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GiRIS

oz

insanlarin sadece beslenme ihtiyaglarini degil ayni zamanda birlikte olma, rahatlama, sosyallesme gibi ihtiyacla-
nini da karsilayan restoran isletmeleri yogun rekabet ortaminda varliklarini devam ettirebilmek ve ayakta kalabil-
mek icin miisterilerin restoran secimlerini etkileyen faktorleri g6z 6niinde bulundurmak zorundadir. Misterilerin
restoran secimlerini etkileyen pek cok faktor s6z konusudur. Bu nedenle, bu calisma miisterilerin restoran secim-
lerini etkileyen faktorleri belirlemek ve miisterilerin 6zellikleri ile restoran secimlerini etkileyen faktérler arasinda
fark olup olmadigini ortaya koymak amaciyla yapiimistir. Calisma kapsamina istanbul’da bulunan 1. sinif resto-
ranlar alinmistir. Calisma Nisan-Temmuz 2013 tarihleri arasinda yiirutiilmiis, veriler anket teknigi ile toplanmis ve
calismaya 353 restoran misterisi katilmistir. Verilerin analizi icin faktér analizi, Mann Whitney U ve Kruskal Wallis
H testlerinden yararlaniimistir. Calisma sonuclarina gore miisterilerin restoran secimlerinde sirasiyla “Restoran
Ozellikleri, Yiyecek ve igecekler, Hizmetler ile Parasal Deger” faktorlerinin 6nemli oldugu, restoran secimlerini
etkileyen faktérlerin gelir, 68renim durumu ve restorana gitme sikliklari acisindan farklilik gosterdigi bulunmustur.

ABSTRACT

Restaurants that meet to needs of people not only nutritional needs but also other needs such as being with others,
relaxation and socialization, must consider factors that affect customers’ restaurant selection for sustaining their
status and enterprises to survive in a highly competitive environment.There are many factors that affect customers’
restaurant selection. So that, the purpose of this study is to identify factors which influence consumers when they
select restaurants and also determinate whether there are differences between costumers’ characteristics and
factors that affect customers’ restaurant selection. First class restaurants in Istanbul were selected for this study.
In this study, questionnaire conducted between the months of April and July in 2013. Questionnaires were used
for collecting data and 353 restaurant costumers responded to the study. For data analysis, Factor analysis, Mann
Whitney U and Kruskal Wallis H methods were used. According to the results, “Restaurant Characteristics, Food and
Beverage, Services and Denomination” are important factors when customers select a restaurant and there are
differences between customers’ age, income, educational level, frequency of going to restaurant and customers’
restaurant selection factors.

rilerinin tercihleri ile ilgili diisiince ve davranisla-
rin1 dikkate almak zorundadir. S6z konusu durum

Giintimiizde her tiirlii mal ve hizmeti tireten islet-
meler icin pazarlama faaliyetlerinin hareket nok-
tas1 miisteridir. isletmelerin miisterileri beklen-
ti, ihtiyag ve isteklerini analiz etmeden mal ya da
hizmet tiretmesi miimkiin degildir. Cilinkii giinii-
miizde miisterilerin beklenti, ihtiyag ve isteklerini
karsilamaya yOnelik, benzer amaca hizmet eden
¢ok fazla sayida mal ve hizmet {iretilmekte ve bu
ortamda rekabet avantaji saglamak ve boylece hem
karlarint hem de imajlarint maksimize etmek iste-
yen isletmeler miisterilerini anlamaya ¢alismak zo-
runda kalmaktadir. Bu nedenle hangi tiir mal ya da
hizmet s6z konusu olursa olsun isletmeler miiste-
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restoran isletmeleri i¢in de gegerlidir. Sayilar1 her
gecen giin artan restoran isletmeleri de hem miiste-
rilerinin beklenti, ihtiyag ve isteklerini karsilayabil-
mek hem de varliklarin1 devam ettirmek ve yogun
rekabetin yasandig1 endiistri igerisinde 6n plana
¢ikabilmek i¢in miisterilerin tercihlerini dikkate al-
mak durumundadir.

Giintimiizde tiiketici gelirlerinde meydana gelen
artig, artan is yogunlugu, ¢alisan kadin sayisindaki
artis, zaman tasarrufu, ekonomiklik, yeni insanlar-
la tanisarak sosyallesme, aile/arkadaslarla birlikte
olma, eglenme, kolaylik, statii-prestij, yenilik ara-
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yist ve evde yemek hazirlamaktan kaginma gibi
cesitli faktorler nedeniyle daha fazla kisi restoran-
larda yemek yemeyi tercih etmektedirler. Restoran,
insanlarin rahat bir sekilde oturup yemek yemele-
rine olanak taniyan, yemek servisi yapilan yerler
olarak tanimlanmaktadir (Dash 2005: 5) ve restoran
isletmelerinden olusan restoran endiistrisi gittikce
biiyiiyen bir endiistri haline gelmistir (Pedraja ve
Yagtie 2001; Bareham 2004; Buchtal 2006). Restoran
isletmeleri bir yandan bulundugu bélgenin ekono-
misine katk: saglarken diger yandan da turizm en-
diistrisinde caliganlarin istihdamina da olanak ta-
nimaktadir. Ciinkii restoranlar konaklama, ulagim,
cekicilik ve aktivite faktorleri gibi turistik tirtiniin
temelinde yer alan kritik faktorlerden biridir (Rey-
nolds 1993: 48). insanlar gerek normal yasantilarin-
da gerekse seyahatleri sirasinda iginde bulunduk-
lar1 yasam donemine ve saglikli olma isteklerine
bagli olarak pek ¢ok yiyecek ve icecege ihtiyac duy-
maktadir (Antonioli 1995). Dolayisiyla restoranlar
turizm pazarlamasini etkileyen 6nemli bir faktor-
diir (Antonioli 1999; Wood 2000).

