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Anahtar Kelimeler Oz

Bu calismada, liiks restoran miisterilerinin fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarinda
demografik o6zellikler ve satin alma davranislari acisindan anlamli bir farklilik olup
Restoran isletmeleri olmadigini ortaya koymak amaglanmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda, tiiketicilerin
Istanbul’da faaliyet gosteren liiks restoran isletmelerindeki fiziksel ¢evre unsurlarina
yonelik algilarina odaklanilmistir. Arastirma sonunda 395 restoran miisterisinden veri elde
Istanbul edilmistir. Bulgularin elde edilmesi siirecinde faktor analizi, giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri, t testi ve varyans analizi gibi istatistiki testler kullanilmistir. Arastirma
sonuglarina goére, aragtirmaya katilanlarin en fazla algiladiklart fiziksel ¢evre unsuru
ambiyans olarak belirlenirken; masa diizeni en az algilanan faktoér olmustur. Arastirma
bulgular1 kapsaminda tiiketicilerin yas ve harcama tutari ile fiziksel g¢evre unsurlarini
degerlendirmelerinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
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Keywords Abstract

This study aims to reveal whether there were significant differences among luxury
restaurant customers’perceptions of physical environment elements in terms of their

Physical environment demographic features and purchase behavior. In this direction, this study focused the

Restaurants customers’ perceptions of physical environment elements of restaurants which are
Demographic features op(_erat_e_d in Istanb_ul_. 395 data were gathered at the end of the survey. Factor analysis,

reliability and validity tests, t test and ANOVA were used to analyse the gathered data.
Istanbul According to the findings, ambience was determined as the most perceived physical

environment element whereas table setting was found as the least perceived factor. The
differences among customers’ age and expenditure amount and their perceptions of
physical environment elements were also explored.
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GIRIS
Rakiplerinden ayirt edici 6zelliklere sahip bir fiziksel ¢evre olusturmak, hizmet endiistrisindeki igletmelerin
rekabet avantaji saglamasinda 6nemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Fiziksel ¢evre unsurlan tiiketiciyi
cezbederek ve memnuniyetini saglayarak, isletme gelirini ve pazar paym artirmada etkili bir unsur olarak
degerlendirilmektedir (Ryu ve Han, 2011).

Kotler’e (1974) gore fiziksel gevre, tiiketicilerin bir yeri ziyaret etmeye karar vermelerinde etkilidir. Cesitli
arastirmalar da fiziksel ¢evre unsurlarinin tiiketicilerin satin alma davraniglari ve memnuniyetleri {izerindeki
etkisine odaklanmaktadir (Bitner, 1992; Turley ve Milliman, 2000; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Steven,
Knutson ve Patton, 1995; Raajpoot, 2002; Ryu ve Jang, 2005). Bu durum hizmet endistrisinin 6nemli
boliimlerinden biri olan restoran isletmeleri agisindan da 6nem arz etmektedir. Giinliimiizde tiiketiciler agisindan bir
restoranda yemek yemek yalnizca besin ihtiyacini kargilamanin 6tesinde bir durumdur. Giinliik rutininden
uzaklasan tiiketici agisindan restorandaki yiyecegin lezzeti, sunumu gibi unsurlarin yani sira fiziksel g¢evre
faktorleri de 6nemli bir degerlendirme unsuru haline gelmistir. Dolayisiyla restoran igletmecilerinin, tiiketicilere
hatirlanir bir deneyim saglama noktasinda, fiziksel ¢evreyi de goz 6niinde bulundurmasi gerekmektedir. Bu amagla
calismada, tiiketicilerin restoran isletmelerindeki fiziksel c¢evre unsurlarini nasil algiladiklar1 iizerinde

odaklanilmustir.
LITERATUR DEGERLENDIRMESI

Fiziksel c¢evrenin (diger adiyla atmosfer) tiiketici davranisindaki roliinii ilk kez Kotler, 1973 yilinda ortaya
koymustur. Kotler’e (1973) goére atmosfer, tiiketicilerin 6zel duygularini harekete gegirmek amaciyla fiziksel
cevrenin bilingli ve planli bir sekilde diizenlenmesi anlamina gelmektedir. Bitner (1992) “hizmet ortami” olarak
nitelendirdigi atmosferik unsurlarin ambiyans kosullari, mekansal diizenleme ve isaretler, semboller ve sanat
eserleri olmak tizere ii¢c 6nemli boyuttan olustugunu 6ne siirmiistiir. Turley ve Milliman (2000) tiiketici davranislari
iizerinde etkili olabilecek fiziksel ¢evre unsurlarinin dissal unsurlar, i¢sel unsurlar, diizen ve tasarim, satin alma

noktasi ile birey olmak lizere bes unsura dayandigini ifade etmistir.

