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Makale Gecmisi Oz

Gonderim Tarihi: Bu arastirmanin amaci; restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti

26.09.2018 tizerindeki etkisini belirlemektir. Arastrmanin evrenini, Istanbul ilinin Bahgelievler ve
Bakirkoy ilgelerinde faaliyet gosteren 1.simif restoranlara 1 Subat-31 Mart 2018 tarihleri

Kabul Tarihi: 26.11.2018 arasinda giden Tirk miisteriler olusturmaktadir. Arastirmada 357 restoran miisterisinden

veri toplanmistir. Toplanan verilerin analizinde yiizde siklik gibi betimsel analizlerden
faydalanilmistir. Ayrica arastirmada yer alan degiskenler arasindaki nedensellik iliskileri,
Yapisal Esitlik Modelleme Teknigi (YEM) kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda, restoranlardaki atmosferik unsurlarim miisteri memnuniyeti iizerinde etkili
oldugu ortaya cikmistir. Restoran estetigi, aydinlatma, masa diizeni ve hizmet personelinin
Miisteri memnuniyeti miisterilerin memnuniyetleri {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu, restoran ambiyansinin
ve oturma diizeninin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir. Arastirma

Anahtar Kelimeler

Atmosferik unsurlar

Restoran N . L . - . . .
sonuglarina gore hizmet personeli, miisterilerin memnuniyetlerini etkileyen en 6nemli

[stanbul hizmet atmosferi olarak bulunmustur.

Keywords Abstract

Atmospheric elements The aim of this research; to determine the influence of restaurant atmospherics on customer

satisfaction. The population of the research consists of Turkish customers who eat in 1st
class restaurants in Istanbul, Bahgelievler and Bakirkdy between February and March 2018.
Restaurant Data were collected from 357 restaurant customers. In the analysis of the data collected,
descriptive analyzes such as percentage frequency were utilized. In addition, the causality
relations among the variables included in the study were analyzed by using the Structural
Equation Modeling Technique (SEM). As a result of the research, it has been found that
atmospheric factors in restaurants are effective on customer satisfaction. Restaurant
aesthetics, lighting, table setting and service personnel have a significant effect on customer
satisfaction, restaurant ambience and layout has no significant effect. According to the
research results, the most important atmospheric factor affecting customer satisfaction is
determined as service personnel.
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GIRiS
Restoran isletmeleri basarili bir hizmet sunabilmek, elde edilen basariy1 koruyabilmek ve isletmelerini tercih
edilebilir konuma getirmek i¢in hizmet atmosferi araciligryla miisterilerini memnun edebilmektedirler. Atmosferik
unsurlar, miisteri memnuniyetinde 6nemli olan etkenlerden birisidir. (Barber ve Scarcelli, 2010). Atmosferik

unsurlar, hizmet sunumun yan1 sira isletmenin ambiyansi, aydinlatmasi, kokusu, miizik, oturma diizeni, duvarlarin

renkleri gibi somut ve soyut unsurlari ifade etmektedir (Bitner, 1992).

Miisteri memnuniyeti, isletmeler icin en Onemli pazarlama Onceliklerinden birisidir. Ciinkii miisteri
memnuniyetinin tekrar satin alma, pozitif diislinceler sdyleme ve miisteri sadakati {izerinde 6nemli bir etkisi vardir
(Ryu ve Han, 2010). Sadik miisteriler agizdan agza olumlu reklamlar yaparak pazarda yer alan potansiyel miisterilerin
isletmeyi tercih etmelerini saglarlar. Sadik miisteriler isletmeyi daha fazla ziyaret etmekte, daha fazla iiriin ya da
hizmet satin almakta ve isletmeyi yakinlarina tavsiye etmektedirler. Boylece isletmeler herhangi bir tanitma ve

reklam maliyeti yapmadan yeni miisteriler elde edebilmektedirler (Selvi, 2007 s.12).

Stiphesiz ki, restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Sunulan hizmetin
kalitesi, yemegin lezzeti ve kalitesi, menii ¢esitliligi, fiyat, bunlarin basinda gelmektedir (Gupta, McLaughlin ve
Gomez, 2007). Ancak, glinlimiizdeki tiiketicilerin beklentileri dikkate alindiginda sadece bu unsurlara odaklanmak,
miigteri memnuniyetinin saglanmasinda yetersiz kalabilir. Bu aragtirmadaki 6nemli nokta; hizmet personeli,
ambiyans, tesis estetigi, masa diizeni, oturma diizeni, aydinlatma gibi atmosferik unsurlarin restoran igletmeleri i¢in
onemli oldugunu vurgulamak ve bu unsurlarin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini ortaya ¢ikararak, bu noktaya
dikkat cekmektir. lgili uluslararasi literatiir incelendiginde restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini inceleyen calismalarin oldugu goriilmektedir. (Han ve Ryu, 2009; Ryu ve Han,
2010; Ryu, 2010; Voon, 2011; Heung ve Gu, 2012; Omar, Arffin ve Ahmad, 2015). Bununla birlikte, ulusal
literatiirde konu ile ilgili dogrudan iliskili herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu baglamda ¢aligmadan elde
edilecek sonuglarin hem wulusal literatiire hem de restoran igletmecilerine Onemli katkilarinin olacagi

diistintilmektedir.
HiZMET ATMOSFERI

Atmosfer kavramu literatiirde farkli yazarlar tarafindan farkli kavramlar kullanilarak tanimlanmustir. Baker (1987)
atmosferi fiziksel ¢evre, Kotler (1973) atmosfer, Turley ve Milliam (2000) pazarlama gevresi, Arnold, Handelman
ve Tigert (1996) ekonomik ¢evre, Mathwich, Malhotra ve Rigdon (2001) etkilesimli alan, Roy ve Tai (2003) magaza
cevresi, Weinrach (2000) psikolojik g¢evre, Bitner (1992) hizmet catisi, Cronin (2003) hizmet g¢evresi olarak
tanimlamistir (Juhari, Ali ve Khair, 2012).

