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Hizmet sektorli icerisinde yer alan restoran isletmeciligi sadece disarida yemek yeme
olgusunu karsilamakla kalmayip, aymi zamanda miisterilerin iyi vakit gegirme,
sosyallesme, dinlenme gibi ihtiyaglarinin karsilandigi miesseseler haline gelmistir.
Tiiketici alternatiflerinin yogun oldugu giinlimiizde restoran isletmeleri, rakiplerine
tistiinliik saglamak i¢in miisterilerin talepleri dogrultusunda hareket etmek zorundalardir.
Bu ¢alismanin amaci, bir hizmet isletmesi olarak restoranlarin tiiketici tercihini etkileyen
faktorlerini belirlemek, faktorler arasi iligki diizeylerini ve 6nem derecelerini saptayarak
restoran se¢imi uygulamasini gerceklestirmektir. DEMATEL yontemi faktorler arasindaki
iliskiyi nicel olarak ifade etmek i¢in uygun bir yontemdir. Bu c¢alismada, Bartin
Universitesinden uzman akademisyenlerin goriisleri alinmis ve restoran secimini
belirleyen faktorler DEMATEL yontemi ile incelenmistir. Yapilan analizde restoran
seciminde en yiiksek etkiye sahip faktor, “hizmet kalitesi” olur iken, en diisiik etken ise,
“fiyat” olarak tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Restoran Se¢imi, DEMATEL Yontemi.

The Evaluation of Factors Affecting the Consumer in Restaurant
Selection by Using the DEMATEL Method: An Application

ABSTRACT

The restaurant operations within the service sector not only meet the eating out situation
but also become the establishments where the customers meet their needs such as having a
good time, socializing and resting. Today, where consumer alternatives are intense,
restaurant operators have to act in line with customers' demands in order to be superior to
their competitors. The aim of this study is to determine the factors affecting the consumers
of restaurants as a service operation, to realize the restaurant selection application by
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determining the relation levels and importance ratios between the factors. The DEMATEL
method is an appropriate method to quantify the relationship between factors. In this study,
the opinions of expert academicians from Bartin University were taken and the factors
determining the restaurant selection were examined by DEMATEL method. As a result of
the analysis, the factor that has the highest effect on restaurant selection is "service quality"
while the lowest factor is determined as "price".

Keywords: Restaurant Preferences, DEMATEL Method.
1.GIRIS

Hizmet isletmesi icerisinde yer alan yeme i¢gme sektorii yogun rekabet kosullariyla birlikte
giin gectikce bliylime egilimi gostermektedir. Kiiresellesen ve gelisen teknolojiler,
kadinlarin ¢alisma hayatina atilmasi, gelir diizeyindeki artislar, evde yemek yapmak igin
gereken zamanin kisith olmasi ile sosyallesme olgusu, insanlarin disarida yemek yeme
aligkanliklarinda degisimlere sebep olmustur.

Yemek ihtiyacinin disarida karsilanmasi sanayilesme ve kentlesme ile birlikte
modernlesmenin etkisiyle Batt Avrupa’ da ortaya ¢ikmistir (Akargay ve Sugur, 2015, s. 2).
Disarida yemek yeme olgusu iilkemizde son yillardaki ekonomik gelirlerindeki ve
teknolojik gelismelerle birlikte kisilerin yasam tarzlar1 ve buna bagl olarak tiiketimlerinde
meydana gelen artiglar sebebiyle yiikselis gostermektedir (Yiiksekbilgili, 2014, s. 6353).
Disarida yemek yeme kisaca yemek ihtiyacinin ev dis1 yiyecek ve iceceklerle karsilanmasi
durumudur. Ticari diizlemde ise ev harici herhangi bir isletme tarafindan bir iicret
karsiliginda iiretilen ve servis edilen yiyecek ve iceceklerin tiiketimini ifade eder (Ozdemir,
2010, s. 218). Disarda yemek yeme olgusu ve buna duyulan ihtiya¢ yiyecek-igecek
sektoriiniin gelismesinin en 6nemli sebeplerinden birisidir (Bekar ve Donmez, 2016, s. 3).
Bu sektdr miisterilerinin sadece disarda yemek yeme olgusunu karsilamakla kalmayip
bunun yaninda onlarin yemekten zevk almalarina, hosca vakit gegirmelerine, zamandan
tasarruf etmelerine, dinlenme ve rahatlamalarina olanak saglamaktadirlar. Ayrica is
toplantilarina ev sahipligi yaparak insanlarin itibar kazanma gibi hususlarina yardimci
olmaktadir.

Frost ve Sullivan’in yaptig1 “Tiirkiye Cash & Carry Pazar1” arastirmasina gore, 2015 yilina
kadar Turkiye’deki restoran miktarinda yillik ortalama % 5,1°lik yiikselis tahmin edilmistir
(Ariker, 2012, s. 11). Saylan (2012)’ a gore 2011 yili verilerinde Tiirkiye’ de aileler
biitgelerinin % 30’ luk kismini beslenmeye ayirmaktadir. Aile gelirlerinin % 30° luk dilimi
ayirdig1 bu biitcenin % 13° liik pay1 ise disarida yemek i¢in harcanmaktadir. ABD’ de ise
beslenme biit¢elerinin yaklasik % 50° lik kismini ev dist beslenmeye ayrilmaktadir. AB
iilkelerinde (Almanya, Fransa, Ingiltere vs.) hazir yemekten yararlanan kisi sayisi ortalama
65-70 milyon iken tilkemizde bu rakam 8 milyon civarindadir. Yapilan arastirmalar ve
veriler hazir yeme- igme sektoriimiiziin her gecen yilda en az % 20-25,2 lik bir biiylime
kapasitesine sahip oldugunu gostermektedir (URL-1, 2012).

Bu verilerden de anlasilacag {izere iilkemizde ¢cogu gelismis ve gelismekte olan iilkelerde
oldugu gibi her gegen yeme-igme sektorii geliserek disarda yemek yeme aliskanligi giderek
artmaktadir. Yeme-igme sektoriinlin en dinamik halkalarindan birisi de restoran
segmentidir. Giinlimiizde restoranlarin pazarlama odak noktasi miisterileridir. Benzer

71



Badem JOMELIPS - Journal of Management Economics

Literature Islamic and Political Sciences 2018, 3 (1): 70-89

amaca yonelik ¢ok sayida isletme faaliyette olmasindan dolay:1 restoranlarin bdyle bir
ortamda rekabet avantaji saglamasi biiylik 6nem tasimaktadir. Bunun i¢in en &nemli
unsurlarin baginda miisteri memnuniyeti gelmektedir. Tiiketiciler, alternatiflerinin fazlaligi,
yasam standardinin artmasi, ekonomik ve teknolojik olanaklara ile restoran segimlerini
artik yalnizca fiyat faktoriiyle degerlendirmemektedirler. Fiyatin yani sira miisteri
memnuniyeti, restoranin lriin ve hizmet Kkalitesi, personel yetkinligi, atmosferi,
giivenilirligi, tiikketici tatmini ve degeri gibi baz1 faktorler de tiiketici karar verme siirecinde
etkin rol oynamaktadir.

