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Fiziksel Kamtlarin ve Gastronomik Lezzetlerin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi: Van 1li Ornegi

The Impact of Physical Evidence and Gastronomic Delicacies on Customer
Satisfaction: The Example of Van Province

0z

Son yillarda yiyecek igecek igletmeleri arasindaki artan rekabet, miisteri memnuniyetini saglama,
miisterileri elde tutma ve isletmelerin siirdiiriilebilirligi agisindan biiyiik 6nem kazanmustir. Miisteri
memnuniyetini etkileyen bir¢ok faktdr bulunmakta olup, bu faktorler arasinda fiziksel kanitlar ve
gastronomik lezzetler de yer almaktadir. Bu ¢alismanin amaci, fiziksel kanitlarin ve gastronomik
lezzetlerin miisteri memnuniyetine etkisini 6lgmek ve hangi faktoriin misteri memnuniyetini daha
fazla etkiledigini belirlemektir. Arastirmanin yontemi olarak nicel aragtirma yontemi benimsenmis ve
veri toplama araci olarak anket kullanilmustir. Veriler, Aralik 2024—Ocak 2025 tarihleri arasinda Van
ilinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan 408 miisteriden toplanmustir.
Aragtirma bulgularina gore hem fiziksel kanitlarin hem de gastronomik lezzetlerin miisteri
memnuniyeti {izerinde anlamli etkisi oldugu belirlenmistir. Ayrica, miisteri memnuniyetinde kisilerin
medeni durumu, gelir diizeyi ve cinsiyetleri agisindan anlamli farkliliklar gozlenmistir. Caligmanin
sonucunda, miisterilerin dnceden yasadigi deneyimler veya arkadas gevresi araciligryla edindigi
gastronomik lezzet deneyimlerinin, miisteri memnuniyetini fiziksel kanitlardan daha fazla etkiledigi
tespit edilmistir. Bu sonug, yiyecek icecek isletmeleri agisindan gastronomik lezzet kalitesinin miisteri
memnuniyetinde dncelikli bir unsur oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Fiziksel Kanitlar, Gastronomik Lezzetler, Miisteri Memnuniyeti.

ABSTRACT

In recent years, increasing competition among food and beverage businesses has gained great
importance in terms of ensuring customer satisfaction, retaining customers and sustainability of
businesses. There are many factors affecting customer satisfaction, including physical evidence
and gastronomic tastes. The aim of this study is to measure the effect of physical evidence and
gastronomic tastes on customer satisfaction and to determine which factor affects customer
satisfaction more. The survey technique, one of the quantitative research designs, was used as the
method of the research. Data were collected from 408 customers who received service from food
and beverage businesses operating in Van province between December 2024 and January 2025.
According to the research findings, it was determined that both physical evidence and
gastronomic tastes have a significant effect on customer satisfaction. In addition, significant
differences were observed in customer satisfaction in terms of marital status, income level and
gender of individuals. As a result of the study, it was determined that gastronomic taste
experiences that customers have had prior experiences or through their circle of friends affect
customer satisfaction more than physical evidence. This result shows that gastronomic taste
quality is a priority element in customer satisfaction for food and beverage businesses.

Keywords: Physical Evidence, Gastronomic Flavors, Customer Satisfaction.
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Giris

Turizm, tarih boyunca bdlgeler arasindaki sosyo-ekonomik dengesizlikleri azaltma, yerel kalkinmay1 tesvik etme ve
kiiltiirel etkilesimi artirma noktasinda onemli bir ara¢ olarak degerlendirilmistir. Ozellikle son yillarda, ekonomik
kalkimmanin ve bdlgesel refah seviyesinin yiikseltilmesi amaciyla turizmin farkli alt dallarina yonelim artmistir. Bu
dogrultuda gastronomi turizmi, yalnizca bireylerin damak zevkine hitap eden bir faaliyet olmanin 6tesine ge¢mis; kiiltiirel
kimligin korunmast, yerel mutfak mirasinin tanitimi ve stirdiiriilebilir turizm uygulamalarinin tesvik edilmesi gibi ¢ok boyutlu
islevler tistlenmistir. Gastronomi turizmine, ¢ogunlukla ekonomik durumu iyi, kiiltiir ve egitim diizeyi yiiksek bireylerin
katilim saglamasi ise, iilkelerin turizm politikalarini ve destinasyon yonetim stratejilerini yeniden sekillendirmesine zemin
hazirlamistir. Ozellikle turizm faaliyetlerinin yilin tamamina yayilmasi, mevsimsellik sorunlarmin asilmasi ve alternatif
turizm tiirlerinin gelistirilmesi hedefleri dogrultusunda gastronomi turizminin 6n plana ¢ikmasi saglanmistir (Satiroglu, 2022:
1). Gastronomi turizmi yalnizca farkli lezzetleri tatma ve yerel mutfaklari deneyimleme amaciyla yapilan seyahatleri degil;
ayn1 zamanda yemek kiiltiiriiniin tiretim asamasina taniklik etmeyi, gastronomik ritiiellere katilmay1 ve yerel halk ile etkilesim
kurarak otantik deneyimler yasamay1 da kapsamaktadir. Bu baglamda gastronomi turizmi, kiiltiirel mirasin aktarimi, yerel
kimligin korunmas1 ve destinasyonlarin marka degerinin artirilmasi gibi islevsel katkilar da sunmaktadir (Akkaya ve Ozcan,
2019). Glinlimiizde turistlerin seyahat motivasyonlar1 giderek gesitlenmekte; yalnizca dogal giizellikler ya da tarihi yapilarla
sinirli kalmayan deneyim arayislari gastronomi odakli seyahatleri cazip hale getirmektedir. Yoresel yemekleri tatma,
gastronomik festivallere katilma ve bolgenin gastronomik hikédyesini kesfetme arzusu, turizm sektdriinde gastronomi
turizminin gelisimine dogrudan katki saglamaktadir. Turizm sektorii agisindan bakildiginda ise, turistlerin taleplerindeki
degisim alternatif turizm tiirlerinin gelismesine ivme kazandirmustir. Ozellikle deneyim odakli seyahat egilimlerinin
yayginlagmasi, gastronomi turizminin cazibesini artirmig ve bu alt turizm tiiriiniin sektdrde giiglii bir konum elde etmesine
olanak saglamistir. Gastronomi turizmi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetiyle dogrudan iligkili bir yapiya sahiptir
(Akdu, 2014). Bu baglamda miisteri memnuniyeti, gastronomi turizmi destinasyonlar1 ve yiyecek-igcecek isletmeleri agisindan
hayati 6neme sahiptir. Zira memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi, turistlerin destinasyona yeniden gelme olasiligini artirdigi
gibi, olumlu agizdan agiza iletisim yoluyla destinasyonun gastronomi markasi olarak konumlanmasma da katkida
bulunmaktadir (Sahin vd., 2023).Miisteri memnuniyetine etki eden unsurlar arasinda performans beklentisi, iiriin ve hizmet
kalitesi, personelin tutum ve davraniglari, miisteriyle kurulan iletisim kalitesi ve deneyimlenen ortamin atmosferi dnemli yer
tutmaktadir (Aymankuy vd., 2012). Ozellikle gastronomi turizmi 6zelinde, fiziksel ¢evre diizenlemesi, ambiyans, temizlik,
calisanlarin giiler yiizlii ve ilgili tutumu gibi unsurlar, memnuniyet algisinda belirleyici rol oynamaktadir. Bu faktorlere ek
olarak, yasanan gastronomik deneyimin otantiklik diizeyi ve yenilik¢i igeriklerle desteklenmesi de turistlerin destinasyona
yonelik olumlu alg1 gelistirmesinde etkili olmaktadir. Nitekim yapilan ¢alismalar, gastronomi turizmi destinasyonlarinda
edinilen deneyimlerin, turistlerin destinasyon tercihini ve genel seyahat memnuniyetini dogrudan etkiledigini géstermektedir
(Dasdemir ve Madenci, 2021).Ozellikle gastronomik seyahatlerde, yiyecek-igecek isletmelerine girildiginde gosterilen ilgi,
personelin misafirperverligi, mekanin hijyen durumu ve fiziksel diizenlemeler miisterilerin memnuniyet diizeyini ve
destinasyona yonelik tutumlarini sekillendirmektedir. Ornegin masa-sandalye diizeni, mekanin aydinlatmasi, dekorasyon
unsurlar1 ve mekandaki genel atmosferin otantik ve samimi bir izlenim sunmasi, turistlerin gastronomi deneyiminden tatmin
olmalarin1 saglamakta; bu da destinasyonun tekrar ziyaret edilme olasiligini artirmaktadir (Kog, 2007). Bu dogrultuda,
gastronomi turizmi destinasyonlarinda fiziksel kanitlar ve deneyimlerin, miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini aragtirmak;
ayn1 zamanda turistleri motive eden baslica unsurlari tespit etmek 6nemli bir arastirma alani olarak degerlendirilmektedir.
Ozellikle giiniimiizde deneyim ekonomisi anlayisinin giderek énem kazandigi bir ortamda, gastronomi turizmi hizmet
sunumunda yalnizca fiziksel iiriinlerin degil, aynt zamanda sunulan deneyimlerin kalitesi ve anlamliligi da 6n plana

