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Bu arastirma, Erzurum’daki yiyecek igecek isletmelerinin sundugu hizmet kalitesi ve yemek
ozelliklerinin misteri memnuniyeti Uzerindeki etkisini belilemek amaciyla gerceklestirilmistir.
Calismada, miusteri memnuniyetini etkileyen temel faktoérler analiz edilerek, hizmet Kkalitesi,
yemeklerin lezzeti, sunumu ve hijyen gibi unsurlarin énemi vurgulanmistir. Erzurum’da yoéresel
yemek hizmeti veren restoranlari ziyaret eden musteriler ve farkli illerden Erzurum’a Universite
egitimi icin gelen 6grenciler Uzerinde anket uygulanarak 337 veri toplanmigtir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda, isletmelerin musteri beklentilerini karsilayabilmesi icin gerekli iyilestirmeler
onerilmis ve kaliteli hizmet ile yuksek nitelikli yemeklerin musteri memnuniyetini artirmada kritik bir
rol oynadigi ortaya konulmustur. Yine arastirma kapsaminda elde edilen bulgular dogrultusunda,
Erzurum’daki yiyecek icecek isletmelerinin musteri memnuniyetini artirabilmesi icin hizmet
kalitesine yénelik iyilestirmeler yapmasi énerilmektedir. Ozellikle yemeklerin lezzeti, sunumu ve
hijyen standartlarinin gelistiriimesi, misteri memnuniyetini artirmada énemli bir faktér olarak 6ne
cikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek Nitelikleri, Restoran Hizmetleri, Erzurum
Abstract

This study was conducted to determine the impact of service quality and food characteristics
offered by food and beverage establishments in Erzurum on customer satisfaction. In the study,
the key factors affecting customer satisfaction were analyzed, emphasizing the significance of
service quality, taste, presentation, and hygiene of the food. A survey was conducted among
customers who visited restaurants serving local cuisine in Erzurum and university students from
different provinces studying in Erzurum, resulting in the collection of 337 data points. Based on
the findings, necessary improvements were suggested to help businesses meet customer
expectations, and it was revealed that high-quality service and well-prepared meals play a
crucial role in enhancing customer satisfaction. Furthermore, the findings indicate that food and
beverage establishments in Erzurum should implement improvements in service quality to
enhance customer satisfaction. In particular, enhancing the taste, presentation, and hygiene
standards of food emerges as a key factor in increasing customer satisfaction.
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Extended Summary
Purpose

The purpose of this study is to determine the effects of the services provided by food
establishments in Erzurum and the qualities of the food on customer satisfaction. The
study aims to analyze the main factors affecting customer satisfaction, emphasizing
the importance of service quality and the characteristics of the food, such as taste,
presentation, and hygiene.

Background

Food qualities are important features that determine the quality of a food item and
consumer satisfaction. These qualities include taste, presentation, hygiene, nutritional
value, freshness, and texture. These attributes play a significant role in enhancing the
overall quality of food and customer satisfaction, making them crucial for restaurants.

Restaurant services, on the other hand, encompass a wide range of services
that impact customer satisfaction and business success. These include welcoming
customers at the entrance, managing reservations, taking orders accurately and
promptly, and serving food and beverages correctly and properly. Providing detailed
information about menu items helps customers make informed choices and have an
enjoyable experience. Additionally, factors such as the restaurant's overall cleanliness,
decoration, lighting, music selection, and general ambiance contribute to customer
satisfaction.

Method

This study aims to examine the impact of food quality (FQ) and restaurant services
(RS) on customer satisfaction in local cuisine restaurants operating in Erzurum. The
goal is to contribute to the literature by highlighting the role of food quality and services
in customer satisfaction in Erzurum's local cuisine restaurants. Additionally, the
research is expected to help restaurant businesses in Erzurum understand the effects
on customer satisfaction and enhance their marketing strategies.

The study's population consists of students from various cities studying in
Erzurum who visit local cuisine restaurants. A sample of 337 participants, believed to
represent the general population, was surveyed. Quantitative research methods were
employed to collect data using demographic information and scales assessing food
quality and restaurant services. Participants' responses were evaluated using a 5-point
Likert scale. The scale used was developed by Kala (2020), and the survey form was
distributed to student groups via WhatsApp after being prepared on Google Forms.

This research aims to thoroughly investigate the effects of local cuisine
restaurants on customer satisfaction in Erzurum, aiming to fill gaps in knowledge and
guide restaurants in developing customer satisfaction-oriented strategies.

Findings and Results

Research shows that the qualities of food such as taste, presentation, hygiene, and
freshness directly impact customer satisfaction. It is important to note that for the
majority of customers, taste is the most significant factor in their satisfaction. Erzurum
cuisine, which offers various options for those wishing to experience local and
traditional Turkish cuisine, is generally noted for its hospitality and quality of service.
According to survey results, the service is also noted to be quick and orderly. When
evaluated in terms of price-performance ratio, it is stated that the prices paid for food in
Erzurum cuisine are reasonable relative to the quality. Based on customer feedback,
efforts to improve service quality or increase the variety in the menu could further
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enhance the existing quality. The atmosphere reflecting the city's historical texture is
also one of the noteworthy elements. Structural equation modeling results indicate that
the characteristics of food and restaurant services in Erzurum have an impact on
customer satisfaction.

From the perspective of restaurant services, businesses will be able to enhance
customer satisfaction. Additionally, small changes in the characteristics of the food will
be beneficial in increasing the impact of these characteristics on satisfaction levels. For
example, the quality of the ingredients used in preparing the food, the expertise of the
chefs, the presentation of the dishes, and their originality are thought to have a
significant effect on customer satisfaction.

