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Ozet

Giiniimiiz yiyecek-icecek isletmelerinde memnuniyeti olusturan bir¢ok unsurun bulundugu Makale Bilgisi

sOylenebilir. Bunlarin basinda da isletmelerin sahip oldugu fiziksel kanitlar ve miisterilerine Gelis Tarihi 30.11.2023
sunduklar1 gastronomi deneyimi gelmektedir. Bu ¢aligmanin amaci, yiyecek i¢ecek isletmelerinde Kabul Tarihi 18.12.2023

fiziksel kanit faktorleri ile miisterilerin gastronomi deneyimleri ve memnuniyete iliskin algilari

arasinda herhangi bir iliskinin olup olmadigini ayn1 zamanda memnuniyet {izerinde gastronomi

de neyimi ve fiziksel kanit faktorlerinden hangisinin daha gii¢lii bir etkiye sahip oldugunu ortaya

koymaktir. Aragtirma evrenini Diyarbakir ilinde faaliyet gdsteren yiyecek i¢ecek igletmelerinden ~ Sayr Editorii

hizmet satin alan misteriler olusturmaktadir. Arastirmada daha fazla veriye ulagsmak amaciyla Hacer ARSLAN KALAY
nicel aragtirma yontemlerinden anket tekniginden yararlanilmistir. Veri toplama araci olarak alan

yazin taranmis ve ilgili caligmalardan gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis Olgekler

kullanilmistir. Arastirma sonuglar1 degerlendirildiginde, miisterilerin yasadiklari gastronomi

deneyiminin isletmelerin sahip oldugu fiziksel kanitlara gére miisteri memnuniyeti iizerinde daha

giiclii bir etkisinin oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Fiziksel Kanitlar, Gastronomi Deneyimi, Yiyecek Icecek Isletmeleri,
Miisteri Memnuniyeti.

Abstract

It can be said that there are many factors that create satisfaction in today's food and beverage
enterprises. The most important factors of these are the physical evidence of the enterprises and
the gastronomic experience they offered to their customers. The aim of this study is to determine
whether there is any relationship between physical evidence factors and customer perceptions of
gastronomic experiences on satisfaction in food and beverage establishments, as well as which
factors of gastronomic experience and physical evidence have a stronger effect on satisfaction.
The research population consists of customers who purchase service from food and beverage
enterprises in Diyarbakir. In order to reach more data, quantitative research methods were used.
As a data collection tool, validity and reliability of the scales which were scanned in the literature
were used. When the results of the research were evaluated, it was found that the gastronomic
experience of the customers had a stronger effect on the customer satisfaction than the physical
evidence of the enterprises.
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Fiziksel Kanitlar ile Gastronomi Deneyiminin Memnuniyet Uzerindeki Etkisi: Diyarbakir’da Bir Arastirma

1. GIRIS

Turizm endiistrisinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmeleri hem bireysel hem de
toplumsal acisindan onemli hizmet isletmeleridir. Bu isletmelerin sahip oldugu yoresel tat ve
lezzetler, fiziksel 6zellikler, hizmet kalitesi gibi unsurlar agisindan ttiketicilerin tercihlerini biiytik
olctide etkileyebilmektedir. Bu unsurlarin yani sira insanlarin gelir durumu, isletmeye olan uzaklik
ve isletmenin bulundugu konum arz ve talep dengesini sekillendirebilir.

Yiyecek- icecek isletmelerinde fiziksel kanitlar miisteriye giiven telkin etmek ve isletmeye
cekebilmesi icin 6nemlidir. Ornegin bir yiyecek-icecek isletmesine girdigimizde bize ilgi gosteren
ve giiler yiizlii insanlar gormemiz, isletmenin temiz olmasi ve modern masa-sandalye ile dosenmis
olmas1 bizim o isletmeye olumlu olarak algilamamiz1 saglar. Cok iyi ascilarin ve personellerin
bulundugu bir yiyecek-icecek isletmesi de olsa miisterinin istedigi 6zellikler yoksa miisteri, yiyecek-
icecek isletmesini negatif olarak algilama egiliminde olabilir (Kog, 2007:81-82). Diger bir acidan
miisterilerin isletmeden hizmet aldig1 stire¢ icerisinde yedigi yemegin hazirlanisindan,
gortiniisinden ya da lezzetinden hoslanmamalar1 da negatif bir tutum sergilemelerine neden
olabilir.

Yiyecek icecek isletmelerinde memnuniyeti etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Fiziksel
kanitlar ve yasanilan gastronomi deneyiminin bu unsurlarin basinda geldigi dustintilmektedir.
Arastirma bu iki faktoriin hangisinin memnuniyet agisindan daha énemli oldugunu ortaya koymasi
acisindan onemli gortilmektedir. Arastirmanin 6zgunliigiint ise s6z konusu iki unsur arasinda
kiyaslama yapan herhangi bir bilimsel calismaya rastlanilmamasi olusturmaktadir. Bu calismada
hizmet sektoriintin énemli kolu olan yiyecek-icecek isletmelerinde fiziksel kanitlar1 ile gastronomi
deneyiminin musteri memnuniyeti tizerindeki etkisi tizerine durulmustur.

2. YIYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE FiZIKSEL KANITLARIN ONEMI

Insanlarin ev disinda yeme ve i¢gme aktivitelerini gerceklestirdikleri mekana restoran denir.
Yemek cesitleri, yerleri ve 6zellikleri, hizmet tiirlerine gore 3 sinifa ayrilir. Liiks restoranlar, yemek
tadi, sunum kalitesi ve mekanlarda kullanilan malzemelerin kalitesi bakimindan 3. smnif
restoranlardan ve 2. sinif restoranlardan daha maliyetli ve gosterislidir (Harazi, 2018:33). Yiyecek-
icecek isletmelerinde fiziksel kanmitlar nemli rol oynar. Dolayisiyla yiyecek-icecek isletmelerinde
kullanilan masa, sandalye, tabak, kasik, catal, masa ortiileri, tanitim brostirleri personelin kiyafeti,
fiziksel ortam vb. unsurlar fiziksel kanitlarla kaplidir (Ungiiren ve Cengiz, 2009:29). Bu nedenle bir
yiyecek-icecek isletmesinden hizmet almay1 diisiinen miisteri veya miisteriler isletmeyi tercih
etmesinde bu unsurlarin etkisi biiytik 6nem tasimaktadir (Giizel Sahin, 2009:10). Bunlarin yani sira
isletmelerin sundugu hizmetin kalitesi, personelin miuisteriye kars1 gosterdigi tutum ve davranis
bicimi de isletmeyi tercih etmede etkilidir (Zeithaml vd., 2009: 25).