cikmaktadir (Satiroglu, 2022).

Kavramsal Cerceve

Bu boliimde; sirastyla fiziksel kanit kavrami, fiziksel kanitin gesitleri, gastronomik lezzetler kavrami ve miisteri
memnuniyeti kavramlari tanimlar1 yapilmis ve bu kavramlarin yiyecek igecek sektoriindeki 6nemi belirtilmistir. Daha sonra
bu kavramlar etkileyen faktorler ve bu kavramlarla ilgili kendi aralarindaki etkiyi belirlemeye yonelik yapilan literatiir
aragtirmalart sunulmustur.

Fiziksel Kanit Kavram

Yiyecek i¢ecek hizmetlerinde sunulan hizmetler soyut 6zellikler tasidiklari i¢in miisterilerin aldiklar1 hizmeti memnuniyet
acisindan degerlendirmek i¢in genel olarak somut 6zelliklere veya fiziksel kanitlara giiven duyarlar. Bu durumda fiziksel
kanitlar, yiyecek icecek sirketlerinin hizmetindeki durumun daha iyi anlagilmasini kolay hale getiren somut faktorler olarak
ortaya ¢ikmustir (Oztiirk ve Toker, 2023). Ornek olarak, bir otel isletmesinin restoran boliimiinde sunmus oldugu meniiler
(Demiral ve Ozel, 2016), isletme alanmin yapisi, biiyiikliigii, temizligi, tasarimi ve kullanilmis olan teknoloji de fiziksel
kanitlar arasinda bulunmaktadir (Ondogan, 2010).
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Fiziksel kanitlar, yiyecek igecek igletmeleri agisindan olumlu bir durum olustlinnas1n1n yaninda isletmede ¢aligan kigilerin
basarisinda ve is anlaminda tatmin olmalarinda etkili bir faktordiir (Demiral ve Ozel, 2016).

Fiziksel Kanitin Cesitleri
Isiklandirma

Isletmelerde uygun 1siklandirma tasarimi yapilmadiginda isletmenin bircok 6zelligi gériinmez ve isletme alanmin
islevselligi kaybolur. Ayn1 zamanda 1giklandirma da mimari tasarim ile biitiinlesmelidir. Bir yiyecek icecek isletmesine
gidildiginde farkina varmasak da ilk dikkatimizi ¢eken faktdr mekanin 1siklandirilmasidir. Bir igletmeye uygun olmayan ve
kisiye hitap etmeyen bir 1s1iklandirma varsa bu isletme de zaman gegirilme siiresi azalir. Yani bir isletme i¢in 1g1klandirma
cok 6nemli goriilmektedir (Altuncu, 2007).

Dekor, Renk ve Tasarim

Yiyecek icecek isletmeleri miisterinin fiziksel 6zellikleri ile etkilesimde oldugu isletmelerdir. Bu mekanlar dekor ve
tasarim olarak miisterilerin goziine hitap edecek sekilde planlanmaly, kisileri satin almaya tegvik edecek sekilde diizenlenmeli
ve miisterileri tatmin edecek sekilde dekore edilmelidir (Basarangil ve Inam, 2017).

Temizlik

Giliniimiizde bir¢gok nedenden dolay1 disarida yemek yeme egilimi artmistir. Bu egilim de arttikga yiyecek igecek
isletmelerinde temizlik ve gidalarin giivenliginde farkindalik artmaktadir. Diger taraftan ise gida kaynakli hastaliklarda
cogunlukla ev diginda tiiketilen yiyeceklerden kaynaklandigi goriilmektedir. Bu sebeplerden dolayr yiyecek igecek
sektoriinde hazirlanan yiyeceklerde iiretimden tiiketime kadar tiim asamalarda isletmeler temizlige dikkat etmeleri
gerekmektedir. Bununla birlikte yemek yenilen ortamlarinda temiz olmasina dikkat etmeleri gerekmektedir. Ciinkii yiyecek
icecek mekanlarinda gidalarin giivenilirligi isletmelerin temizligine giiven duyulmasiyla baslamaktadir. Bir yiyecek igecek
isletmesi temizlik agisindan kaliteli bir hizmet sunmuyorsa kaliteli yaptig1 bir yemegi sunmus olsa da miisteriler tarafindan
tekrar tercih edilmeyebilir (Unlii vd., 2022).