Yapilan arastirmalar ve ¢ok sayida calismalarda restoran sec¢imi tercihinde tiiketicilerin
bir¢ok kriteri dikkate aldiklar1 goriilmektedir. Bu g¢alismada restoran se¢imi kararimi
etkileyen bes 6nemli faktoriin; magaza atmosferi, fiyat, hizmet kalitesi, personel kalitesi ve
tirtin kalitesi faktorlerinin miisterilerin restoran se¢imine olan etkileri aragtirmigtir. Ayni
zamanda bu faktorlerin birbiriyle olan iligkileri ve birbirlerini etkileme derecelerini 6l¢mek
amaciyla cok kriterli karar verme tekniklerinden biri olan DEMATEL (The Decision
Making Trial and Evaluation Laboratory) yontemiyle analiz edilmistir. Ayrica bu yontem
misterilerin karar vermelerinde etkin rol oynayan aragtirmamiza konu olan faktorlerin
Onem derecelerinin hesaplanmasina olanak saglamaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI

Yiyecek ve icecek sektorli diinyada meydana gelen ekonomik buhranlarda bile devamli
biliyliyen ve gelisen bir sektor olmustur. Bunun asil nedeni insanlarin fizyolojik
yapilarindan dolay1r yeme ve igmenin insanlar tarafindan her daim karsilanmasi gereken
temel ihtiyaglarindan olmasidir. Bu nedenle bu temel ihtiyag¢larin karsilanmasia yo6nelik
hizmette bulunan kurumlar tarih boyunca olduk¢a fazladir. Sayilar1 artan yiyecek- i¢ecek
isletmeleri birbirleriyle rekabete girmis ve bu durumda yiyecek-igeceklerin fiyatlarim
dustirerek insanlarin disarida yemek yemelerine yol agmistir (Rizaoglu ve Hanger, 2013, s.
7).

Insanlarin toplu olarak biiyiik gruplarla yemek yeme aliskanliklar1 12.000 yil 6ncesine
dayanmaktadir. Romalilarda ve antik Yunanlilarda banket 2 faaliyetlerine 2500 yil
oncesinde rastlanmaktadir Avrupa’ da ayr1 ve 6zel yemek yeme yerleri 1700 1t yillarin
ortasinda faaliyete baslamustir (Pirnar, 2015, s. 3). Ikinci Diinya Savasimn ardindan,
kiiltiirel ve sosyo-ekonomik kosullarin savas dncesine gore bir¢ok degisim gostermesi ile
birlikte bu degisimin insanlara daha farkli, yeni zevkler ve lezzetler sunmaya basladigi
goriilmiistiir (Akarcay ve Sugur, 2015, s. 3).

Yeme-i¢gme hizmet isletmeleri ile ilgili birgok tanim yapilmistir. Béliikoglu (1988)° na gore
yiyecek & igecek hizmet isletmesi, yapisi, sekli, teknik donanimi gibi nicel, sosyal degeri,
hizmet- {irlin ve personel kalitesi gibi niteliksel olgular ile miisterilerin aglik ihtiyaglarinin
karsilamasini mesleki olarak saglayan sosyal, ekonomik ve disiplin altina alinmig 6rgiitttir.
Bagka bir tanim da ise, Belgin (2010) e gore hizmet isletmesi, fiziksel iiriinler disinda
ekonomide yer alan her tiirlii faydali ¢alisma ve etkinligin {iretildigi yerdir(URL-3, 2010).

2Banket: Kutlama ya da agirlama icin gergeklestirilen, insanlarin birbiriyle goriisiip konusmalarina olanak
saglayan aksam yemeklerinin yapildigi alanlar anlamina gelmektedir. ( Kaynak: http://camia.com.tr/otelcilikte-
banket-alani-nedir/ )
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Celik (2012)’ e gore yeme-icme sektoriinde hizmet yemek ve servis hizmetidir. Bu
sektorde kaliteyi; yemegin leziz olmasinin yani sira, yemek hizmetinin gergeklestigi alanin
ambiyansi, servis yapan personelin isine hakim olmasi, {iriiniin tazeligi, miisterinin
kullanilan malzeme i¢in herhangi bir kaygi duymamasi gibi faktorler belirler. Bu tanimlar
1s1ginda hizmet igletmelerini, insan gayreti sonucu meydana gelen fiziksel olmayan
tirtinlerle musterilerine dogrudan yarar saglayan ve bu saglanan yarar karsisinda ticari bir
kazang saglayan isletmeler olarak tanimlanabilir.

Hizmet sektoriiniin kapsadigi faaliyetler genis bir alani igermektedir. Bu alanlar,
danismanlik, miihendislik, saglik, sigorta acenteleri, bankalar, telekomiinikasyon sirketleri
ve otel zincirleri gibi biiyiik uluslararasi organizasyonlardan, restoranlar, taksiler, kuaforler
gibi kiiciik 6l¢ekli yerel isletmelere kadar uzanmaktadir (Inan, 2010, s. 2). Hizmet sektorii
icerisinde yer alan yiyecek ve icecek sektoriine ait ilk smiflama Standard Industrial
Clasificition adiyla, Merkezi Istatistik Biirosu tarafindan Ingiltere’ de 1948 de
yapilmistir.1958, 1968 ve 1980 de yenilenmistir. 9 ana gruptan olusan bu siniflamada ana
gruplardan birini olusturan agirlama endiistrisinin alt branglarindan birisi de yiyecek ve
icecek sektortidir (Tiirksoy, 1997, s. 1). Bu grup asagidaki tabloda detayli olarak
verilmistir.

Tablo 1. Otel ve Yiyecek & Igecek Hizmetlerinin Siniflandiriimasi

SINIF GRUP FAALIYET DALI
66 Otelcilik ve Yiyecek & Igecek Hizmetleri
661 Restoranlar, Barlar ve Diger Beslenme Uniteleri
6611 | Evde Tiketime Doniik Hizmet Sunan Yiyecek & Icecek
Uniteleri
6612 [:Jretildigi Yerde Tiiketime Doniik Yiyecek & Igecek
Uniteleri
662 .
6620 Birahane ve Barlar
663 s
6630 Gece Kuliipleri
664 .
6640 Kantinler

Yiyecek ve icecek sektoriiniin alt grubunda yer alan restoranlarin ge¢misi eski tarihlere
dayanmaktadir. Restoran kelimesi koken itibariyle, Fransizca ‘restore’ den gelmekte olup,
yeniden diizenlemek, formuna sokmak anlamina gelmektedir(Ttirksoy 1997, s. 2). Giirkan(
2015)* a gore ilk restoran,1760° 11 yillarin Fransa’sinda Boulanger adinda bir kisinin
besleyici ve sifali oldugu iddiasiyla zindelik, tazelik anlamina gelen restaurers adini verdigi
corbalar yapip sattig1 diikkkanlar acti. Kendi diikkan1 da restorante olarak adlandirdi(URL-
2, 2015). Ulkemizde ise restorancilik hizmetlerinin ilk olarak on besinci yiizyilda
kahvehanelerin kurulmas: ile basladigi kabul edilmektedir. Bir¢ok iirliniin bir arada
satildigr ilk restoran resmi kayitlara gore 1879°da Konya’da agilmistir. Cumhuriyet
Donemi’nde ise 6zellikle modernlesme ¢abalarinin etkisi ile tilkemizdeki restoranlarin
sayist ve ¢esitliligi hizla artmistir. 1980°lerde turizm hareketlerinin yogunlasmaya
baslamasinin etkileri, restoranlara da sigramis ve sadece yerli halka degil yabancilara da
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hizmet vermeyi amagclayan uluslararasi disipline sahip restoranlarin sayist armaya
baslamistir (Kilig, 2011, s. 34).