Yiyecek ve icecek isletmelerindeki; aydinlatma, sicaklik, koku, temizlik, dekor, renk ve miizik,
ses seviyesi olmak {izere ortam atmosferine katkida bulunan bu faktorler, miisteriye servis
yapilmadan 6nce yemek deneyimi beklentisi olusturmaya yardimci olmasi igin kullanilmaktadir. Bu
ozelliklerden herhangi birinde ortaya ¢ikan bir sorun miisteriyi rahatsiz edebilir ve miisterinin
isletmede bulunma zamanin: kisaltabilir. Ozellikle bekleme salonlarinda miisteri, kendisini rahat
hissetmesini saglamak igin rahat mobilyalar sunulmasi ya da miisterinin yemek yerken kendisini
sikismis hissetmemesi gibi fiziksel ortam unsurlari miisteriyi olumlu yonde etkilemektedir (Unal
vd., 2014:25). lyi bir manzara bir yiyecek- icecek isletmesi icin satis noktasi olabilir, bu ytizden
kullanicilar rezervasyon yaparken genellikle cam masa talep edebilirler (Heung ve Gu, 2012:1168).

Yiyecek- icecek isletmelerinde fiziksel kanitlar miisteriye giiven telkin etmek ve isletmeye
cekebilmesi icin énemlidir. Ornegin bir yiyecek-igecek isletmesine girdigimizde bize ilgi gosteren
ve giiler ytizlii insanlar gormemiz, isletmenin temiz olmasi ve modern masa-sandalye ile dosenmis
olmas1 bizim o isletmeye olumlu olarak algilamamizi saglar. Cok iyi as¢ilarin ve personellerin
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bulundugu bir yiyecek-icecek isletmesi de olsa miisterinin istedigi 6zellikler yoksa miisteri, yiyecek-
icecek isletmesini negatif olarak algilama egiliminde olabilir (Kog, 2007:81-82).

Giintimiizde insanlar yiyecek-icecek isletmelerine sadece karmlarini doyurmak icin degil, ayni
zamanda lezzetli yemek, gilizel manzara, hos bir atmosfer vb. kosullarin tadin1 ¢ikarmak ve bilissel,
duygusal ve psikolojik olarak rahatlamak ic¢in evlerinin disinda yemek yemektedirler (Birdir ve
Akgol, 2015:57-58).

Fiziksel kanitlar; ttiketicilerin hizmet deneyimlerini kolayca yasamasina, dogru ve rahat bir
sekilde hizmete ulasmasina yardim edecek sekilde tasarlanmalidir. Buradaki onemli husus,
tiiketiciler igin hizmeti aldiklar1 ortam, ayni zamanda tiiketim deneyimlerinin bir parcasidir.
Miisteriler baz1 durumlarda isletmeyi, sundugu hizmetten ziyade isletmenin fiziksel cevresi igin
tercih eder. Ornegin miisterinin siparis ettigi yemegin tadindan daha ¢ok isletmenin ortamindan
memnun kaldig1 i¢in tercih ettigi durumlar da goriilebilmektedir (Aks6z vd., 2019:242).

Glintimuz yiyecek-icecek isletmelerinin tercih edilmesinde bu fiziksel kanit boyutlar1 6nemli
olmaktadir. Ayrica bu boyutlar, tercih edilen isletmenin hizmet kalitesini de belirtmektedir.
Miisterilerin memnuniyetleri kisiden kisiye degiskenlik gosterebilmektedir. Dolayisiyla miisterinin
isletmeyi tercih etmesinde nedenlerinden biri olan sunulan hizmettin yani sira isletmenin fiziksel
kanit boyutlar1 da olabilir. Yiyecek-icecek isletmelerindeki fiziksel kamitlar ile mdiisterilerin
gastronomi deneyiminin birlesiminden olusan olumlu veya olumsuz hizmet algis1 da miisterinin
isletmeyi tekrardan deneyimlemesinde etkili olabilir. Buradan hareketle calismada asagida yer alan
hipotezler gelistirilmistir.

H; Fiziksel kamtlar ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve dogrudan bir iliski bulunmaktadir.

Hi, Fiziksel kanit faktorlerinden “Tesis Disi Unsurlar” ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
dogrudan bir iliski bulunmaktadir.

Hyy Fiziksel kanit faktorlerinden “Tesis I¢i Unsurlar” ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
dogrudan bir iliski bulunmaktadir.

3.  YIYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE GASTRONOMI DENEYIMININ ROLU-ONEMI

Deneyim, oldukca dinamik ve kompleks bir olaydir. insanlarin fiziksel ve biligsel ergonomisi,
icinde bulunduklar1 sosyal ve kiiltiirel faktorler ve bu faktorlerin yarattigi davranislar, duygu ve
etkilesimlerle olusup baska deneyimlere referans olurlar. Deneyimin tasarlanmasi ve umuldugu
gibi yonlendirilmesi olduk¢a zordur ve bazen miimkiin olmayabilir. Ancak bir {irtinti veya hizmeti
dijitallesme gibi bir olguyla degistirildiginde, yasanan deneyimin nasil degisecegini de anlamaya
calisilabilir (Aksu, 2018:92). Ornegin bir restorana gitmek yerine o tath ve lezzetli yemekleri siparis
ederek kendi mekanlarimizda deneyimlenebilir.

Gastronomi deneyimi; insanlarin bilissel, duygusal ve psikolojileriyle i¢ icedir beklentiyle
baslar ve anilarla devam eder, daha sonra turizm tiiketiminin bir sonraki donemine yonelik geri
besleme yapar (Koban ve Eker Iscioglu, 2019:48).

Gastronomi, turizmin onemli bir parcasi olup, turizmden kaynaklanan rekabet baskisi
nedeniyle destinasyonlarin gelismesinde yerel cazibe ile giiclii bir imaj yaratir. Giin gectikce de
turizmin faaliyet ve etkinlikleri globallesmektedir. Bu noktada, gastronominin gelisiminde basarilt
olmak icin gastronomi pazarmi iyi analiz etmek gerekir. Gastronomi, post-modern toplumlarda
onemli bir kiiltiirel kimlik kaynagidir ve bu nedenle kiilttirel turizmde gok 6nemli bir yere sahiptir
(Gtizel Sahin ve Unver, 2015:70).

Ozellikle giintimiizde geleneksellik arayisinda olan ve yerel deneyimler yasamak isteyen
tuketiciler icin alternatif bir turizm cesidi olmaktadir (Atilgan, 2017:94). Gastronomi diger seyahat
aktiviteleri ve cekiciliklerinin aksine giintin herhangi bir saatine ve her hava kosulunda elverislidir
(Cevik ve Sacilik, 2011:504). Her ne kadar pek ¢ok kisi tarafindan siradan bir eylem gibi goriinse de
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gerek gitinltik yasamda gerekse tatil gibi 6zel anda gerceklesen gastronomi deneyimi giin gectikce
onemli hale gelmektedir (Bekar ve Stirticti, 2015:350).