Miizik ve Giiriiltii kirliligi
Yiyecek i¢ecek isletmelerinde ¢alan miiziklerin ses diizeyleri miisteriler i¢in dnemlidir. Calan miizikler gelen miisterilerin
anlik deneyimlerini etkilemeyecek diizeyde, diisiik sesli ve sdzsiiz miizikler seklinde tercih edilebilir. Boylelikle miisterilerin

rahatlamas1 ve ortamla daha kolay uyum saglamasi miimkiin olur. Ayrica, miizigin arka planda kalmasi, mekanin genel
ambiyansini desteklerken iletisimi de engellemez (ipar vd., 2020).

Gastronomik Lezzetler Kavram

Gliniimiizde bireyler, seyahat tercihlerinde yalnizca eglence veya dinlenme amaclarini degil; farkli kiiltiirleri tanima,
yoresel inang sistemlerini, beslenme aliskanliklarini, geleneksel pisirme tekniklerini ve bolgeye 6zgii tarimsal iiretim
bigimlerini deneyimleme isteklerini de &n plana ¢ikarmaktadirlar. Ozellikle yerel iiriinlerin tarladan sofraya uzanan siireci,
tiiketicilerde merak uyandirmakta ve bu siireg, cografi isaret tescilleriyle birlestiginde giivenilirlik algisini giiclendirmektedir.
Gastronomik lezzetler giiniimiizde yalnizca bir beslenme unsuru olmanin 6tesine gegmis, bireyleri uzun mesafeler kat ederek
bu tatlar1 yerinde deneyimlemeye yonelten bir unsur haline gelmistir. Ziyaretgiler, bu tiir gastronomik duraklarda yalnizca
yeme-i¢gme faaliyetinde bulunmamakta; ayn1 zamanda yerel kiiltiirel yapi, geleneksel mutfak teknikleri ve inang sistemlerinin
s0z konusu lezzetler tizerindeki etkilerini dogrudan gézlemleme ve deneyimleme firsati elde etmektedir (Mertol ve Yaylacl,

2021).

Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti, bir isletmenin sundugu iiriin veya hizmetlerin, tiiketici beklentilerini ne dl¢iide karsiladigini
degerlendiren, tiiketici algilarina dayali ¢ok boyutlu bir kavramdir. Bu memnuniyet diizeyi, miisterinin {iriin veya hizmetin
niteligi, degeri ve genel performansi hakkinda gelistirdigi olumlu ya da olumsuz degerlendirmeleri icermektedir (Aymankuy
vd., 2012). Giiniimiiz rekabet¢i piyasa kosullarinda, miisteri memnuniyetinin saglanmasi igletmeler agisindan yalnizca
operasyonel bir gereklilik degil, ayni1 zamanda siirdiiriilebilir bagarmin temel yapi taglarindan biri olarak kabul edilmektedir.
Miisteri memnuniyeti, bireyde isletmeye yonelik bir baglilik olusturmakta ve bu baglilik zamanla miisteri sadakatine
doniismektedir. Sadakat gelistiren miisteriler, isletmenin uzun vadeli basarisina katki saglayarak miisteri portfoyiiniin
korunmasi ve genisletilmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Cati ve Kogoglu, 2008). Bu dogrultuda, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi yalnizca hizmet kalitesini artirmakla sinirli kalmayip; ayni zamanda olumlu agizdan agiza iletisim, tekrar tercih
edilme oraninda artis ve marka sadakati gibi 6nemli ¢iktilar dogurmaktadir. Her ne kadar miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik faaliyetler baslangigta maliyet unsuru gibi algilansada uzun vadede bu yatirimlar, pazarlama ve tanitim giderlerini
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azaltarak isletmeye ekonomik anlamda katki saglamaktadir. Ayrica, memnun misterilerin ¢evrelerine yaptigi olumlu Sneriler
sayesinde, yeni miisteri kazanimi kolaylagmakta ve isletmenin pazardaki konumu giiglenmektedir. Bununla birlikte, miisteri
sadakati sayesinde fiyatlandirma politikalarinda daha esnek ve etkin stratejiler gelistirilmesi miimkiin hale gelmektedir
(Aymankuy vd., 2012). Bu nedenlerle, miisteri memnuniyeti kavrami, hizmet sektoriindeki isletmelerin stratejik yonetiminde
oncelikli olarak ele alinmasi gereken temel bir unsur olarak degerlendirilmektedir.

Literatiir

Karim vd. (2009) ise Malezya’nin geleneksel yiyecek imaji ve gastronomik lezzet deneyimlerinin miisteri memnuniyetine
etkisini inceledikleri ¢alismalarinda, gastronomik lezzet deneyimlerinin fiziksel kanitlara kiyasla miisteri memnuniyeti
iizerinde daha giigli bir etkisi oldugunu ifade etmislerdir. Bununla birlikte, isletmenin fiziksel kanit unsurlarina da 6nem
vermesi ve yemek yenilen alanlarin hijyenik ve temiz olmasinin miisteri memnuniyeti agisindan gerekli oldugunu
vurgulamislardir.

Demiral ve Ozel (2016) tarafindan yapilan arastirmada da yiyecek igecek isletmelerinde fiziksel kanitlarin etkisi ele
alinmus, isletme icerisindeki fiziksel unsurlarin miisteri memnuniyeti iizerinde biiyiik 6l¢iide etkili oldugu belirlenmistir. Bu
calismada, giinlimiiz miisterilerinin yiyecek igecek isletmelerinden beklentilerinin, milkemmel lezzet, estetik bir ortam,
kaliteli hizmet ve ortama uygun miizik gibi unsurlardan olustugu sonucuna varilmstir.

Xie (2020) ise fiziksel kanitlarin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini degerlendirdigi ¢calismasinda, fiziksel kanitlarin
miigteri memnuniyeti agisindan 6nemli bir unsur oldugunu ve isletmelerin hizmet kalitesiyle ilgili miisterilerde olusan
izlenimlerin fiziksel kanitlar araciligiyla sekillenebilecegini tespit etmistir. Ayrica, kaliteli bir hizmet anlayiginin fiziksel
kanitlarla desteklenerek 6n plana ¢ikarilabilecegi sonucuna ulagmistir.

Satiroglu (2022) c¢alismasinda ise fiziksel kanitlar ile gastronomi alanindaki deneyimlerin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini incelemis, fiziksel kanitlar, gastronomi deneyimi ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin tamaminin
anlamli bir etkiye sahip oldugunu belirlemistir.

Satiroglu (2022) fiziksel kanitlarin miisteri memnuniyeti iizerine etkisini incelemek amaciyla yaptigi caligmada; hizmet
sektoriiniin degerlerini olusturan ve dgeleri somutlastiran fiziksel kanitlarin (manzara, otopark, lezzet, tasarim, ¢alisan kisiler
gibi), misterilerin sunulan hizmete dair algilari ile memnuniyet diizeylerinin olugmasinda etkili oldugunu ortaya koymustur.