Hizmet ekonomisi icerisinde dnemli yeri olan
restoran isletmeleri artan emek maliyeti, yiiksek
devir hizi, rekabet, yemek ve hizmet farklilig1 ve
fiyat tutarsizlig gibi miisteriyi isletmeden uzaklas-
tirabilen durumlarla kars: karsiyadir (Lee vd. 2011;
National Restaurant Association 2011). Bu nedenle
restoran isletmelerinin daha fazla miisteri cekmek
ya da miisterilerinin geri gelmelerini saglamak
amaciyla yogun rekabet ortaminda etkili hizmet
sunmalari, yeni trtiinler {iretmeleri, miisterilerin
zihninde farkliliklara neden olan ve onlarin resto-
ran segimlerini etkileyen degiskenleri tanimalar1 ve
anlamalar1 gerekmektedir (Yiiksel ve Yiiksel 2002).
Zira restoranlarin uzun sireli basarili olarak var-
liklarint devam ettirebilmeleri, miisterilerinin ih-
tiyag ve isteklerini karsilayan iiriinleri gelistirebil-
melerine, konumlandirmalarina ve pazarlamalari-
na baghdir (Alonso vd. 2013: 549).

flk etki ayn1 zamanda son etki oldugundan miis-
terilerin nerede yemek yiyeceklerine karar verme-
den 6nce farkli elementlerden olusan karar verme
stireglerini tahmin etmek restoran igletmeleri i¢in
onem tasimaktadir. Nitekim miisteriler siklikla
fazla sayida alternatifleri olduklar1 zaman bu alter-
natifler arasindan se¢im yapma konusunda karar-
s1z kalmaktadir (Myung vd. 2008: 120). Bu nedenle
restoran isletmelerinin miisterilerin isletmeye bagh

kalmalar1 ve 6dedikleri paranin karsiligini aldikla-
rin1 diistinmeleri i¢in onlara unutulmaz bir dene-
yim sunmalar1 gerekmektedir (Alonso vd. 2013:
548). Diger taraftan miisterilerin restoran tercihleri
uizerine etki eden faktorlerin belirlenmesi, restoran
yoneticilerinin daha dogru pazarlama stratejileri
belirlemelerine (Auty 1992; Kim ve Geistfeld 2003)
ve varliklarini devam ettirmelerine olanak taniya-
caktir (Heskett vd. 1997; Chow vd. 2007).

Konuyla ilgili alanyazin incelendiginde 6zellik-
le yurt disinda yapilan ¢alismalarda miisterilerin
restoran tercihlerinin belirlenmesine yonelik gesitli
calismalar yapilmis olmasina karsin tilkemizde ko-
nuya iliskin ¢ok az sayida ¢alisma yapilmis oldu-
gu goriilmiistiir. Bu nedenle, bu ¢alisma ile iilke-
mizde tiiketicilerin restoran tercihleri tizerine etki
eden faktorlerin belirlenmesinin alanyazina katk:
saglayacag: diisliniilmektedir. Dolayisiyla bu ¢a-
lisma, miisterilerin restoran secimlerini etkileyen
faktorler ile miisterilerin demografik 6zellikleri ile
restoran se¢imlerini etkileyen faktorler arasindaki
iliskiyi ortaya koymak ve elde edilen sonuglar 1s1-
ginda restoran yOneticilerinin pazarlama strateji-
lerini gelistirmelerine olanak taniyacak onerilerde
bulunmak amaciyla yapilmistir.

iLGiLi ALANYAZIN

Miisterilerin restoran tercihleri ¢ok cesitli faktorler-
den etkilenmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons
2000). Nitekim Pedraja ve Yagiie (2001: 316-317) is-
letmelerin faaliyetlerini basarili bir sekilde gercek-
lestirebilmeleri ve miisterilerin ihtiyaglarini karsi-
layabilmeleri i¢in miisterilerin restoran secimlerin-
de hangi faktorlere dikkat ettiklerinin ve alternatif-
ler arasindan nasil se¢im yaptiklarinin aragtirilmasi
gerektigini belirtmistir. Yazarlara gore bu faktorleri
bilmek pazarlama ve operasyonel basar1 agisin-
dan 6nem tasimaktadir. Glintimiize degin miiste-
rilerin restoran se¢imlerini etkileyen faktorler ile
ilgili yapilan ¢alismalarda restoran isletmelerinin
hedef pazarlarini taniyabilmeleri ve uygun pazar-
lama stratejilerini gelistirebilmeleri i¢in miisterile-
rin restoran segimi ile ilgili davranislarmi bilmenin
onemli oldugu belirtilmistir. Bu ¢alismalarin tama-
mi1 miisterilerin restoran segimlerini etkileyen fak-
torleri ve nihai olarak nerede yemek yiyeceklerine
karar vermelerini etkileyen unsurlar1 agiklamakta-
dir (Tablo 1).
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Tablo 1. Tiiketicilerin Restoran Secimlerini Etkileyen Faktorlere [liskin Alanyazin

Restoran Secimini Etkileyen Faktorler Alanyazin

Atmosfer

Lewis (1981), Milliman (1982), Auty (1992), Baker vd. (1994), Kivela (1997), Clark ve Wood

(1998), Lahue (2000), Sharma ve Stafford (2000), Soriano (2001), Grossbart (2002), Erik ve
Nir (2004), Rowe (2010), ©zdemir (2010)

Menu/Yemek Cesitliligi

Lewis (1981), Auty (1992), Kara vd., (1997), Kivela (1997), Clark

ve Wood (1998), Erik ve Nir (2004), Barta (2008), Choi vd. (2010), &zdemir (2010)

Yemeklerin Kalitesi/Saglikli Olmasi

Lewis (1981), Auty (1992), Gregoire vd. (1995), Kivela, (1997), Qu (1997), Clark ve

Wood (1998), Soriano (2001), Barta (2008), Ozdemir (2010)

Fiyat Lewis (1981), Auty (1992), Qu (1997), Kara vd., (1997), Kivela (1997), Clark ve Wood (1998),
Pedraja ve Yague (2001), Soriano (2001), Ariker (2012)

Bdlge Qu (1997), Kivela (1997), Cullen (2004), Buchtal (2006), Knutson vd. (2006), Ozdemir (2010),
Ariker (2012)

Temizlik Gregoire vd.(1995), Kara vd., (1997), Kivela (1997), Cullen (2004)

Mal/Hizmet Kalitesi

Qu (1997), Fu ve Parks (2001), Soriano (2001)

Kalabalik

Tse vd. (2002), Erik ve Nir (2004)

Calisanlarin Davraniglari

Gregoire vd. (1995), Kivela (1997)