Gilintimtizde gastronomi bir destinasyon icin dnemli bir ¢cekim unsuru haline gelmistir. Bu
durum gastronominin bolge ekonomisine katkisini gostermektedir (Kugtikaltan, 2009:11). Nitekim
yiyecek-icecek isletmelerinin sunmus olduklar1 yoresel lezzetler bolgenin tanitiminda ve tlkeye
yonelik talepte cekicilik unsuru olarak kullanilabilir (Aydogdu ve Duman, 2017:3). Yerel ve sakh
kalmais yiyecek ve igeceklerin resmi olarak kaydini olusturmasi ve tiiketiciler tarafindan ulasilabilir
olmasinin saglanmasi agisindan yiyecek-igecek isletmelerinde miisterilerin gastronomi deneyimini
onemli kilmaktadir (Atilgan, 2017:94). Dolayisiyla bu stirecte yoresel yemeklerin standart
recetelerinin hazirlanmasi yore halki, konuklar ve yiyecek igecek isletmeleri i¢in hayati degere
sahiptir. Standart regeteler tiiketici stirekliligini saglamak i¢in yararli bir ara¢ olarak kullanilabilir
(Aydogdu ve Mizrak, 2017:370). Ayrica yiyecek-icecek isletmelerinde; yiyecek, icecek ve diger
unsurlarin kalitesi musteriler icin 6nemli bir gastronomi deneyimi olustur (Tuncer, 2017:324). Alan
yazindan hareketle gastronomi deneyiminin musteriler tizerinde 6nemli bir etkisi olacag:
duistintilmektedir. Bu nedenle ¢alisma kapsaminda asagida yer alan hipotezler gelistirilmistir.

H, Gastronomi deneyimi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve dogrudan bir iliski
bulunmaktadir.

H,. Gastronomi deneyimi faktirlerinden “Yiyecek-Icecek Deneyimi” ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif ve dogrudan bir iliski bulunmaktadir.

Hyy, Gastronomi deneyimi faktorlerinden “Hizmet Deneyimi” ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif ve dogrudan bir iliski bulunmaktadir.

4. YIYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ ROLU-ONEMI

Diinyada yasanan sosyo-ekonomik degisim ve gelismeler son yillarda 6zellikle isletmeler
acisindan cok farkli degisikliklere sebep olmaktadir. Bu degisikliklerden en 6nemlisi miisterinin
deger ve 6neminin artmastyla birlikte kar odakli ya da tirtin odakli isletme modellerinin gegerliligini
yitirmesi ve musteri odakli yapilanmalarina yerini birakmasidir. Bu baglamda giintimiiz isletme
modellerinin merkezine “miisteri” yerlestirilmektedir (Cat1 vd., 2010:430). Yemek ve icecek
isletmelerinde yemek kalitesinden, atmosfere, fiyattan, sunuma miisterilerin hizmet Kkalitesi
algilarini ve memnuniyetlerini etkileyen bircok faktor bulunmaktadir. Yeme-i¢me isletmeleri,
misterilerin hizmet Kkalitesi algilarmi etkileyen bu faktorleri en etkin sekilde yoneterek
memnuniyetlerini artirmaya yonelik ¢alismalar yurtitmektedirler (Bilgin ve Kethiida, 2017:150).
Yiyecek-igecek isletmelerin en 6nemli amag ve hedeflerinden biri de miisteriye tatmin edici bir yeme
ve icme deneyimini kendisine sunmaktir. Clinkii miisteriye sunulan hizmetin kalitesi, miisterinin
en temel fizyolojik ihtiyacini karsilamanin 6tesinde psikolojik, sosyolojik ve ekonomik boyutlar: da
icermektedir.

Misterinin yiyecek icecek isletmesinde yasadig1 veya yasayacagt hos olmayan ve
tatminsizlik duyacag1 yeme-igme deneyimi, miisterinin sadece kaybini etkilemekle kalmaz, aym
zamanda miisterinin kendi ¢evresine de isletme hakkinda olumsuz yorum yapmasma da neden
olur. Bu durum potansiyel miisterilerin kaybina sebep olabilir. Ciinkti miisteri olumsuz olarak
deneyimledigi yeme- icme deneyimini, iyi bir sekilde deneyimledigi yeme-icme deneyimine gore
etrafindaki daha fazla kisi veya kisilere sdyleme egilimi gostermektedir. Isletme yonetimi,
miisterilerde olumlu etki saglamak icin uygun hizmet telafi stratejisini benimserse misterilerin
tatminsizligi veya memnuniyetsizligini azalabilir ve miisterinin isletmeye yeniden gelmesi
saglanabilir. Isletme yonetiminin galisan egitimlerinde hizmet telafi stratejilerini etkin kullanma,
ag1zdan agza reklam ve miisteri sadakati konularma da yer verebilir (Caliskan, 2013:79).

Isletmelerin miisterilerini memnun etmek icin beklentilerini, ihtiyaclarin (Kalay vd., 2018:76)
ve taleplerini titizlikle karsilanmalidir. Ciinkti miisterilerin beklentileri, ihtiyaclar1 ve istekleri,
isletme ile ilgili olumlu dustincelerle karsilanmaktadir. Bu nedenle isletmeler miisterilerin
ihtiyaclarini, 6zelliklerini iyi analiz etmeleri, istek ve beklentilerini anlamalar1 gerekir.
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Miisterilerinin alg1 ve beklentilerini asan ya da beklentileri tam olarak karsilayan isletmeler, miisteri
memnuniyetine ulasmis sayilir ve miisteriler, isletmelerin sundugu hizmeti yiiksek kalite olarak
algilarlar. Boylece Miisteri isletmeye hem sadik kalir hem de isletmeye yeni miisteri kazandirir. Eger
Isletmenin performansinin beklenenden az olmasi durumunda ise miisteri beklentilerinin
karsilanmadig1 ve miisteri algisinin diistik kaldig: icin memnuniyetsizligin ortaya ¢ikar (Albayrak,
2013:29).

Miisterilerin memnuniyetini saglayabilmek icin ilk once miisteriyi degerli hissettirilmeli ve
miisterinin isletmeden ne bekledigini ve ne istedigini bilmek gerekir. Ayrica miisterilerin ihtiyag ve
isteklerinin karsilayip karsilanmadigina gore miisterilerin isletme hakkinda olusan algis1 da degisir.
Dolayisiyla miisterinin isletmeden aldig1 hizmet deneyimi olumlu veya olumsuz olarak yakin
cevresine anlatarak memnuniyetlerini veya memnuniyetsizligini ifade ederler (Kitapci, 2015:112).
Bu nedenle, hizmet isletmeleri hayatta kalabilmek i¢in uzun vadeli miisteri memnuniyeti saglanmali
ve mevcut musterileri korumak icin giiclii olmak zorundadirlar (Karahan ve Cadirci, 2016:60).

Miisteri memnuniyeti miisteri koruma agisindan ¢ok 6nemlidir. Bunun nedenlerinden biride
memnun olamayan bir miisterinin, memnuniyetsizligini diger insanlarla paylasmak ya da bir daha
satin almamak gibi secenekleri olmasidir (Glimiis vd., 2015:408).

Yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin énemi gittikge nem kazanmakta ve
miisteri memnuniyetinin rekabette yarattig1 kalite ve miisteri sadakatinin 6nemi artmaktadur.
Herhangi bir sebeple miisteriye verilen hizmetlerin kesilmesi, bu miisterilerin bir kisminin
kaybedilmesine ve yeni miisterilerin gelisinin tnlenmesine neden olacaktir (Ozer ve Giinaydin,
2010:146).