Restoranlar, miisterilerin huzurlu bir ortamda yemek yemelerine olanak saglayan, tercih
edilen yiyecek ve igeceklerin masalara servis sunumuyla hizmet veren yerler olarak
tanimlanmaktadir. Restoran isletmelerinden olusan restoran endiistrisi gittikge biiyliyen bir
enddistri haline gelmistir. Restoran isletmeleri bir yandan bulundugu bslgenin ekonomisine
katki saglarken diger yandan da turizm endiistrisinde ¢alisanlarin istihdamina da olanak ta-
nimaktadir (Albayrak, 2014, s. 191). Farkli gortiglere gore restoran tanimi yapilmig
olmakla birlikte, Yildiz (2010) a gore bugilinkii anlamiyla bir yiyecek-igecek isletmesinin
restoran sayilabilmesi i¢in; miisterinin geldiginde oturmasi i¢in hazir bulunan bir masa ve
sandalye, miisteriye sunulacak meniideki yiyecek ve igeceklerin cesitliligi, bu yiyecek-
iceceklerin fiyatlandirilmas1 ve siparis alinan miisteriye yapilan sunum, &zelliklerinin
olmasi gerekir.

Her gegen giin degisen diinya, ekonomik ve teknolojik gelismelerle isletmeler artik ayni
kalitede mal ve hizmetler iiretip benzer fiyatlarla sunmaktadirlar. Hizmet anlayisi, tiriin
cesitliligi ve miisteri profili gibi pek ¢ok konuda farklilagsan isletmeler icinde en yaygin
olani restoranlardir (Zencir ve Kozak, 2014, s. 7). Bu yayginlik ayn1 zamanda sektdrde
bir¢ok rakiple miicadele etmek anlamina gelmektedir. Isletmelerin rakiplerinden bir adim
onde yer alabilmeleri iirlin ve hizmet kalitesinin farklilasmasindan ziyade sunulan hizmetin
kalitesi ve hizmet degeri ile gerceklesecektir (Yiicenur ve dig. 2011, s. 156). Tiim hizmet
isletmelerinde oldugu gibi restoran isletmeciligi sektoriinde de pazar olduk¢a kalabaliktir.
Kotler (1974)’ e gore restoranlar igletmeleri fiziksel olarak yemek sunmak ig¢in
miisterilerine yiyeceklerin se¢ilmesi, hazirlanmasi, pisirilmesi ve sunulmasi hizmetlerini de
saglamaktadir. Bu baglamda Kotler, fiyat ve kalite unsurlarinin tiiketicinin restoran
secimindeki en basta gelen belirleyici faktorler olarak ifade etmektedir. Pirnar (2015) a
gore restoranlar, sunuldugu hizmetin ozelligine gore; alisveris merkezlerinde veya
kalabalik yerlerde hizmet sunan restoranlar, likks restoranlar, 6zgiin temali restoranlar ve
standart restoranlar olarak baslica dort gruba ayrilmistir.

\ 4 \ 4 A 4 A 4

Liks Siradan

Restoranlar

(Yuksek
Kaliteli Hizmet)

Restoranlar

(Normal Kalite
Seviyesinde
Hizmet)

Hizli Hizmet ve
Belirli Turde Az
Cesitte Yemek
Sunan
Restoranlar

Ozgin, Temali
ve Etnik
Restoranlar
(Yuksek
Kaliteli Hizmet)
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Sekil 1. Yiyecek ve Icecek Isletmeleri Siniflandirilmasinda Ticari Isletmeler olarak Hizmet
Sunan Restoran Cesitleri (Ninemeir, 1995; James ve Baldwin, 2003; Pirnar, 2015).

Liiks, seckin restoranlar: Kalite standardi yiiksektir. Siparis tizerine hazirlanip sunulan
genis meniilere sahip olan bu restoranlarin mutfak ve servis is goren sayilari1 oldukga fazla
olmakla birlikte restoran elemanlar1 egitimli, deneyimi ve kalifiyelidir. Miisterilerinin uzun
stireler restoranda kalmasini saglayan resmi bir temasa sahip liiks restoranlar misafirlerinin
kendilerini 6zel hissedecegi atmosfer ve dekora sahiptirler. Bu nitelikli sebeplerin yani sira
yiyecek-igecek ve isgilik maliyetlerinin yiiksek olmasindan dolayr fiyatlar diger
restoranlara gore ¢ok yiiksektir.

Siradan, geleneksel restoranlar: Adindan da anlasilacag: lizere siradan her bolgede ¢okca
goriilen restoran tiirtidiir. Genis bir meniiye sahip garson servisli bu restoranlarin standart
olmayan farkli bir atmosfer dekorlar1 vardir. Fiyatlar orta seviyelerde seyretmektedir.

Hizli yiyecek- igecek sunan restoranlar: Hazirda ve kolayda yiyeceklerin sunuldugu sinirlt
mentiye sahip olan bu restoran tiirleri daha ¢ok aligveris merkezlerinin belirli bir katinda
goriilmektedir. Bu katta yogunlasan farkli restoranlarin kullanim alanlari genellikle
ortaktir. Miisteri yemegini self servis olarak sectigi restorandan alarak ortak kullanim
alanlarindaki masalarda yiyebilmektedir. Self servis uygulamasi olan restoranlarin ig géren
say1st haliyle olduk¢a azdir. Reklamlarla atmosfer yaratilan bu restoranlarda fiyatlar diger
restoran tiirlerine gore makuldiir.

Ozgiin, etnik ve 6zellikli restoranlar: Et ve balik restoranlari, vejetaryen restoranlar; Cin,
Akdeniz, Ege Mutfag gibi belirli kiiltiire odakli restoranlar bu restoranlara 6rnektir. Smirl
bir mentiye bagli olan bu restoranlar etnik karaktere uygun, ¢ekici ve canli bir atmosfere
sahiptirler. Calisanlar etnik kiiltliriin 6zellikleri dogrultusunda 6zel olarak bilgili ve
deneyim sahibidirler. Ozellikli ve etnik unsurlar s6z konusu oldugu i¢in yiyecek-igecek ve
is¢ilik maliyetleri yiiksek oldugu i¢in fiyatlandirmada buna bagl olarak yiiksektir.