Sahin vd. (2023) ise yiyecek icecek isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini etkileyen faktorlerin nasil olmast
gerektigine yonelik aragtirmalarinda; isletme tabelasinin goriiniir bir sekilde konumlandirilmasi, araglar i¢in otopark imkani
saglanmasi, i¢ ve dis dekorasyonun dikkat gekici olmast, ulagim olanaklarinin kolay olmasi, yemek yeme alanlarindaki
kokularin rahatsiz edici diizeyde bulunmamasi, masalarin diizenli ve mobilyalarin konforlu olmasi, yemek takimlarinin sik
ve temiz olmasi, lavabolar ile tuvaletlerin hijyenine 6zen gosterilmesi, lezzet deneyiminin kaliteli olmasi, servis siiresinin
miisteriyi tatmin edecek seviyede tutulmasi, gelen miisteriye deger verilmesi ile fiyat politikasinin uygun diizeyde olmasi
gerektigi sonucuna ulagsmiglardir. Arastirmada, miisteri memnuniyetini artirmak icin isletmelerin miisteriye deger vermesi
ve fiyat politikasini uygun diizeyde tutmasinin 6nemli oldugu vurgulanmustir.

Arastirmanin Amaci ve Yontemi
Arastirmanin Amaci

Gliniimiiz yiyecek icecek isletmelerinde yogun bir rekabet ortami s6z konusudur. Bu durum, miigteri memnuniyetinin
saglanmasini isletmeler acisindan kritik bir unsur haline getirmistir. Isletmenin siirdiiriilebilirligi ve sektordeki varligini
devam ettirebilmesi biiyiik 6l¢iide miisteri memnuniyetine baglidir (Demiral ve Ozel, 2016; Satiroglu, 2022; Sahin vd., 2023).
Miisteri memnuniyetinin olusumunda ise bir¢ok faktor etkili olmaktadir. Bu faktorler arasinda fiziksel kanitlar (lezzet,
tasarim, personel, ortam diizeni, hijyen gibi unsurlar) ve gastronomik deneyimler 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu ¢alismanin
temel amaci, fiziksel kanitlar ile gastronomik deneyimlerin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini incelemek ve hangi
faktoriin miisteri memnuniyetinde daha belirleyici oldugunu ortaya koymaktir.

Arastirmanin Yontemi

Bu calismada, ¢ok sayida kisiden veri toplamak amaciyla nicel aragtirma yontemi kullanilmistir. Verilerin toplanmast
siirecinde anket formu kullanilmistir. Anket formu, Satiroglu’nun (2022) Fiziksel Kanitlar ve Gastronomik Lezzetlerin
Miisteri Memnuniyetine Etkisi: Kirsal Destinasyona Yénelik Uygulama Sertavul Ornegi bashikl yiiksek lisans tezinde
kullanilan anket temel alinarak diizenlenmistir. Anketin birinci boliimiinde, katilimeilarin demografik 6zelliklerine iligkin
bes soru yer almaktadir. Fiziksel Kanitlar Olgegi 30 madde, Gastronomik Deneyim Olgegi 18 madde ve Miisteri Memnuniyeti
Olgegi ise 5 maddeden olusmaktadir. Katilimcilara, gastronomi isletmelerinde bulunan fiziksel kanitlar ve gastronomik
lezzetlerden nasil etkilendiklerini belirlemeye yonelik toplam 53 adet besli Likert tipi derecelendirme sorusu yoneltilmistir.
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Bu kapsamda, katilimcilardan ifadeleri “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Kararsizim”, “Katiliyorum” ve
“Kesinlikle Katiliyorum” segenekleriyle degerlendirmeleri istenmistir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Bu asamada, ¢aligmanin amaglari ve 6nemi dogrultusunda; fiziksel kanitlar ve gastronomi deneyimi boyutlarinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek ve bu degiskenler arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini, eger varsa bu
iliskinin derecesini tespit etmek amaciyla bir arastirma modeli gelistirilmistir. Gelistirilen model Sekil 1°de gosterilmistir.

FiZIKSEL
KANITLAR

MUSTERI
MEMNUNIYETi

GASTRONOMIK
LEZZETLER

Sekil 1. Arastirma Modeli

Bu aragtirmada test edilmesi amaglanan hipotezler, ¢alisma degiskenleri ve aragtirma sorusuna yanit arama dogrultusunda,
yapilan literatiir taramasi sonucunda belirlenmistir (Demiral ve Ozel, 2016; Satiroglu, 2022; Sahin vd., 2023).

e  Hu: Fiziksel kanitlar, miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.
e Ha: Gastronomi deneyimi, miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.

e  Hs: Fiziksel kanitlar demografik degiskenlere (Cinsiyet, Medeni durum, Yas, Ogrenim Durumu, Meslek) gére
anlamli sekilde farklilagsmaktadir.

e Ha: Gastronomi deneyimi demografik degiskenlere (Cinsiyet, Medeni durum, Yas, Ogrenim Durumu, Meslek)
gore anlamli sekilde farklilagmaktadir.

e Hs: Miisteri memnuniyeti demografik degiskenlere (Cinsiyet, Medeni durum, Yas, Ogrenim Durumu, Meslek)
gore anlamli sekilde farklilagmaktadir.

Evren ve Orneklem

Evren, arastirilmakta olan konuyu olusturan elemanlarin tiimiinii kapsayan yap1 ve arastirma sonuglarinin genellenmek
istendigi elemanlar biitiiniidiir. Evreni tanimlarken arastirmacinin amacinin ne oldugu, temel dlgiittiir (Ozen ve Giil, 2007).
Arastirma Van ilinde yapilmigtir. Bu nedenle ¢alismanin evrenini, Aralik 2024 — Ocak 2025 ayinda cumartesi- pazar giinleri,
Van ilinde yiyecek icecek isletmelerinde gastronomik lezzet deneyimi yasayan kisiler olusturmaktadir. Arastirma da Van
ilinin secilmesinin sebebi Van ilinin gastronomik lezzetlerinin ¢esitliligi ve son donemlerde gastronomik lezzetlere olan
ilginin artmasiyla birlikte yiyecek i¢ecek isletme sayisindaki artig olmasidir. Evrenin somut bir bigimde tanimlanmasindan
sonra uygun bir yolla 6rneklem se¢ilmesi gerekir. Evrenden 6rneklem se¢imi de ¢ok dnemli bir siirectir (Creswell, 2005).
Orneklem teknigi olarak Gelisigiizel (Rastgele) Orneklem Segim Teknigi kullanilmugtir. Altunisik vd., (2015) tarafindan
hazirlanmis farkli evrenler igin hesaplanmis 6rneklem biiyiikliikleri tablosundan hareketle en az 384 misteriye ulasmak
hedeflenmis ve veri toplama siireci sonucunda ulasilan 408 kisi aragtirmanin 6rneklemini olusturmustur.