Miisteri deneyimi yaratirken yapilan en 6nemli hatalardan biri miisteri dinlememektir.
Ornegin; restoranlarda, yoneticilerin kendi baslarina su yemekleri sunalim, duvari bu renge
boyayalim, televizyon koyup stirekli su kanali acik tutalim gibi kararlar almasi tamamen miisteri
dis1 yaklasimidir. Bu yaklasimla, belki maliyet hesaplariyla sunulan tirtin ve hizmetlerin yeniden
yapilandirilmas: gerekmektedir. Yoksa etkin miisteri deneyimi yaratmak c¢ok giictiir (Dirsehan,
2012:19). Nitekim miisteri memnuniyetine odakli olmayan isletmeler zamanla rakiplerinin disinda
kalarak miisteri kayb1 yasayacaktir. Calismada daha 6nce bahsedilen konular ve kurulan hipotezler
distintildtigtinde fiziksel kanitlarin da gastronomi deneyiminin de miisteri memnuniyeti tizerinde
etkili oldugu ve isletmelerin her iki unsura da hizmet stireclerinde 6nemle dikkat etmeleri gerektigi
belirtilebilir. Fakat miisterilerin algis1 agisindan hangi unsurun daha 6nemli oldugunu ortaya
koymak adina asagida yer alan hipotez kurulmustur.

H3 Gastronomi deneyiminin fiziksel kanitlara gore miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi daha
glicliidiir.

5. ARASTIRMA YONTEMI

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti her gecen giin 6nem kazanarak isletmeler
arasinda rekabeti artirmistir. Dolayisiyla emek yogun bir sektdr olan yiyecek-icecek isletmelerinde
de her miisterinin hizmet algilayisinin farkli olmasindan dolay1 miisteriyi memnun etme bir hayli
zor olmaktadir. Bunun igin isletmelerin gerek fiziksel kanitlar1 gerekse gastronomi deneyimi miisteri
memnuniyeti icin 6nemli hale gelmistir.

Turizm isletmelerinde amaclanan en 6nemli unsurlardan biri de miisteriyi memnun etmektir.
Bir miisteri icin memnuniyet anlayisi bircok unsurdan olusabilir. Yiyecek igecek isletmelerinde ise
soyut ve somut olmak {izere iki gruba ayirdigimiz bu unsurlar, miisterilerin aldig1 hizmetten
memnun kalmasini, isletmeden mutlu ayrilmasmi ve isletmeye bagliligini dogrudan etkilemektedir.

Arastirmaninin amaci, yiyecek icecek isletmelerinde fiziksel kant faktorleri ile miisterilerin
gastronomi deneyimleri ve memnuniyete iliskin algilar1 arasinda herhangi bir iliskinin olup
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olmadigini ortaya koymaktir. Arastirmanin diger bir amaci ise memnuniyet {izerinde gastronomi
deneyimi ve fiziksel kant faktorlerinden hangisinin daha gtiglii bir etkiye sahip oldugudur.

Guntimtizde diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de miisterilerin istek ve
beklentileri degisebilmektedir. Ozellikle yiyecek icecek isletmelerinde hizmet deneyimi siirecinde
memnuniyeti etkileyen bircok unsur bulunmaktadir. Bu unsurlarin basinda da isletmenin sahip
oldugu fiziksel 6zelliklerin ve gastronomi deneyiminin geldigi sdylenebilir. Baz1 miisteriler icin
onemsiz olan bu unsurlar bazilar1 icin ise satin alma kararinin belirlenmesinde ve tekrardan bu
hizmetin tercih edilmesinde biiyiik rol oynamaktadir.

Yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet tireten isletmeler olmasi sebebiyle standartlasma sorunu
bulunmaktadir. Bu sorunun sebep olacagi olumsuz durumlar1 ortadan kaldirabilmek igin
miisterilere yasatilan deneyimin ve hizmet sunulan ortamin niteligine 6zen gosterilmelidir.

Bireylerin bir yiyecek icecek isletmesinden beklentileri farklilik gosterebilir. Bu tur
isletmelerde miisteriler sunulan yiyeceklerin sunumu, lezzeti, kullanilan malzemenin kalitesi gibi
unsurlarin yaninda ayni zamanda sunum yapilan mekdnin ve sunum yapan Kkisilerin fiziksel
durumlarina da 6nem gosterebilir. Buradan hareketle bu arastirma miisterilerin yiyecek icecek
isletmelerinden memnuniyet ya da memnuniyetsizlik duymasma neden olan faktoriin fiziksel
kanitlardan mi1 yoksa gastronomi deneyiminden mi kaynaklandigim1i ortaya koymay1
amaclamasidan dolay1 6nemli goriilmektedir.

5.2. Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli, yiyecek-icecek isletmeleri kapsaminda fiziksel kanitlar ile gastronomi
deneyiminin miisteri memnuniyeti ile arasmndaki iliskiyi ortaya koymaya yonelik olarak
hazirlanmistir. Arastirmanin temel amaciin bir model olarak ifade edilmesi ile ortaya g¢ikan
arastirma modeli, Sekil 1" de yer almaktadir.

Gastronomi deneyimini boyutu ile fiziksel kamitlar boyutunun hangisinin miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkisini oldugunu belirlemek veya degiskenlerin birbirleri tizerinde
etkilerinin olup olmadigi, varsa etkinin siddetinin ne oldugunu belirlemek i¢in arastirma modeli ve
hipotezler hazirlanmgstir.

Gastronomi
Deneyimi
Fiziksel
Kanitlar
Miisteri
Memnuniyeti

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Arastirma kapsaminda ayni zamanda degiskenlerin birbirleriyle olan iliskilerinin tespit
edilmesiyle birlikte birbirleri tizerinde nasil bir etkinin oldugu da arastirilmistir. Yapilan regresyon
analizi yardimaiyla belirlenen etkiler de ¢alismanin bulgularinda yer almaktadir.
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5.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma Diyarbakir ilinde gerceklestirilmistir. Bu sebeple arastirma evrenini Diyarbakir
ilindeki mentilerinde yerel tirtinler bulunduran yiyecek icecek isletmelerini ziyaret eden miisteriler
olusturmaktadar.

Diyarbakir ilinin secilme sebepleri sunlardr:
> Giiney dogu Anadolu bolgesinin yoresel yemekler agisindan zengin illerinden biri olmasi,

> Kendine has bir mutfaga sahip olmasi (Ciger Kebabi (Cartlak Kebab1), Ayvali Kavurma, Sag
Kavurma, duvakl pilav, Giiveg, Lebeni, Icli Kofte, Babakanug, Keskek, Belluh, Kelle- Paga,
Karpuz, Burma Kadayif, Nuriye Tatlisi, Meyankokii Serbeti, vb.)

> Yiyecek icecek isletmeleri eski tat ve lezzetleri sunmasi,
» Diyarbakir’da bu konuda yapilmis cok fazla gcalismaya rastlanilmamasi

Orneklem; Arastirma evrenine iligkin net bir say1 olmadig igin tam sayilamayan evrenlerdeki
orneklem metodu kullanilmistir. Yazicioglu ve Erdogan (2004) tarafindan hazirlanan 6rneklem hata
paya gore alinabilecek 6rneklem biiytiklugtinii gosteren tabloya gore tam olarak bilinmeyen ya da
yiiz milyon ve {izeri sayida denege sahip olan evrenlerde 0,05 ¢rnekleme hatasi ile ulasilmasi
gereken orneklem buiytikliigii 384 olarak belirtilmistir.