Yiyecek-icecek sektoriintin alt grubunda yer alan restoranlarin ekonomik krizlerde bile
sayilarinda artig goriilmektedir (Pirnar, 2015, s. 3). Bunun en 6nemli nedeninin giintimiizde
insanlarin ekonomik gelirlerindeki artistan dolayr oldugunu sodylemek mumkiindiir.
Insanlarin satin alma giiciindeki artisa ek olarak, sektdrde hizli bir rekabet s6z konusu
oldugu i¢in kisinin evde yemek yapmak icin harcayacag: tutar ile disarida 6dedigi tutar
arasinda cok biiytiik bir fiyat farki olmayisidir. Denizer (2008) e gére ABD’ de bir yilda
disarda yenen 6giin sayisi yaklasik 63 milyardir; disarida yenen yemeklerin %31,9° u toplu
yemek servislerinde iken % 68,1°1 de restoranlarda gerceklesmistir. Avrupa Birligine tiye
dokuz tilkede yapilan arastirmaya gore ise, bir yilda yenen 6giin sayisi yaklasik 35,6 milyar
olup, % 44,7 sinin toplu yemek servislerinde, %55,3” tinlin de restoranlarda gerceklestigi
saptanmistir. Disarida yenen yemeklerde ABD’ nin Avrupa Birligi iilkelerine kiyasla
sayisal oranda fazla olmasi yine bahsedilen satin alma giicliniin daha fazla olmasi ve
rekabet eden isletmelerin bir hayli fazlaligidir. Ulkemizde de ev disi yemek yeme
aliskanlig1 giin gectikge artmaktadir. 2013 yilindaki ekonomik dalgalanmalara ragmen
2014 yilt ev dis1 yemek yeme cirosunun yillik 20 milyar dolar1 astif1 tespit edilmistir.
Turizm, Restoran Yatirimcilari ve Isletmecileri Dernegi (TURYID) verilerine gére 2009
dan 2012’ ye kadar gegen siirede yillik bazda %20 ila %25’ lik bir biiyiime meydana
gelmistir. Ayrica Target Group Index (TGI) Tiirkiye’ nin yapmis oldugu arastirmaya gore,
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tilkemizin kent niifusunun her 10 kisiden yaklasik 4’ tinin digarda yemek yedigi sonucuna
varitlmistir (URL-4, 2014). Arastirma sonuglarinda da goriildiigii tizere insanlar her gegen
giin yeme-i¢me ihtiyaclarini disardan saglamaktadirlar.

Ulkemizde ve diinyada hizmet isletmesi iginde artarak biiyiiyen, farkli statii ve gelir
diizeyinde miisteri yelpazesine sahip restoran sektoriindeki bir isletme rakip isletmelerle
rekabet edebilmek, kar marjini yiiksek tutabilmek ve sahip oldugu miisteri kitlesini elinden
ka¢irmamak i¢in miisteri memnuniyetine Onem vermesi gerekmektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi isletmenin miisteri odakli hareket etmesiyle miimkiindiir.
Isletmeler, giiniimiiz yenilenme c¢aginda tiiketicilerin devamli yenilenen isteklerini
kargilamak adina aragtirma ve gelistirmeye 6nem vermeli ve bu arastirmalar neticesinde
belirlenen beklentiler ¢ergevesinde yenilik¢i olmalilardir. Bunun i¢in isletme biinyesinde
calisan personelin egitimine 6nem verilmelidir(Karakas ve dig. 2017, s. 615).

Pirnar (2012)° e gore misteri odakli bir pazarlama yaklagimini benimseyen restoran
yonetiminin dikkat etmesi gereken hususlar su sekilde siralanmaktadir.

o Miisteri iligkileri yonetiminde, daimi miisterilerin 6zel isteklerine gére hizmet
sunmak. Onlara isimleriyle hitap etmek.
o Leziz bir yemek sunabilmenin yan1 sira, miisterilerin egolarinin da tatmin edilmesi

gerekmektedir. Miisterinin restoran yonetimi ic¢in 6zel olduklart hissettirilerek (dogum
glinii mesajlari, restoranda ¢ekilmis resimlerinin restoran duvara asilmasi gibi) restoran
hakkinda goriislerinin daha da olumlu hale getirilmesi hedeflenmektedir.

o Restoran yonetimi hedef miisterinin aligkanliklar1 ve satin alma giictine bagli olarak
pazarlama stratejilerini belirlemesi gerekmektedir. Hedef miisteri kitlesi orta gelir
diizeyinde ise ona gore fiyatlandirma uygulanmali, meniide ¢ok pahali yiyeceklere yer
verilmemelidir.

o Restoranlarda sicak, samimi, giiven veren bir ambiyans yaratilmasi gereklidir.
Miisterilerin rahat edebilecekleri ergonomik masa ve sandalyeler kullanilmalidir.
. Meniintin agik ve anlasilir sekilde hazirlanmis olup, ¢ok karisik ve anlasilmasi zor

yabanci kelimelerden miimkiin oldugunda kag¢inilmalidir. Menii tiretimden sorumlu olacak
kisi olan asgibasi ile beraber belirlenmelidir (Sarlar ve Serefoglu, 2015, s. 19).

. Ister biiyiik isterse de kiiciik 6lgekte rekabet eden bir isletme olsun, basarili bir
restoran yonetimi i¢in giiven duygusuna sahip, birbirleriyle anlasabilen, uyumlu bir takim
calismas son derece dnemlidir. Is goren se¢imini deneyimli, insan iliskilerinde basarili,
istekli ve iyi niyetli ¢alisanlardan segip iyi bir ekip ruhunun yaratilmasi gerekmektedir.

3. MUSTERININ RESTORAN SECIMINi ETKILEYEN FAKTORLER

Genel olarak restoranlar hakkinda literatiir taramasi 1s18inda bu béliimde arastirmanin asil
konusu olan restoran secimini etkileyen faktorlerin neler oldugu incelenecektir.
Tiiketicilerin yasamlar1 boyunca mal ve hizmet se¢iminde c¢ok sayida karar vermeleri
gerekliligi gayet aciktir. Restoran se¢imi de karar vermeyi gerektirir. Karar verme siireci,
insanlarin iki ya da daha fazla alternatiften birini segcmesiyle tamamlanmis olur (Gregory
ve Kim, 2004, s. 83). Restoran se¢imi ile ilgili daha 6nce bircok arastirma yapilmistir.
Lewis (1981), Auty (1992) ve Clark ile Wood (1998)’ un yaptiklari arastirmalar sonucunda
genel itibariyle restoran se¢iminde alt1 kistasin etkili oldugu belirlenmistir. Bu kistaslar su
sekildedir:
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Yemek Kalitesi,

Menii / Yemek Cesitliligi,
Fiyat,

Atmosfer / Imaj,

Konum / Uygunluk,
Servis.

Tablo 2. Restoran Se¢iminde Etkili Faktérlerin Siralanmasi
Kaynak: Ozdemir (2010).