Bitner (1992:65) hizmet atmosferini, ¢alisan ve miisteri arasindaki etkilesimi gelistirmek (veya sinirlamak) igin
kontrol edilebilen, objektif fiziksel faktdrlerin tiimii olarak tanimlamistir. Kotler (1973:50) hizmet atmosferini,
alicinin satin alma olasiligini arttirmak ve alicida belirli duygusal etkiler yaratmak i¢in satin alma ortaminin dizayn
edilmesi olarak tanimlamustir. Arnould, Price ve Tierney (1998:90) ise hizmet atmosferini, ticari olarak pozitif

etkilesimler yaratabilmek i¢in bilingli olarak tasarlanmis ortamlar olarak tanimlamislardir.
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Hizmet atmosferi, insanlar tarafindan olusturulan, dogal ve sosyal olmayan bir ortamdir (Kim ve Moon, 2009).
Bitner (1992) hizmet atmosferini ii¢ boyutta siniflandirmistir. Bu boyutlar; ambiyans, mekansal diizen ve iglevsellik,
isaretler, semboller ve sanat eserleridir. Ambiyans, ortamdaki sicaklik, aydinlatma, giiriiltii, miizik ve koku gibi
unsurlar1 ifade eder. Mekansal diizen ve islevsellik, makine techizat ve mobilyalarin dizayni, biiylikliigi ve sekli ile
ilgilidir. Isaretler, semboller ve sanat eserleri ise, bir yapmnin i¢ ve dis kisimlarinda yer alan, yonlendirici levhalar,
isaretler ve sanat eserleridir. Her ne kadar Bitner (1992) hizmet atmosferini ii¢ boyut olarak siniflandirmigsa da, farkli

alanlarda yapilan galigmalarda farkli sekilde boyutlandirilmigtir.

Turley ve Milliman (2000) hizmet atmosferini bes boyut olarak belirlemistir. Bu boyutlar; dis degiskenler, genel
i¢ degiskenler, diizen degiskenleri, satin alma ve dekorasyon degiskenleri ve insan degiskenleridir. Lucas (2003)
kumarhanelerde yaptigi bir arastirmada hizmet atmosferini bes boyut olarak belirlemistir. Bu boyutlar, diizen,
temizlik, oturma konforu, i¢ dekor ve ambiyans’tir. Ryu ve Jan (2007) liikks restoranlarda yaptig1 bir aragtirmada
hizmet atmosferini, tesis estetigi, aydinlatma, ambiyans, diizen ve yemek ekipmanlari olmak iizere bes boyut olarak
belirlemistir. Heung ve Gu (2012) liiks restoranlarda yaptigi bir aragtirmada hizmet atmosferini, mekansal diizen ve
calisanlar, ambiyans, tesis estetigi ve pencerelerin goriintiisii olmak {izere dort boyut olarak belirlemistir. Bu
calismada restoran atmosferi, tesis estetigi ambiyans, aydinlatma, masa diizeni, oturma diizeni ve hizmet personeli

olmak iizere alt1 boyutta Sl¢lilmiistiir. Diger yazarlarin boyutlariyla benzerlik gostermektedir.

Aydinlatma, renk, miizik, giiriiltii gibi unsurlar restoranlarda, miisteri beklentilerinin olusmasina katki
saglamaktadirlar. Fakat bu unsurlardan herhangi biri ile ilgili yasanan problem miisterileri rahatsiz edebilmekte ve
miigterilerin restoranda daha kisa vakit gecirmelerine de neden olabilmektedir. Bekleme salonlarinda 6zellikle
miisterilere rahat mobilya sunulmasi veya miisterilerin yemek yerken kendilerini sikismis hissetmemeleri, atmosferik
unsurlarin miisterinin diislincelerini olumlu yonde etkilemektedir (Sulek ve Hensley 2004). Miisteriler, yemek yemek
icin disar1 ¢iktiklarinda, restoranda yemek dncesinde, yemek boyunca ve yemek sonrasinda bilingli (veya bilingsiz)
olarak fiziksel ortamu algilarlar. Bir restoranda sunulan iiriin ve hizmetler kabul edilebilir kalitede olsa bile, dekor,
sanat eserleri, miizik, diizen gibi atmosferik unsurlar da miisterilerin davraniglari ve memnuniyetleri tizerinde oldukga

etkilidir (Han ve Ryu, 2009).
MUSTERI MEMNUNIYETI

Memnuniyet kavraminin hem tiiketicilere hem de isletmelere 6nemli faydalari oldugu i¢in son on yilda birgok
arastirmaci, memnuniyetin Slgiilmesi ile ilgili birgok ¢alisma yapmustir (Ali, Amin ve Ryu, 2016). Memnuniyet ve
miisteri memnuniyeti ile ilgili literatiirde farkli yazarlar tarafindan farkli tanimlar bulunmaktadir. Oliver (1997:13)
memnuniyeti “tatminkarlik veya tatmin olmamama seviyeleri de dahil olmak f{izere, bir iiriin veya hizmetin
Ozelliginin ya da {irlin veya hizmetin kendisinin tiiketilmesi sonucu, o iiriin veya hizmetten hosnut olma durumu”
olarak tanimlamistir. Lin ve Wong’a (2006) gére memnuniyet; tiiketicinin bir {irlinii veya hizmeti satin alma
sonrasindaki degerlendirmeleri ve o {iriin veya hizmete kars1 duygusal tepkisidir. Del Bosque’e, Hector ve Collado
(2006) gore miisteri memnuniyeti; tliketicilerin bir {riinii kullanmasindan veya tiiketmesinden sonra, o {iriin

hakkindaki biligsel ve duygusal degerlendirmeleridir.
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Restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti 6nemli bir konudur. Cilinkii miisteri memnuniyetinin saglanmasi
miisterilerin restorani tekrar ziyaretlerinde etkili olacaktir (Soriano, 2002). Restoran isletmelerinde miisteri
memnuniyetini etkileyen bir¢cok unsur vardir. Bunlardan birisi de restorandaki atmosferik unsurlardir (Liu ve Ching-
Yick Tse, 2018). Tesis estetigi, aydinlatma, dekorasyon, sanat eserleri, miizik, masa diizeni memnuniyeti etkileyen
atmosferik unsurlarin basinda gelmektedir. (Han ve Ryu, 2009). Restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen
diger unsurlar ise; bekleme siiresi, hizmet kalitesi, menii ¢esitliligi, fiyat, yemek kalitesi, restorana erigim kolaylig1

olarak siralanabilir (Gupta ve ark. 2007).
RESTORANLARDAKI ATMOSFERIK UNSURLARIN MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDEKI

llgili literatiir incelendiginde, restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
arastiran bazi ¢aligsmalarin oldugu gorilmektedir (Han ve Ryu, 2009; Ryu ve Han, 2010; Ryu, 2010; Voon, 2011;
Heung ve Gu, 2012; Omar ve ark. 2015).