Orneklem teknigi olarak Gelisigiizel (Rastgele) Orneklem Segim Teknigi kullanilmigtir (Kilig,
2013:45). Eksik bilgi iceren anketlerin de olacag: diistintilerek toplamda 550 anket dagitilmustir.
Toplanan anketlerden 498 anketin degerlendirilebilecek durumda oldugu tespit edilmis ve analizler
56z konusu 498 anket tizerinden gerceklestirilmistir.

Arastirmada daha fazla sayida kisiden veri toplamak amaciyla nicel arastirma yontemi
kullanilmasmin daha uygun olacagi dustintilmiistiir. Arastirmanin degiskenler arasindaki iliskiyi
ortaya koymaylr amaglamasindan dolay:r Nicel Arastirma deseni olarak deneysel olmayan
Korelasyonel-iliskisel (Correlational) Yontem tercih edilmistir (Taspinar, 2017:195).

5.4. Veri Toplama Yontemi ve Kullanilan Ol¢ekler

Arastirma verileri anket formu yardimiyla toplanmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak, arastirmanin amacma ve hipotezlerine uygun olacak sekilde alan yazinin taranmasi
sonucunda ilgili calismalar incelenmis gegerliligi ve giivenirliligi test edilmis 6lceklerden Yildirgan
ve Zengin, 2014; Kodas, 2018; Uztimcii, 2018; Karkin, 2008; Kog, 2017; Sahin, 2012; Bjork ve
Kauppinen-Rdisdnen, 2016 yilinda yaptifi calismasindan faydalanilarak veri toplama araci
olusturulmustur.

Arastirmanin Fiziksel kanit olcek boyutunu olustururken; Yildirgan ve Zengin'in (2014),
Karkin'nin, (2008); Ko¢'un (2017) calismalarindan, Gastronomi deneyiminin olgcek boyutunu;
Kodag'm (2018); Uztimcii'niin 2018 ve Bjork ve Kauppinen-Réisinen’in (2016) calismalarindan ve
son olarak Memnuniyet 6lcegini olustururken ise Sahin (2012) ¢alismasindan faydalanilarak veri
toplama araci olusturulmustur.

Anketin Ikinci kisminda, katilimcilarin demografik ozelliklerinin belirlenmesine yoénelik 6
soru, birinci kisminda ise katilimcilara yoneltilen 3 ana baslik altinda 53 ifade literatiir taramasi
sonucunda arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanmaistir.

Arastirmada kullanilan anket formunun ifadelerini, besli likert tipinde derecelendirme
seklinde diizenlenmistir. Bu bolimdeki her bir ifade igin, kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum ne
katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum seklinde bir tercih siralamasi
bulunmaktadir.
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6. BULGULAR

Arastirma igin veri toplamaya yonelik hazirlanan anket formunun ikinci boliimiinde,
arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla bazi sorulara yer
verilmistir. Bu sorular katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, aylik gelir, meslek
durumu gibi sorulardir. Arastirma kapsaminda veri elde edilen 498 katilimciya iliskin demografik
bilgilerin ytizde ve frekanslar1 Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 189 38,0
Erkek 309 62,0
20 yas ve alt1 44 8,8
21-30yas 151 30,3
Yas 31 - 40 yas 157 31,5
41 - 50 yas 113 22,7
51 - 60 yas 29 5,8
61 ve tizeri yas 4 0,8
. Evli 219 44,0
Medeni Durum Bekar 279 56,0
Tkogretim 38 7,6
Ortadgretim 73 14,7
Gy Lise 107 21,5
Egitim Durumu On lisans 134 26,9
Lisans 138 27,7
Lisansiistii 8 1,6
Kamu calisan1 140 28,1
Ozel Sektor Calisan 195 39,2
Emekli 17 3,4
Meslek Ev Hanimu 22 44
Esnaf 34 6,8
Ogrenci 46 9,2
Diger 44 8,8

Tablo 1. incelendiginde toplam 498 katilimcinin %62,0’sini erkeklerin, %38,0’ini ise kadinlarin
olusturdugu gortilmektedir. Arastirmaya katilan katihlmcilarn c¢ogunlugunu erkekler
olusturmaktadir. Katilmcilarin yas dagilimma bakildiginda cogunlukla 21-30 ve 31-40 yas
arasindaki katilimcilarin oldugu goriilmektedir. Bekar katilimcilarin gogunlukta oldugu ve toplam
katilimcilarin %56,0"sin1 olusturduklar: goriiliirken, Evli katilimcilar ise % 44,0 liik paya sahiptirler.
Medeni duruma gore katilimcilarin dagilimlari hemen hemen birbirine yakindir. Egitim durumu
goz ontine alindiginda on lisans ve lisans mezunlar1 toplam katilimcilarin yarisindan fazlasini
olusturmaktadir. En ¢cok katilimcinin yer aldig1 meslek grubu ise %39,2'lik pay ile 195 kisiden olusan
Ozel sektor calisani olusturmaktadir.

6.1. Olceklerin Giivenilirlik Analizleri

Cronbach Alpha i¢ tutarlilik degerinin hesaplanmasi, sosyal bilimlerde tlgeklerin giivenilirligi
(Meri¢ ve Erten, 2020; Metin vd., 2022:384) agisindan en yaygmn kullanilan yontem olarak
gortilmektedir. Analiz sonuglarina gore arastirmanin ana boyutlar1 olan fiziksel kamtlar (0,890),
gastronomi deneyimi (0,892) ve miisteri memnuniyeti (0,932) 6lceklerinin yeterli giivenilirlige sahip
oldugu tespit edilmistir.
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6.2. Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda fiziksel kanitlar, gastronomi deneyimi ve miisteri memnuniyeti
olgeklerinin faktor analizleri ayr1 ayr gergeklestirilmistir. Verilerin faktor analizi icin uygunlugu
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) katsayist ve Barlett Sphericity testi ile incelenmistir. Elde edilen bu
bulgular, 6lcek verilerinin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Fiziksel Kanitlar Olgeginin Faktsr Analizi Sonuglari

Faktor Yiikii

1. Faktor: Tesis I¢i Unsurlar

Isletmenin i¢ dizayn ilgi ¢ekicidir. ,452
Masalar gtizel konumlandirilmistir. ,441
Yemek takimi (bardak, tabak, gatal, bigak vb.) kalitelidir. ,588
Ortiiler (masa Orttisii, peceteler vb.) temizdir. ,498
Yemek takimi (bardak, tabak, catal, bicak vb.) temizdir. ,488
Mobilyalar (yemek masasi, sandalyesi) rahatsiz edici degildir. ,583
Iceride yer alan tabelalar (Lavabo, WC vb.) gériiniir yerlerdeydi. ,589
Lavabolar ve tuvaletler temizdir. ,560
1(;erideki temiz hava kalitesi yeterlidir. ,531
Duvar dekoru (Tablolar/fotograflar) gorsel olarak ilgi gekicidir. ,572
Yemek sirasinda ¢alinan fon miizigi rahatsiz edicidir. ,562
Icerideki 1s1 seviyesi iyidir. A73
Ierideki aydinlatma yeterlidir. 450
Yemek yeme alanin kokusu rahatsiz edici degildir. 450
I¢ mekanlarda kullanilan renkler iyi secilmistir. ,595
Isletmenin yeme-i¢me alani temizdir. ,600
Calisanlar diizgin ve iyi giyimlidir. ,515
Calisanlar miisterilere karsi kibardir. ,598
Calisanlar kisisel temizliklerine (Sag, sakal, makyaj) 5nem vermislerdir. 517
2. Faktor: Tesis Dis1 Unsurlar