1. Girig

Yemeklerin nitelikleri, misteriler tarafindan algilanan kaliteyle yiiksek alakal 6gelerden
biridir. Restoran hizmetlerinde tlketici memnuniyeti sonug olarak sunulan hizmetin
kalitesiyle iliskilidir. Restoranlarda fiziksel ¢evrenin, hizmetin ve yemegin kalitesi
misafirlerin memnuniyetini ve niyetini etkilemektedir. Yemeklerin nitelikleri, restoran
hizmet kalitesini her zamankinden daha fazla etkileyen 6nemli bir bilesen haline
gelmistir (Han ve Hyun, 2017). Restoran isletmeleri, tlketici davraniglar ve piyasa
yapilarinda yasanan degisimlerin baskisiyla artan rekabete karsi koyabilmek ve
karhliklarini devam ettirebilmek igin musteri memnuniyetini ve kaliciigini artirmaya
yonelik ¢galismalar yurtutmektedirler (Bilgin ve Kethiida, 2017).

Musteriler daha sofistike, fiyat ve deger konusunda bilingli, ayni zamanda daha
talepkar hale gelmistir. Bu nedenle, tek bir olumsuz deneyim yasadiklarinda farkli
alternatiflere yonelebilmektedirler. Restoran muisterileri giderek daha kaliteli yemek ve
hizmet talep etmektedir (Kaplan ve Norton, 2004). Disarida yemek yemek, tamami
misterinin benzersiz beklentilerinden ve degerlendirmelerinden etkilenen cok cesitli
6zel anlari icermektedir. Yemek yiyen musteri artik yiyecegin niteligine ve tim restoran
hizmetlerinden ¢ok sayida segenege ve yuksek beklentilere sahiptir. Mdisteri
restoranda sunulan hizmetten ve niteliklerden memnun kalmazsa bagka bir restorana
gidebilir (Quan ve Wang, 2004).

Ancak insanlarin restoranlara gitmesinin temel nedeninin yemek oldugu
yoninde bir varsayim bulunmaktadir. Pek ¢ok restoran, mdusterilerin restoranlari
yalnizca yemek tiketmek amaciyla ziyaret ettigine dair belirsiz bir algiya sahiptir (Sulek
ve Hensley, 2004). Ancak, bu bakis acisi, temel amaci yalnizca yiyecek tuketimi
olmayan, aksine sunulan hizmetten faydalanmak veya sevdikleriyle vakit gecirmek
isteyen tam hizmet restoran musgterileri icin yeterli olmayabilir. Dolayisiyla, musteriler
beklentilerine uygun hizmet aldiklari sirece memnuniyet dizeyleri artmaktadir (Coyles
ve Gokey, 2002).

Restoranlarin yalnizca yemek kalitesi ve lezzete odaklandigi donem geride
kalmistir. Ginimuzde, hizmet kalitesi, atmosfer, i¢c mekan tasarimi, fiziksel unsurlar ve
konum gibi faktorler de en az yemek kadar 6nemli hale gelmistir. Restoranda yasanan
deneyim, mdusterinin istedigini yemekten ¢ok daha fazlasini icermektedir. Restoran
musterileri arttk yemegin Otesine gegen deneyimler aramakta ve restorani
rahatlayabilecekleri, eglenebilecekleri ve sosyallesebilecekleri bir alan olarak
kullanmaktadirlar (Olsen, 2002). Bu c¢alismanin amaci, restoran hizmetlerinde
yemeklerin nitelikleri, fiziksel cevre ve hizmet Kkalitesinin musteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisini incelemektir. GUnumuiz rekabet¢i pazar kosullarinda, restoran
isletmelerinin sadece yemek kalitesine odaklanmasi vyeterli olmayip, mdusteri
deneyimini batincidl bir sekilde ele almasi gerekmektedir. Bu baglamda, ¢alismanin
bulgularinin hem akademik literatiire katki saglamasi hem de restoran igletmeleri icin
musteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejik dneriler sunmasi beklenmektedir.
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2. Kavramsal Gergeve
2.1. Yiyecek Nitelikleri ve Memnuniyet

Alegre ve Garau (2010: 69), tilketicilerin genel memnuniyetinin, yemedi turistik
unsurlardan biri olarak kullanan bir turizm destinasyonunun basarisi i¢cin merkezi bir
faktor oldugunu savunmustur. Bu nedenle yemegin hangi ézelliklerinin deneyimi daha
tatmin edici hale getirdigini bilmek énemlidir. Hizmet sektériinde musteri memnuniyeti,
“Musterilerin bir hizmete ydénelik beklentileriyle, hizmet deneyiminin kiyaslanmasi
sonucu olusan, hizmete ait bilissel ve duygusal tepki” olarak tanimlanmaktadir (Uygur
ve Dogan, 2013: 36). Literatir taramasina ve yapilan arastirmalara dayanarak bu
calismada U¢ o6nemli yiyecek niteligine odaklaniimaktadir: yemek Kkalitesi, yemek
hazirlama ve sunumu, 6zgUnluk

2.1.1. Yemek Kalitesi

Memnuniyetin kaliteden Ustln oldugunu kabul eden bir¢gok arastirmaci(lacobucci et al.,
1995), (Torres, 2014) ve (Sureshchandar et al., 2002), kaliteyi genel memnuniyet
yapilarinin temel belirleyicilerinden biri olarak gérmektedir. Yemek kalitesi, ozellikle
onu misafirler icin kabul edilebilir kilan mikemmellik &zelliklerinin timiniu ifade
etmektedir. Tat, tazelik, icerik maddeleri, besin degeri ve glvenlikten olugsmaktadir.
Kozak ve Rimmington (2000), Nield vd. (2000), Meng vd. (2008), yemek kalitesinin
genel tiketici memnuniyetinin  énemli unsurlarindan biri oldugunu belirtmektedir.
Arastirmacilar daha iyi bir anlayigsa sahip olmak icin genel 'yemek kalitesi' teriminin
farkli yonlerine odaklanmiglardir. Hendijani (2016: 279), mutfagin lezzetinin, taze ve
saghkh malzemelerin kullaniminin yemek sunumlarinin genel kalitesini artirdigini
belirtmistir. Seo vd. (2017: 150), saglikh yemek segeneklerinin ve seyahat sirasinda
guvenli tOketimin, ziyaretgilerin destinasyon yemeklerini deneme niyetini ve
sonrasindaki memnuniyetini artirdigini ortaya koymustur. Yiksel ve Yuksel (2003: 57),
seyahatte yemek memnuniyeti baglaminda yemek hijyeni 6zelligini yemek kalitesine
danhil etmigtir.