Servis Hizi Clark ve Wood (1998), Raab vd. (2009)
Besin Igerigi Wootan ve Osborn (2006)

Rahatlik Kara vd., (1997), Kivela (1997)

Cocuk Opsiyonu Kara vd., (1997), Ariker (2012)

isletmenin Calisma Saatleri Kara vd., (1997)

isletme imaiji Cullen (2004)

Odenilen Paranin Karsiligi Raab vd. (2009)

Tablo 1'de farkli arastirmacilar tarafindan yapi-
lan ¢alisma sonuglaria gore miisterilerin restoran
secimlerini etkileyen faktdrlere yer verilmistir. Ko-
nuyla ilgili olarak alanyazinda yer alan ¢alismalar-
dan elde edilen verilere gore miisterilerin restoran
se¢imlerini en fazla etkileyen faktorler “atmosfer,
yemek/menti gesitliligi, yemeklerin kaliteli/saglikli
olusu, fiyat, bolge, temizlik, mal ve hizmet kalite-
si, kalabalik, ¢alisanlarin davranislari, servis hizi,
yemeklerin besin igerigi, rahatlik, cocuk opsiyonu,
isletmenin calisma saatleri, isletme imaji, 6denen
paranin karsiliginin alinmasi” olarak siralanmuistir.

Miisterilerin restoran segimlerini etkileyen fak-
torler bireyden bireye degisebildigi gibi ayni1 za-
manda ayni bireyin se¢im kriterleri farkl: kosul-
lar altinda farklilik gosterebilmektedir (Boone ve
Kurtz 2005). Ornegin bireyin restorana hangi amag-
la gittigi (eglenme, sosyallesme, is, kutlama, zaman
tasarrufu vb.), birlikte gittigi kisiler (aile, es, arka-
das vb.), restoranin tiirii (litks restoran, kafe, hizli
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yemek yenen isletmeler vb.) gibi faktorler de kisi-
lerin se¢imleri iizerinde etkili olabilmektedir (Auty
1992; Kivela vd. 1999a; O’Mahony ve Hall, 2007;
Upadhyay vd. 2007). Diger taraftan farkli miisteri-
lerin, her bir se¢im kriterine verdigi 6nem de farkl
diizeyde olabilmektedir (Kivela vd. 1999b; Njite vd.
2008). Miisterilerin yemek yiyecekleri restorana ka-
rar vermelerini etkileyen faktorler ve bu faktorlerin
onem derecesi miisterilerin kisilik, yas, gelir, cinsi-
yet, medeni durum, aile yasam donemi gibi cesitli
faktorlerden de etkilenmektedir (Lewis 1981; Authy
1992; Gregoire vd. 1995; Kivela vd. 1999a; Yiiksel ve
Yiiksel 2002; Kim vd. 2010; Harrington vd. 2011).

YONTEM

Miisterilerin restoran se¢imlerini etkileyen faktor-
lerin incelenmesi, alan arastirmasiyla gerceklestiril-
mistir. Calisma Istanbul ilinde bulunan Turizm Is-
letme Belgeli 1. sinif restoran isletmelerinde Nisan—
Temmuz 2013 tarihleri arasinda yapilmistir. 2011
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yili Adrese Dayali Kayit Sistemi'ne gore Istanbul ili
en fazla niifusa sahip olan ildir ve farkli demogra-
fik ozelliklere sahip olan kisilerden olusmaktadir
(TUIK 2011). Dolayisiyla ¢alisma Istanbul ilinde
gerceklestirilmistir. Diger taraftan Turizm Isletme
ve Yatirim Belgesine sahip yiyecek icecek isletme-
leri en fazla Istanbul’da bulunmaktadir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 2012). Bu nedenle Istanbul ilin-
de yapilacak bir ¢alisma sonucunda elde edilecek
verilerin genellenebilme giiciiniin daha fazla ola-
bilecegi varsayilmistir. Calismada 1. smnif restoran
isletmelerinin ¢alisma kapsamina alinmasinin ne-
deni ise bu restoranlarin miisteri tercihlerine daha
fazla 6nem verdiklerinin ve bu restoranlara gelen
musterilerin de restoran se¢ciminde daha fazla seci-
ci olduklarinin varsayilmasidir.

Kiltiir ve Turizm Bakanligi 2012 yil1 verilerine
gore Istanbul ilinde 133 adet Turizm Isletme Bel-
geli, iki adet Turizm Yatirimi Belgeli 1. sinif res-
toran isletmesi bulunmaktadir. Bu restoranlarin
isimlerine ulasabilmek amaciyla éncelikle il Tu-
rizm Midirliigii'nden restoranlarin isimleri isten-
mistir. Isimleri elde edilen restoranlarin web say-
falarindan yararlanarak etnik restoranlar, 6zellikli
restoranlar, gece kuliibii olarak da hizmet sunan
isletmeler belirlenmis ve ¢calisma kapsami disinda
birakilarak sadece Tiirk mutfagi, Italyan mutfagi,
Meksika mutfag: gibi birden fazla farkli mutfaga
ait tirtinlerle miisterilerine hizmet sunan, diger bir
ifade ile mentisiinde farkli mutfaklara ait tiriinlere
yer veren restoranlar ¢alisma kapsamina alinmis-
tir. Ozellikli restoranlar, etnik restoranlar ve gece
kuliipleri olarak da hizmet sunan isletmelerin ¢a-
lisma kapsami disinda birakilmasinin nedeni bu
restoranlari tercih eden miisterilerin s6z konusu
isletmeleri eglenmek, etnik bir bolgeye ya da mut-
faga ait belirli yiyecekleri denemek amaciyla tercih
etmis olabileceklerinin varsayilmasidir. Buna gore
Istanbul ilinde farkli mutfaklari ile miisterilerine
hizmet sunan restoran sayisi 19 olarak belirlen-
mistir. Oncelikle arastirmaci tarafindan restoran-
lar telefonla aranarak yoneticileri ile goriistilmdis,
calismanin igerigi aktarilmis ve calismaya katilmak
isteyip istemedikleri sorulmustur. 19 restorandan
bes tanesi ¢alismaya katilmay1 kabul etmemis ve
boylece ¢alisma kapsamina 14 restoran isletmesi
alinmistir.