Isletmenin dis cevre dizaym ilgi gekicidir. ,654
Isletmenin tabelas: goriinir sekilde konumlandirilmistir. ,564
Isletmenin otopark imkan1 bulunmaktadir. ,682
Isletme giizel bir manzaraya sahiptir. ,603
Isletme cevresi rahatsiz edici derecede guraltaluddr. 771
Cevre (yesil alan) diizenlemesi gtizeldir. ,674
Di1s mekénlarda kullanilan renkler ilgi ¢ekicidir. 432
Isletme kolay ulagilabilir bir konumdadir. A76
Isletme yeterli mekan biiytiikliigtine sahiptir. ,556
Isletme disinda/cevresinde rahatsiz edici kokular vardir. A27
Isletme disindaki aydinlatma yeterlidir. ,533
Isletmenin logosu, simgesi giizeldir. ,654

Fiziksel kanutlar 6lgeginin yap1 gegerliligine iliskin olarak yapilan faktor analizi bulgular: su
sekildedir. Olgegin KMO degeri 0,897, veri tabanindan anlamli faktorler ¢ikarilabilecegini ifade eden
Barlett Sphericity testi degeri 4865,547 (p: 0,00) olarak bulunmustur. Fiziksel kanitlar 6lgeginin
aciklanan toplam varyans ytizdesi 56,423 olarak hesaplanmustir. Fiziksel kanit olgeginin alt
faktorlerinden “Tesis Igi Unsurlar”, on dokuz ifadeden olusmakta ve ifadelerinin faktor yiikleri
0,441 ile 0,600 arasinda degismektedir. Tkinci faktor olan “Tesis Dis1 Unsurlar” ise on iki ifadeden
olusmakta ve ifadelerinin faktor ytikleri ise 0,427 ile 0,771 arasinda degismektedir.
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Tablo 3. Gastronomi Deneyimi Olgeginin Faktor Analizi Sonuglart

Faktor Yiikii

1. Faktor: Yiyecek-Icecek Deneyimi

Isletme essiz bir lezzet deneyimi sunmaktadir. ,780
Yemegin sunumuna dzen gosterilmemistir. ,785
Yemeklerin gesitliligi yeterlidir. ,812
Porsiyonlarin biiytikliigiinii tatmin edicidir. ,795
Yemeklerin servis sicakligi yeterlidir. ,821
Yiyeceklerin pisme orani iyidir. ,819
Servis edilen yiyecek ve icecekler sagliklidir. ,611
Yiyecek ve igeceklerde kullanilan malzemeler tazedir. ,745
Yiyecek ve igeceklerin goriiniisii istah agicidir. ,737
Yeme-i¢gme iiretimi hijyenik ortamlarda yapilmaktadir. ,510
2. Faktor: Hizmet Deneyimi

Hizmet kalitesine 6nem verilmektedir. ,682
Yiyeceklerin ve igeceklerin servis edilme siireci tatmin edicidir. ,513
Isletmede yoreye 6zgii yiyecekler ve icecekler bulunmaktadir. ,608
Isletme miisteriye deger vermektedir. ,694
Isletmede yiyecek ve igecek fiyatlar: pahalidir. ,668
Menii anlagilir bir dille yazilmistir. ,606
Calisanlar ulagilabilir mesafededir (masadaki sohbeti etkilemiyor). ,694
Calisanlarin servis esnasindaki mesafesi uygundur. ,792

Gastronomi deneyimi olgeginin KMO degeri 0,918, veri tabanindan anlamh faktorler
cikarilabilecegini ifade eden Barlett Sphericity testi degeri 4297,311 (p: 0,00) olarak bulunmustur.
Gastronomi deneyimi 6lceginin aciklanan toplam varyans ytizdesi 63,514 olarak hesaplanmuistir.
Gastronomi deneyimi olgeginin alt faktorlerinden olan “Yiyecek-Icecek Deneyimi”, on ifadeden
olusmaktadir. Faktor ytikleri 0,510 ile 0,821 arasinda degismektedir. Ikinci faktor olan “Hizmet
Deneyimi” ise sekiz ifadeden olusmaktadir. Faktor ytikleri ise 0,513 ile 0,792 arasinda
degismektedir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti Olgeginin Faktor Analizi Sonuglart

Faktor Yiikii
Faktor: Miisteri Memnuniyeti
Bu isletmede yasadigim deneyim beni tatmin etmistir. ,891
Bu isletmede yasadigim deneyimi ¢evreme tavsiye ederim. ,904
Bu isletmeye tekrar gelmeyi diistintiriim. ,886
Bu isletme hakkinda sosyal medyada 6vgiiyle bahsederim. ,869
Bu isletmede sunulan hizmetlerin kalitesi beklentilerimi karsiliyor. ,887

Miisteri memnuniyeti 6lceginin KMO degeri 0,886, veri tabanindan anlaml faktorler
cikarilabilecegini ifade eden Barlett Sphericity testi degeri 2013,125 (p: 0,00) olarak bulunmustur.
Miisteri memnuniyeti 6lceginin aciklanan toplam varyans ytizdesi 78,778 olarak hesaplanmustir.
Miisteri memnuniyeti 6lcegi bes ifadeden olusmaktadir. Faktor yiikleri 0,869 ile 0,904 arasinda
degismektedir.

6.3. Korelasyon Analizi

Korelasyon (iliski) analizi ile degiskenler arasindaki iliskileri incelenmistir (Siklar, 2006:269).
Arastirmanin degiskenleri; fiziksel kamitlar, tesis disi unsurlar, tesis i¢i unsurlar, gastronomi
deneyimi, yiyecek-icecek deneyimi, hizmet deneyimi ve miisteri memnuniyeti boyutlari icerisinde
iliskiler incelenmistir. Spss 24 paket programi araciligiyla yapilan fiziksel kanitlar ile gastronomi
deneyiminin memnuniyet arasindaki iliski (Korelasyon) analizi Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 5. Fiziksel Kanitlar ile Gastronomi Deneyiminin Memnuniyet Arasindaki iliski (Korelasyon analizi)

Yl —
£ 2 — e k5
N/ & g . ey 2

Faktor & = - S B | E g _ g
E = ® 'G g = ~ .o - . E =]
0 AT = e > SRS SRS v g
= @ B @ = g9 g 9 B E
S g & 2 2 5 > B N5 o g
3 =D = QAa =0 T QO = 2

Fiziksel Kanitlar 1

Tesis Dig1 Unsurlar Tag |1

Tesis ki Unsurlar ,916** ,598** 1

Gastronomi Deneyimi ,277** ,020 ,295%* 1

Yiyecek—igecek Deneyimi ,131** -,173** ,170** ,899%* 1

Hizmet Deneyimi ,379%* | [ 255%* ,366** ,837%* ,513** 1

Miisteri Memnuniyeti ,306 0,070** ,304** ,762%* ,899** ,681%* 1

** Korelasyon 0,01 diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Korelasyon (iliski) analizine bakildiginda arastirmanin birinci (Hi) ve ikinci (Hb)
hipotezlerinin sonuglar1 bu tablodan elde edilmektedir. Tablo genel olarak degerlendirildiginde
biitiin degiskenler arasinda iliski oldugu soylenebilir. Yalnizca fiziksel kanitlarin toplam boyutuyla
miisteri memnuniyeti arasinda herhangi bir iliski tespit edilmemistir (0,306).