2.1.2. Yemek Hazirlama ve Sunumu

Yemeklerin o6zellikleri tat, icerik ve besleyici degerlerle sinirli olmayip, yemegin
hazirlanma ve sunulma sekli de tiiketici memnuniyetine katkida bulunmaktadir. Yemek
hazirlama, yéresel yemeklerin essiz lezzetini ve orijinalligini korumak amaciyla, yemek
hazirlamada geleneksel pisirme ydntemlerinin  uygulanmasi ve geleneksel
ekipmanlarin kullaniimasini ifade etmektedir (Kala, 2020: 435). Sunum, konuklarin
tiketme duygularini arttirmak ve kaliteye dair somut ipuglari saglamak icin yemegin ne
kadar cekici bir gsekilde sunuldugu ve dekore edildi§i anlamina gelmektedir.
Tuketicilerin bir yemegi tiketmeye ilk olarak gérinimuyle karar verdikleri sdylenebilir;
bu nedenle yemegdin sunumu énemli bir rol oynamaktadir. Karim ve Chi (2010: 548),
egzotik yemek hazirlama yontemlerinin ve ¢ekici sunumunun, genel yemek
memnuniyeti ve destinasyon c¢ekiciligi acgisindan tiketiciler tarafindan daha Ust
siralarda yer aldigini bulmuslardir. Yerel olarak yetistirilen malzemelerin kullanimi,
farkll pisirme yontemleri ve geleneksel sunum, destinasyondaki yemek sunumlarini
daha benzersiz kilmaktadir; dolayisiyla tliketici memnuniyetinde 6nemli bir 6zellik
olarak degerlendirilebilir (Seo, vd., 2017: 140).

2.1.3. Ozgiinliik

Ozginlik genellikle rekabetgi yiyecek igecek endistrisinde destinasyonu
farklilastirmanin bir yolu olarak kabul edilmektedir. Tatil esnasinda 6zgin yemekler
yemek, ¢ogu tiketicinin arzuladigi bir sey olan yeni bir deneyimin isareti sayilmaktadir
(Wijaya, vd., 2013: 37). Otantik gida, yerel olarak yetistirilen malzemelerin kullanildigi,
geleneksel tarzlar kullanilarak pisirilen, yerel kimlikle iligkili ve birgok nesil boyunca
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yerel olarak tiiketilen, kendine 6zgl bir tada sahip olan herhangi bir yemegi ifade
etmektedir. Literatirde bulunan birgok calismanin (Sureshchandar et al., 2002),
(Torres, 2014) gelismis destinasyonlar badlaminda musteri memnuniyetinde yemek
kalitesinin, yemek hazirlama ve sunumunun ve &zgunligin &énemini inceledigi
go6rulmastir (Kala, 2020: 435).

2.2. Restoran Hizmetleri ve Memnuniyet

Kdltdrel etkiler, dinamik sosyal c¢evre, daha iyi egitim, gastronomi trendlerinin
biyimesi, saglkh gidalara yoénelik farkindalik, yeni mutfaklari deneme egilimi,
tiketicilerin bir restorani tercih etme kararina c¢ok yonli katkida bulunmaktadir.
Restoran ziyareti artik sosyal ve kdltlrel bir aktivite olarak kabul edildiginden, standart
yemek ve hizmet sunmak, mdusterileri cezbetmek ve elde tutmak igin vyeterli
olmamaktadir (Kala, 2020: 436). Ge¢miste yapilan birgok galisma, yemek kalitesinin
yani sira bir restoranin diger somut ve soyut 6zelliklerinin de misafir memnuniyetinin
glglu belirleyicileri oldugu gergegini vurgulamistir. Jang ve Namkung (2009), Heung ve
Gu (2012), ziyaretgi memnuniyetini artirmada hizmet kalitesinin, personel niteliklerinin,
fiziksel Ozelliklerin kalitesinin ve ambiyansin restoranin temel unsurlari olarak
kullaniimasi gerektigini belirtmislerdir.

2.2.1. Hizmet kalitesi

Yiyecek endistrisinde hizmet kalitesi, genel tiketici memnuniyetini etkileyen ana unsur
olarak goérinmektedir. Slbjektif bir nitelik olan hizmet kalitesi, musterilerin hizmetin
Ustinligune iliskin yargisini ifade etmektedir. Misafirler tarafindan genellikle
beklentilerin sunulan performansla karsilastiriimasi algilanir (Unurlu, 2019: 40). Kim
vd., (2009: 26), hizmet kalitesinin genel ziyaretgi memnuniyetinin en édnemli itici glicu
oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Hizmet kalitesinin G¢ boyutunu (etkilesim, fiziksel, sonug)
taniyan Chow vd., (2007: 707), tam hizmet veren bir restoran baglaminda hizmet
kalitesi ile mUsteri memnuniyeti arasindaki pozitif iliskiyi belirtmistir. Mohsin vd., (2005),
restoranda ‘'hizli hizmet'in misafirlerin en ©6nemli bes beklentisinden biri olarak
derecelendirildigini gostermistir.

2.2.2. Personel Nitelikleri

"Gergek an" sirasinda, restoran hizmet galisanlarinin fiziksel goriinimd, sergiledikleri
duygular, giyim tarzlari, tutumlari ve mesleki yetkinlikleri, ziyaretgi memnuniyetini
artirmada kritik bir rol oynamaktadir(Bigin ve Karakas, 2017: 923). Geleneksel kultar
hakkinda bilgi verilmesi, restoran personelinin konuklarla sosyal etkilesimi ve baglilhgi
gelistirebilmesini ve bdylece musteri memnuniyetinin artmasini saglayabilir (Sthapit,
2017: 411). Heung vd., (2002: 124), ¢alisanlarin ise alinmasi, secilmesi ve egitiimesine
vurgu yaparak calisanlarin 6zelliklerinin mugterilerin genel memnuniyeti Gzerindeki
onemli etkisini tespit etmistir. Wu ve Liang (2009), fiziksel &zellikleri, ¢alisanlarin
mesleki becerilerini ve guvenilirligini ve musterilerle anlamli etkilesimleri restorandaki
U¢ ana bilesen olarak tanimlamistir.