Fiziksel ¢evre unsurlariin tiiketici davraniglar1 tizerindeki etkilerinin belirlenmesi amaciyla gelistirilen
6lgeklerin hizmet kalitesi kavramina dayandigini séylemek miimkiindiir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1988
yilinda gelistirdikleri ve hizmet kalitesini Ol¢meyi amagladiklart SERVQUAL Glgegi sonrasinda restoran
isletmelerindeki hizmet kalitesini degerlendirme noktasinda spesifik dlgekler gelistirilmistir. Bu dogrultuda Steven,
Knutson ve Patton (1995) DINESERYV o6l¢egini, Raajpoot (2002) ises TANGSERYV o6lcegini gelistirmislerdir. S6z
konusu calismalar, restoranlardaki somut unsurlar1 detayli bir sekilde ele almamasi ve metodolojik eksiklikleri

bulunmasi noktasinda elestirilmektedir (Ryu ve Jang, 2008).

Restorandaki fiziksel ¢evrenin etkisini ortaya koymak amaciyla yapilan caligmalardan biri de Ryu ve Jang
tarafindan 2005 yilinda gelistirilen DINESCAPE olgegidir. DINESCAPE “restoranlarda, fiziksel cevre ve
bireylerin olusturdugu yemek alani” olarak tamimlanmaktadir (Ryu ve Jang, 2005: 5). Olgegin yalnizca restoran

isletmelerindeki fiziksel ¢evre unsurlarina odaklanmasi ve restoran igerisinde yemek alani disgindaki bolgeleri ele
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almamasi, diger Ol¢eklerden farkli olmasim saglamaktadir. Dolayisiyla bu calismada spesifik bir alan olarak

yalnizca restoran miisterilerine odaklanildigi i¢in DINESCAPE 6l¢egi ele alinmustir.

DINESCAPE o6lgegi tesis estetigi, aydinlatma, ambiyans, diizen, masa diizeni ve hizmet personeli olmak {izere
altt boyutta ele alinmaktadir. Tesis esfetigi, yemek alaninin cazibesine katkida bulunan tasarim olarak ifade
edilmektedir (Wakefield ve Blodgett, 1994). Her restoran miisterisine lezzetli yiyecekler sunmak ister. Ancak,
lezzetli yiyeceklerin yani sira tasarim da tiiketicilerin fiziksel ¢evre unsurlarini biitiinsel olarak degerlendirmesinde
etkili bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Piotrowski ve Rogers, 2007). Aydinlatma, mimaride gbz ardi
edilemeyecek unsurlardan biri olarak degerlendirilmektedir (Watson, 1990). Aydinlatmada yasanilacak sorunlar
miisterilerin restoranda gegirecekleri siireyi kisaltmalarina neden olabilir (Sulek ve Hensley, 2004). Ambiyans,
restoran isletmesinde arka planda kullanilan fon miizigi, koku ve sicaklik diizeyi gibi unsurlar icermektedir (Ryu
ve Jang, 2005). Genel olarak bir isletmede ambiyansi olusturan unsurlarin tiiketiciler tarafindan begenilmesi,
onlarin hizmet kalite algilarin1 olumlu yonde etkilemektedir (Kim ve Moon, 2009). Diizen, restoran isletmesinde
kullanilan ekipmanlarin uygun bir sekilde diizenlenmesi anlamina gelmektedir (Ryu ve Jang, 2007). Masa diizeni
ve hizmet personeli fiziksel gevrenin olumlu bir sekilde algilanmasinda etkili olan diger unsurlar olarak karsimiza
cikmaktadir. Masa diizeni, kullanilan ¢atal bigak takimi, porselen, cam esya, ortiiler gibi somut unsurlari1 kapsarken;
hizmet personeli c¢aliganlarin dis goriiniimiinii ve sayisini igcermektedir. Dolayisiyla restoran igletmelerinde
tiikketicilerin iginde bulunduklar1 yemek alaninda olusturulacak bu alti unsurun, olumlu bir fiziksel ¢evre algisi

olusturulmasinda katkilar1 oldugunu séylemek miimkiindiir.

Pazarlama literatiiriinde yas, cinsiyet, egitim durumu gibi demografik unsurlarin tiiketici davranislarinda
farkliliklar gosterdigine yonelik cesitli arastirmalar yapildigi goriilmektedir. Buna gore genel anlamda yash
tiikketicilerin geng tiiketicilere kiyasla satin alma kararlarin1 degistirme olasiligi daha disiiktiir (Yoon ve Cole,
2008). Kadin ve erkeklerin ayni sosyal kosullar icerisinde farkli davranislar sergiledikleri bilinmektedir (Roxas ve
Stoneback, 2004). Yine egitim diizeyi yiiksek tiiketicilerin iiriin hakkinda daha fazla arasgtirma yaptiklar1 ve bilgi
sahip olmak istediklerini, dolayisiyla iiriine kars1 beklentilerinin yiiksek oldugunu sdylemek miimkiin olmaktadir

(Fernandes, Proenca ve Ramboca, 2013).