Han ve Ryu (2009) Amerika Birlesik Devletleri’nin Kuzeybati ve Giineydogu’sunda faaliyet gosteren ii¢ adet
birinci sinif restoran isletmesinde 279 miisteri iizerinde yaptiklart bir arastirmada, restoranlardaki dekor ve sanat
eserlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Bununla birlikte,
oturma diizeni ve ambiyansin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi olmadig: belirlenmistir. Ryu ve Han (2010) fast
food restoranlarda yemek yiyen 341 kisi iizerinde yaptiklari bir aragtirmada, restoranlardaki atmosferik unsurlarin

kalitesinin miisterilerin memnuniyetleri {izerinde etkili oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

Voon (2011) Malezya’da faaliyet gosteren birinci sinif ve fastfood restoranlarda yemek yiyen genc miisteriler
iizerinde bir arastirma yapmustir. Arastirma sonucunda atmosferik unsurlarin fast food restoranlarda miisteri
memnuniyeti tizerinde etkili oldugu ancak, birinci sinif restoranlarda etkili olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Heung ve Gu
(2012) Hong Kong’daki liiks restoranlarda yaptigi bir arastirmada, restoranlardaki oturma diizeni, ¢aligsanlar,
ambiyans, tesis estetigi ve pencerelerin goriintiisii gibi atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti tizerinde etkili
oldugunu belirlemiglerdir. Ryu (2010) Amerika Birlesik Devletleri’nin Kuzeybati ve Gilineydogu’sunda faaliyet
gosteren liiks restoranlarda bir arastirma yapmistir. Arastirmada tesis estetigi, aydinlatma, ambiyans, oturma diizeni
ve hizmet personelinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu ancak, masa diizeninin etkili olmadig1 sonucuna
ulastlmistir. Omar ve ark. (2015) Malezya’daki Arap restoranlarinda yaptiklari bir aragtirmada, oturma diizeni, ig
dizayn, renk ve miizik gibi atmosferik unsurlarin miisterilerin memnuniyetleri iizerinde etkili oldugu sonucuna

ulagsmiglardir.
Literatiir taramasina dayanarak bu arastirmanin hipotezleri su sekilde olusturulmustur:
Hi: Restoranlardaki tesis estetiginin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisi vardir.
Ha: Restoranlardaki ambiyansin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkisi vardir.
Hs: Restoranlardaki aydinlatmanin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Ha: Restoranlardaki masa diizeninin miigteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkisi vardir.
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Hs: Restoranlardaki oturman diizeninin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkisi vardir.
He: Restoranlarda calisan hizmet personelinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Literatiirden faydalanilarak belirlenen hipotezler gercevesinde olusturulan arastirma modeli Sekil 1’de yer
almaktadir. Sekil 1°de de goriildiigii gibi restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi

arastirilmaktadir.

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

\’ -
Memnuniveti

/

ARASTIRMANIN YONTEMI

Restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisini belirlemeyi amaglayan bu
arastirma, bir tarama arastirmasi (survey) niteligindedir. Tarama (survey) arastirmalarinda, arastirma i¢in s6z konusu
olan niifus genelde ¢ok biiyiik oldugu i¢in ¢ogu zaman bir 6rneklem kullanilir. (Kagitgibast ve Cemalcilar, 2017 s.
56). Tarama (survey) arastirmalarinda kullanilan baglica veri toplama teknigi anketlerdir (Glirbiiz ve Sahin, 2016:
107). Bu arastirmada da, belli bir 6rneklem belirlenerek hazirlanan anket formu ile 6ncelikle, restoran miisterilerinin
demografik 6zellikleri ve restorana ziyaret sikliklari belirlenmistir. Sonraki asamada restoran miisterilerinin, restoran

atmosferine ve memnuniyetlerine iligkin gorisleri tespit edilmistir.
Veri Toplama Yontemi

Bu aragtirmada veri toplama araci olarak anket tekniginden faydalanilmistir. Hazirlanan anket ii¢ boliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim, aylik gelir) ve restoran
ziyaret sikiliklarina yer verilmistir. Ikinci béliimde ise 18 madde ve 6 temel boyuttan olusan (tesis estetigi, ambiyans,
aydinlatma, masa diizeni, oturma diizeni, hizmet personeli) restoran atmosferini 6lgen dlgek yer almaktadir. Ugiincii

boliimde ise, miisteri memnuniyeti 3 ifade ile dl¢lilmiistiir (Ryu ve Han, 2011).

Restoran atmosferini 6lgen sorular, Ryu ve Jang, (2008) tarafindan yapilan ¢alismadan alinarak hazirlanmustir.
Miisteri memnuniyetine iligkin sorular ise Ryu ve Han, (2011) tarafindan yapilan ¢alismadan alimmustir. Anket

sorular1 uzman goriisleri de alinarak Tiirkge diline ¢evrilmistir. Katilimcilarin her iki 6lgekte yer alan her bir ifadeye
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ait katilim diizeyleri “Hi¢ Katilmiyorum=17, “Az Katiliyorum=2", “Orta Diizeyde Katiliyorum=3", “Cok
Katiliyorum=4" ve “Tamamen Katiliyorum=5" seklinde 5°1i likert dlcegi dogrultusunda derecelendirilmistir.
Hazirlanan anket 2018 Y1li Subat-Mart aylar1 arasinda uygulanmistir. Anketlerin miisterilerle yiiz yiize goriistilerek
doldurulmasina izin verilmemistir. Dolayisiyla anketler ilgili restoranlara birakilmis ve doldurulan anketler daha