2.2.3. Fiziksel Ozelliklerin Kalitesi

Fiziksel Ozelliklerin kalitesi, restoranlarin temel unsurlarini olusturan tuvaletler,
mobilyalar, estetik agidan ¢ekici mendler, hijyenik yemek alanlari ve tabak takimlari
gibi faktorlerin yani sira, i¢ dekorasyonun uygun kosullarda olmasini da
kapsamaktadir. Tuketicilerin sadece yemek i¢in degdil ayni zamanda dinlenmek icin de
restoran se¢cmeleri ve destinasyonla bag kurma hissi yagsamalari artik kabul edilen bir
gergektir. Ustelik orta dlgekli restoranlarinda genellikle elit sinif i mekan ve tuvalet,
mobilya gibi fiziksel 6zelliklere sahip olmasi beklenmektedir (Kala, 2020: 437). Wu ve
Liang (2009), fiziksel cevre oOzelliklerinin misafir memnuniyetine 6nemli bir katki
sagladigini bildirmigtir. Yine (Wu ve Liang, 2009) tesis estetiginin olumlu duygulari
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gelistirdigini, algilanan degeri ve hizmet kalitesini olumlu yénde etkiledigini, misafirlerin
algilanan hizmet icin bekleme suresini azalttigini ve dolayisiyla musteri memnuniyetini
sagladigini belirtmektedirler.

2.2.4. Ambiyans

Ambiyans, bir restoranin baglihk duygusu, zevkli, canli bir deneyim ve konuklarin
kendilerini rahat hissetmeleri igin konforlu mekansal diizenleme agisindan verdigi hissi
ifade etmektedir. Ambiyans, restoranin i¢ gérinimd, yerel sosyo-kultirel nesnelerin
sergilenmesi ve restoranin cekici ¢evredeki konumu gibi somut ve soyut arka plan
Ozelliklerini temsil etmektedir. Restoranin i¢ ambiyansi, konuklarin rahatlayabilecekleri,
olumlu ruh halleri gelistirebilecekleri ve restoran hizmetlerinden yararlanirken aileleri ve
arkadaslariyla unutulmaz anlarin tadini g¢ikarabilecekleri canli ve keyifli atmosfere
odaklanmaktadir (Kigikergin ve Dedeoglu, 2014: 102). Heung ve Gu (2012), orta ve
Ust olgekli tam hizmet restoranlarda restoran ortami ile misafir memnuniyeti arasindaki
pozitif iligkiyi ortaya koymustur. Bir diger unsur olan restoranin dogal cevresi de
aragtirma icin 6nem arz etmektedir. Destinasyonun dogal o6zellikleri misafirlerin
memnuniyetine buyuk katki saglamaktadir. Literatir incelendiginde, yemek
Ozelliklerinin yani sira restoran hizmeti dzelliklerinin de misafir memnuniyetini dnemli
Olgude etkiledigini gostermektedir (Bilgin ve Kethuda, 2017).

2.3. Misafir Memnuniyeti

Misafir memnuniyeti, bir kisinin seyahat deneyiminden aldigi tatmin diizeyini ifade eder
ve seyahat sonrasi duygusal, zihinsel ve fiziksel durumunu etkiler. Arastirmalar, misafir
memnuniyetinin turizm endustrisindeki basari igin kritk 6neme sahip oldugunu
goOstermektedir (Mao ve Buhalis, 2016; Petrick ve Backman, 2002).

Misafir memnuniyetini etkileyen faktdrler arasinda destinasyon hizmet kalitesi,
fiyatlandirma, turistlerin beklentileri ile deneyimleri arasindaki uyum, ¢evresel faktorler
ve iletisim hizmetleri gibi bir dizi unsur bulunmaktadir (Yuksel ve Yuksel, 2003; Payan
ve Svensson, 2007).

Ozellikle, destinasyon hizmet kalitesi misafir memnuniyetinin belirleyici
unsurlarindan biridir. Aragtirmalar, turistlerin bir destinasyonda yasadiklari hizmet
kalitesinin, seyahat deneyimlerini buyuk O&lcide etkiledigini ve dolayisiyla
memnuniyetlerini artirdigini géstermektedir (Kozak, 2002; Parasuraman vd., 1988).

Bununla birlikte, fiyatlandirma da turist memnuniyetini etkileyen 6nemli bir
faktdrdir. Turistler, verdikleri paraya karsilik aldiklari hizmetin kalitesini degerlendirirler
ve uygun fiyatlandirma ile tatmin olma olasiliklari artar (Lee ve Hsu, 2013; Hudson ve
Ritchie, 2009).

3. Hipotez gelistirme

Turistlerin yéresel yemek deneyimleri, musteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler
arasindaki iliskiyi inceleyen cesitli calismalar, gastronomi turizminin 6nemini
vurgulamaktadir. Ling vd. (2010), Malezya'da 392 turist ile gergeklestirdikleri
arastirmada, yoresel yemeklerin misteri memnuniyetini, memnuniyetin ise davranigsal
niyetleri olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Benzer sekilde, Colakoglu (2018),
Cunda Adasi’'nda yerel yemeklerin turist memnuniyeti ve davranigsal niyetler
Uzerindeki etkisini incelemistir. Nguyen vd. (2019) ise, yabanci turistler ile yaptig
calismada, lezzet, gida glvenligi, fiyat, servis kalitesi ve personel hizmeti gibi
faktdrlerin misteri memnuniyetini etkiledigini ve memnuniyetin turistlerin destinasyonu
yeniden ziyaret etme ve tavsiye etme niyetlerini glgclendirdigini belirlemistir. Bu
baglamda, literatlir dogrultusunda asagidaki hipotez gelistiriimistir:
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H1: Yerel Yemek Ozelliklerinin (YO) miisteri memnuniyeti (izerinde anlamli ve
pozitif bir etkisi vardir.