Fakat alt unsurlar1 ele alindiginda tesis disi unsurlar ve tesis i¢i unsurlarn misteri
memnuniyeti ile arasinda bir iliski bulunmaktadir.

6.4. Regresyon (Etki) Analizi

Regresyon analizi, bir veya daha fazla bagimsiz degiskenin bagimli bir degisken tizerindeki
etkisini ortaya koymaktadir (Deniz ve Kog, 2019:106). Bu arastirmanin bagimsiz degiskenleri birden
fazladir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri; fiziksel kanitlar, tesis dis1 unsurlar, tesis ici unsurlar,
gastronomi deneyimi, yiyecek-icecek deneyimi, hizmet deneyimidir. Arastirmanin bagimh
degiskeni ise muisteri memnuniyetidir. SPSS 24 paket programu araciligiyla yapilan fiziksel kanitlar
ile gastronomi deneyiminin memnuniyet tizerindeki etki analizi Tablo 3’te verilmektedir.

Tablo 6. Fiziksel Kanitlar ile Gastronomi Deneyiminin Memnuniyet Uzerindeki Etkisi (Regresyon Analizi)

Model Degiskenleri Beta t Sig. Tolerance VIF
Bagimsiz Degisken 5,857 ,000

Tesis Dig1 Unsurlar -,258 -3,070 ,002 ,643 1,556
Tesis L;i Unsurlar ,748 7,576 ,000 ,643 1,556
Tesis Dis1 Unsurlar -,024 -,374 ,709 ,525 1,906
Tesis L;i Unsurlar ,150 2,088 ,037 ,561 1,784
Yiyecek—h;ecek Deneyimi ,492 10,897 ,000 ,602 1,660
Hizmet Deneyimi ,680 12,139 ,000 ,609 1,641
Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

R2:,109;

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

R 591;

Arastirmanin temel hipotezini olusturan analizdir. Bu analize bakildiginda ise ¢oklu
regresyon analizi yapilmistir. Gastronomi deneyiminin mi fiziksel kanitlarin mi miisteri
memnuniyeti tizerinde daha fazla etkisini oldugunu ortaya koymak icin ¢oklu regresyon analizi
yapildi. Bu durumda regresyon analizinde 6ncelikle fiziksel kanit unsurlarindan olusan tesis dist
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unsurlar ve tesis i¢ci unsurlarin bagimmli degisken olan miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi
arastirilldiginda (Tesis Dis1 Unsurlar) 0,002 ve (Tesis I¢i Unsurlar) 0,000 diizeyinde anlamli bir etkisi
oldugu gorulmektedir.

Fakat daha sonra modele yiyecek-icecek deneyimi ve hizmet deneyimi ile olusan gastronomi
deneyimi boyutu eklendiginde ise tesis dis1 unsurlarin miusteri memnuniyeti tizerindeki etkisi
ortadan kalkmaktadir. Tesis ici unsurlarin ise etkisi goziikmektedir (0,037). Fakat katsayisi
duistikttir. Buradan da yiyecek-icecek deneyiminin ve hizmet deneyiminden olusan gastronomi
deneyiminin fiziksel kanitlara gore miisteri memnuniyeti tizerinde daha fazla etkisi oldugu
sOylenebilir.

Diger bir sonug ise R2degerine baktigimizda ilk degisken olan fiziksel kanmitlarin gastronomi
deneyimi olmadan miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin oldugu fakat %10" luk bir etkiye sahip
oldugu gorulmektedir.

R? 'nin diger sonucuna baktigimizda ise gastronomi deneyiminin miisteri memnuniyeti
tizerinde ¢ok ciddi bir etkisi oldugunu soylenebilir. Bu etki de %59'luk oldugu goriilmektedir.

Arastirmanin tictincti hipotezin sonucunu da bu regresyon (etki) analizi tablosundan elde
edilmektedir.

Arastirma kapsaminda kurulan model ve hipotezler degiskenler arasinda iliski olup
olmadigini belirlemek tizerine gelistirilmistir. Bu nedenle degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek
tizere yapilan korelasyon (iliski) analizi sonuclar1 hipotezlerin kabul ya da reddedilmesini ortaya
koymustur. Arastirma kapsaminda, 3 genel hipotez ve 4 alt hipotez olmak tizere toplam 7 hipotez
test edilmigtir.

Arastirmanin hipotezlerinin Ret ve Kabul durumu asagida Tablo 4'te yer almaktadir. Bu
tabloya bakildiginda yalnizca Hp “Fiziksel kanitlar ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve
dogrudan bir iliski bulunmaktadir.” hipotezinin reddedildigi bununla birlikte diger biitiin ana ve
alt hipotezlerin kabul edildigi soylenebilir.

Tablo 7. Hipotez Testlerinin Sonuglar1

HIPOTEZLER Kabul/Ret Durumu
H; Fiziksel kanitlar ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve dogrudan bir Ret
iliski bulunmaktadir.

Hi. Fiziksel kanit faktorlerinden “Tesis Dist Unsurlar” ile miisteri memnuniyeti Kabul
arasinda pozitif ve dogrudan bir iliski bulunmaktadir:

Hip Fiziksel kanit faktorlerinden “Tesis 1gi Unsurlar” ile musteri memnuniyeti Kabul
arasinda pozitif ve dogrudan bir iliski bulunmaktadir:

H; Gastronomi deneyimi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ve dogrudan Kabul
bir iligski bulunmaktadar.

H, Gastronomi deneyimi faktorlerinden “Yiyecek-icecek Deneyimi” ile miisteri Kabul
memnuniyeti arasinda pozitif ve dogrudan bir iliski bulunmaktadir.

Hz, Gastronomi deneyimi faktorlerinden “Hizmet Deneyimi” ile miisteri Kabul
memnuniyeti arasinda pozitif ve dogrudan bir iligki bulunmaktadur.

H; Gastronomi deneyiminin fiziksel kanitlara goére miisteri memnuniyeti Kabul
iizerindeki etkisi daha giigliidiir.

Arastirmanin Korelasyon (iliski) analiz tablosunda gosterildigi gibi fiziksel kanitlarin toplam
boyutu miisteri memnuniyeti ile iliskisi ¢tkmamustir. Fakat alt unsurlar1 olan tesis dist unsurlar ve
tesis ici unsurlarm miisteri memnuniyeti ile iliskisi bulunmaktadir.