Istanbul’da 1. siif restoranlari tercih eden miiste-
rilerin sayis1 tam olarak bilinmediginden Yaziciog-

lu ve Erdogan (2004: 49-50) tarafindan d=+- 0,05 or-
nekleme hatasi ve p=0,05, q=0,05 giiven araliginda
evrenin 1 milyon ile 100 milyon olmasi durumun-
da 6rneklem biiyiikliigiiniin 384 olmas: gerektigi-
nin belirtilmis oldugu Orneklem Biiyiikliigii Tab-
losundan yararlanilmistir. Bu verilerden hareketle
orneklem biiyiikliigii 384 olarak belirlenmis ve or-
nekleme alinacak bireyler kolayda 6rnekleme yon-
temi ile secilmistir. Veri toplama araci olarak anket
teknigi kullanilmistir. Anket formu iki boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde miisterilerin yas,
cinsiyet, 6grenim durumlari, gelirleri gibi tanimla-
yic ozelliklerini belirlemeyi saglayacak sorular ile
miisterilerin restorana gitme sikliklari, nedenleri
ve restoranlara birlikte gittikleri kisileri belirlemek
amaciyla sorulan sorular yer almaktadir. Tkinci
bolimde ise miisterilerin restoran se¢imlerini be-
lirlemeye yonelik 23 maddeden olusan bir 6lgek
kullanilmistir. Olgegin olusturulmasinda Cullen
(2004), Choi ve Zhau (2010), Harrington vd. (2011)
ve Alonso vd. (2013) tarafindan daha 6nce yapilmis
olan c¢alismalardan yararlanilmistir. Katilimecilar-
dan bu boltimde yer alan sorular1 1=kesinlikle ka-
tillyorum, 5=kesinlikle katilmiyorum seklinde beg
aralikli 6lcekle degerlendirmeleri istenmistir. An-
ket formunun hazirlanmasinin ardindan ankette-
ki aksayan ve eksik olan kisimlar ile anketin ikinci
boliimiinde yer alan ifadelerin tam olarak anlasilip
anlasilmadiginin, sorulara tam ve anlasilir sekilde
cevap verilip verilmediginin ve anketin giivenilir-
liginin tespiti i¢in ¢alisma kapsamina alinan res-
toran isletmelerinden birinde 30 miisteriyle pilot
calisma yapilmistir. Pilot ¢alisma sonucunda kati-
Iimcilarin onerileri dogrultusunda anlasilmasinda
glicliik cekilen baz1 ifadeler diizeltilmistir (6rnegin,
tamamlayici hizmetlerin varlig ifadesi yemek dis1
hizmetlerin varligi olarak degistirilmistir). Pilot ¢a-
lisma sonuglar1 degerlendirildiginde anket formu-
nun genel giivenilirlik testi sonucunda Cronbach
Alpha degeri ,802 olarak saptanmistir. Bu sonug,
anket formunun genel i¢ uyumunun kabul edilebi-
lir diizeyin tizerinde oldugunu gostermistir (Nun-
nally 1978). Bu nedenle anket formlar1 ¢ogaltilarak
calismanin uygulama asamasina gegilmistir. Veri-
lerin toplanmasi asamasinda, Nisan-Temmuz 2013
tarihleri arasinda restoran yoneticilerinin oneri-
siyle yemeklerini tamamlayan miisterilere ankete
katilmak isteyip istemedikleri sorulmus, katilmak
isteyenlere anket verilerek kendilerinin doldurma-
s1 istenmistir ve tamamlanan anket formlar: yine
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isletme yoOneticilerine teslim edilmistir, anketler
daha sonra arastirmaci tarafindan isletme yoneti-
cilerinden alinmistir. Verilerin islenmesi sirasinda
31 anketin eksik ya da yanlis dolduruldugu tes-
pit edilmis ancak isletmelere ve miisterilere yeni-
den ulagmanin zaman maliyeti nedeniyle bu anket
formlari calisma kapsami disinda birakilmis ve 353
anket degerlendirmeye alinmistir. Elde edilen veri-
ler SPSS 15.0 (Statistical Package for the Social Sci-
ences) paket programiyla degerlendirilmistir.

Calismaya katilan miisterilerden elde edilen ve-
rilere iliskin 6ncelikle giivenilirlik testi yapilmis ve
test sonucunda Cronbach Alpha degeri ,784 olarak
saptanmistir. Bu sonug, ¢calisma sonucunda elde
edilen verilerin i¢ uyumunun kabul edilebilir dii-
zeyin tizerinde oldugunu ve ilgili analizlerin ya-
pilabilecegini gostermistir. Calisma kapsamina
alinan katihmcilarin 6zellikleri ve restorana gitme
davranislarina iliskin tanimlayici sorularla ilgili
verilerin analizinde yiizde ve frekans dagilimla-
rindan yararlanilmistir. Ikinci kisimda ise miiste-
rilerin restoran tercihlerini etkileyen faktorlerin
belirlenebilmesi i¢in faktor analizi uygulanmaistir.
Miisterilerin restoran se¢imlerini etkileyen faktor-
lerin belirlenmesinde faktor analizinin kullanil-
masinin nedeni, daha 6nce yapilmis calismalardan
yararlanilarak olusturulan ve 23 maddeden olusan
ifadeler arasindaki iligkiyi anlamak ve miisterile-
rin restoran segimlerini etkileyen faktorleri daha
az sayidaki temel boyuta indirgemektir. Boylece
miisterilerin restoran segimlerini etkileyen fazla
sayidaki degiskenden olusan veriler daha az say1-
da yeniden olusturulmus degiskenler olarak ifade
edilmistir. 23 maddeden olusan 6lcege iligkin yapi-
lan analiz sonucunda dért ifade faktor yiikleri agi-
sindan 0,50’den kiigiik deger aldig1 i¢in bu faktorle-
rin faktor analizine uygun olmadig1 anlasiimis ve
analizden ¢ikartilarak kalan 19 degiskenle analiz
tekrar yapilmistir. Daha sonra elde edilen faktorle-
rin miigterilerin baz1 demografik 6zelliklerine gore
farklilik gosterip gostermediklerini incelemek igin
veriler normal dagilim gostermediginden Mann
Whitney U ve Kruskal Wallis H analizlerinden ya-
rarlanilmigtir. Degerlendirilen tiim veriler %95 gii-
ven araliginda incelenmistir. Calismada test edile-
cek hipotezler su sekilde belirlenmistir:

H1: Farkli yas grubundaki miisterilerin restoran segim-
lerini etkileyen faktorler arasinda anlaml bir fark
vardir.
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H2: Farkli 6grenim durumundaki miisterilerin restoran
secimlerini etkileyen faktorler arasinda anlaml bir
fark vardir.