Restoran isletmelerinde hizmet kalitesi, musteri memnuniyetini etkileyen énemli
bir faktdr olarak literatirde genis bir sekilde ele alinmaktadir (Hyun, 2010). Lin vd.
(2011), restoranlarda musteri memnuniyetinin saglanmasinda hizmet Kkalitesinin,
yemek kalitesinden daha belirleyici oldugunu ortaya koymustur. Benzer sekilde, Kim
vd., (2009), hizmet kalitesinin muisteri memnuniyeti tzerinde pozitif bir etkiye sahip
oldugunu saptamistir. Bu baglamda, ilgili literatir dogrultusunda asagidaki hipotez
gelistirilmigtir:

H2: Yerel Restoran Hizmetlerinin (RH) miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli ve
pozitif bir etkisi vardir.

Gelistirilen hipotezler kapsaminda arastirma icin &énerilen model sekil 1'de
gosterilmektedir.

Sekil 1. Onerilen Arastirma Modeli

¢ Yemek Kalitesi

» Yemegin Hazirlanis
ve Sunumu

o Ozgiinliik

Yemek
Ozellikleri

Memnuniyet

e Fiziksel Ozelliklerin
Kalitesi

» Servis Kalitesi

e Cahsan Ozellikleri
o Ambiyans

Restoran
Hizmetleri

4. Yontem

Pek cok tarihi esere ev sahipligi yapan ve buyuk bir klltirel zenginlie sahip olan
Erzurum, yoéresel yemekleriyle de kendini gostermektedir (Boztoprak vd., 2017).
Erzurum, zengin mutfak kiltird ve tarihi dokusu ile Tarkiye'nin énemli illerinden biridir.
Bu nedenle, Erzurum vyo6resel yemek sunan restoranlar, musteri memnuniyeti
acisindan énemli bir rol oynamaktadir.

Bu arastirmanin amaci, Erzurum’da faaliyet gosteren yoéresel yemek
restoranlarinin sundugu Yemeklerin Ozellikleri (YO) ve Restoran Hizmetlerinin (RH)
musteri memnuniyeti Uzerindeki etkisini analiz etmektir. Erzurum’daki yoresel yemek
restoranlarinin, yemek nitelikleri ve hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti Gzerindeki
etkisini belirlemek, literatlire katki saglayacagdi éngorilmektedir. Ayrica, Erzurum’daki
restoranlarin musteri memnuniyeti Uzerinde olusan etkileri anlamalarina yardimci
olacak ve aynl zamanda pazarlama stratejilerine yon verebilecek bir ¢calisma olarak
degerlendiriimektedir.

Bu kapsamda arastirma evreni i¢cin Erzurum’da yoéresel yemek hizmeti veren
restoranlari ziyaret eden ve Erzurum’a baska illerden Universite 6grenimi gormeye
gelen ogrenciler tercih edilmigti. Orneklem buyUkligli agisindan literatiirden
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faydalaniimigtir. Tabachnick ve Fidell (2001), ¢ok degiskenli analizlerde 6rneklem
blydklugunin degisken sayisinin bes kati olmasi gerektigini belirtirken, Rescoe (1975)
ise degisken basina 10 katihmci veya daha fazla bir érneklem biyUkliginin glvenilir
sonuglar sagladigini vurgulamaktadir (Ural ve Kilig, 2018). Bu baglamda, 337
orneklem buyUkliginin hem guvenilir hem de yeterli oldugu degerlendirilmigtir.
Calismanin amaglarini tespit edebilmek amaciyla nicel bir arastirma teknigi olan anket
uygulanmigtir. Arastirmada kullanilan anket (i¢ kisimdan olusmaktadir. ilk kisimda
katihmcilara ait demografik 6zellikler, ikinci kisimda yemek niteliklerini belirten Gg¢
onculli d6lgek ve Ugunl kisimda restoran hizmetlerini belirten dort onculli dlgek
kullaniimistir. Katilimcilara yoneltilen ifadeler 5’li likert olcek olarak hazirlanmistir.
Calisma kapsaminda kullanilan dlgek Kala (2020) tarafindan gelistirilmistir. Olgegi
olusturan anket formu, Google form lizerinden olusturuimus ve 6grenci gruplarinda
WhatsApp uygulamasi Uzerinden érneklem kitleye ulastiriimistir.

Verilen basiklik ve garpiklik degerleri -2 ve +2 arasinda oldugundan normal
dagihm gosterdigi varsayilarak analizlere yapilma karari verilmistir (Kline, 2011). Bu
kapsamda verilerin analizinde frekans, yuzde, ortalama, normal dagihm ve Cronbach
Alpha analizleri SPPS paket programi yardimiyla yapilirken ve Dogrulayici faktor
analizi ve yol analizleri AMOS paket programi yardimiyla yapilmistir.

Bu calismanin yazim slrecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina
uyulmus; toplanan veriler Uzerinde herhangi bir tahrifat yapiimamis ve bu c¢alisma
herhangi baska bir akademik yayin ortamina degerlendirme igin génderilmemistir.

5. Bulgular
Katilimcilar ait tanimlayici istatistiksel sonuglar

Tablo 1 de katilimcilarin demografik degiskenlerine ait bilgilere yer verilmektedir.
Tabloya goére katilimcilarin %41,2’si erkek ve %58,8'i ise kadindir. Katilimcilarin
%78,3'U lisans mezunu, %8’i 6n lisans ve %13,6’sI lisansustl egitim dizeyindedir.
Ogrencilerin yas dagiimi ise %68,5'lik bir oranla 18-24 yas araligindadir. Ogrencilerin
%44,2’si gelirinin giderinden az oldugunu, %38,3’U gelirinin giderine denk oldugunu ve
%17,5'i ise gelirinin giderinden fazla oldugunu belirtmektedir.