sonra toplanmastir.
Evren ve Orneklem

Restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemeyi amaglayan bu
aragtirmanin evrenini, Istanbul ilinin Bahgelievler ve Bakirkdy ilgelerinde faaliyet gosteren 1.simf restoranlara 1
Subat-31 Mart 2018 tarihleri arasinda giden Tiirk miisteriler olusturmaktadir. Arastirma evreni olarak Bahgelievler
ve Bakirkdy ilgelerinde faaliyet gosteren 1.simif restoranlarin secilmesinin nedeni, arastirmacinin bolgeyi iyi
tammasindan dolayidir. Istanbul Il Kiiltiir ve Turizm Bakanligmin 2017 yili Aralik ay1 verilerine gore Bahgelievler
ilgesinde 10 adet, Bakirkdy ilgesinde ise 13 adet birinci sinif restoran faaliyet gostermektedir. Resmi siteden
restoranlarin isim ve adresleri alinmig ve anketlerin yapilmasi i¢in goriisiilmeye gidilmistir. Yapilan arastirma
sonucunda Bahgelievler ilgesindeki 1 adet restoranin kapandigi anlasilmistir. Geri kalan 9 restoran sahibi/yoneticisi
ile goriisiilmiis olup, 4 adet restoran anket yaptirmay1 kabul etmis, 5 restoran kabul etmemistir. Bakirkdy ilgesinde
ise 3 restoranin kapandigi tespit edilmistir. Geri kalan 10 restoran sahibi/yoneticisi ile goriistilmiis olup, 4 restoran
anket yaptirmay1 kabul etmis, 6 restoran kabul etmemistir. Sonug olarak Bahgelievler ve Bakirkdy ilcelerinden 4’er,

toplamda 8 adet birinci siif restoran anket yaptirmay1 kabul etmistir.

Bu arastirmada evrenin listesinin belirlenmesi miimkiin olmadigindan, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden ise kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Yapisal
esitlik modellemesi kullanilmast durumunda 6rneklem sayisinin kag¢ olmasi gerektigi konusunda cesitli goriisler
bulunmaktadir. Hair, Black, Babin ve Anderson (2009, s. 635), yapisal esitlik modellemesi kullanilmasi durumunda
200 kisinin 6rneklem hacmi icin yeterli olacagini vurgulanmaktadir. Schumacker ve Lomax (2010: 42)’a gore ise bu
say1, 250-500 arasinda olabilir. Bu aragtirmada ise 400 kisiye ulagilmas1 hedeflenmistir. Bu dogrultuda anket yapmay1
kabul eden 8 adet 1°ci sinif restorana 400 anket esit sayida (50) dagitilmistir. Dagitilan anketlerden 370’1 anket geri
donmiistiir. Geri donen anketlerden 13 tanesi eksik ve hatali dolduruldugu gerekgesiyle ¢ikarilmis olup, 357 anket

degerlendirmeye alinmistir.
Verilerin Analizi

Arastirmada 6ncelikle katilimcilarin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim, aylik gelir) ve restorani ziyaret
sikiliklarina iligkin frekans ve yiizde dagilimlari verilmistir. Restoran miisterilerinin restoran atmosferi algilamalarini
ve memnuniyetlerine iliskin goriiglerini betimlemek amaciyla aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

hesaplanmistir.

Aragtirmada yer alan degiskenler arasindaki nedensellik iliskileri Yapisal Esitlik Modelleme Teknigi (YEM) kul-
lanilarak analiz edilmistir. Yapisal esitlik modellemesi Maksimum Olabilirlik Tahmini (Maksimum Likelihood

Estimation) yontemi kullanilarak yapilmistir. Bu arastirmada, yapisal esitlik modellemesi i¢in Anderson ve
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Gerbing’in (1988) onerdigi iki asamal1 yaklasim uygulanmustir. Bu nedenle 6ncelikle 6l¢tiim modelinin gegerligini
ve giivenirligini test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi (DFA) uygulanmistir. Daha sonra ¢alismada 6nerilen

modeli test etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi (YEM) yapilmustir.

Yapisal esitlik modellemesinin bazi varsayimlart bulunmaktadir. Bunlar; kayip verilerin olmamasi, verilerin
aykiri(ug) degerlerden arindirilmasi ve verilerin normal dagilima uymasidir (Woo, Kim ve Uysal, 2015; Evangelista
ve Dioko, 2010). Bu varsayimlar analizler yapilamadan once kontrol edilmistir. Verilerde kayip veriye
rastlanmamustir. Onemli bir aykir1 degere de rastlanmamustir. Verilerin normal dagilima uyup uymadig, carpiklik ve
basiklik degerleri incelenerek belirlenmistir. Shiel ve Cartwright’a (2015:28) gore verilerin normal dagilimi i¢in
carpiklik ve basiklik degerlerinin -1 ve +1 arasinda olmas1 oldukga iyidir, ancak -2 ve +2 arasindaki degerlerde kabul
edilebilir degerlerdir. Arastirmada her ifadeye ait carpiklik ve basiklik degerleri incelenmis olup, dort ifadeye ait
carpiklik degerin -2 ve +2, diger ifadelere ait c¢arpiklik ve basiklik degerlerinin ise -1 ve +1 arasinda oldugu

goriilmiistiir. Bu sonuca gore, arastirmada elde edilen verilerin normal dagilim gosterdigi sdylenebilir.
BULGULAR

Tablo 1’de ankete katilan restoran miisterilerinin demografik 6zeliklerine ait frekans ve yilizde dagilimlar yer

almaktadir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Degisken Grup Say1 (f) Yiizde (%)
Erkek 205 39.5
Cinsiyet Kadin 141 57.4
Kayip veri 11 3.1
Toplam 357 100.0
Yas 21-30 96 26.9
31-40 129 36.1
41-50 81 22.7
51- 60 35 9.8
61 ve ilizeri 11 3.1
Kayip veri 5 14
Toplam 357 100.0
Egitim Tkdgretim 42 11.8
Lise 137 384
Onlisans 43 12.0
Lisans 84 23.5
Lisansiistii 32 9.0
Kay1p veri 19 5.3
Toplam 357 100.0
Aylik gelir 2000 ve alt1 34 9.5
2001-3000 82 23.0
30014000 83 23.2
4001-5000 64 17.9
5001 ve tizeri 88 24.6
Kayip veri 6 1.7
Toplam 357 100.0
Ziyaret (restoran) ilk ziyaretim 42 11.8
Ikinci ziyaretim 84 235
Ugiincii ziyaretim 43 12.0
Dort veya daha fazla 180 50.4
Kayip veri 8 2.2
Toplam 357 100.0
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Tablo 1°de yer alan bulgulara goére katilimeilarin %39.5°1 erkek, %57.4’1 kadindir. Katilimeilarin yarisindan
fazlasi (%63) 21-40 yas aralifindadir. Katilimeilarin ¢gogunlugu (%73,9), lise, dnlisans ve lisans diizeyinde egitime

sahip kisilerden olusmaktadir. Katilimcilarin yemek yedikleri restoran1 daha once iki, ii¢ ve dort veya daha fazla kez

ziyaret ettikleri goriilmektedir.