Etkili Faktorler Onceki Calismalarda Olgiitlerin Siralanmasi
Lewis (1981) | Auty (1992) fllggg)v ¢ Wood
Yemek Kalitesi 1 2 2
Menii/Yemek Cesitliligi | 2 1 1
Fiyat 3 3 3
Atmosfer/Imaj 4 4 4
Konum/Uygunluk 5 5 --
Servis -- -- 5

Yukaridaki tablada restoran se¢imiyle ilgili yer alan daha 6nceki arastirmalara gore etkili
faktorlerin puanlamasi sonucunda menii (yemek cesitliligi) birinci, yemek kalitesi ikinci
sirada yer almaktadir. Fiyat faktorti siralamada iiclincii sirada yer alirken atmosfer (imaj)
ise dordiincii sirada yer almaktadir. Konum (uygunluk) iki ¢alismaya goére besinci faktor
olarak belirlenmistir. Servis faktorii ise yalnizca Clark ve Wood ° un ¢alismasinda ilk bes
kriterin igerisindedir. Bu ¢alismalarin ortaya koydugu restoran se¢im kararini etkileyen en
Oonemli bes kriterin yemek cesitliligi, yemek kalitesi, fiyat, atmosfer ve konum oldugu
goriilmektedir (Ozdemir, 2010, s. 223; Yiiksekbilgili, 2014, s. 6354).

Bu c¢alismada, daha 6nce yapilan c¢alismalar dogrultusunda restoran seg¢iminde tiiketici
tercihini etkileyen faktorlerden fiyat, hizmet kalitesi, lirtin kalitesi, personel kalitesi ve
atmosfer faktorleri belirlenmis olup arastirmanin bu faktérler iizerinde sekillenmesi
amaglanmustir.

3.1. Miisterinin Restoran Se¢imini Etkileyen Faktorler: Fiyat

Miisteriler agisindan fiyat, onlara iiriin veya hizmet hakkinda az da olsa bilgi veren, mal ve
hizmetin ne oldugunun idrak edilmesinde ve analizinde yardimci olan bir kavramdir
(Orgiin ve dig. 2013, s. 30). Fiyat, 6zellikle tiiketicilerin iiriin ile ilgili bilgi sahibi olmadig1
durumlarda kalitenin bir gostergesi olmaktadir. Tiiketiciler, bu durumda sunulan {iriin veya
hizmetler arasindaki farkliliklar1 belirlemede fiyata dayanmaktadirlar (Atilgan, 2015, s.
15).

Ondogan (2010)° a gore restoran isletmeciliginde fiyatlandirma politikasini belirleyen
restoran i¢i ve dis1 etkenler su sekildedir;

e Yasal tertipler,
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[sletmenin sektordeki yeri ve konumu,

Isletme maliyetleri,

Isletmenin restoran sektoriindeki yemek hizmeti tiirii,
Fiyatlandirma amaglari,

Uriin ve hizmetin niteligi,

Tiiketici tercih ve davraniglari.

Fiyatlandirma kararim etkileyen kriterler; ilk olarak isletme maliyetleridir. ikinci olarak
talep gelmektedir. Bir sonraki Onemli kriter ise rekabettir. Rekabeti pazarlama ve
fiyatlandirma hedefleri takip eder. Son olarak da iirlintin kendisini ve ¢evresel faktorleri
siralamak miimkiindiir (Hanger ve dig. 2007, s. 22).

3.2. Miisterinin Restoran Secimini Etkileyen Faktorler: Personel Kalitesi

Tiiketiciler i¢in de olsa isletmeler i¢inde olsa bir hizmet alim1 diisiiniildiigiinde bu islemin
ana katilimcilar1 miisteriler ve hizmet personelidir. Hizmet sunan isletmeler i¢in personel
miisteri memnuniyeti olusturulmasinda 6nemi mal ve mamul sunan isletmelerden olduk¢a
fazladir (Aydin, 2016, s. 185). Hizmet sektoriinde gerceklestirilen ¢alisma durumu insan
faktoriiyle yiriitiilmektedir. Bu sebeple bir hizmet isletmesi i¢in personel 6nemli bir etken
oldugundan personelin se¢iminde ve ise alinma evresinde dikkat edilmeli niteligine gore
personel se¢imine karar verilmelidir (Kingir, 2006, s. 458). Personel kalitesinde amag
ihtiya¢ duyulan ise uygun personelin se¢ilmesi gerekir. Zira alaninda deneyimsiz ve yanlig
secilen bir is gérenin maliyeti restoran i¢in ek bir maliyet olusturacaktir.

Restoran isletmeciliginde personel kalitesinin saglanmasi i¢in personelin kisisel bakimina
O0zen gostermesi, kibar olmasi, her durumda tebessiim etmeyi bilmesi, ekip ¢alismasina
uyumlu olmasi, kendi alaninda gerekli egitimi almasi ve isini severek yapmasi gerekir.
Restoranda sunulan hizmetin istenilen kalitede ve zamaninda olmasi i¢in personelin ekip
ruhu ve koordineli sekilde c¢alismalari gerekmektedir. Bu galisma yontemi restoranin
pozitif anlamda tanitimina ve karliligina katki saglayacaktir.

3.3. Miisterinin Restoran Se¢imini Etkileyen Faktorler: Uriin Kalitesi

Isletmelerin bagh oldugu sektorde basarinin en onemli faktorlerinden birisi de {iriin
kalitesidir. Uriin kalitesinin isletmelerin amag¢ ve hedeflerine ulasabilmesi igin 6ncelikli
role sahip olmasi gerekir (Halis, 2007, s. 50). Miisteriler restorandaki yiyecek ve
iceceklerin tazeligi, gilivenligi, lezzetine olduk¢ca Onem vermekte ayrica restoraninin
atmosferi, meniiniin zenginligi, servisin ilgi ¢ekiciligi, bekleme zamani, servis personelinin
ilgisi, ¢ocuk meniileri ve ¢ocuklar i¢in aktivite alanlari, konfor, yeterli park alani gibi pek
cok unsuru restoran se¢imlerinde dikkate almaktadirlar (Birdir ve Kale, 2014, s. 58).

Restoranda hizmetinin temel is tanimi; miisterilerine arzu ettikleri yiyecek ve igecekleri
hazirlayarak sunulmasidir. O halde, yiyecek ve ig¢eceklerin kaliteli ve saglikli {irtinlerle
insan sagligia en elverisli pisirme metoduyla hazirlanip, sunulmasi gerekir. Yiyecek ve
iceceklerin hijyen kurallari ¢ergevesinde; her tiirlii hastalik unsurlarindan arindirilmis
olmasi elzemdir. Denizer (2008)’ e gore hijyen ile temiz ayni anlama gelmemektedir.
Temizlik, her hangi bir objenin {izerinde insan géziiyle goriilebilen kirlerden arindirmis bir
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durumu ifade ederken; hijyenik temizlik insan sagligina zarar veren mikroorganizmalardan
arindirilmis temizlik olarak tanimlanmistir. Uriin kalitesi sadece miisteriye sunulan yiyecek
ve igecekleri kapsamamaktadir.