7. SONUC VE ONERILER

Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda isletme yonetiminin
sundugu hizmet kalitesinin niteligi ve essiz yemek deneyimi miisteriyi memnun etmede etkili
olmaktadir. Arastirma sonuglarina gore fiziksel kanitlarin ve gastronomi deneyiminin miisteri
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memnuniyeti etkisine bakildiginda gastronomi deneyiminin daha fazla etkisi oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla miisteriler bir yiyecek-icecek isletmesine gittiklerinde fiziksel kanit
boyutundan daha ¢ok gastronomi deneyimi boyutuna daha ¢ok énem gostermektedirler. Nitekim
miisteriler icin 6nemli olan, yemekten ve icmekten ne kadar zevk aldiklaridir. Ulasilan bu sonug,
alan yazinda yapilan arastirmalarin (Nield vd., 2000; Cohen ve Avieli, 2004; Ganter, 2004; Santich,
2004; Correia vd., 2007; Correia vd., 2008; Guzman ve Canizaes, 2011; Lakicevic vd., 2012; Durlu-
Ozkaya vd., 2013; Hjialager ve Crigliano, 2000; Belpinar, 2014; Haliloglu, 2019; Sami, 2019; Celik,
2017; Arslan, 2017; Alderighi vd., 2016; Merig, 2023:329) sonugclar1 ile benzerlik gostermektedir.

Fiziksel kanitlarda ise tesis dis1 unsurlarin memnuniyet tizerindeki etkisinin ¢ok az oldugu
goriilmektedir. Buradan hareketle insanlar i¢in essiz yiyecek-icecek deneyimi ve hizmeti deneyimi
yasadig1 isletmelerde tesis dis1 unsurlarm onlar icin ¢cok da dnemli olmadig1 soylenebilir. Nitekim
onlarin memnuniyeti essiz gastronomi deneyimidir.

Karim, Chua ve Salleh (2010) Malezya'nin yoresel yiyecek imajini ve yiyecek deneyiminin
turistlerin memnuniyet diizeylerindeki etkisini 6l¢mek icin yaptig1 arastirmada; buldugu bulgular
arastirmanin regresyon bulgular: ile benzerlik gostermektedir. Gastronomi deneyiminin fiziksel
kanitlara gore miisteri memnuniyeti {izerinde etkisinin daha fazla oldugunu ifade etmektedir.
Ancak isletmelerin de fiziksel kanitlarina nem vermesi gerektigini ve yemek yeme alanin temiz ve
hijyenik olmasin belirtmistir.

Fiziksel kanitlarda tesis igerisindeki wunsurlarin miisteri memnuniyetini etkiledigi
goriilmektedir. Demiral ve Ozel (2016) yiyecek-icecek isletmelerinde fiziksel kanitlar calismalarinda
da bu ifadeyi destekler nitelikte sonuclara ulasmislardir. Buna gore, glintimiizde insanlar yiyecek-
icecek isletmelerine gittiklerinde isletmeden essiz bir yemek, stiper bir ambiyans, miithis bir hizmet
ve harika bir miizik beklemektedir.

Nield ve arkadaslarinin (2000) Romanya’daki gida hizmetinin turist memnuniyetindeki
roliinti-6nemini ve bolgesel gruplar arasindaki memnuniyet diizeylerini arastirdig1 calismasinda
yemek hizmetinin turist memnuniyetine énemli bir katkida bulundugu ve dogu ile bat1 Avrupa ve
Romen turistler arasinda yemek servisi ile memnuniyet diizeylerinde 6nemli farkliliklar oldugu
sonucuna varmistir. Bu calismadan hareketle arastirdigim calismada da evren ve Orneklem
degistirildiginde yiyecek-icecek isletmelerinde fiziksel kanitlar ile gastronomi deneyiminin
memnuniyet tizerindeki etkisi bolgesel gruplar arasinda farkliliklar gosterebilir.

Sahin (2012) yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri sikayetlerinin miisteri sadakatine etkisini
arastirdig1 arastirmasinda adadaki yiyecek ve igecek isletmelerinin, miisterilerin 6nemli bir kisminin
hizmet deneyiminin beklentilerini karsilamadigin1 ve miisteri memnuniyetinin goz ard: ettigini
ayrica ziyaretcilerin adaya gittiklerinde hizmet aldiklar1 yiyecek-icecek isletmelerine tekrar
gitmeyecekleri ifade etmektedir. Ancak Diyarbakir tizerinde yapilan bu arastirmada Sahin’in
yaptig1 arastirmanin tam tersi bir sonugla karsilasilmaktadir. Ciinkti Diyarbakir'a gelen
ziyaretcilerin hizmet deneyiminden memnun kaldiklar1 icin bu durumun tersi yasandig:
diisiintilebilir.

Arastirma sonugclarina gore genel olarak yiyecek-igecek isletmeleri degerlendirildiginde
miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin; isletmenin tabelas1 gortiniir olmali, otopark imkarni
olmali, ortamin 1s1s1 uygun olmali, calman fon miizigi rahatsiz edici olmamal, 1s1klandirma sistemi
yeterli olmali, isletmenin i¢ ve dis tasarimi gtizel olmali, ulasim olanaklar1 kolay olmali, mekanin
btiytikltigi ve genisligi yeterli olmali, isletme cevresinin veya yemek yeme alanindaki kokular
rahatsiz edici olmamali, masalarmn konumlandirilmasi uygun olmali, sandalye veya mobilyalar
rahatsiz edici olmamali, yemek takimlari kaliteli ve temiz olmali, lavabo ve tuvaletler temiz olmals,
i¢ ve dis mekanlarda kullanilan renkler uygun olmali, lezzet deneyimi essiz olmali, servis siiresi
tatmin edici olmali, porsiyon biiytiklugi tatmin edici olmali, yeme-igme iiretiminin yapildig1 ortam
hijyenik olmali, miisteriye deger verilmeli ve yiyecek-iceceklerin fiyatlar1 uygun olmali ve miisteri
memnuniyetine 6nem verilmelidir.
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Yiyecek-icecek isletmeleri miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin isletmenin hem fiziksel
kanit unsuruna hem de miisterinin gastronomi deneyimine énem vermelidir.

Diyarbakir da turizmin gelismesi ve markalasmasi icin gerekli yatirimlar tesvik edilerek tarihi
ve dogal giizelliklerini ve kaybolmus lezzetleri (receteleri) giin ytiziine ¢ikarilmalidir. Hem kiilttirel
anlamda hem de Gastronomi anlaminda daha ¢ok gelisecegine ve ilgi duyulan bir destinasyon
merkezi haline getirilebilir.

Zagrali ve Akbaba (2015) Izmir Yarimadasi'ni ziyaret eden turistlerin destinasyon se¢iminde
yoresel yemeklerin ne kadar etkisinin oldugunu arastirdiklari calismada turistlerin bolgeyi tercih
etmesinde yoresel yemeklerin ¢okta belirleyici olmadigin ¢tinkii yoresel yiyeceklerinin tanitiminin
eksik yapildigini belirtmistir. Dolayisiyla, bir il veya bolgenin gastronomi turizmini gelistirmek igin,
yerel gidalar1 hedef kitleye iyi tanitilmalidar.
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