Tablo 2: Restoranlardaki Atmosferik Unsurlara iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Boyutlar ve ifadeler Aritmetik Ort. |Std. Sapma
Tesis Estetigi 3.88 0,90
Tablolar/Fotograflar ilgi ¢ekicidir. 3.72 1.13
Duvar dekorlar1 gorsel olarak c¢ekicidir. 3.91 1.05
Kullanilan bitkiler/¢igekler beni mutlu hissettirdi. 3.83 1.15
Kullanilan renkler sicak bir atmosfer yaratmustir. 3.99 0.98
Mobilyalar (yemek masasi, sandalye gibi) yiiksek kalitelidir. 3.94 0.97
Ambiyans 3.85 1.02
IFon miizigi beni rahatlatt1. 3.84 1.07
[Fon miizigi hosuma gitti. 3.87 1.07
Aydinlatma 4.15 0.74
IAydinlatma samimi bir ortam yaratmustir. 4.16 0.84
\Aydinlatma beni iyi hissettirdi. 413 0.82
IAydinlatma rahat bir atmosfer yaratmigtir. 4.16 0.82
Masa Diizeni 3.94 0.87
Ortiiler (masa ortiisii, pecete gibi) ilgi ¢ekicidir. 4.03 0.88
Masa diizeni gorsel olarak ilgi ¢ekicidir. 3.90 0.98
Oturma Diizeni 4.23 0.73
Oturma diizeni bana yeterli alan sagladi. 4.19 0.83
Oturma diizeni beni sikismigim gibi hissettirmedi. 4.25 0.86
Yerlesim plani, ortamda rahatca dolagmami sagladi. 4.26 0.83
Hizmet Personeli 4.38 0.70
Sempatik ¢alisanlar beni iyi hissettirdi. 4.38 0.79
Calisan sayisinin yeterli olmasi, bana 6nem verildigini hissettirdi. 4.32 0.85
Calisanlar diizgiin ve iyi giyimliydi. 4.43 0.75

Tablo 2’de restoranlardaki atmosferik unsurlara iliskin aritmetik ortalamalar incelendiginde, en yiiksek
ortalamanin hizmet personeli (x=4.38) ve oturma diizeni (x=4.23) faktorlerine ait oldugu goriilmektedir. Digerleri
ise sirasiyla aydinlatma(X=4.15), masa diizeni(X=3.94), tesis estetigi (X=3.88) ve ambiyans (X=3.85), faktorlere
aittir. Bu sonuglara gore, restoran miisterileri yemek yedikleri restoranlardaki ¢alisan personelin sempatik, say1 olarak
yeterli, diizgiin ve iyi giyimli oldugunu diisiinmektedir. Ayrica oturma diizeninin yeterli alan sagladigini, sikigik

olmadigini ve rahat dolasim imkani sagladigini da diistinmektedirler. Diger faktorlerle kiyaslandiginda, miisterilerin

restoranlardaki fon miiziklerini ¢ok begenmedigi ve miisterileri rahatlatmadigi goriilmektedir.

Tablo 3: Miisteri Memnuniyetine liskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Boyutlar ve ifadeler Aritemtik ort. | Std. sapma
Miisteri Memnuniyeti 4.43 0.68
Genel olarak bu restorandan memnun kaldim. 4.39 0.75
Genel olarak bu restorandan aldigim hizmet beni memnun etmistir. 4.44 0.71
Bu restorandan ger¢ekten memnun kaldim. 4.48 0.72
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Tablo 3’te katilimcilarin yemek yedikleri restoranlardaki memnuniyet diizeylerine iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri yer almaktadir. Tablo 3’teki veriler incelendiginde restoran miisterilerinin yemek yedikleri

restoranla ilgili genel memnuniyetlerinin oldukga yiiksek oldugu sdylenebilir (x=4.43).
Ol¢iim Modeli

Bu arastirmada, yapisal esitlik modellemesi icin Anderson ve Gerbing’in (1988) 6nerdigi iki asamal1 yaklasim
uygulanmigtir. Bu nedenle ilk olarak 6l¢iim modelinin gegerligini test etmek i¢in maksimum olabilirlik tahmini
(Maksimum Likelihood Estimation) yontemi kullanilarak, dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Dogrulayici faktor

analizi sonuglar1 Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4: Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Faktorler ve ifadeler Faktor Yiikleri | Cronbach’s Alpha | CR AVE
Tesis Estetigi 0.90 0.91 0.66
Tablolar/Fotograflar ilgi ¢ekicidir. 0.83

Duvar dekorlar1 gorsel olarak ¢ekicidir. 0.84

Kullanilan bitkiler/¢igekler beni mutlu hissettirdi. 0.85

Kullanilan renkler sicak bir atmosfer yaratmistir. 0.81

Mobilyalar (yemek masasi, sandalye gibi) yiiksek 0.74

kalitelidir.

Ambiyans 0.89 0.89 0.80
Fon miizigi beni rahatlatti. 0.89

Fon miizigi hosuma gitti. 0.90

Aydinlatma 0.88 0.88 0.72
Aydinlatma samimi bir ortam yaratmistir. 0,82

Aydinlatma beni iyi hissettirdi. 0.86

Aydinlatma rahat bir atmosfer yaratmistir. 0.86

Masa Diizeni 0.68 0.79 0.66
Ortiiler (masa ortiisii, pecete gibi) ilgi ¢ekicidir. 0.79

Masa diizeni gorsel olarak ilgi ¢ekicidir. 0.83

Oturma Diizeni 0.83 0.83 0.63
Oturma diizeni bana yeterli alan sagladi. 0.80

Oturma diizeni beni sikismisim gibi hissettirmedi. 0.75

Yerlesim plani, ortamda rahatca dolagsmami sagladi. 0.81

Hizmet Personeli 0.85 0.84 0.64
Sempatik ¢alisanlar beni iyi hissettirdi. 0.83

Calisan sayisinin yeterli olmasi, bana énem verildigini 0.79

hissettirdi.

Calisanlar diizgiin ve iyi giyimliydi. 0.81

Miisteri Memnuniyeti 0.92 0.92 0.80
Genel olarak bu restorandan memnun kaldim. 0,89

Genel olarak bu restorandan aldigim hizmet beni 0.92

memnun etmistir.

Bu restorandan ger¢ekten memnun kaldim. 0.88

Uyum indeksleri: p:0,001 42:425,799, df:169, y¥/df=2,52, CFI1.0,95, GFI: 0,90, NFI:0,92, RMSA:0,06, AGFI:0,85.

