaires,
and all questionnaires were evaluated. Data in the study were collected between 01 June 2021 and 15 November

2021.

In the research, first of all, the demographic characteristics of the participants (gender, age, education level,
occupation, monthly income) and frequency and percentage distributions regarding the frequency of visiting the
restaurant were given. The arithmetic mean and standard deviation values were calculated to describe the restaurant
customers' perceptions of the social servicescape and restaurant image. Confirmatory factor analysis was conducted
to ensure the construct validity of the social work environment scale. The relationship between the social
servicescape and the restaurant image was determined by correlation analysis. Multiple linear regression analysis
was conducted to determine the effect of social servicescape dimensions (service workers, customers, social

crowding, relationship) on restaurant image.

According to the results obtained in this research, it is seen that restaurant customers are satisfied with other
customers in the restaurants they eat at. However, customers, service workers in restaurants; they think that they
communicate well with customers, are competent in their work, make an effort for customers, and show empathy
towards customers. Customers did not find the restaurants they ate at too crowded. In addition, it was revealed that

restaurant customers have high image perceptions about the restaurant they eat at.

In the research, it was revealed that the social servicescape has an effect on the restaurant image. One of the
dimensions of the social servicescape; It has been revealed that employees, customers and relationship dimensions
have a significant effect on the restaurant image. According to the results of the research, it has been revealed that
the most important factor affecting the restaurant image is the relationship (interaction/relationship between
customer and employee) dimension. In other words, it was concluded that the relationship/interaction between the

employee and the customer affects the restaurant image more. However, since the correlation coefficient between
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the social crowd size and restaurant image was not significant, it was not included in the regression analysis.

Therefore, it was revealed that the social crowd size did not have any effect on the restaurant image.
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