Tablo 1: Demografik Degiskenler

Egitim n % | Cinsiyet n %

On lisans 27 | 8,0 | Erkek 139 | 41,2
Lisans 264 | 78,3 | Kadin 198 | 58,8
Yuksek lisans 24 | 7,1 | Yasg n %

Doktora 22 | 6,5 | 18-24 231 | 68,5
Gelir n % | 25-34 46 | 13,6
Gelir giderden az 149 | 44,2 | 35-44 32 | 95
Gelir gidere denk 129 | 38,3 | 45-54 28 | 83
Gelir giderden fazla 59 | 17,5

Toplfm a5 15| Toplam 337 | 100

Olgiim modelin test edilmesi

Yapi gegcerliligini test etmek amaciyla Dogrulayici Faktér Analizi (DFA)
yapiimistir. DFA sonuglarina gére dlcek yapi gecerliligi uyum iyiligi degerleri Tablo 2’'de
verilmektedir. Tabloya goére; X2/sd degerinin X2/sd <3 olmasi ve SRMR degerinin
<0,05 olmasi iyi uyumu gdsterirken, CFl ve TLI degerlerinin >0,95 olmasi ve RMSEA
degerinin 0,05<RMSEA<0,08 arasinda olmasi kabul edilebilir uyumu gdstermektedir
(Byrne, 2016; Kline, 2015; Hu ve Bentler, 1999). Sonug¢ olarak, éngorilen kurumsal
yapi dogrulanmaktadir.
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Tablo 2: Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum - Kabul Edilebilir Uyum lyiligi

(")}IQUmleri lyi Uyum Uyum I);eger)llerig Senuglar
X2/sd <3 3< X2/sd <5 2,053 lyi Uyum
RMSEA <0,05 <0,08 0,056 Kabul edilebilir Uyum
CFlI >0,95 > 0,90 0,937 Kabul edilebilir Uyum
IFI > 0,95 >0,90 0,937 Kabul edilebilir Uyum
TLI >0,95 >0,90 0,927 Kabul edilebilir Uyum
SRMR <0.05 <0.08 0,047 lyi Uyum

Arastirmada kullanilan, gecerliligi ve glvenirligi daha 6nce kanitlanmis Olgek
maddelerine yonelik dogrulayici faktér analizleri yapilmistir. Yapisal esitlik modelinin
6n kosulu olarak o6lcim modelinin  uygunlugunun incelenip degerlendiriimesi
gerekmektedir. i¢ tutarlih@ saglamak igin, glvenirlik katsayisi (a) ve yakinsak gegcerlilik
incelenmeli ve ikincisine oncelik verilmelidir (Fornell ve Larcker, 1981). Guvenirlik
katsayisinin 0,70’ten yiksek olmasi ve yakinsak gegerlilik degerlerinin (CR = Bilesik
Givenilirlik) de 0,70'ten yiiksek olmasi gerekir. (Hair vd., 2019). Tablo 3 incelendiginde
6lciim modelinde guvenirliligin ve yapi gegerliliginin saglandigi anlasilabilir.

Tablo 3 incelendiginde 6grencilerin anket sorularina verdigi yanitlarin
ortalamalari su sekilde siralanmistir: Memnuniyet 3,35, Restoran Hizmetleri 3,28 ve
Yemek Kalitesi 3,17 olarak hesaplanmistir. Alt faktérlere gére memnuniyet seviyeleri
detaylandirildijinda ise, ¢alisanlara yonelik memnuniyet ortalamasi 3,64 ile en ylksek
dizeyde olup, restoran atmosferine yénelik degerlendirme ise 3,29 ile daha disuk
seviyede kalmigtir. Yemek kalitesine iliskin en disuk ortalamaya sahip faktor ise 3,13
ile yemek sunumunun gorsel c¢ekiciligidir.

Bu siralama incelendiginde, &grencilerin restoran c¢alisanlarinin tutum ve
davranislarina daha yiksek bir memnuniyet atfettigi, ancak yemeklerin goérselligi ve
sunumundan gérece daha az memnun olduklari anlasiimaktadir. Bununla birlikte,
yemek kalitesi genel olarak 3,17 gibi ortalama bir dedere sahiptir, bu da yemeklerin
lezzet ve sunum acisindan belirli bir dizeyde kabul gérdugini ancak beklentileri tam
olarak kargilamadigini géstermektedir.