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

275



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 6/4 (2018), 267-284

Tablo 4’teki modele ait uyum 1iyiligi degerleri incelendiginde; ¥*=425,799, df=169, y*df=2,52, p<0,001,
RMSA=0,06, AGFI=0,85, GFI=0,90, CFI=0,95, NFI=0,92 oldugu goriilmektedir. Bu degerlere gore ol¢ciim
modelindeki uyum degerleri kabul edilebilir diizeydedir (Engel, Moosbrugger ve Miiler, 2003 s. 52).

Tablo 4’te goriildiigi gibi, 7 gizil degisken (tesis estetigi, ambiyans, aydinlatma, masa diizeni, oturma diizeni,
hizmet personeli ve miisteri memnuniyeti) dl¢iim modeline dahil edilmistir. Olcekteki yap1 gecerligini (Construct
Validity) belirlemek i¢in yakinsak/uyusum (Convergent Validity) ve ayirt edici (Discriminant Validitiy) gecerligine
bakilmistir. Yakinsak gecerligi degerlendirmede ii¢ yontem kullanilmistir: Faktor yiikleri, CR(bilesik giivenirlik) ve
AVE (agiklanan ortalama varyans) degerleridir (Hair ve ark. 2009: 678-679).

Hair ve ark. gore (2009, s. 678) dogrulayici faktdr analizinde faktor yiikleri 0.70 ve iizeri olmalidir, ancak 0.50 ve
tizerinde kabul edilebilir bir degerdir. Yapilan faktor analizi sonucunda restoran atmosferini dlgen dlgekte yer alan;
ambiyans boyutundan 2 ifade, masa diizeni boyutundan 1 ifadenin faktor yiikleri, 0.50’den diisiik oldugu i¢in faktor
analizinden ¢ikarilmistir. Tablo 4’teki diger ifadelere ait faktor yiiklerine bakildiginda 0.70’in iizerinde oldugu
goriilmektedir. Literatiirde, AVE degerinin 0.50 ve iizerinde (Bagozzi ve Yi, 1988 s. 82; Hair ve ark. 2009 s. 679),
CR degerinin ise 0.70 ve lizerinde olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Hair ve ark. 2009 s. 679). Tablo 4’teki veriler
incelendiginde tiim boyutlara ait AVE degerlerinin 0.60, CR degerlerinin ise 0.70’in iizerinde oldugunu
goriilmektedir. Ayirt edici gegerlilikte ise, AVE degerlerinin karekdkleri ile yapilar arasindaki korelasyon katsayilart
kargilagtirilir. Yapilar arasindaki korelasyon degerlerinin AVE degerlerinin karekoklerinden diisiik olmasi gerekir
(Fornell & Larcker, 1981). Tablo 5’teki veriler incelendiginde yapilar arasindaki korelasyon katsayilarinin AVE
karekok degerlerinden diisilk oldugu goriilmektedir. Tiim bulgular birlikte degerlendirildiginde, Olcegin yap1

gecerliginin saglandigi sdylenebilir.

Tablo 5: Korelasyon Katsayilar1 ve AVE Karekok Degerleri

Tesis Estetigi | Ambiyans | Aydmlatma | Masa Oturma | Hizmet Miisteri
Diizeni | Diizeni | Personeli | Memnuniyeti
Tesis Estetigi 0.812
Ambiyans 0.702 0.894
Aydmlatma 0.558 0.579 0.848
Masa Diizeni 0.625 0.628 0.616 0.812
Oturma Diizeni 0.559 0.472 0.511 0.661 0.793
Hizmet Personeli 0.540 0.539 0.546 0.532 0.760 0.800
Miisteri 0.556 0.494 0.574 0.582 0.608 0.718 0.894
Memnuniyeti

Not: AVE karekdkleri kosegen (diagonal) ve koyu olarak verilmistir.
Yapisal Esitlik Modeli ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Olgiim modeline iligkin giivenirlik ve gecerligin saglanmasindan sonra ikinci asamada yapisal esitlik modeline
gecilmistir. Bu amagla sekil 1’de yer alan arastirma modeli test edilmistir. Tablo 6’da yapisal esitlik modeline iligkin

analiz ve hipotez testi sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 6: Yapisal Esitlik Modeli ve Hipotezlere Iliskin Bulgular

Standardize
Hipotezler edilmis Standart | tdegerleri | p degeri Hipotez
regresyon hata sonuclar:
katsayilari
()
Hi:T. Estetigi — Memnuniyet 0.15 0.06 2.10 0.03 Kabul
Hz:Ambiyans ——p Memnuniyet -0.09 0.05 -1.22 0.22 Ret
Hs:Aydinlatma — Memnuniyet 0.13 0.06 2.15 0.03 Kabul
H4:M. Diizeni —» Memnuniyet 0.20 0.07 2.39 0.01 Kabul
Hs:Oturma Diizeni —% Memnuniyet -0.05 0.09 0.54 0.58 Ret
He: H. Personeli —» Memnuniyet 0.54 0.10 5.86 0.001 | Kabul
Uyum indeksleri: p:0.001 42:413.016, df:167, y*/df =2.47, CFI:0.96, GFI: 0.90, NFI:0.93, RMSEA:0.06,
AGFI1:0.85. R?: 0.60

Tablo 6’da yapisal esitlik modeline iliskin uyum degerleri ve hipotez testi sonuglari yer almaktadir. Tablo 6’daki
modele ait uyum iyiligi degerlerine bakildiginda y*=413.016, df=167, y*/df=2.47, p<0.001, RMSEA=0.06,
AGFI=0.85, GFI=0.90, CFI=0.96, NFI=0.93 oldugu goriilmektedir. Bu degerler 6l¢iim modelinin uyum degerlerinin
kabul edilebilir diizeyde oldugunu gostermektedir (Engel ve ark. 2003 s. 52).