Hazir yemek sektoriindeki isletmeler hakkinda yapilan aragtirmalarda hizmet kalitesini
6lemek i¢in yiyecek ve igecek kalitesi 6nemli bir nitelik olarak ele alinmistir. Bu
calismalarda yiyecek igecek kalitesinin niteligi tiiketici sadakatinde olumlu bir tesirinin
oldugu iddia edilmektedir (Haciefendioglu ve Kog, 2009, s. 163). Restorandaki yemek
yeme hizmeti i¢in kullanilan her ekipmaninda kaliteli ve hijyenik olmasi istenir.
Miisterinin iyi vakit gecirebilmesi i¢in kullanilan koltuk veya sandalyelerin rahat ve
ergonomik olmasi gereklidir. Sunulan tirlin ve hizmetten tatmin olan bir miisteri restorana
kars1 duygusal bir bag kuracak ve tekrar gelme egilimi gosterecektir.

3.4. Miisterinin Restoran Secimini Etkileyen Faktorler: Atmosfer

Tiiketicilerin restoran sec¢imlerini etkileyen olduk¢a onemli bir diger faktdr restoran
atmosferidir. Restoranin atmosferi, imaji, konumu, miisterilerine rahat bir ortamda hizmet
deneyiminin sunulmasi tiikketim tavrina yonelik diislincelerini etkilemektedir.

Restorandaki is gorenin ise bagliligi, motivasyonu ve verimliligi kadar ergonomik ve
kriterlere uygun restoran tasarimi olusturularak bir atmosfer yaratmanin restorandan
ekonomik getiri saglayabilmenin 6n kosullarindan birisidir (Akin ve Giiltekin, 2015, s.
253). Atmosfer denildiginde restoranin i¢ ve dis gériiniimiiniin bir biitiin halinde tiim
unsurlarini ifade etmektedir. Birdir ve Kale (2014)’ ye gore restoranlardaki yenilikler,
dizayn, kullanilan ergonomik malzemeler, miizik, 151k vb. gibi miisterinin dikkatini ¢ekerek
ve miisteri memnuniyeti olusturarak tekrar gelme ihtimalini artirmaktadir. Restoranin
ambiyansi, mobilyalarin konumlari, 1siklandirma, tasarimda kullanilan esyalar ve renkler
gibi fiziksel 6zelliklerin yani sira, koku, miizik, ortamin sicaklik, ferahlik gibi goriilmeyen
Ozelliklerde bir atmosfer meydana getirmede onem teskil etmektedir. Restoranin fiziki
boliimlerinden biri olan mutfagin ayri bir 6nemi vardir. Mutfak boliimii, yiyecek ve
iceceklerin hijyenik bir ortamda hazirlanarak pisirildigi ve isletmenin dogasi geregi bazen
de tiiketildigi alandir. Mutfak isletmenin kalbini temsil eder. Bu sebeple isletme
biinyesindeki konumu, tasarimi ve planlamasi olduk¢a mithimdir (Cekal, 2013, s. 63).

Bir hizmet tiiketiminde haz miisterinin hizmetin fiziksel ortaminda kendini iyi hissetme
derecesi ile yakindan ilgilidir (Kog, 2015, s. 304). Bulundugu bolgedeki rakip restoran
isletmelerine rekabet Ustlinliigli kurmak isteyen restoranlarin, misafirlerinin restoranda
gecirecekleri zamanin kalitesini artirmak, miisteri hosnutlugunun saglanmak ve tekrar
gelme niyetlerini ylikseltmek amaciyla 6zgiin bir restoran atmosferine 6nem vermeleri
gerekmektedir.

3.5. Miisterinin Restoran Secimini Etkileyen Faktorler: Hizmet Kalitesi

Hizmet igletmelerinin basarili olmalarinin temel sart1 kaliteli hizmet sunmalaridir. Rakip
isletmelerden farklilasmanin ya da onlara karsi {istiinliik saglamanin yolu da kaliteli hizmet
sunmaktan geger (Kiigiikaltan, 2007, s. 62). Haciefendi ve Kog¢ (2009), hizmet kalitesinin
miisteri baglilig1 yaratmada 6nemli bir faktor oldugunu belirtmislerdir. Miisteri sadakati
tizerinde pozitif etkisi oldugu ileri siiriilen hizmet kalitesi kapsami i¢inde yer alan
deneyimler, deger ve giivenilirlik gibi boyutlarin da miisteri bagliligina olumlu etkisinin
oldugunu sdylemek mumkiindiir.
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Uriin metalastirilmasinin arttign bir cagda hizmet kalitesi, farklilasma ve sivrilme i¢in en
umut verici kaynaklardan birisidir. Iyi hizmet vermek, bir miisteri yénelimi uygulamasinin
Ozunt teskil eder (Kotler, 2010, s. 50). Hizmet sektorii igerisinde yer alan restoran
isletmeleri, sunulan hizmetin kalitesini artirarak farkliliklarini ortaya koymali ve verimlilik
diizeylerini en iist seviyede tutmak zorundalardir. Uzerem (1997)’ e gore hizmet kalitesini
artirmak icin restorana gelen miisterilere gereken 6zen, alaka ve yakinligin gosterilmesi,
istenilen hizmeti vaktinde ve kusursuz sekilde sunarak miisterinin giiveninin kazanilmasina
dikkat edilmelidir. Restoran personeli misterilerine yardimci olma konusunda istekli
oldugunu gostermesi gerekmektedir. Ayrica, restoran biinyesindeki hizmet i¢i egitim
programlara agirlik verilerek hizmet kalitesinin artmasina katki saglanmis olunacaktir.

3. YONTEM

Tiiketicilerin bir mal veya hizmet se¢imlerinde birgok faktdrden etkilenmekte ve ¢ok fazla
sayida kriterin dikkate alinmasi gerekmektedir. Benzer sekilde, miisterilerin restoran
se¢imlerine etki eden birgok faktdr bulunmakta olup, c¢ok sayida faktoriin dikkate
alinmasini gerektiren ¢ok kriterli karar verme problemi olarak degerlendirilmektedir. Bu
calisma ile miisterilerin restoran sec¢imlerinde etkilendikleri faktérleri The Decision
Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) yontemiyle degerlendirerek
literatiire katki saglanmasi amaglanmastir.

3.1 The Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) Metodu

Karar verme siireci; metotlari, kosullar1 ve tiirleri bakimindan her dénem arastirma konusu
olmustur. Karar verme problemleri; dogasi, kara vericinin yontemleri ve kararin gayesi
geregi, bir alternatifi segmeyi, o alternatifleri en iyiden en kotiiye dogru siralamayi veya
daha 6nceden belirlenmis homojen béliimlere ayirmay1 gerektirir. Faktorlerin birden fazla
olma halinde ¢ok kriterli karar verme metotlarina basvurmak gerekmektedir. Cok kriterli
karar verme, karar analizinin en ¢ok tercih edilen yontemlerini igceren bir dalidir. Bu
yontem; faktorlerin se¢imi, degerlendirilmesi ve bu faktorler arasindan bir se¢im
yapilmasini, alternatif faktorlerin gruplandirilmasint veya Onem derecelerine gore
siralanmasini saglayan yontemler barindirmaktadir. Cok kriterli karar verme yontemi ¢ok
amagli ve ¢ok nitelikli olmak {izere iki ayr1 karar verme metoduna sahiptir. DEMATEL
Yontemi ¢ok nitelikli karar verme teknikleri icerisinde yer alir (Altan ve Aydin, 2015, s.
101).