H3: Farkl: gelir diizeyindeki miisterilerin restoran se-
cimlerini etkileyen faktérler arasinda anlaml bir
fark vardir.

H4: Restorana gitme siklig1 farkli olan miisterilerin res-
toran secimlerini etkileyen faktorler arasinda an-
laml bir fark vardir.

Hb5: Kadn ve erkek miisterilerin restoran se¢imlerini et-
kileyen faktorler arasinda anlamli bir fark vardar.

BULGULAR

Anket calismasi sonucunda elde edilen verilerin
degerlendirilmesinde oncelikle katilimcilarin de-
mografik 6zellikleri ve restorana gitme davranis-
larmna iliskin bilgiler frekans ve ytiizde tablolar ile
ifade edilmis, daha sonra miisterilerin restoran se-
cimleri ile ilgili ifadeler i¢in faktor analizi uygulan-
mis, son olarak elde edilen faktorlerin miisterilerin
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir.

Tablo 2’de katilimcilarin demografik ozellikleri
ile restorana gitme davranislarina gore dagilimla-
r1 yer almaktadir. Katilimcilarin tigte ikilik kismin-
dan fazlasinin (%68,8) kadin ve %31,2’sinin erkek
oldugu goriilmektedir. Calismaya katilan miisteri-
lerin yaridan fazlasi (%55,5) 30-39 yasindayken bu-
nu %28,9 oraniyla 20-29 yas arasinda olanlar, %13,9
oraniyla 40-49 yas arasinda olanlar ve %1,7 ora-
niyla 50-59 yas arasinda olanlar takip etmektedir.
Katilimcilar 6grenim durumlar: agisindan incelen-
diginde yine yaridan fazlasinin (%51,9) iiniversite,
%38,8’inin orta dgretim, %6,8’inin ilkogretim ve
%2,5inin lisanstistii mezunu olduklar1 gortlmiis-
tiir. Katilimeilarin gelirleri agisindan ise orta tist
diizey gelir diizeyinde olduklar: sdylenebilir. Zi-
ra katilimcilarin %51,8’1 3.001-6.000TL ve %42,8"i
6.001 TL tizerinde gelire sahip olduklarini belirt-
mislerdir. Diger taraftan yapilan analizde katilim-
cilarin yaridan fazlasinin (%54,4) ayda dort-bes
kez, %28,8'inin ayda bes kereden fazla, %13,3"tiniin
ayda iki-ii¢ kez ve %6,5'inin ayda bir kez restora-
na gittikleri ve restorana giderken katilimcilarin
yartya yakininin (%47,9) arkadaslari, %39,4’tiniin
aile tiyeleri ve %12,6’simin yalniz olarak restora-
na gittikleri saptanmigtir. Katilimcilar restorana
gitme nedenleri agisindan incelendiginde en fazla
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Tablo 2. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri ve Restorana Gitme Davranislarina Gére Dagilimlari

f % f %

Cinsiyet Yas
Erkek 110 31,2 20-29 102 28,9
Kadin 243 68,8 30-39 196 55,5
Ogrenim Durumu 40-49 49 13,9
ikégretim 24 6,8 50-59 6 1,7
Ortaégrenim 137 38,8 Aylik Gelir
Universite 183 51,9 <3.000 19 54
Lisansustl 9 2,5 3.001-6.000 183 51,8
Restoranda Yemek Yeme Sikligi 6.001 + 151 42,8
Ayda 1 23 6,5 Restorana Gitme Sebebi
Ayda 2-3 47 13,3 Kolaylk 52 5,1
Ayda 4-5 192 54,4 Aile, arkadas vb. ile birlikte olma 288 28,4
Ayda 5 + 91 28,8 Sosyallesme 63 6,2
Birlikte Restorana Gidilen Kisi Eglenme 70 6,9
Yalniz 91 12,6 Zaman Tasarrufu 93 9,1
Aile Uyeleri 284 39,4 Ekonomik Olmasi 124 12,2
Arkadaslar 345 47,9 Stati-Prestij 61 6,0

Farkhhk 109 10,7

Ozel Nedenler (is-kutlama vb.) 157 15,4

(%28,4) aile, arkadas ve tanidiklarla birlikte olmak
amaciyla restorana gittikleri, bunu is, kutlama gi-
bi 6zel nedenlerle gidenlerin (%15,4), ekonomik
olmasi nedeniyle gidenlerin (%12,2), farklilik ol-
masi nedeniyle gidenlerin (10,7), zaman tasarrufu
nedeniyle gidenlerin (%9,1), eglenme nedeniyle gi-
denlerin (%6,9), sosyallesme nedeniyle gidenlerin
(%6,2), statii-prestij nedeniyle gidenlerin (%6,0) ve
kolaylik saglamasi nedeniyle gidenlerin (%5,1) ta-
kip ettigi bulunmustur.

Tanimlayic verilerin analizinden sonra miigteri-
lerin restoran se¢imiyle ilgili 6lgegin analizi igin temel
bilesenler faktor analizi kullanilmistir. Toplam 19
ifadeden olusan analizin sonuglarina gore arastir-
mada kullanilan ifadeler faktor analizinin yapila-
bilmesi i¢in uygun olma kosulunu saglamaktadir
(KMO=0,87). Bu deger degiskenin faktor analizine
uygun oldugunu gostermektedir (Sipahi vd. 2008:
80).