Turizm isletmelerinde fiziksel ¢cevre unsurlarinin algilanmasinda tiiketicilerin demografik 6zelliklerinin ve satin
alma davramlarinm farklilik olusturup olusturmadigina yonelik sinirl sayida galismaya rastlanmaktadir. Ornegin
Ariffin, Bibon ve Raja (2012) restoran atmosferinin gen¢ miisterilerin tiiketim davraniglarinda etkili oldugunu
ortaya koymustur. Buna gore restoran isletmecileri renk, tasarim, aydinlatma gibi atmosferik unsurlara odaklanarak
geng miisterilerin davranislarina etki edebilirler. Ayazlar ve Artuger (2015) otel miisterilerinin atmosferik unsurlart
algilamalarinda demografik farkliliklar olup olmadigini inceledikleri bir arastirma yiiriitmiislerdir. Buna gore otel
miisterilerinin atmosferik unsurlari algilamalarinda medeni durum, egitim ve turistlerin uyruklarina gére anlamli
farkliliklar belirlenmistir. Bekar ve Siirlicii (2015) restoran tasariminin tiiketici tercihleri iizerindeki etkisini
inceledikleri ¢aligmalarinda i¢ ve dig tasarim unsurlarmin 6nem diizeylerinde cinsiyet, yas ve medeni durum
agisindan anlamli farkliliklar gosterdiklerini tespit etmislerdir. Tiiziinkan ve Albayrak (2016) liiks restoran
miisterilerinin demografik 6zellikler ve satin alma davraniglari agisindan fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarinda

farkliliklar olup olmadigini incelemislerdir. Arastirma bulgularina gore masa diizeni disinda, hizmet personeli, tesis
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estetigi, diizen, ambiyans ve aydinlatma olmak iizere diger tiim fiziksel ¢evre unsurlarimin algilanmasinda
tiikketicilerin demografik 6zellikler ve satin alma davranislart agisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Yukarida
bahsi gecen ¢aligmalar dogrultusunda bu ¢aligmada tiiketiciler arasinda fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarinda
demografik 6zellikler ve satin alma davranislari agisindan farkliliklarin olabilecegi varsayilmaktadir. Bu dogrultuda

gelistirilen hipotezler asagida sunulmustur.
Hi: Restoran miisterilerinin fiziksel cevre unsurlarin algilamalarinda cinsiyete gére farklilik vardir.
Ha: Restoran miisterilerinin fiziksel ¢cevre unsurlarini algilamalarinda yasa gore farkiiik vardir.
Hs: Restoran miisterilerinin fiziksel ¢cevre unsurlarini algilamalarinda egitim durumuna gére farklilik vardir.

Ha: Restoran miisterilerinin fiziksel ¢evre unsurlarimi algilamalarinda mesleki durumlarina gorve farkhilik

vardir.

Hs: Restoran miisterilerinin fiziksel cevre unsurlarim algilamalarinda disarida yemek yeme sikligina gore

farklilik vardur.

He: Restoran miisterilerinin fiziksel ¢evre unsurlarint algilamalarinda yaptiklar: harcama tutarina gére farkiilik

vardur.

H7: Restoran miisterilerinin fiziksel ¢evre unsurlarmmi algilamalarinda énceki deneyimlerine gére farkhilik

vardur.

Hs: Restoran miisterilerinin fiziksel ¢evre unsurlarmi algilamalarinda deneyimin yasandigi zamana gore

farklilik vardir.
YONTEM
Orneklem

Restoran igletmelerinin fiziksel ¢evre unsurlarimi algilamalarinda tiiketicilerin demografik 6zelliklerinin ve satin
alma davraniglarinin farklilik gosterip gostermedigini belirlemeyi amaglayan bu arastirmanin evrenini, son ii¢ ay
icerisinde Istanbul’da faaliyet gosteren liiks restoran isletmelerinde bir deneyim yasamis tiiketiciler
olusturmaktadir. Bununla birlikte istanbul niifusunun 2016 y1li itibariyle 14.804.116 olmas1 (TUIK, 2017) bir diger
deyisle arastirma evreninin olduk¢a genis olmasindan dolay1 evreni temsil etme giicline sahip bir érneklem
olusturulmustur. Orneklemin olusturulmasinda kolayda ornekleme yontemi benimsenmistir. Orneklem
biiyiikliigliniin hesaplanmasinda Yazicioglu ve Erdogan’in (2007) gelistirdikleri evren-Orneklem biiyiikligi
tablolar1 ele alinmistir. Aragtirma evreninin 1 milyon-100 milyon arasinda degismesi nedeniyle Orneklem