DEMATEL, neden-sonug iliskilerini analiz etmek i¢in giiglii bir tekniktir (Biiyiik6zkan ve
dig. 2017, s. 195). DEMATEL ilk olarak, Cenevre Battelle Memorial Enstitiisii Bilim ve
Insan Iliskileri Programinin calismalar1 sonucu, kompleks bir karar probleminde farkli
kapsamlar arasindaki yapisal baglarin kavranmasini basitlestirmek ve c¢oziimlemeye
katkida saglamak amaciyla gelistirilmistir (Chu ve dig. 2017, s. 3). DEMATEL metodu,
kompleks problemlerin bilesenlerini sebep-sonu¢ kiimelerine ayirir ve aralarindaki
nedensellik bagini ortaya ¢ikarir. Bununla birlikte metot, direkt etkilerin yaninda dolayli
etkilesimleri de hesaba katma olanagi saglar (Cinar, 2013, s. 162). DEMATEL yontemi
sayesinde kriter agirliklar1 belirlenebilmekte, bu kriterler 6nem derecelerine gore
siralanabilmektedir (Karaoglan, 2016, s. 12). DEMATEL yonteminde diger faktorleri daha
fazla etkileyen ve onlardan daha yiiksek bir 6ncelige sahip olan kriter neden faktorii, diger
faktorlerin etkisi altinda olan ve diisiik 6nceligi oldugu kabul edilen faktor ise sonug kriteri
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olarak tanimlanmaktadir (Aksakal ve Dagdeviren, 2010, s. 907). Bu yontem son
zamanlarda karmasik problemlere sahip bir¢ok konunun analizinde siklikla kullanilmakta
olup uygulamasi 4 adimdan olugsmaktadir (Sevim ve dig. 2011, s. 218).

1.Adim: (Dogrudan Etki Matrisini Olusturma)

Oncelikle uzman bir ekip tarafindan ikili karsilastirma olgegi (Ar ve dig. 2015, s. 287)
kullanilarak faktorler yatay ve dikey diizlemde yazilir. Bir sonraki adimda faktorlerin iliski
boyutuna gore 0’ dan 4’ e kadar puanlandirilarak A baslangi¢ karar matrisi elde edilir. Bu
matrisin kapsami n x n’ dir.

Tablo 3: DEMATEL Yénteminde Degerlendirme Olgegi:

Sayisal Deger Tanim
0 Etkisiz
1 Diisiik Etki
2 Orta Etki
3 Yiiksek Etki
4 Cok Yiiksek Etki
a, a; a, |
A: ail e a[j e am (1)
anl e anj e ann
2. Adim:

Olusturulan A baslangic karar matrisindeki satir ve stitunlarindaki en kiiclik deger (z)
kullanilarak normalize edilerek N matrisi elde edilir. N matrisinin kdsegen 6geleri 0°dur.
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(0 e A
N= a.il () a.m (2)
3. Adim:

N matrisinin olusturulmasinin ardindan kriterlerin, diger kriterlere toplamda ne kadar
etkiledikleriyle ilgili T matrisi olusturulur. T matrisi i¢in asagidaki Esitlik 3 kullanilir.

T = [ti,-]nxn =N(I-N)"! (3)
4. Adim:

Dikey ve yatay diizlemlerin toplami D vektorii ve R vektorii olarak, Esitlik 4 ve 5
yardimiyla bulunur:

D = [Dj]nx1 = [Z ti;} (4)
=1 i

R=[R]'1xn = [Z ti,.‘ (5)

Gonderici ve alici gruplarin belirlenmesi i¢in toplam etki matrisindeki (T), satirlar toplami
(D) ve siitunlar toplami (R) yardimiyla D+R ve D-R degerleri hesaplanir. Bu vektor
kriterlerin ne kadar 6neme sahip oldugunu gostermektedir. D ve R birbirinden ¢ikarilarak
dikey vektor olusturulur. D-R sonucuna gore kriterin cause veya effect grubuna girecegine
karar1 verilir. D-R sonucu pozitif ise kriter cause grubunda, negatif ise effect grubundadir.
Pozitif D-R degerine sahip kriterlerin diger kriterler {izerinde daha yiiksek etkiye sahip ve
oncelikleri oldugu varsayilir. Negatif D-R degerinde olan kriterler ise digerlerinden
etkilendikleri ve diger kriterlere gore diisiik bir 6ncelige sahip olduklar1 kabul edilir.

4. UYGULAMA

Bu calismada, restoran seciminde tiiketiciyi etkileyen faktorler, DEMATEL yontemiyle
analiz edilmistir. Faktorleri belirlemek i¢in yiyecek-igecek sektoriiyle ilgili daha oOnce
yayimlanmis akademik yazinlardan yararlanilmistir. Restoran se¢imini etkileyen faktorleri
belirledikten sonra faktérlerin etki matrisini olusturmak amaciyla pazarlama alaninda
uzman akademisyen tarafindan DEMATEL Degerlendirme Olcegi’ ne gore doldurulan
matrislerin ortalamasi alinarak Restoran Se¢imi Direk Etki Matrisi olusturulmustur.

Tablo 4: DEMATEL Yontemi Uygulamasinda Belirlenen Kriterler Ve Kisa Agiklamalari
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(A) Atmosfer Restoran atmosferi

(F) Fiyat Restoranda belirlenen fiyatlandirma

(P) Personel Kalitesi Restoranda is gorenler ve is géren kalitesi
) Uriin Kalitesi Restoranda kullanilan {iriin ve {iriin kalitesi
(H) Hizmet Kalitesi Restoranda sunulan hizmet kalitesi

Restoran se¢imini etkilen faktorler Tablo-4" de oldugu gibi belirlenmistir. Calismanin
bundan sonraki kisminda belirlenen faktorler tabloda belirtildigi tizere kisaltmalar
kullanilarak kriter hesaplamalar1 yapilacaktir.

Tablo 5: Direk Etki Matrisi

KRITERLER |A F P U H Toplam
A 0 2,66667 |2,66667 |2 4 11,33333
F 2 0 2 2,33333  |2,66667 |9

P 2,66667 |2,66667 |0 2,33333 |4 11,66667
U 2,33333  |3,66667 |1,66667 |0 3 10,66667
H 3,33333 |4 4 3,33333 |0 14,66667
Toplam 10,3333 13 10,3333 10 13,6667 |0

Uzman goriislerin kriter sonuglarinin aritmetik ortalamasi alinarak Toblo-5" deki Direk
Etki Matrisi olusturulmustur. Direk Etki Matrisindeki kriterlerin satir ve siitun toplamlarina
bakildiginda en biiyiik degerin Hizmet Kalitesi (H) satirina ait olan 13,6667 degeri oldugu
tespit edilmis olup “z” degeri kabul edilmistir.