Faktor analizi sonucunda faktor yiikleri 0,50'den
ve Ozdegerleri 1’den biiyiik olan dort faktor elde

edilmigtir. Bu faktorler “Restoran Ozellikleri, Yiye-
cek ve igecekler, Hizmetler ve Parasal Deger” ola-
rak isimlendirilmistir (Tablo 3). Elde edilen dort
faktorlii yap1 toplam varyansin %61,6’sin1 agikla-
maktadir. Restoran Ozellikleri faktorii toplam var-
yansin %33,20’sini, Yiyecek ve Icecekler faktorii
%13,25’ini, Hizmetler faktorii %9,5’ini ve Parasal
Deger faktorii %5,59'unu agiklamaktadir. Bu so-
nuglardan hareketle tiiketicilerin restoran se¢im-
lerinde Restoran Ozelliklerinin birinci dereceden,
Yiyecek ve igeceklerin ikinci dereceden, Hizmetle-
rin {igiincii dereceden ve Parasal Degerin dordiin-
cii dereceden 6nem verilen faktorler oldugu goriil-
miustir.

Miisterilerin restoran se¢imlerini birinci derece-
den etkileyen Restoran Ozellikleri faktoriinde en
yliksek faktor yiikiinii atmosfer ifadesi alirken bu-
nu restorana duyulan giiven ve restoranin bilinir-
lik, temizlik, bolge, rahatlik, kalabalik olmama ve
calisma saatleri takip etmektedir. Nitekim alanya-
zinda yer alan bazi ¢alismalarin sonuglari bu so-
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Tablo 3. Faktor Analizi Sonuglar

Faktér Gruplari Faktor Yiikleri A.O SS.
1 2 3 4

Faktér 1: Restoran Ozellikleri

Restoran Atmosferi ,856 1,84 0,88

Gliven ,826 1,95 0,93

Restoranin Bilinirligi ,738 1,89 0,90

Temizlik , 706 2,13 1,01

Bolge ,669 1,37 0,66

Rahatlik ,671 2,30 1,10

Kalabalik ,638 1,96 0,94

Calisma Saatleri ,614 1,91 0,91

Faktor 2: Yiyecek ve igecekler

Yemeklerin Kalitesi ,827 2,68 1,24

Yemek (Men) Cesitliligi 797 2,64 1,22

Farkli Mutfaklarin Varligi ,689 2,40 1,1

Yemeklerin Besin Degeri ,524 2,21 1,02

Faktor 3: Hizmetler

Calisanlarin Davraniglari , 740 1,72 0,83

Servis Hizi ,735 1,81 0,88

Calisanlarin Yetkinligi ,730 1,86 0,90

Yiyecek Digi Hizmetlerin Varligi ,705 1,89 0,92

Faktor 4: Parasal Deger

Fiyat 757 2,29 1,04

Odenen Paranin Karsiligi ,657 2,15 0,98

Kart Kullanabilme ,610 1,67 0,76

Faktorlerin Aritmetik Ortalamasi 1,92 2,48 1,82 2,04

Ozdeger 6,746 2,520 1,909 1,121

Tanimlanan Fark Yuzdesi 33,20 13,25 9,54 5,59

Guvenilirlik Katsayisi 0,88 0,75 0,81 0,70

p<05

nuglar1 destekler niteliktedir. Ornegin Erik ve Nir
(2004) calismalarinda restoran se¢iminde en 6nem-
li faktoriin atmosfer oldugunu belirtirken Cullen
(2004) isletmenin bilinirliginin, Gregoire vd. (1995),
Kivela (1997) ve Kara vd. (1997) temizligin, Qu
(1997), Buchtal (2006) ve Knutson vd. (2006) bol-
genin, Kara vd. (1997) rahathigin, Tse vd. (2002) ve
Erik ve Nir (2004) kalabaligin ve Kara vd. (1997) ¢a-
lisma saatlerinin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Restoran sec¢imini etkileyen ikinci dereceden
onemli faktor ise Yiyecek ve Icecekler'dir ve en faz-
la faktor yiiklerini yiyeceklerin kalitesi ve menii
cesitliligi almistir. Miisterilerin restoran segimleri
ile ilgili yapilan pek ¢ok calisma bu sonuglar1 des-
tekler niteliktedir (Auty 1992; Kivela 1997; Kara vd.
1997; Qu 1997; Clark ve Wood 1998; Lewis Soria-
no 2001; Choi vd. 2010). Ugiincii dereceden 6nemli
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olan Hizmetler faktoriinde ¢alisanlarin davranisla-
11, servis hizi en yiiksek faktor yiiklerine sahiptir-
ler. Nitekim Gregoire vd. (1995), Kivela (1997) ca-
lismalarinda ¢alisanlarin davraniglarinin, Clark ve
Wood (1998) ile Raab vd. de (2009) servis hizinin
miisterilerin restoran secimlerinde etkili oldugunu
belirtmislerdir. Bu sonuglar ¢alisma sonucunda el-
de edilen verileri destekler niteliktedir. Dordiincii
dereceden 6nemli olan Parasal Deger faktoriinde
ise fiyat ve 6denen paranin karsiligini alma en ytik-
sek faktor yiikiinil almis, alanyazinda yer alan ba-
z1 ¢calismalarda da benzer sonuglar elde edilmistir
(Qu 1997; Kara vd. 1997; Kivela 1997; Clark ve Wo-
od 1998; Pedraja ve Yagiie 2001; Soriano 2001; Raab
vd. 2009).

Tablo 4’te miusterilerin restoran se¢imlerini etki-
leyen faktorler iizerinde yas, 6grenim, gelir ve res-
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Tablo 4. Kruskal Wallis H Testi Sonuglar1

Faktorler

_Restoran ijecek Hizmetler Parasal

Ozellikleri ve Igecekler Deger

Yas Ki-kare ,886 ,753 2,928 1,836
Pearson ,612 , 735 ,053 ,376

Ogrenim Ki-kare 4,743 9,672 2,646 17,025
Pearson ,313 ,043* ,752 ,085

Gelir Ki-kare 3,515 3,122 17,983 8,320
Pearson 317 ,350 ,001* 0,102

Restorana Gitme Sikligi Ki-kare 13,875 3,132 9,423 6,907
Pearson ,002*¢ ,375 ,021* ,221

*p<,05

torana gitme sikliklarinin etkili olup olmadig: ince-
lenmistir. Yas degiskeni i¢in yapilan analizde dort
faktor icin elde edilen degerlerin ,05’ten biiytik ol-
dugu goriilmiistiir ve H1 reddedilmistir. Buradan
hareketle yasin restoran se¢iminde belirleyici bir
faktor olmadig1 sonucuna varilmaktadir. Tiiketici-
lerin 6grenim durumlari ile miisterilerin restoran
secimlerini etkileyen faktorler arasindaki iligki in-
celendiginde anlaml bir farkliligin oldugu goz-
lemlenmis ve H2 kabul edilmistir. Baska bir ifade
ile farkli 6grenim diizeyindeki miisteriler i¢gin res-
toran isletmelerinde sunulan yiyecek ve icecekler
restoran sec¢imlerinde farkli derecede dneme sahip-
tir.