biiyiikliigliniin en az 384 olmasina karar verilmistir.
Veri Toplama

Aragtirmada nicel bir yaklasim benimsenmistir. Orneklemdeki bireylerin demografik farkliliklarimin ve satin
alma davraniglarinin test edilmesi amaciyla anket tekniginden yararlanilmustir. Hazirlanan anket iki boliimden
olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin fiziksel ¢evre unsurlarina yonelik algilarim1 belirlemek
amaciyla Ryu ve Jang’in 2005 yilinda gelistirdikleri DINESCAPE 6l¢egi yer almaktadir. Olcek alti boyut ve 21
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ifadeden olugsmaktadir. Bu boyutlar orijinal 6lgekte tesis estetigi (5 ifade), ambiyans (4 ifade), aydinlatma (3 ifade),
masa diizeni (3 ifade), diizen (3 ifade) ve hizmet personeli (3 ifade) olarak adlandirilmaktadir. Anketin ikinci
boliimiinde arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerini ve satin alma davramislarini belirlemek amaciyla
hazirlanan ifadelere yer verilmistir. Anket ifadelerinin 6l¢limlenmesinde 5’li Likert dl¢eginden yararlanilmistir (1=
Kesinlikle katilmiyorum...5=Kesinlikle katiliyorum). Orijinal dlgekte yer alan ifadeler oncelikli olarak Tiirkceye
cevrilmistir. Sonrasinda geri-¢eviri yontemi benimsenerek Tiirkce metin her iki dili bilen iki uzman tarafindan
yeniden Ingilizceye cevrilmistir. Bdylece ceviri nedeniyle ortaya cikabilecek anlam kaymalarmin ortadan

kaldirilmas1 amag¢lanmustir.

Anketin sahada uygulanmasindan 6nce 30 kisiden olusan ve evreni temsil etme yetenegine sahip bir grupla pilot
test uygulamasi gerceklestirilmistir. Pilot arastirma sonucunda, anketteki bazi ifadelerde diizeltmeler yapilmustir.
Aragtirma, Istanbul’da likks restoranlarin yer aldigt Kadikdy, Moda, Besiktas ve Maslak semtlerinde
gerceklestirilmistir. Tiketicilere arastirmanin amaci ve liiks restoran kavrami agiklandiktan sonra ankete katilip
katilamayacaklar1 sorulmus ve anketi kendilerinin doldurmalari istenmistir. Liiks restoran Ingilizce’de “fine dining”
olarak adlandirilmakta ve yiliksek kaliteli hizmetin ve pahali iirliin sunumunun yapildigr restoranlar olarak ifade
edilmektedir (Hanger, Bigici ve Tanrisevdi, 2007: 25). Turizm tesislerinin belgelendirilmesine niteliklerine iligkin
yonetmeligin (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2005) 2. bdliimiinde lokanta “tabldot, alakart veya 6zel yemek ve bu
yemeklere uygun servisler ile yeme-igme ihtiyaglarin1 karsilayan tesisler” olarak tanimlanmaktadir. Yonetmelikte
lokantalar birinci ve ikinci sinif lokantalar seklinde siniflandirilmaktadir. Bu siniflandirmada isletme dekorasyonu,
hizmet standardi, yemeklerin lezzeti, kalite ve sunus oOzellikleri dikkate alinmaktadir. Buradan hareketle bu
calismada liikks restoran katilimcilara “hizmet kalitesi yiiksek, lezzet ve sunum bakimindan kaliteli restoranlar”
olarak tanitilmigtir. Katilimeilardan anketi doldururken son ii¢ ay icerisinde gittikleri bir liiks restorani dikkate

almalar1 istenmistir. Aragtirma sonunda 395 gecerli anket elde edilmistir.
Veri Analizi

Aragtirma sonunda elde edilen verinin analizinde istatistiki tekniklerden faydalanilmistir. Aragtirmaya katilan
tiikketicilerin demografik 6zelliklerinin ve satin alma davranislarinin belirlenmesinde siklik ve ylizde degerleri gibi
betimsel analizler kullanilmistir. Arastirmaya katilanlarin fiziksel ¢evre unsurlarina yonelik algilarmin ortaya
konmas1 amaciyla faktor analizi, giivenilirlik ve gecerlilik gibi istatistiki analizlerden yararlanilmistir. Tiiketicilerde
demografik ozellikler ve satin alma davranmslan agisindan anlamli bir farklilik olup olmadigimi tespit etmek

amaciyla verinin normal dagilip dagilmadig1 incelendikten sonra t testi ve varyans analizi uygulanmigtir.
BULGULAR

Arastirma kapsaminda anket uygulanan katilimecilarin demografik 6zelliklerine ve satin alma davraniglarina
yonelik bulgular Tablo 1°de sunulmaktadir. Tablo 1’e gore katilimeilarin ¢ogunlugu erkek (%51.6), geng (%52.4),
lisans diizeyinde egitime sahip (%67.3), tam zamanli ¢alisan (%61) bireylerden olusmaktadir. Katilimcilarin 6nemli
bir kismu haftada bir kez disarida yemek yediklerini (%26.3) ve 99 TL’den daha az para harcadiklarini (%35.2)
ifade etmiglerdir. Tiiketicilerin yarisindan fazlasi restorana ilk kez (%51.4) ve aksam yemegi icin (%65.3)

gittiklerini belirtmislerdir.
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Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri ve Satin Alma Davranislari