Tablo 3: Olgim Modeli ve Glvenirlilik Katsayilari

Std.
Aragtirma Olgegi ve ifadeler Faktér X CR CA
Yiikleri
YKZ1: Erzurum yemekleri lezzetlidir. 0,589 3,83
YK2: Erzurum'daki restoranlarin, mentileri gesitlilige sahiptir 0,644 2,81
_ YK3: Erzurum'daki restoranlar taze yiyecekler sunmaktadir. 0,734 3,20
ﬁ :(Ij(lﬁr Erzurum'daki restoranlar da yiyecekler uygun sicaklikta servis 0,676 3.69
T YK6: Erzurum'daki restoranlar da yemekler, hijyenik ve giivenlidir. 0,750 3,09
:5 YHS1: Erzurum'daki restoranlarda; gogu yerel yiyecek ve igecegin 0,86 0,86
vt o ; - : - 0,609 2,89
5 pisirilme-sunuima se_zkll beni daha fazla etkilemektedir. i}
g YH_SC§: Erzurum'daki restoranlarda, yemek sunumlari gérsel olarak 0577 203
> cekidir.
0O4: Erzurum'un yoresel yiyecek ve icecekler beni ¢ok etkilemektedir. 0,569 3,10
O5: Erzurum'daki restoranlarda; bazi yemeklerin lezzeti yasadigim
y - 0,541 3,01
bélgeye kiyasla daha lezzetlidir.
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Tablo 3’iin devami
FOK1: Erzurum'daki restoranlar, gekici i¢ tasarima ve dekora 0.609 292
genellikle sahiptir. ’ ’
F?Kf: Erzurum'daki restoranlarin oturma diizeni genel olarak 0.702 334
rahattir. ’ ’
FOKS: Erzurum'daki restoranlarin yemek alanlari ve ekipmanlari
genel olarak temizdir. 0,694 329
FOK4: Erzurum'daki restoranlarin meniileri gekici, okunabilir ve 0.700 334
aciklayicidir. ’ ’
SK1: Erzurum'daki restoran galisanlari bana siparis edilen yiyecek 0.587 306
5 ve icecekleri genel olarak eksiksiz getirirler. ’ ’
3z SK2: Erzurum'daki restoran galisanlari hizmet hizli sunmaktadir. 0,647 3,57
E SK83: Erzurum'daki restoran caliganlari samimidir. 0,705 3,32
T SK4: Erzurum'daki restoranlarinda édenen paranin karsilgi 0.629 364 0.93 0.93
= aI|"nmaktad|r. ’ ’ ! ’
5 QO1 _I_Erz__ur_l_Jm'daki restoran galiganlar iyi giyimli ve hos 0.777 333
@ gorinusludar. ’ ’
& CO2: Erzurum'daki restoran galiganlari iletisimleri iyi ve oldukga 0.640 392
kibardir. ’ ’
CO3: Erzurum'daki restoran caliganlari giler yiizli ve 0.679 319
misafirperverdir. ’ ’
CO4: Erzurum'daki restoran caliganlar meni hakkinda bilgi 0.698 345
sahibidirler ve konuklarin sorularini eksiksiz yanitlarlar ’ ’
A1: Erzurum'daki restoranlarin i¢ ambiyansi keyifli ve huzurludur. 0,725 3,44
A2: Erzurum’daki restoranlar yerel sosyo-kiiltirel objeleri 0.727 390
sergilemektedir. ’ ’
A3: Erzurum'daki restoranlar cekici bir gevrede bulunmaktadir. 0,577 3,26
M1: Erzurum'daki restoranlarin genel olarak somut ve soyut guglu 0.799 293
= yonlerinden memnunum. ’ ’
> M2: Erzurum'daki restoranlardan hizmeti alirken ailem ve/veya 0.789 320
S arkadaslarimla keyifli dakikalar gegiririm. ’ ’ 0.89 0.89
g M3: Erzurum'daki restoranlarin yemek niteliklerinin ve restoran 0.832 360 ' ’
[} hizmetleri beni iyi bir ruh haline sokmaktadir. ’ ’
= M4: Erzurum restoranlarindaki genel yemek deneyimimden ¢ok 0.849 323
memnunum. ’ ’

Yol analizi sonuclariyla kiyaslandidinda, restoran hizmetleri memnuniyeti %76
oraninda etkileyen bir faktér olarak bulunmustur. Ancak restoran hizmetleri
memnuniyet ortalamasi 3,28 seviyesinde kalmistir. Bu durum, 6grencilerin restoran
hizmetlerini yeterli buldugunu ancak oladanusti bir memnuniyet duymadigini
gOstermektedir. Diger taraftan, yemek 6zellikleri memnuniyeti %21 oraninda etkileyen
bir faktor olarak belirlenmis ve yemek kalitesi ortalamasi 3,17 olarak hesaplanmistir.
Bu oran, yemek kalitesinin memnuniyet Uzerinde daha sinirli bir etkisinin oldugunu,
ancak yine de g6z ardi edilemeyecek bir faktor oldugunu gostermektedir.

Genel olarak, 6grenciler restoran hizmetlerine ve calisanlara daha olumlu
yaklasirken, yemek kalitesini ve sunumu daha elestirel degerlendirmektedir. Erzurum
gibi soguk bir sehirde 6grencilerin sicak, doyurucu ve fiyat-performans agisindan
uygun yemeklere dncelik verdigi disinuldigunde, restoranlarin porsiyon buyukliga,
yemek cesitliligi ve sunum kalitesine daha fazla odaklanmasi gerektigi soylenebilir.
Ayrica, hizmet tarafinda gelistiriimesi gereken bazi noktalar olabilir; 6zellikle hizli servis
ve restoran atmosferi gibi unsurlarin iyilestiriimesi 6grenci memnuniyetini artirabilir. Bu
dogrultuda, restoranlarin hem yemek kalitesini hem de hizmet standartlarini
iyilestirmeye yonelik stratejiler gelistirmesi 6nem arz etmektedir.

Yapisal Modelin test edilmesi

Tablo 4 yol analizini iligkin bulgular ve hipotez sonuglari yer almaktadir. Sekil 2'de ise
hipotez sonuglari i1siginda 6nerilen model goésterilmektedir. Tablo 4’e gére YO, MM
Uzerinde anlamh pozitif bir etkisi vardir ($=0,21, t degeri=0,135, p=0,043). Ayrica
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RH’nin (MM) Uzerinde anlamli pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (3=0,76, t
degeri=0,138, p=0.001).

Tablo 4: Yol Analizine iliskin Bulgular ve Hipotez Sonuglari

Hipotez Estimate S.E. t degeri P Sonug
H, MM < YO 0,208 0,135 2,025 0,043 Desteklendi
H, MM < RH 0,757 0,138 6,475 il Desteklendi

Yapilan yol analizi neticesinde Tablo 4’'ten ve Sekil 2’den anlasilacagi Gzere Hi
veH: hipotezi desteklenmistir. Dolayisiyla YO'nin ve RH’nin miisteri memnuniyeti
tzerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. YO'nlin bir birimlik bir artis memnuniyeti %21
etkilemektedir. Restoran hizmetlerindeki bir birimlik artis ise %76 memnuniyeti
etkilemektedir.