Tablo 6’daki veriler incelendiginde, restoran ambiyansinin ($=-0.091,p>0.05) ve oturma diizeninin (B=-
0.054,p>0.05) miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla, H2 ve H5
hipotezleri reddedilmistir. Bununla birlikte, restoran estetigi, aydinlatma, masa diizeni ve hizmet personelinin miisteri
memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle H1, H3, H4, H6 hipotezleri kabul
edilmistir. Tablo 6’daki standardize edilmis regresyon katsayilarina gore (B), miisteri memnuniyetini etkileyen en
onemli atmosferik unsurun hizmet personeli (f=0.541,p<0.05) oldugu ortaya ¢cikmistir. Diger en énemli unsurlar
sirastyla; masa diizeni, tesis estetigi ve aydinlatma olarak belirlenmistir. Ayrica, hesaplanan R?=0.60 degeri, modelin
atmosferik unsurlar (tesis estetigi, ambiyans, aydinlatma, masa diizeni, oturma diizeni ve hizmet personeli) tarafindan

acgiklanma oranin % 60 oldugunu gostermektedir.
SONUC VE ONERILER

Restoran isletmelerinin sahip oldugu atmosferik unsurlar miisteriler i¢in 6nemlidir. Tesis estetigi, ambiyans,
aydinlatma, masa diizeni, oturma diizeni, hizmet personeli, renk, miizik gibi atmosferik unsurlar, restoranlarin tercih

edilmesinde, tekrar ziyaret edilmelerinde ve miisterilerin memnuniyetlerinde oldukga etkilidir (Ryu ve Han, 2010).

Bu arastirmada elde edilen sonuglara gore, miisterilerin yemek yedikleri restoranla ilgili atmosferik unsurlara
iligkin en olumlu goriisleri hizmet personeli ve oturma diizenine aittir. Diger bir ifadeyle, restoran miisterileri yemek
yedikleri restoranlardaki calisan personelin sempatik, say1 olarak yeterli, diizglin ve iyi giyimli oldugunu
diistinmektedir. Ayrica oturma diizeninin yeterli alan sagladigini, sikisik olmadigimi ve rahat dolagim imkani
sagladigini da disiinmektedirler. Diger faktorlerle kiyaslandiginda, miisterilerin restoranlardaki fon miiziklerini ¢ok
begenmedikleri belirlenmistir. Bununla birlikte, restoran miisterilerinin yemek yedikleri restoranla ilgili genel

memnuniyetlerinin olduk¢a yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Bu arastirmada, restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugu ortaya
cikmistir. Restoran estetigi, aydinlatma, masa diizeni ve hizmet personelinin miisterilerin memnuniyetleri iizerinde
anlaml1 bir etkisinin oldugu, restoran ambiyansinin ve oturma diizeninin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 ortaya
cikmistir. Arastirma sonuglarina gore miisterilerin memnuniyetlerini etkileyen en 6nemli unsurun hizmet personeli
oldugu ortaya ¢ikmistir. Ryu (2010) da birinci sinif restoranlarda yaptig1 bir aragtirmada benzer bir sonuca ulasmustir.
Y azar, miisteri memnuniyeti tizerinde en ¢ok etkili olan unsurun hizmet personeli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Ayrica
arastirmada tesis estetigi, aydinlatma, ambiyans ve oturma diizeninin de miisteri memnuniyeti iizerinde etkili

oldugunu ancak, masa diizeninin ise etkili olmadigi sonucuna ulagmistir.

Han ve Ryu (2009) birinci sinif restoranlarda yaptiklari bir arastirmada, restoranlardaki ambiyansin miigterilerin
memnuniyetlerini etkiledigini, dekor, sanat eserleri ve oturma diizeninin ise etkilemedigini belirlemislerdir. Oturma
diizeninin memnuniyet tizerinde etkili olmama sonucu, bu aragtirmadaki sonugla paralellik gostermektedir. Heung
ve Gu (2012) Hon Kong’daki liikks tam hizmet restoranlarda yaptiklari aragtirmada, oturma diizeni, hizmet personeli,
ambiyans ve tesis estetigi gibi atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugunu ortaya
¢ikarmiglardir. Omar ve ark. (2015) Arap restoranlarinda yaptiklari bir arastirmada, oturma diizeni, miizik ve renk
gibi unsurlarin miisteri memnuniyetlerini etkiledigini ancak, restoranin i¢ mimarisinin miisteri memnuniyetini

etkilemedigini ortaya ¢ikarmiglaridir.

Sonug olarak hem bu arastirmadan elde edilen sonuglar hem de literatiirde konu ile ilgili yapilmis diger ¢alismalar
dikkate alindiginda, restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisterilerin memnuniyetleri tizerinde 6énemli bir etkisinin
oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte bu ve diger yapilan ¢aligsmalardan elde edilen sonuglarda, bazi atmosferik
unsurlarin miisterilerin memnuniyetleri iizerinde etkili olmadigi da goriilmektedir. Bu durum, miisteri profili,

beklentileri ve/veya restoranin tiiriine gore farklilik gosteriyor olabilir.

Restoranlardaki atmosferik unsurlarin miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisini belirlemeyi amaglayan bu
arastirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda Istanbul’ un Bakirkdy ve Bahgelievler ilcelerinde faaliyet gosteren

birinci sinif restoranlarin yoneticilerine su 6neriler sunulabilir:

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, miisterilerin yemek yedikleri restoranla ilgili atmosferik unsurlara iliskin
en olumlu goriisleri hizmet personeli ve oturma diizenine aittir. Diger bir ifadeyle, restoran miisterileri gittikleri
restoranlardaki ¢aligan personelin sempatik, say1 olarak yeterli, diizglin ve iyi giyimli oldugunu diisiinmektedir.
Ayrica oturma diizeninin yeterli alan sagladigini, sikisik olmadigini ve rahat dolasim imkani sagladigini da
diistinmektedirler. Restoran yoneticilerinin 6zellikle mevcut ¢alisan personelini elinde tutmaya gayret etmesi olumlu

bir strateji olacaktir. Ayrica mevecut oturma diizeninin korunmasi da diger 6nemli bir unsurudur.

Miisterilerin yemek yedikleri restoranlardaki fon miiziklerini ¢ok begenmedigi ve bu unsurlarin miisterileri
rahatlatmadig1 belirlenmistir. Restoran yoneticileri, restoranlarda c¢alinan fon miizikleri hakkinda misterilerin

goriislerini alarak bu konuda farklilasmaya veya diizenlemeye gidebilir.

Arastirmada restoran miisterilerinin yemek yedikleri restoranla ilgili memnuniyet diizeylerinin oldukga yiiksek

oldugu goriilmiistiir. Bu sonug restoranlar i¢in olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii yiiksek seviyede miisteri memnuniyetinin
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saglanmasiyla miisteri sadakatinin artmasi da olanakli hale gelebilmektedir. Dolayisiyla, restoran yoneticileri yiiksek

diizeydeki bu memnuniyet oraninin korunmasina dikkat etmelidirler.