Degisken Grup Say1 Yiizde

L Kadin 191 48.4
Cinsiyet Erkek 204 516
18-25 207 52.4
26-35 120 304
Yas 36-45 44 111
46-55 16 4.1

56 ve lizeri 8 2

[Ikogretim 17 4.3

Lise 39 9.9

Egitim Durumu Onlisans 30 7.6
Lisans 266 67.3

Lisanstistii 43 10.9

Tam zamanl: ¢aligan 241 61

Yari zamanli ¢alisan 28 7.1

. Issiz/is ar1yor 4 1

Mesleki Durum Issiz/is aramryor 7 1.8
Ogrenci 109 27.6

Emekli 6 15

Haftada 1 104 26.3

Haftada 2 81 20.5

Haftada 3 72 18.2

Yemek Yeme Siklig1 Haftada 38 96
Haftada 5 42 10.6

5’ten fazla 58 14.7

99 TL ve daha az 139 35.2

- Tut 100-149 113 28.6
arcama futatl 150-199 74 187
200 ve daha fazla 69 17.5

. . Ik kez geldim 203 51.4
Gegmis Deneyim Daha 6nce gelmistim 192 48.6

Ogleden 6nce 9 2.3

) Ogle 39 9.9
Deneyim Zaman Ogleden sonra 89 22.5
Aksam 258 65.3

Aragtirmanin bir sonraki agamasinda restoran miisterilerinin fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarini test etmek
amaciyla kullanilan 6l¢ege iliskin faktor analizi, giivenilirlik ve gegerlilik analizleri gergeklestirilmistir (Tablo 2).
Bu asamada oncelikli olarak KMO orneklem yeterlilik degeri ve Barlett Test sonuglart incelenmistir. KMO
orneklem yeterlilik degeri (.788) faktor analizi igin uygun degerler arasinda yer almaktadir (Kalayci, 2009). Barlett
test sonuglar1 (X% 2636.936, p<0.00) ifadeler arasinda yiiksek diizeyde korelasyona isaret etmektedir. Buradan

hareketle faktor analizi agamasina gegilmistir.
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Tablo 2. Faktor Analizi Bulgulari

Faktor Boyutlar: ve ifadeleri - —~
b — Lrl)
= 20 = N
= = =
>~ & = = = o a @
g % |5 |3 |EE |t |8
v IS 2% |2~ |E2E€a |8 5
B © =< |08 | <828 |» A
Tesis Estetigi 1.203 6.684 0.639 3.62+0.81 | -.624 | -.393
Tablolar/fotograflar ilgi ¢ekiciydi 821
Duvar dekoru gorsel olarak ilgi ¢ekiciydi .838
Kullanilan bitkiler/¢igekler beni mutlu hissettirdi | .525
Ambiyans 1.376 7.642 0.660 4.04+0.49 | .344 | -.138
Fon miizigi beni rahatlatmisti .858
Fon miizigi hosuma gitti .890
Sicaklik diizeyi iyiydi 473
Aydinlatma 4.939 27.437 | 0.894 3.83+0.90 | -.789 | .308
Aydinlatma samimi bir atmosfer sagladi. .840
Aydinlatma beni iyi hissettirdi. .884
Aydinlatma rahat bir atmosfer sagladi. 876
Masa Diizeni 1.916 10.642 | 0.772 3.60+0.91 | -.367 | -.499
Yemek takimi (bardak, porselen, glimiis takim .743
vb.) ¢ok kaliteliydi.
Ortiiler (masa ortiisii, peceteler vb.) ilgi .816
cekiciydi.
Masa diizeni gorsel olarak ilgi ¢ekiciydi. .802
Diizen 1.538 8.544 0.780 3.80+0.86 | -.927 | .292
Oturma diizeni bana yeterli alan sagladi. .819
Oturma diizeni bana sikisikmisim gibi hissettirdi. | .830
(R)
Yerlesim plani1 dolasmami kolaylastirdi. .743
Hizmet Personeli 1.491 8.282 0.767 3.87+0.86 | -.771 | .424
Sempatik ¢aliganlar bana iyi hissettirdi. 773
Yeterli sayida galisan olmast bana 6nem .852
verildigini hissettirdi.
Calisanlar diizgiin ve iyi giyimliydi .706
Aciklanan Toplam Varyans: %69.232KMO Orneklem Yeterliligi: .788
Barlett’s Test of Sphericity: p <.000Chi-square: 2636.936
df: 153
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Faktor analizinin gergeklestirilmesinde temel bilesenler faktor analizi ve varimax rotasyon secenekleri
kullanilmisgtir. Analizin ilk sonuglarinda faktdr yiikii 0.50 degerinden diisiik olan ifadeler incelenerek yeniden
analiz gergeklestirilmistir. Buna goére analiz sonunda “Kullanilan renkler sicak bir atmosfer olusturmustu”,
“Mobilyalar (yemek masasi, sandalye vb.) ¢ok kaliteliydi” ve “Ortam cazipti”, ifadeleri c¢ikartilmistir. Faktor
analizi sonunda alt1 boyut ve 18 ifade belirlenmistir. Tiim ifadelerin faktor yiikleri, alan yazinda belirtilen esik
deger olan 0.50 ve {izeri degerlere sahip goriinmektedir. “Sicaklik diizeyi iyiydi” ifadesi 0.50 degerine ¢ok yakin
olmasi nedeniyle analizlerde kalmasina karar verilmistir. Dolayisiyla aragtirmada uyusum gegerliliginin elde
edildigini sdylemek miimkiindiir (Hair vd, 2006). Elde edilen faktdrlere orijinal 6l¢ekte yer alan ayni isimler
verilmistir. Boyutlarin 6zdegerleri 1’den biiyiik olarak belirlenmistir. Tiim boyutlar toplam varyansin %69.232’sini
aciklama yeterliligine sahip bulunmaktadir. Olgegin giivenilirliginin belirlenmesi noktasinda Cronbach’s Alpha
degerleri incelenmistir. Analiz sonuglarina gore tiim faktorlerin 0.60 ve iizeri degerlere sahip oldugu goriilmiis bir