Miisterilerin gelirleri ile restoran se¢imlerini et-
kileyen faktorler arasindaki iliski incelendiginde
Hizmetler faktoriinde anlamli bir farkliligin oldu-
gu goriilmiistiir. Dolayisiyla H3 kabul edilmistir.
Diger bir ifade ile farkl gelir diizeyindeki miiste-
riler i¢in restoran se¢imlerinde restoranlarda su-
nulan Hizmetlere verilen 6nem farklilik goster-
mektedir. Yapilan analiz sonucunda miisterilerin
restorana gitme siklig1 ise Restoran Ozellikleri ve
Hizmetler faktorlerinin algilanmasinda farklilik

Tablo 5. Mann Whitney U Testi Sonuglar

yaratmistir. Bu nedenle H4 kabul edilmistir. Diger
bir ifade ile miisterilerin restorana gitme sikliklar:
farklilastikca restoran segimlerinde Restoran Ozel-
likleri ve Hizmetler faktorleri etkili olmakta; Yiye-
cek ve Icecekler ile Parasal Deger faktorleri etkili
olmamaktadir.

Tablo 5’te katilimcilarin restoran se¢imlerini et-
kileyen faktorlerin cinsiyete gore farklilasma du-
rumu yer almaktadir. Buna gore cinsiyet ile miis-
terilerin restoran segimlerini etkileyen faktorler
arasinda anlamli bir fark yoktur. Bu nedenle H5
reddedilmistir. Diger bir ifade ile miisterilerin cin-
siyetleri restoran segimlerini etkileyen faktorlerde
farklilasmaya neden olmamaktadir.

SONUC VE ONERILER

Gilintimiiz rekabet ortaminda restoran igletmeleri
mevcut durumlarint devam ettirebilmek, kendile-
rini yenilemek ve rekabet ortaminda 6n plana ¢ika-
bilmek i¢in miisteri tercihlerini, ihtiyag ve istekle-
rini bilmek ve bu tercihler dogrultusunda mal ve
hizmet sunumlarina devam etmek zorundadirlar.
Diger taraftan miisterilerin yasam standartlarinda

Faktérler
Restoran Ozellikleri  Yiyecek & Icecekler ~ Hizmetler ~Parasal Deger
Cinsiyet z -,354 -,644 -,219 -1,233
,743 ,381 ,822 213
p<.05
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meydana gelen degismeler, gelir ve 6grenim dii-
zeylerindeki artis gibi kisisel 6zellikleri ve yasam
standardindaki artig, miisterilerin tercihlerinde de
farklilagmalara neden olmaktadir. Bu nedenle res-
toran isletmelerinin basarili pazarlama stratejileri
gelistirebilmeleri i¢in miisterilerin restoran tercih-
leri etkileyen faktorler hakkinda bilgi sahibi olma-
lar1 onem tagimaktadair.

Miigterilerin restoran segimlerini etkileyen fak-
torleri ve bu faktorlerin miisterilerin 6zelliklerine
gore farklilasip farklilasmadigini ortaya koymak
amaciyla yapilan bu ¢alismaya katilan miigteriler
icinde geng, yiiksekdgrenim gormiis, yiiksek ge-
lirli ve kadin miisteriler oransal olarak diger miis-
teri gruplarindan daha fazladir. Calismaya katilan
miisterilerin biiyiik bir boltimii genellikle (%87,3)
aile tiyeleri ve arkadaslariyla birlikte ayda en az
dort kez (%80,2) ve en fazla aile, arkadas ve tani-
diklarla birlikte olmak ve is, kutlama gibi 6zel ne-
denlerle restoranlara gitmektedirler. Bu sonuglar-
dan hareketle, restoran yoneticilerine uyumluluk
yOnetimi cergevesinde isletmelerinin bir kismini
biiyiik gruplarin bir arada oturup yemek yiyebile-
cekleri ayn1 zamanda birlikte hosca zaman gegire-
bilecekleri tiirde alanlar olarak planlamalar: 6neri-
lebilir. Bununla birlikte literatiirde yer alan baz1 ¢a-
lismalarda (Lin, 2004) miisterilerin restoranda ken-
dilerine ayrilan boliimiin diger gruplardan uzak
olmasini tercih ettikleri belirtilmistir. Bu nedenle
restoran yoOneticilerine yakinlari, arkadaslari ve ta-
nidiklari ile birlikte yemek yemek ve ayn1 zamanda
belirli bir siireyi birlikte gecirmek isteyen miisteri-
leri i¢in U seklinde loca oturma diizeninde masalar
diizenlemeleri 6nerilebilir. Bu diizen miisterilerin
daha samimi bir ortamda yemek yemelerine ola-
nak saglayacaktir. Ayn1 zamanda bu oturma diize-
ni musterilerin restoran igerisindeki trafikten uzak
kalmalarina ve diger misafirler ya da calisanlarla
carpismalarin 6nlenmesine ve dolayisiyla miiste-
rilerin rahat etmelerine ve memnun olmalarina da
olanak saglayacaktir.