Sekil 2: Onerilen Arastirma Modeli ve Sonuglari

e Yemek Kalitesi

* Yemegin Hazirlamg Yemek
ve Sunumu Ozellikleri
o Ozgiinliik

Memnuniyet

e Fiziksel Ozelliklerin
Kalites1

s Servis Kalites1

e Caligan Ozellikleri
s Ambiyans

Restoran
Hizmetleri

6. Sonug ve Oneriler

Bu calisma, Erzurum’da yéresel yemek sunan restoranlarin YO’lerinin ve RH’lerinin
MM uzerinde énemli bir etkisi oldugunu gostermektedir. Bu calisma ile Erzurum’da
yoresel yemek sunan restoranlarin, YO'lerini ve RH’lerini iyilestirmeleri, musteri
memnuniyetini artirabilmeleri ve daha fazla musteri ¢cekebilmeleri agisindan 6nemli
oldugu anlasilmaktadir. Benzer sonuglar farkli calismalarda da (Rimmington ve Yuksel,
1998; Namkung ve Jang, 2007; Akkus ve Cengiz, 2013; Bilgin ve Kethida, 2017; Kala,
2020; Carvache-Franco vd., 2021; Kim vd., 2022) bulunmustur.

Calisma sonucuna gére YO'leri, MM'ni RH’lerine gére daha az etkilemektedir.
Bunun en 6nemli nedeni, restoranlarin ziyaret edilmesinin bir deneyim oldugu ve
YO’lerin yaninda, RH’lerini iceren hizmet kalitesinin de bu deneyimin dnemli bir pargasi
olmasi gerceginden kaynaklanabilir. Restoran hizmetleri, musterinin restoranda
gecirdigi tum sirecte karsilastigi fiziksel ozellikler, calisan Ozellikleri, ambiyans ve
servisin kalitesini icermektedir. Nitekim bircok calismada RH'leri YO'lerine nispeten
memnuniyet Uzerinde daha fazla etkiye sahip olmustur (Liu ve Jang, 2009; Ryu ve
Han, 2010; Edwards vd., 2018; Kala, 202). Kotler (1973)'e gére bu durumu sodyle
Ozetleyebiliriz; Grindn tuketim yeri biylk 6nem tasimakla birlikte, bazi durumlarda
satin alma faaliyetlerinin gerceklestigi atmosfer, karar verme asamasinda Urunin
kendisinden daha etkili olmaktadir.

Yemek Ozellikleri; yemegin kalitesi, sunumu ve 06zgunligunu icermektedir.
Musteri memnuniyeti, yalnizca bu unsurlarla degil, ayni zamanda restoranin fiziksel
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ozellikleri, galisanlarin tutumu, ambiyans ve servis kalitesi gibi hizmet boyutlariyla da
sekillenmektedir. Bu bulgu, literatirdeki dnceki galismalarla da ortismektedir. Nitekim
Glines (2018), Antalya'da yapti§i arastirmada, destinasyonda yer alan yiyecek-igecek
isletmelerinin cesitliligi ile ydresel yemek ve Uurdnlerin bulunabilirliginin - musteri
memnuniyeti Gzerinde énemli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Yapilan ¢alisma neticesinde restoran hizmetleri, yemek 0Ozelliklerine gére daha
fazla masteri memnuniyetinde etkili olmustur. Dolasiyla musteri memnuniyetinde etkili
olan restoran hizmetlerini arttirmak ve daha az etkiye sahip olan yemek Ozelliklerini
etkili hale getirmek amaciyla restoran igletme vyoOneticilerine su Onerilerde
bulunulmaktadir;

e Calisanlarin gller yGzli, ilgili, profesyonel ve musteri odakh olmasi igin egitim
ve motivasyonunu artiran galismalara yer verilmelidir.

o Restoranin fiziksel ortaminin iyilestiriimesi, temiz, diizenli ve ferah olmasi igin
gerekli yatinmlar yapilmaldir.

e Siparis alma ve sunma surecini iyilestirerek servis kalitesinin artiriimasi,
sipariglerin hizli ve dogru bir sekilde alinarak sunulmasi saglanmahdir.

o Ambiyansin iyilestiriimesi ve restoran ortaminin daha cekici ve misteri
begenisine uygun hale getiriimesine 6nem verilmelidir.

¢ Yemeklerin porsiyon buyukliklerinin  dengelenmesi, doyuruculugunun
artinimasi ve Ozellikle soguk iklim sartlarina uygun sicak yemek
segeneklerinin sunulmasi gerekmektedir.

e Menl cesitliligi artirllarak, o6grencilerin farkli damak zevklerine hitap
edebilecek segenekler olusturulmalidir.

e Fiyat-performans dengesinin saglanmasi igin uygun fiyatlandirma stratejileri
belirlenmeli ve d&grencilere  yOnelik indirimler veya kampanyalar
dizenlenmelidir.

e Geri bildirim mekanizmalari glglendirilerek musteri sikayet ve O&nerileri
dizenli olarak degerlendiriimelidir.

e Erzurum’a 6zgl yemeklerin modern sunumlarla zenginlegtiriimesi ve
dgrenciler i¢in cazip hale getirilmesi saglanabilir.

Calisma sonuglarina gore restoran hizmetleri agisindan igletmelerin musgteri
memnuniyetini artirmasina olanak saglayacaktir. Ayrica yemek o6zellikleri ydnelik
yapilacak kuguk degisikliklerde memnuniyet dizeyinde yemek Ozelliklerinin etkisini
artirmada fayda saglayacaktir. Ornedin yemegin hazirlanmasinda kullanilan
malzemenin kalitesi ve usta eller tarafindan yemegin hazirlanmasi, yemegin sunumu
ve 6zgunligu musteri memnuniyeti Uzerinde etkili olacagdi diusulmektedir.

Bu calismanin sinirhligi yalnizca Erzurum’da yapilmasi ve 6grenciler Uzerine
olmasidir. Yapilacak diger ¢calismalarda daha genis kapsamli evren ve ¢alisma sahasi
secgilmesi gelecek calismalarda yemek niteliklerinin ve restoran hizmetlerinin
memnuniyet Uzerindeki etkisini belilemede daha etkili olacadi distinilmektedir. Ayrica
bu calismada, yemek niteliklerinin ve restoran hizmetlerinin alt boyutlari ¢calismada
birlestirilerek bir bitlin olarak incelenmemis ve genel ¢ikarimlarda bulunulmustur. Her
bir boyuta ayri ayri bakilmasi daha detayl bilgi edinmeyi kolaylastirabilir.
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