Verilerin Toplanma Siireci
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Arastirma verilerine anket formlariyla ulagilmistir. Aralik 2024 — Ocak 2025 tarihlerinde Van ilinde faaliyet gdsteren
yiyecek i¢ecek igletmelerini tercih eden 408 miisteriyle yiiz yiize goriisiilerek anket uygulanmistir.

Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda yapilan anket formlar1 bilgisayar ortaminda istatiksel analiz programi1 kullanilarak analiz edilmigtir
. Veriler degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel yontemlerden (standart sapma, sayi, frekans, ortalama, yiizde)
faydalanilmistir (Kalayci, 2010). Dagilimlarin normalligini degerlendirmek i¢in verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine
bakilmistir. Kullanilan degiskenlerin normal dagilima sahip olup olmadigini belirlemek igin kurtosis (basiklik) ve skewness
(carpiklik) degerleri géz 6niine alinmustir.

Faktor boyutlarinda normal dagilim, ¢arpiklik ve basiklik degerleri hesaplanarak bulunmus olup Tablo 1°de gosterilmistir.
Tablo 1. Normallik Testi

Boyutlar Skewness Carpikhk+S.H Kurtosis Basikhk+S.H
Servis Boyutu -,938 ,924
Dekor Boyutu -,934 1,084
Tesis I¢i Unsur Boyutu -,763 ,378
Tesis Dig1 Unsur Boyutu -,194 =751
Hizmet Boyutu -1,050 1,188
Yiyecek Igecek Boyutu -,390 -371
Memnuniyet -1,011 ,716

Tiim o6lgek ve alt faktorleri ¢arpiklik degerlerinin normal dagilim sinirlart i¢inde oldugu goriilmiistiir. Alinan referans
deger £3 arasindadir (Kalayci, 2005).

Arastirmada kullanilan degiskenlerin basiklik ve carpiklik degerleri referans deger limitlerine uygunluk gosterdigi
goriilmesi tizere arastirmada parametrik testlerden faydalanilmistir. Arastirmada ilk olarak dlgegin gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri gerceklestirilmistir. Ardindan fiziksel kanitlar, gastronomi deneyimi ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin
cinsiyete, medeni duruma, yasa, egitim seviyesine, gelire, kaginci gelise ve meslege gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigi Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ile ve Bagimsiz Gruplar t-testi ile incelenmistir.

Giivenirlik ve Gecerlik

Fiziksel kanitlarin ve gastronomik lezzetlerin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemek i¢in kullanilan fiziksel kanitlar,
gastronomik lezzetler ve miisteri memnuniyeti dl¢eginin gilivenirligini tespit etmek amcaciyla Cronbach Alpha giivenirlik
analizi yapilmistir. Giivenirlik testi, kullanilan Slgeklerin dogru sonuglar iiretebilmesi ve maddelerin tutarligini gostermek
amacityla yapilmaktadir. Giivenirlik katsay1 degerinin, 0.81<a<1.00 araliginda olmas1 dlgegin yiiksek giivenirlikte oldugunu,
0.61<0<0.80 araliginda olmasi orta giivenirlikte, 0.41<0<0.60 araliginda olmasi diigiikk giivenirlikte ve 0.00<0<0.40
araliginda olmasi ise 6lgegin gilivenilir olmadigini gostermektedir (Kilic, 2016).

Tablo 2. Giivenirlik Analizi

Cronbach’s Alpha N of Items
Fiziksel Kanitlar ,930 30
Gastronomik Deneyim ,886 18
Miisteri Memnuniyeti ,902 5

Tablo 2’de 30 maddelik fiziksel kanitlar 6l¢egine dair giivenirlik analiz sonucu bulunmaktadir. Testin sonucunda o degeri
,930° dur. Alfa degeri 0.81<0<1.00 araliginda bulunmas1 sebebiyle dlgegin yiiksek giivenirlikte oldugu sonucuna varilmistir.
18 maddelik gastronomik deneyim dl¢egine dair giivenirlik analiz sonucu bulunmaktadir. Testin sonucunda o degeri 886°dir.
Alfa degeri 0.81<a<1.00 araliginda bulunmasi sebebiyle dlgegin  yiiksek giivenirlikte oldugu sonucuna varilmistir. 5
maddelik miisteri memnuniyeti dl¢egine dair giivenirlik analiz sonucu bulunmaktadir. Testin sonucunda o degeri,902’dur.
Alfa degeri 0.81<0<1.00 araliginda bulunmasi sebebiyle 6lgegin yiiksek giivenirlikte oldugu sonucuna varilmistir.
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Bulgular

Caligmanin bu boliimiinde ilk olarak arastirmaya katilanlarin demografik o6zelliklerine ait bulgular Tablo 3°de yer
verilmektedir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans (N) Yiizde (%)
CINSIVET ek 219 7
18 ve altinda 65 15,9
19-24 110 27,0
25-34 118 28,9
YAS 35-44 82 20,1
45-54 24 59
55 ve iistii 9 2,2
. Bekar 253 62,0
MEDENI DURUM Evii 155 38.0
Ilkdgretim 16 3,9
Ortadgretim 212 52,0
EGITIM DURUMU On lisans 70 17,2
Lisans 78 19,1
Lisansiistii 32 7,8

Aragtirmaya toplam 408 kisi katilmigtir. Anketimize katilan katilimcilarin %46,3’1(189) kadin, %53,7’si (219) erkektir.
Calismamiza katilan katilimcilarin yas dagilimlari incelendiginde, yas araliklarinin sayisal orani sirasiyla; %15,9°u (65) 18
ve altinda yasg, %27’si (110) 19-24 yas, %28,9°u (118) 25-34 yas, %20,1°1(82) 35-44 yas, %5,9 ‘u (24) 45-54 ve son olarak
%2,2’s1(9) 55 ve iistli yas olarak dagilmaktadir. Caligmaya katilanlarin medeni durumu incelendiginde, %62 ‘si (253) bekar,
%381 (155) evlidir. Katilimcilarin egitim durumlar incelendiginde, 6grenim durumlarinin sayisal oranlart sirasiyla; %3,9’u
(16) ilkdgretim, %52’si (212) ortadgretim, %17,2’si (70) 6n lisans, %19,1’i (78) Lisans, %7,8’i (32) lisansiistiidiir.
Katilimeilarin meslek durumu incelendiginde, %17,6’s1 (72) memur, %2’si (8) emekli, %29,2’si (119) dgrenci, %31,4°1
(128) is¢i, %2,9 “u (12) ev hanimi, %3,2’si (13) serbest meslek, %3,7si (15) ¢aligmiyor, %4,9’u (20) isletmeci, %5,1’1 (21)
diger meslek grubundandir. Katilimci profili agirlikli olarak geng, bekér, ortadgretim mezunu ve erkek bireylerden
olusmaktadir.