diger deyisle 6lgegin oldukea giivenilir olduguna karar verilmistir (Kalayci, 2006).

Arastirmada restoran miisterileri agisindan fiziksel ¢evre unsurlarinin nasil algilandigimi belirlemek amaciyla

Olcekte yer alan faktorlerin aritmetik ortalamalari incelenmistir (Tablo 2). Arastirma sonuglarina gore restoran
miigterileri i¢in fiziksel ¢evre unsurlarindan “Ambiyans” (§= 4.04) en fazla algilanan boyut olarak ortaya

cikmistir. “Hizmet Personeli” (§= 3.87) ve “Aydimlatma” (§= 3.83) restoran miisterileri agisindan ikinci ve

ticlincii diizeyde algilanan fiziksel ¢evre unsurlari olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin restoranda algiladiklart

diger fiziksel gevre unsurlar sirasiyla “Diizen” (§= 3.80) “Tesis Estetigi” (i: 3.62) ve “Masa Diizeni” (i =
3.60) olarak belirlenmistir. Bu sonuglara gore tiiketicilerin liiks restoranlarin fiziksel ¢evre unsurlarini
algilamalarinda restoranda ¢alinan arka fon miizigi ve sicaklik diizeyinin fiziksel ¢evre unsurlarini degerlendirmede
dikkat edilen en 6nemli unsur oldugunu sdylemek miimkiindiir. Buna karsilik katilimcilar i¢in restorandaki yemek
alaninda kullanilan masa diizeninin fiziksel ¢evre unsurlarini degerlendirmede en az algilanan unsur oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Calismanin bir sonraki asamasinda, kullanilan dlgegin normal dagilip dagilmadigi degerlendirilmistir (Tablo 2).
Bu kapsamda faktorlerin Skewness ve Kurtosis degerlerine bakilmistir. Bulgulara gére Skewness ve Kurtosis
degerlerinin alan yazinda belirtilen esik degerler olan -1 ve +1 degerler arasinda oldugunu, dolayisiyla dlgegin
normal dagilim gosterdigini sdylemek miimkiindiir (Kalayci, 2006). Olcegin normal dagilima sahip olmasina
istinaden c¢aligmada yer alan fiziksel ¢evre unsurlarinin katilimcilarm demografik o6zellikler ve satin alma
davraniglarma gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla t testi ve varyans analizi asamasina

gecilmistir.

t testi bulgularma gore, katilimcilarin fiziksel ¢evre unsurlarimi algilamalarinda p>0.05 diizeyinde cinsiyet
durumu ve geg¢mis deneyimlerine gore anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Katilimecilarin liks
restoranlarin fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarinda yas, egitim diizeyi, mesleki durum, digsarida yemek yeme
sikl1g1, yapmis olduklar1 harcama tutar1 ve deneyim zamanina gore 0.05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik olup
olmadiginin belirlenmesi amaciyla One-way ANOVA testi uygulanmstir (Tablo 3). Tablo 3’te yalmzca istatistiksel
acidan anlaml1 bulunan farkliliklar gosterilmektedir. Istatistiki agidan anlamli farkliliklar bulunan sonuglarda hangi

gruplar arasinda farklilik oldugunu belirlemede Oncelikle verinin homojen dagilip dagilmadigi incelenmistir.
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Verinin homojen dagildigi durumlarda farklilik olan gruplan belirlemek amaciyla Scheffe testi uygulanmustir.
Verinin homojen dagilmadigi durumlarda oncelikli olarak Welch testi uygulanmis, anlamli bir farklilik ¢ikmasi
durumunda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu incelemek i¢in Games-Howell testi yapilmistir (Kayri, 2009).
Homojen dagilmayan boyutlar tabloda * ile gosterilmektedir. Aragtirma bulgularina gore 6rneklemdeki bireylerin
fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarinin hi¢bir boyutunda egitim durumu, yemek yeme sikligi, mesleki durum ve

deneyim zamanlar1 agisindan bir farklilik bulunmamaktadir.