Aragtirmada restoran miisterilerinin memnuniyetlerini etkileyen en 6nemli unsurun hizmet personeli oldugu
belirlenmistir. Turizm sektorii emek-yogun bir sektordiir. Dolayisiyla turizm isletmelerinde insan faktérii oldukca
onemlidir. Clinkii hizmeti alan ve sunan da insandir. Bu nedenle miisteri-galisan etkilesimi oldukca yiiksektir.
Insanlar bir turizm isletmesine gittiginde giiler yiizlii, ilgili ve iyi goriiniimlii personelin olmasia dzelikle dikkat
etmektedirler. Bu aragtirmada ¢ikan sonugta bu bilgileri dogrular niteliktedir. Bu baglamda restoran yoneticilerinin

0zellikle mevcut galisan personelini memnun etmeye ve elinde tutmaya gayret etmesi Onerilebilir.
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Extensive Summary

Restaurants can satisfy their customers through a service atmosphere in order to provide a successful service, to
maintain the success achieved and to make their businesses preferable. Atmospheric elements are important factors
in customer satisfaction. (Barber and Scarcelli, 2010). Atmospheric elements, as well as service delivery, ambience,
lighting, odor, music, seating arrangement, the colors of the walls are concrete and abstract elements (Bitner, 1992).

Undoubtedly, there are many factors that affect customer satisfaction in restaurants. The quality of the service,
the taste and the quality of the food, the variety of the menu, the price is one of the most important ones (Gupta,
McLaughlin and Gomez, 2007). However, considering the expectations of today's consumers, focusing only on these
factors may be insufficient to ensure customer satisfaction. The important point in this research is; to emphasize that
atmospheric elements such as service personnel, ambience, facility aesthetics, table setting, layout, lighting are
important for restaurant enterprises and to draw attention to this point by revealing the effect of these elements on
customer satisfaction. When the relevant international literature is examined, it is seen that there are studies
examining the effect of atmospheric factors on customer satisfaction in restaurants. (Han and Ryu, 2009; Ryu and
Han, 2010; Ryu, 2010; Voon, 2011; Heung and Gu, 2012; Omar, Arffin and Ahmad, 2015). However, there are no
studies directly related to the subject in the national literature. In this context, it is thought that the results obtained

from this study will contribute significantly to both national literature and restaurant operators.
Based on the literature review, the hypotheses of this research were formed as follows:
Hai: There is a positive effect on the customer satisfaction in the restaurants.
H.: The ambience in restaurants has a positive impact on customer satisfaction.
Hs: Lighting in restaurants has a positive impact on customer satisfaction.
H.: Table layout in restaurants has a positive effect on customer satisfaction.
Hs:: The seating order in restaurants has a positive effect on customer satisfaction.

He: Service personnel working in restaurants have a positive impact on customer satisfaction.
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In this research, survey technigue was used as data collection tool. The questionnaire consists of three parts. In
the first part, the demographic characteristics of the participants (gender, age, education, monthly income) and
restaurant visits were discussed. In the second part, there are 18 items and 6 basic dimensions (facility aesthetics,
ambiance, lighting, table layout, seating arrangement, service staff). In the third part, customer satisfaction was

measured with 3 expressions.

The universe of this research, which aims to determine the effect of atmospheric factors on customer satisfaction,
consists of Turkish customers who eat in 1st class restaurants in Istanbul, Bahgelievler and Bakirkdy between
February and March 2018. The reason for the selection of 1st class restaurants in Bahgelievler and Bakirkdy as
research universe is because the researcher knows the region well. It is aimed to reach 400 people in this research.
To this end, a total of 400 questionnaires were distributed to 8 first-class restaurants that agreed to conduct a survey.
370 questionnaires were returned from the distributed questionnaires. Of the returned questionnaires, 13 were
excluded and 357 questionnaires were taken out, because they were missing and incorrectly filled.

In this study, the frequency and percentage distributions of the participants' demographic characteristics (gender,
age, education, monthly income) and the frequency of visiting the restaurant were given. Arithmetic mean and
standard deviation values were calculated in order to describe the restaurant customers' perceptions about restaurant
atmosphere perception and satisfaction. The causality relations among the variables included in the study were
analyzed by using the Structural Equation Modeling Technigue (SEM). Structural equation modeling was performed
by using Maximum Likelihood Estimation method. In this study, a two-stage approach proposed by Anderson and
Gerbing (1988) was applied for structural equation modeling. Therefore, confirmatory factor analysis (CFA) was
applied to test the validity and reliability of the measurement model. In order to test the proposed model, structural

equation modeling (SEM) was carried out.

In this study, atmospheric factors in restaurants have been found to be effective on customer satisfaction.
Restaurant aesthetics, lighting, table setting and service personnel have a meaningful effect on customer satisfaction,
restaurant ambience and layout has no significant effect. According to the research results, it was revealed that the

most important factor affecting the satisfaction of the customers was the service personnel.

In line with the results obtained from this research aiming to determine the impact of atmospheric factors on
customer satisfaction, the managers of first class restaurants operating in Bakirkdy and Bahgelievler districts of

Istanbul can offer the following recommendations:

According to the results of the study, the most positive opinions of the customers about the atmospheric elements
related to the restaurant they eat belong to the service staff and the seating arrangement. In other words, restaurant
customers feel that the staff working in the restaurants they go to are sympathetic, adequate in number, smooth and
well-dressed. They also think that the seating arrangement provides sufficient space, is not congested and provides
comfortable circulation. It will be a positive strategy for restaurant managers to try to keep their existing employees.

It is also important to preserve the existing seating.
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It is determined that customers do not like the background music in the restaurants they eat and these elements do
not relax the customers. Restaurant managers can take the opinions of the customers on the background music played

in the restaurants and go to differentiate or regulate this issue.

In the study, it was determined that the most important factor affecting the satisfaction of the restaurant customers
was the service personnel. Tourism sector is a labor-intensive sector. Therefore, the human factor in tourism
enterprises is very important. Because the person who takes the service and presents it is also human. Therefore, the
customer-employee interaction is very high. When people go to a tourism business, they pay particular attention to
having friendly, relevant and good-looking staff. The result of this research confirms this information. In this context,
it can be suggested that restaurant managers try to please and keep the existing staff.
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