Faktor Analizi

Bu c¢alismada, miisteri deneyimini degerlendirmek amaciyla belirlenen degiskenler iizerinde faktdr analizi
gergeklestirilmistir. Ancak, bazi degiskenlerde binisiklik sorunu tespit edilmistir. Ozellikle 9. soru (Isletme
disinda/gevresinde rahatsiz edici kokular vardir), 22. soru (Yemek sirasinda ¢alinan fon miizigi rahatsiz edicidir), 34. soru
(Porsiyonlarmn biiyiikliigii tatmin edicidir), 31. soru (isletme essiz bir lezzet deneyimi sunmaktadir), 39. soru (Yiyecek ve
iceceklerin goriiniisii istah acicidir), 32. soru (Yemegin sunumuna dzen gosterilmemistir) ve 45. soru (isletmede yiyecek ve
icecek fiyatlar1 pahalidir) bu kapsamda analizden ¢ikarilmistir. Bu durumun ardindan yeniden gerceklestirilen faktdr analizi
sonucunda genel ortalamanin 3,9792 oldugu belirlenmistir. Bu deger, katilimcilarin genel olarak olumlu bir tavir
sergilediklerini ortaya koymaktadir.
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Tablo 4. Fiziksel Kanitlar, Gastronomik Lezzetler ve Miisteri Memnuniyeti Olgegine Ait Faktor Analizi

" Oz Deger Aciklanan Ortalama Cronbach Yorum
Faktor (Madde Sayist) Varyans (%) Alpha
Servis (9) (Fiziksel kanit) 5,101 18,219 4,07 915 Cokyiiksekgiivenilirlik
Dekor (9) (Fiziksel kamit) 5,075 18,123 4,04 ,899 Yiiksek giivenilirlik
Tesis ici unsur (7) (Fiziksel kanit) 3,501 12,503 3,99 ,801 Kabul edilebilir-iyi
. .. 2,336 8,343 3,35 , 710 Sinira yakin kabul
Tesis dis1 unsur (3) (Fiziksel kamt) edilebilir
Hizmet (8) (Gastronomik Lezzet) 4,264 32,800 4,11 ,889 Yiiksek giivenilirlik
Yiyecek icecek (5) (Gastronomik 3,383 26,023 3,80 ,822 i g W
Iyi diizeyde giivenilir
Lezzet)
Memnuniyet (5) 3,634 72,676 4,04 ,902 Cokyiiksekgiivenilirlik

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Déndiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: ,960; Genel
ortalama: 3,9792; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: 1,188E4; sd: 1035; p<0,001; Agiklanan toplam varyans: 61,109; Olgegin
tamami i¢in giivenirlik katsayisi: ,967 ;

Cevap segenekleri: 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum

Tiim boyutlarin Alpha degerleri > 0,70 oldugundan, 6l¢egin i¢ tutarliligi oldukea yiiksek ve giivenilirdir. En diisiik Alpha
degeri, ,710 ile “Tesis D1s1 Unsurlar” boyutunda yer almakta olup kabul edilebilir sinira yakindir; ancak 3 maddeden olusan
kisa alt boyutlarda bu durum dogaldir. Ortalama degerlerin 4 civarinda olmasi, katilimcilarin genel olarak olumlu goriis
belirttigini gostermektedir. En diisiik ortalama ise 3,35 ile “Tesis Dis1 Unsurlar” boyutunda bulunmus ve bu alanin diger
boyutlara kiyasla daha az olumlu algilandig1 anlagilmistir.

Fark Testleri
Tablo 5. Cinsiyete Gore Arastirma Degiskenlerinin Farkliliklar: (t-testi)

Boyut Kadin Ortalama Erkek Ortalama t Degeri p Anlamh m1?
Servis 3,93 4,19 3,279 ,001 Evet
Dekor 3,97 4,11 1,836 ,067 Hay1r
Tesis i¢i Unsur 3,88 4,08 2,827 ,005 Evet
Tesis Dis1 Unsur 3,27 3,42 1,466 ,143 Hayir
Hizmet 3,99 4,20 2,905 ,004 Evet
Yiyecek-icecek 3,58 3,99 4,981 ,000 Evet
Memnuniyet 3,89 4,16 2,980 ,003 Evet

Caligmada, Servis, Tesis I¢i Unsur, Hizmet, Yiyecek-Icecek ve Memnuniyet boyutlarinda cinsiyete gére anlamli fark
bulunmustur. Bu farklarda erkeklerin ortalama puanlar1 kadinlardan daha yiiksektir. Bu sonug, erkek katilimcilarin hizmet ve
tesis unsurlarini kadinlara kiyasla daha olumlu degerlendirdigini gostermektedir. Kadinlar ise hizmet kalitesi, yiyecek-igecek
ve servis gibi detaylara daha elestirel yaklasabiliyor olabilir. Bu durum, cinsiyetler arasi beklenti ve deneyim algisi
farkliligindan kaynaklanabilir. Dekor ve Tesis Dis1 Unsur boyutlarinda ise anlamli fark bulunmamustir.

Tablo 6.
Egitim Durumu ile Arastirma Degiskenleri Arasinda Anova Testi

Boyut F Degeri p Anlamh m1? Varyans Homojenligi Farklhihk Nerede?

Servis 1,243 292 Hay1r ,545 -

Dekor 1,518 ,196 Hay1r ,861 -
Tesis Ici Unsur 1,568 ,182 Hay1r ,622 -
Tesis Dis1 Unsur ,881 ,475 Hay1r ,003 (ihlal var) -

Hizmet 1,861 ,116 Hayir ,791 -
Yiyecek-icecek 2,025 ,090 Hayir ,218 -

Memnuniyet 3,349 ,010 Evet ,001 (ihlal var) Lisans > Lise mezunlari

Varyans homojenligi testi sonucunda varyanslarin homojen olmadig1 belirlenmistir (»p = ,001). Bu nedenle, post-hoc
karsilastirmalarda varyanslarin esitligini varsaymayan Tamhane's T2 testi tercih edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, lisans
mezunlarmm memnuniyet diizeylerinin lise (ortadgretim) mezunlarma kiyasla anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu
bulunmustur.
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Tablo 7. Yas Durumu ile Arastirma Degiskenleri Arasinda Anova Testi

Boyut F Degeri p Anlamh mi1? Varyans Homojenligi Farkhilik Nerede?
Servis 1,072 ,375 Hayir ,808 -
Dekor 1,618 ,154 Hayir ,405 -
Tesis i¢i Unsur 1,765 ,119 Hayir 782 -
Tesis Dis1 Unsur 2,562 ,027 Evet ,154 18 yas alt1 > 25-34 yasg
Hizmet 1,370 ,234 Hay1r 271 -
Yiyecek-icecek 1,865 ,099 Hayir ,019 -
Memnuniyet 1,324 ,253 Hayir ,067 -