Aragtirmaya katilanlarin yas gruplart arasinda fiziksel ¢evre unsurlarinin tiim boyutlar1 arasinda anlaml
farkliliklar belirlenmistir. 26-35 yas arasi tiiketiciler (X : 3.81) 18-25 yas aras1 (X : 3.44) tiiketicilere kiyasla
restorandaki estetigi daha fazla algilamaktadir. 36 ve iizeri yasa sahip tiiketiciler ( X : 4.18) 26-35 yas arast (X :
4.15) ve 18-25 yas arasi (X: 3.94) tiiketiciler ile karsilastinldiginda restorandaki ambiyansi daha fazla
algilamaktadir. Restoranin aydinlatmasi agisindan da, 25-35 yas arasi tiiketiciler (X : 4.00) 18-25 yas arasi
tiiketicilere (X : 3.68) kiyasla aydinlatmay: degerlendirmede daha fazla dikkatli davranmaktadir. Test sonuglari
masa diizeni agisindan ele alindiginda, 36 ve iizeri yasa sahip tiiketicilerin ( X : 3.77), 26-35 yas aras1 (X : 3.76) ile
18-25 yas arast (X : 3.45) tiiketicilere oranla masa diizenini daha fazla algiladigi belirlenmistir. Restorandaki

diizeni 26-35 yas grubundaki (i: 3.98) katilimcilarin 18-25 yas arasindaki (i: 3.68) katilimcilardan daha fazla
algiladiklar1 belirlenmistir. Fiziksel ¢evre unsurlarinin algilanmasinda tiiketicilerin yas gruplar1 arasindaki

farkliliklara genel anlamda bakildiginda yasin artmasi ile birlikte alginin arttigini sdylemek miimkiin olmaktadir.

Tablo 3. Tiiketicilerin Fiziksel Cevre Unsurlart Algilarinin Yas ve Harcama Tutarina Gore Kargilagtirilmasi

(ANOVA)

Faktor Adi Gruplar Say1 A.O S.S f degeri p degeri
Tesis Estetii 18-25* 207 3.44 0.83 10.487 0.000*
(Yas)* 26-35* . 120 3.81 0.71

36 ve lizeri 68 3.81 0.82
Ambiyans 18-25* 207 3.94 0.44 10.140 0.000*
(Yas) 26-35* . 120 4.15 0.52

36 ve iizeri* 68 4.18 0.52

18-25* 207 3.68 0.91 5.899 0.003*
Aydimlatma (Yas)* 26-35* 120 4.00 0.87

36 ve lizeri 68 3.98 0.84
Masa Diizeni 18-25* 207 3.45 0.90 6.093 0.002*
(Yas) 26-35* . 120 3.76 0.88

36 ve lizeri* 68 3.77 0.93
Diizen 18-25* 207 3.68 0.91 5.068 0.007*
(Yas) 26-35* 120 3.98 0.78

36 ve lizeri 68 3.86 0.77

18-25 207 3.66 0.87 12.581 0.000*
Hizmet Personeli (Yas) 26-35 120 4.11 0.81

36 ve lizeri 68 4.05 0.79

99 TL ve daha az* 139 3.94 0.45 3.844 0.010*

*

Ambiyans (Harcama Tutar1)* 1(5)3:133 %}13 iéi 82;

200 ve daha fazla 69 4.07 0.51

99 TL ve daha az* 139 3.30 0.90 9.519 0.000*
Masa Diizeni 100-149* 113 3.81 0.72
(Harcama Tutari) 150-199* 74 3.86 0.90

200 ve daha fazla 69 3.58 1.04

99 TL ve daha az* 139 3.64 0.90 7.574 0.000*
Hizmet Personeli* 100-149* 113 3.94 0.81
(Harcama Tutar1) 150-199* 74 4.21 0.75

200 ve daha fazla 69 3.83 0.86
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Arastirmaya katilanlarin fiziksel ¢evre unsurlarimi algilamalarinda yapmis olduklari harcama tutar1 agisindan

anlamli farkliliklar belirlenmistir. Tiiketicilerin fiziksel ¢evre unsurlarindan ambiyansi degerlendirmelerinde 100-

149 TL arasi harcama yapan tiiketicilerin (X : 4.15) 99 TL ve daha az harcama yapan tiiketicilere (X : 3.94)
kiyasla daha fazla algiladiklan tespit edilmistir. Arastirma bulgularina gore gittikleri restoranda 150-199 TL aras1

harcama yapan (X : 3.86) katilimeilar, 100-149 TL (X : 3.81) ile 99 TL ve daha az harcama yapan (X : 3.30)
katilimcilara oranla masa diizenini daha fazla algilamaktadir. Benzer sekilde 150-199 TL arasi harcama yapan (X:

4.21) katilimeilar, 100-149 TL (X : 3.94) ile 99 TL ve daha az harcama yapan (X : 3.64) katilimcilara oranla
hizmet personelini daha fazla algilamaktadir. Bir diger deyisle, restoranda yapilan harcama tutar1 fazlalastikca

tiikketicilerin fiziksel ¢evre unsurlarina yonelik algilar1 artmaktadir.
SONUC

Bu calismada tiiketicilerin liiks restorandaki fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarinda demografik 6zellikler ve
satin alma davranislart agisindan farkliliklar bulunup bulunmadigini ortaya koymak amacglanmistir. Arastirma
bulgularia gore, tiiketiciler icin fiziksel ¢evre unsurlarindan “ambiyans” en fazla algilanan boyut olarak tespit
edilmistir. “Hizmet Personeli” ve “Aydinlatma” tiiketicilerin algilamasinda ikinci ve {igiincii sirada yer alirken;
“Diizen” ve “Tesis estetigi” daha az algilanan faktorler olarak tespit edilmistir. Tiiketiciler, restorandaki fiziksel
cevre unsuru olarak “Masa diizeni”ni en az algilanan boyut olarak rapor etmislerdir. Elde edilen bulgularin 6nceki
arastirmalar ile Ortiisen ve cakisan yonlerinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ornegin Tiiziinkan ve Albayrak
(2016) restoran tiiketicilerinin fiziksel ¢evre unsurlarini algilamalarinda en 6nemli boyutun “hizmet personeli”
oldugunu ifade etmektedir. Bununla birlikte “aydinlatma” tiiketiciler i¢in en az Oneme sahip boyut olarak
belirtilmistir. Ayazlar ve Artuger (2015) otel isletmelerinde tiiketicilerin fiziksel ¢evre degerlendirmesinde mobilya
ve kullanilan arag-gerecler gibi “mekansal tasarim” 6n plana g¢ikaran unsurlarin en 6nemli boyut oldugunu,
“ambiyans”m en az 6neme sahip unsur oldugunu belirlemislerdir. Bekar ve Siirticii (2015) tiiketicilerin bir restorant
tercih etmelerinde temizlik, havalandirma, konfor ve rahatlik, ortamdaki 1sinin uygunlugu ve agik havada oturma
yerlerinin bulunmasi gibi unsurlarm 6nemli oldugunu belirlemiglerdir. Bu calisma bulgularina goére restoran
yoneticilerinin ambiyansa 6nem vermeleri gerekmektedir. Ayni1 zamanda restoranda hizmet veren personelin

giyimi, temizligi ve tiiketicilere yaklagimi konularina 6zen gostermeli, ¢alisanlarina gerekli egitimleri vermelidirler.

Arastirma bulgularina gore, yasl tiiketicilerin fiziksel ¢evre unsurlarmi degerlendirmede daha dikkatli oldugu
sOylenebilir. Elde edilen sonucun 6nceki arastirmalar ile ortlistiigii goriilmektedir. Tiiziinkan ve Albayrak (2016)
aydinlatmanin restoran tiiketicilerinin deneyimlerinde yas agisindan anlamli bir farklilik gésterdigini tespit etmis ve
yash tiiketicilerin aydinlatmaya daha fazla Oonem verdiklerini ifade etmistir. Buradan hareketle restoran
yoneticilerinin, tiliketicilerin konforu agisindan uygun aydilatmay1 saglamas1 gerekmektedir. Arastirmada ayni
zamanda tiiketicilerin restoranda yaptiklari harcama tutari ile fiziksel g¢evre unsurlarini algilamalarinda istatistiki
acidan anlamli farkliliklar belirlenmistir. Dolayisiyla restoran yoneticilerinin verilen hizmet ile tiiketicilerin
Odedikleri harcama tutar1 arasinda bir denge olmasina dikkat etmeleri gerekmektedir. Bununla birlikte restoran
seciminde tiiketicilerin yalnmizca demografik 6zellikleri ve satin alma davraniglarma odaklanmak dogru sonuglarin

ortaya c¢ikmasinda bir engel olabilir. Restoran yoneticilerinin bunlara ek olarak tiiketicilerin nasil bir tiikketim
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degerine sahip olduklar1 (hedonik, yararci), hangi satin alma yaklagimini benimsedikleri (ekonomik, kesfedici) gibi

unsurlar da dikkate almas1 gerekmektedir.

Calismanin birtakim sinirliliklart  bulunmaktadir. Arastirmada katilimcilarin  fiziksel ¢evre unsurlarimi
algilamalarinda elde edilen veri Istanbul ili ile smirhidir. Gelecekteki arastirmalar farkli turistik destinasyonlar
arastirma konusuna dahil edebilir. Sonraki arastirmalar, fiziksel cevre unsurlarmin tiiketici memnuniyeti,
davranigsal niyet gibi tiiketim sonrasi davranislarina olan etkilerini ele alabilir. Tiiketicilerin fiziksel g¢evre
unsurlarin1  degerlendirmelerinde 6n plana c¢ikan unsurlarin derinlemesine incelenmesi amaciyla sonraki

arastirmalar nitel yontemleri kullanabilir.
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