Tablo 6: Toplam iliski Matrisi

A F P U H
A 0,8614 1,2062 1,03795 0,97196 1,2973
F 0,82485 0,84654 0,83296 0,82878 1,02744
P 1,04378 1,23021 0,89328 1,00822 1,32098
U 0,93623 1,17662 0,91108 0,77642 1,16021
H 1,22926 1,48169 1,27329 1,208 1,28674
Sonraki islem ise DEMATEL metodundaki adimlar sirasiyla uygulanarak

Normallestirilmis Direkt Iliski Matrisi olusturulmus daha sonrasinda Tablo-6" daki “(F)
Toplam iliski Matrisi” ve Tablo 7’ deki “Etkilenen ve Etkileyen Faktor Gruplar” elde
edilmistir.

Tablo 7: Etkilenen ve Etkileyen Faktor Gruplari

D R D+R D-R
Atmosfer 5,374812 4,895519 10,27033 0,479293
Fiyat 4,36057 4,034116 8,394686 0,326453
Personel Kalitesi 5,496456 3,209268 8,705724 2,287188
Uriin Kalitesi 4,960562 2,165493 7,126054 2,795069
Hizmet Kalitesi 6,478977 1,229264 7,70824 5,249713
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Etki-Yonlt Grafik Diyagrami olusturulurken dikkat edilmesi gereken ilk oncelik; Esit
Degerinin tespit edilmesidir. Tablo-6" daki degerlerin ortalamasi alinarak esit degerinin
1,06686 oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu degerin (1,06686) iizerinde bir degere sahip olan
Tablo-6" deki her bir hiicre koyu zeminle belirtilmistir. Esit degeri baz alinarak etkilenen
ve etkileyen faktor gruplarina gére olusturulan grafik diyagrami ise Sekil-2” de verilmistir.

ETKI DIYAGRAMI
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Sekil 2: Etki-Yonlii Grafik Diyagrami

5.SONUC

Kisilerin segimleri, sosyal yasantilari, egitim ve gelir diizeyleri, psikolojik yapisi vb.
etkenlere gore degisiklik arz etmektedir. Bu ¢alismada, restoran se¢iminde ¢oklu kriterlerin
analizi ve alaninda uzman kisilerin goriisleri ile restoran se¢iminde tiiketicileri etkileyen
kriterlerin etki diizeyleri saptanarak, sektorde faaliyet gosteren isletmelerin, restoran se¢imi
faktorlerinden hangisine daha ¢ok Onem vermesi gerektigi yoniinde bir 6rnek meydana
getirilmis ve model bir uygulama yapilmaistir.

DEMATEL metoduyla faktorlerin birbirlerini etkileme derecelerinin yaninda sistemdeki
baglantilarda 6l¢timlenmistir. Bu o&lgtimlerde Hizmet Kalitesi’ nin restoran se¢iminde
belirlenen kriterler arasinda en ¢ok etkiye sahip olan kriter oldugu ortaya ¢ikmugtir.
DEMATEL yontemiyle yapilan bu uygulamada oOl¢limler ve hesaplamalar sonucunda
restoran alaninda uzman olan goriislere gore 6nem derecesine sahip kriterler sirasiyla
“Hizmet Kalitesi”, “Uriin Kalitesi”, “Personel Kalitesi”, “Atmosfer” ve en az 6neme sahip
kriter ise “Fiyat” olarak belirlenmistir.

Yapilan ornek uygulamaya goére, restoran isletme sahip ve yoneticilerinin miisteri
memnuniyetini saglayarak rakip isletmelere rekabet {Ustlinliigli kurmasi ve isletme
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karliligin1 artirmasi i¢in 6ncelikle isletmelerinde sunulan hizmet kalitesine odaklanmalari
gerekmektedir. Yiyecek-icecek sektorii igerisinde yer alan restoran igletmeciligi bir hizmet
isletmesi oldugundan dolayr miisteriye sunulacak hizmetin tam olarak ne anlam ifade
ettigini iyi anlamal1 ve hizmet kalitesine gerekli 6nemin verilmesi gerekmektedir. Miisteri
sadakatini saglama ag¢isindan, miisterilerine daha kaliteli hizmetin nasil verilecegini
arastirmalidir. Aynmi sekilde restoranda kullanilan tiim {irtinlerin ¢esitli kalite ve gida
standartlarina uygun olmasima dikkat edilmelidir. Uriin kalitesi bir restoran icin sadece
hazirlanan yemeklerin kalitesi olarak anlasitimamalidir. Oyle ki restoranda kullanilan
hizmet kapsaminda her ne kadar iirtin var ise hepsi Uriin kalitesi faktorii i¢erinde yer
almaktadir. Yemek yeme i¢in kullanilan malzemeden lavaboda kullanilan pegeteye miisteri
memnuniyeti esasina dayanarak kaliteli olmak zorundadir.

Ayrica analiz sonucunda “Personel Kalitesi” faktoriiniin de énemli oldugunu goriiriiz. Bir
isletmede miisteriyle ilk olarak irtibata gececek ve onu bir misafir gibi agirlayacak isletme
personelidir. Restoran isletmeciliginde personel; mutfak personeli ve salon personeli olarak
ikiye ayrilmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati acisindan ikisine ayri ayr1 gorevler
yiiklenmektedir. Mutfak personeli, lezzetli, taze, temiz yemek yaparken, salon personeli ise
miisterinin gelisinden ugurlanisina kadar onu bir misafir gibi agirlamalidir.

Uygulamaya gore dordiincti 6nem sirasi restoran atmosferine aittir. Giintimiizde insanlar
restoranlara yemek yeme ihtiyag¢larinin yaninda dinlenme ve sosyallesme gibi
gereksinimlerinden dolay1 da gitmektedirler. Bu sebeple restoran her yeriyle nezih bir
ortam olmalidir. Insanlar restorana geldiklerinde rahatlamali ve disaridaki yogun stresten
bir nebze de olsa kurtulabilmelilerdir.

Genel itibariyle, musteriler tercih ettigi restoranda huzurlu, hijyenik ve diizenli bir ortamda
yemek ihtiyaglarini karsilayabilmek, taleplerini her an iletebilecegi yetkin bir is géren ve
almig oldugu hizmetin karsiliginda makul bir fiyat beklentisi icerisinde olmaktadir.
[sletmenin basarisin1 artirmaya yonelik hizmet kalitesini etkileyen atmosfer, miisteri
beklentileri, dig ¢evre, restoran ambiyansi, i gorenlerin niteligi, kapsamli ve agik bir
mentii, hijyen kurallar1 gibi temel kriterlerin dikkatli ve titiz bir sekilde ele alinmasi
gerekmektedir. Bu Onemli unsurlar dikkat edildigi takdirde miisteri memnuniyetinin
olusacagi asikardir.

Bundan sonraki yapilacak olan uygulamalarda, restoran sec¢imi faktdrlerinden daha fazla
alternatif ile calismalar yapilabilir. Bu ¢alismanin “Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri”
nden biri olan DEMATEL yontemi kullanilarak yapilacak c¢alismalara yardimci olacagi
dustiniilmektedir. Ayrica restoran se¢iminde tiiketiciyi etkileyen faktorlerin etki ve dnem
derecelerine gore restoran yoneticilerinin uygulama sonucunu dikkate alarak, hem restoran
degerinin hem de miisteri memnuniyetinin artmasina bir dayanak olmasi amaglanmustir.
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