Yas degiskenine gore yapilan analizde, “Tesis Dis1 Unsur” boyutunda varyans homojenligi saglanamamistir (p = ,027).
Bu nedenle, varyanslarin esitligini varsaymayan Tamhane's T2 testi kullanilmistir. Yapilan post-hoc karsilagtirmalar
sonucunda, 18 yas alt1 katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin 25-34 yas arasi katilimcilara kiyasla anlamli diizeyde daha
yiiksek oldugu belirlenmistir. Diger boyutlarda ise anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

Tablo 8. Meslek Durumu ile Arastirma Degiskenleri Arasinda Anova Testi

Boyut F Degeri p Anlamh m1? Varyans Homojenligi Farklilik Nerede?
Servis ,885 ,529 Hayir ,088 -
Dekor 1,027 415 Hayir ,025 -
Tesis I¢ci Unsur 1,675 ,103 Hayir ,064 -

Tesis Dis1 Unsur 2,252 ,023 Evet ,124 Memur > Ogrenci
Hizmet 1,445 ,176 Hayir ,024 -

Yiyecek-I¢ecek 3,111 ,002 Evet ,003 (fhlal var) Memur > Ogrenci
Memnuniyet 1,152 ,327 Hayir ,013 -

Meslek durumuna gére yapilan analizde, “Tesis Dist Unsur” ve “Yiyecek Igecek” boyutlarinda varyans homojenligi
saglanamamustir (p <,050). Bu nedenle, varyanslarin esitligini varsaymayan Tamhane’s T2 testi kullanilmistir. Yapilan
post-hoc karsilagtirmalar sonucunda, memur ve 6grenci gruplarinin her iki boyutta da memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli farkliliklar oldugu belirlenmistir. Diger boyutlarda ise meslek durumuna goére anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir.

Regresyon Analizi

Tablo 9. Fiziksel Kanitlara Ait Boyutlar ile Memnuniyet Arasindaki Regresyon Analizi Bulgular

Bagimsiz < < ) 2 Durbin
Degisken Bagimh Degisken B B t P R AR F Watson
Servis Boyutu ,386 ,338 5,528 ,000%*
Dekor Boyutu ,405 ,342 5,854 ,000%*
Tesis Iei U Memnuniyet , 726 ,527 112,468 1,794
esis 1¢1 Lnsur J101 081 1,491 137
Boyutu
Tesis Dis1
Unsur Boyutu ,037 ,044 1,132 ,258

*p<,05 **p<,01

Modelin Genel Uyumuna iligkin Bulgular; R> =,726: Bagimli degisken olan memnuniyetin %72,6’s1 bu dort degiskenle
aciklanabilmektedir. Bu oldukga yiiksek bir orandir. AR? =,527: Eklenen her bir degiskenin modele yaptigi katki yiiksek ve
anlamhdir. F = 112,468; p < ,001: Regresyon modeli geneli itibariyle anlamlidir. Durbin-Watson = 1,794: Bu deger,
otokorelasyon sorunu olmadigimi gosterir (ideal deger 1,5 — 2,5 arasidir). Dekor boyutu (B = ,342) ve servis boyutu (f =
,338) memnuniyet iizerinde anlamli ve giiglii etkiye sahiptir. Bu iki faktoriin B katsayilar1 birbirine yakin, bu da memnuniyet
tizerinde benzer diizeyde etkili olduklarini gosterir. Tesis i¢i unsurlar ve tesis disi unsurlar, memnuniyet {izerinde istatistiksel
olarak anlaml bir etkiye sahip degildir (p > ,05). Bu bulgu, memnuniyetin daha ¢ok igsel hizmet kalitesiyle (servis ve
atmosfer gibi) iligkili oldugunu gdstermektedir.
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Tablo 10. Gastronomik Lezzetlere Ait Boyutlar ile Memnuniyet Arasindaki Regresyon Analizi Bulgular

Bagimsiz < <. 2 2 Durbin
Degisken Bagimh Degisken B B t p R AR F Watson
Hizmet 783 | 636 14,588 ,000%
Boyutu 1.74
N Memnuniyet ,799 ,639 358,602 ’
. Yiyecek 216 | 207 4,735 000 8
Icecek Boyutu ’ ’ ’ ’

<05 **p<01

Modelin Genel Uyumuna liskin Bulgular:R? = ,79: Bagimli degisken olan memnuniyetin %79’u bu iki degiskenle
aciklanabilmektedir. Bu oldukga yiiksek bir orandir. AR? = ,63: Eklenen her bir degiskenin modele yaptig1 katk: yiiksek ve
anlamhidir. F = 358,602; p < 0.001: Regresyon modeli geneli itibariyle anlamlidir. Durbin-Watson = 1,748: Bu deger,
otokorelasyon sorunu olmadigini gosterir (ideal deger 1,5 — 2,5 arasidir). Hizmet boyutu (B = ,636) ve yiyecek-icecek boyutu
(B = ,207) memnuniyet iizerinde anlamli ve giiglii etkiye sahiptir. Bu iki faktoriin B katsayilart birbirine yakin olmamakla
birlikte, her ikisi de memnuniyet {izerinde etkili faktorlerdir.

Tablo 11. Fiziksel Kanitlar ve Gastronomik Lezzetlere Ait Boyutlar ile Memnuniyet Arasindaki Regresyon Analizi

Bulgular

< <. Bagimh 2 2 Durbin-
Bagimsiz Degisken Degisken B B t )4 R AR F Watson

Fiziksel Kamitlar 188 142 2852 | 005+

Boyutu . 351.19

Gastronomik Memnuniyet ;796 1634 7 1,807

*k

Lezzetler Boyutu 841 679 13,667 | ,000

*p<05 **p<01

R?=,796: Bagimli degisken olan memnuniyetin %79,6’s1 bu iki degiskenle agiklanabilmektedir. Bu oldukga yiiksek bir
orandir. AR? = ,634: Eklenen her bir degiskenin modele yaptig1 katk: yiliksek ve anlamlidir. F =351,197; p <,001: Regresyon
modeli geneli itibariyle anlamlidir. Durbin-Watson = 1,807: Bu deger, otokorelasyon sorunu olmadigini gosterir (ideal deger
1,5 — 2,5 arasidir). Gastronomik lezzetler boyutu (f = ,679) ve fiziksel kanitlar boyutu (f = ,142) memnuniyet iizerinde
anlamli ve giiglii etkiye sahiptir. Bu iki faktoriin (§ katsayilari farkli olsa da, her ikisi de memnuniyet {izerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkiye sahiptir. Bu bulgu, memnuniyetin hem fiziksel ortam kosullar1 hem de gastronomik lezzet
deneyimiyle iliskili oldugunu gostermektedir.

Hipotezlerin Test Sonuclarina iliskin Degerlendirme
Arastirmanin amaci ve modeli ¢cevresinde gelistirilen hipotezler ise sunlardir:

Tablo 12. Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonug¢

H1: Fiziksel kanitlar, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir. Kabul Edildi.