Miisterilerin restoran secimlerini etkileyen en
onemli faktor “Restoran Ozellikleri” iken bunu
“Yiyecek ve Icecekler”, “Hizmetler” ve “Parasal
Deger” faktorleri takip etmektedir. Restoranin at-
mosferi, bilinirligi (imaj1), temizligi, bulundugu
bolge, miisterilere rahat bir ortamda deneyim sun-
mas1 ve kalabalik olmamasi miisteriler i¢in resto-
ran segimlerini etkileyen en dnemli nedenlerdir.
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Nitekim Bitner (1992: 67) atmosferin miisteri ter-
cihlerinde ve yasadiklari tecriibe iizerinde son de-
rece onemli oldugunu belirtirken bazi ¢alismalar-
da da (Turley ve Milliman 2000; Sulek ve Hensley
2004; Han ve Ryu 2009; Kim ve Moon 2009) resto-
ran atmosferinin miisterilerin restoranlarla ilgili
tercih yapmalar1 gerektiginde belirleyici kriter ol-
dugunu, miisterilerin genel memnuniyetlerini ve
isletmeye bagliliklarin: etkiledigini belirtmislerdir.
Bu sonugclar atmosferin miisteriler i¢in son derece
onemli oldugunu ve isletmeye tekrar gelme niyet-
lerini etkiledigini gostermistir. Dolayisiyla miisteri
memnuniyetini arttirmak ve rekabet ortaminda 6n
planda yer almak isteyen restoran isletmelerinin,
miisterilerin restoranda gecirecekleri zamanin ka-
litesini arttirmak ve isletmeye geri gelmelerini sag-
lamak amaciyla rahatsiz olmayacaklar1 bir atmos-
fer yaratmalar1 gerekmektedir. Bunun igin restoran
yoneticilerine miisterileri i¢in uygun olacak bir ha-
valandirma ve klima sistemleri olusturmalary, islet-
me igerisinde istenmeyen kokular: ve dzellikle ye-
mek kokusunu engellemeleri, isletme igerisindeki
miizik ses diizeyini miisterileri rahatsiz etmeyecek
diizeyde tutmalar1 ve miimkiin oldugunca s6zsiiz
miizikleri tercih etmeleri, durgun ve gérmeyi en-
gellemeyen bir 1s1klandirma kullanmalari, isletme
mimarisinin isletmenin genel havasini yansitacak
seklide diizenlenmeleri ve igletme icerisinde kulla-
nilan mobilyalari rahat oturmay1 ve yemek yemeyi
saglayacak sekilde segmeleri onerilebilir.

“Yiyecek ve Igecekler” farkli 6grenim durumun-
daki miisteriler icin restoran se¢iminde daha fazla
o6neme sahip olan bir faktérdiir. Diger bir ifade ile
O0grenim diizeyi farkli olan miisterilerin restoran
tercihlerinde restoranda sunulan yiyecek ve ige-
ceklerin kalitesi, menii gesitliligi, farkli mutfakla-
rin varlig1 ve yemeklerin besin degerleri 6nemli rol
oynamaktadir. Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini
karsilayarak onlar1 daha fazla memnun edebilmek
i¢in isletmelere menti kartlarina ve web sayfalarina
kullandiklar1 malzemelerin hangi kalite standart-
larinda oldugunu ifade eden ibareler koymalari,
miisterilerin onerilerini alarak meniilerini genis-
letmeleri, farkli mutfaklara ait onemli yemekleri
meniiye eklemeleri ve menii kartlarinda yer alan
tanimlayici yazilara yemeklerin kalori degerlerini
eklemeleri 6nerilebilir.

“Hizmetler” faktorii ise farkli gelir diizeyinde-
ki ve restoranlara siklikla giden miisteriler i¢in
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restoran seciminde daha fazla dneme sahiptir. Bu
miisteriler i¢in restoranda ¢aliganlarin davranisla-
11, servis hizi, calisanlarin yetkinligi ve yemek di-
sindaki hizmetlerin varhig: 6zellikleri, restoran se-
¢imlerinde daha fazla etkilidir. Diger taraftan ¢ali-
sanlarin davranislari, ¢alisanlarin bilgi diizeylerini
ifade eden yetkinlikleri, servis hiz1 ve yemek dig1
hizmetler gelir diizeyi ve restorana gitme siklig1
arttikca daha fazla 6nemli hale gelmektedir. Bu so-
nuglar, restoran isletmelerinin miisterileri i¢in ya-
ratacaklari olumlu atmosferin yaninda sunacaklar1
hizmetlerle de memnuniyet diizeylerini ve tekrar
gelme isteklerini arttirabilecegini gostermektedir.
Buradan hareketle restoran isletmelerine miisteri
memnuniyetini arttirabilmek amaciyla ¢alisanlar:
periyodik olarak miisteri iligkileri konusunda egit-
meleri, servisin hizli sekilde saglanabilmesi igin is-
letmenin sundugu yiyecek-igecek tiirlerinin gerek-
tigi servis tiirlerini bilen elemanlar almalar1 ve/ve-
ya ¢alisanlarin servis konusunda egitilmesi, diger
taraftan miisterilere vale hizmeti, {icretsiz otopark
hizmeti, cocuk oyun odas1 hizmeti gibi yemek di-
sindaki ihtiyaclarini karsilayacak hizmetler sunma-
lar1 6nerilebilir.

Dikkat ¢ekici diger bir sonug ise fiyat, 6denen
paranin karsiliginin alinmasi ve kredi kart: kulla-
nabilme 6zelliklerini ifade eden “Parasal Deger”
faktoriiniin ¢calismanin yapildig1 grup icin resto-
ran se¢imini etkileyen bir faktor olarak belirtilme-
mis olmasidir. Bu durum miisterilerin 6zellikleri
ne kadar farkli olursa olsun tamaminin restoran
se¢iminden Once restoranda yasayacak deneyimin
daha sonra yiyecek ve igecekler ile hizmetlerin res-
toran segimlerini etkiledigini, bunun karsiliginda
O0demeleri gereken parasal degerin restoran segim-
leri izerinde etkili olmadigini gostermektedir.

Calismanin yontem kisminda belirtildigi tizere
bu calisma sadece Istanbul ilinde bulunan sinirh
sayidaki 1. siif restoran isletmelerinde, 353 kisi ile
gerceklestirilmistir ve bu durum ¢alismaya iliskin
en onemli kisittir. Dolayisiyla ¢alisma sonucunda
elde edilen veriler stiphesiz geneli tam olarak yan-
sitmamaktadir. Bu nedenle 6niimiizdeki zamanlar-
da calismada kullanilan daha genis bir 6rneklemle
6lcek kullanilarak daha fazla sayida farkl tipteki
restoranlarda benzer bir ¢alisma yapilabilecegi gi-
bi farkl 6zellikteki restoranlara gelen miisterilerin
secim kriterlerindeki farklilasma karsilastirilabilir.
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