H2: Gastronomi deneyimi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir. Kabul Edildi.

H3: Fiziksel kanitlar demografik degiskenlere (Cinsiyet, Medeni durum, Yas, Ogrenim Durumu, Kabul Edildi.
Meslek) gore anlamli sekilde farklilagmaktadir.

H4: Gastronomi deneyimi demografik degiskenlere (Cinsiyet, Medeni durum, Yas, Ogrenim Kabul Edildi.
Durumu, Meslek) gore anlamli sekilde farklilasmaktadir.

H5: Miisteri memnuniyeti demografik degiskenlere (Cinsiyet, Medeni durum, Yas, Ogrenim Kabul Edildi.
Durumu, Meslek) gore anlamli sekilde farklilagmaktadir.

Tablo 12’de bulunan hipotez sonuglarinin kabul edilmesi, arastirma yontem ve modelinin gii¢lii oldugunu yansitmaktadir.
Ayrica, elde ettigimiz sonuglarin literatiirle de uyumlu olmasi (Karim vd., 2009; Satiroglu, 2022), ¢alismamizi akademik
yonden giiclii ve giivenilir kilmaktadir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Bu arastirma, gastronomik deneyimlerin ve fiziksel ¢evre unsurlarinin (hizmet, dekor, temizlik vb.) miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerini degerlendirmeyi amaglamis; elde edilen bulgular, o6zellikle gastronomik lezzetlerin miisteri
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memnuniyetinde fiziksel kanitlardan daha belirleyici bir rol oynadigini ortaya koymustur. Bu sonug, Satiroglu (2022) ile
Karim vd.’in (2010) arastirmalarinda vurgulanan, gastronomik deneyimlerin miisterilerde duygusal bir bag olusturma
kapasitesini desteklemektedir. Ayni sekilde, Demiral & Ozel’in (2016) bulgulariyla da értiiserek, gastronomik unsurlarin
miisteri bagliligini giiglendirme noktasinda fiziksel kanitlardan daha etkili oldugu goriilmistiir. Arastirma kapsaminda elde
edilen bulgular, temizlik, dekorasyon ve atmosfer gibi fiziksel ¢evre 6gelerinin miisteri memnuniyetine olumlu katkilar
sundugunu gostermistir. Sahin vd.’in (2023) caligmasiyla da paralel bigimde, isletmelerin hijyen standartlarini yiiksek
diizeyde saglamalarinin miisterilerin igletmeye yonelik tercihlerini dogrudan etkiledigi anlasilmistir. Bununla birlikte,
gastronomik deneyimlerin memnuniyet diizeyi iizerindeki etkisinin fiziksel kanitlarin 6tesine gectigi ve daha kuvvetli bir bag
kurdugu sonucuna ulagilmistir. Demografik degiskenler diizeyinde gergeklestirilen analizlerde, cinsiyet, medeni durum ve
gelir diizeyinin miisteri memnuniyetinde anlamli farkhiliklar olustugu belirlenmistir. Ozellikle kadin miisterilerin hizmet
kalitesi ve gastronomik deneyimlere karsi daha duyarl oldugu ve bu baglamda daha yiiksek beklentilere sahip oldugu ortaya
cikmistir. Bu durum, Sahin vd. (2023) ile Demiral ve Ozel’in (2016) ¢alismalarinda da benzer sekilde dile getirilen, cinsiyete
dayali miisteri algist farkliliklartyla uyumludur. Dolayisiyla, kadin miisterilere yonelik 6zellestirilmis hizmet planlamalari
yapilmasinin, miisteri memnuniyetini ve bagliligini artirmada etkili bir strateji olabilecegi degerlendirilmektedir.

Faktor analizi sonucunda, “Hizmet” ve “Dekor” boyutlarinin miisteri memnuniyetine iliskin yiiksek giivenilirlik diizeyine
sahip oldugu goriilmiis; korelasyon analizinde ise gastronomik deneyimlerin miisteri memnuniyetiyle daha gii¢lii ve anlamli
iligkiler kurdugu saptanmistir. Xie (2020) ve Demiral ve Ozel’in (2016) c¢aligmalariyla benzerlik gdsteren bu bulgular,
gastronomik deneyimlerin sadece tat duyusunu degil, aynm1 zamanda biitiinciil bir misteri algisim1 da etkiledigini
gostermektedir. Ayrica, miisteri memnuniyetinin olusumunda demografik degiskenlerin belirleyici rol oynadigi ve bu
degiskenler dogrultusunda hizmetlerin kisisellestirilmesinin gerekli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Bu veriler 15181nda, su 6neriler gelistirilmigtir:

e Kadin miisterilerin gastronomik deneyimlere ve hijyen etkenlerine yonelik duyarliligi dikkate alinarak, bu gruba

6zel hizmetlerin gelistirilmesi 6nem arz etmektedir.

e Yiyecek-icecek isletmelerinde yerel ve koklii gastronomik tatlarin sunulmasi, bu lezzetlerin hikayeleri ve sunum

siireglerinin paylasilmasi yoluyla miisteri sadakati artirilabilir.

e Isletmelerin hijyen standartlarim1 yiikseltmeleri ve dekoratif diizenlemelerin miisteri algisin1 olumlu ydnde

destekleyecek bigimde planlanmasi gerekmektedir.

e Cinsiyet, gelir diizeyi ve medeni durum gibi demografik dzelliklere gore miisteri davranislarinin degerlendirilerek

hizmetlerin 6zellestirilmesi, miisteri deneyimini iyilestirmede etkili olacaktir.

e Farkli cografyalarda ve daha genis drneklem gruplariyla gerceklestirilecek ¢alismalar, gastronomik deneyimlerin

miigteri memnuniyeti lizerindeki etkisinin evrenselligini test etme agisindan dnemlidir.

e Gastronomik deneyimlerin miisteri sadakati ve igletme performansi iizerindeki uzun vadeli etkilerini analiz eden

arastirmalar desteklenmelidir.

Sonug olarak, bu arastirma, gastronomik deneyimlerin fiziksel ¢evre unsurlarina kiyasla miisteri memnuniyeti tizerinde
daha giiclii bir etki yarattigini, demografik farkliliklarin ise memnuniyet algisini sekillendirmede kritik rol oynadigini
gostermektedir. "Hizmet", "Dekor" ve "Temizlik" gibi fiziksel kanitlarin miisteri memnuniyetine olumlu katkilar sundugu
goriilmekle birlikte, gastronomik deneyimlerin bu katkiy1 daha derin ve kalici hale getirdigi ifade edilebilir. Bu bulgular,
yiyecek-icecek isletmelerinin rekabet giiclinii artirmak adina gastronomi deneyimlerine daha fazla 6nem vermesi gerektigini
ve miisteri profiline uygun stratejik planlamalarin kagimilmaz oldugunu gdstermektedir.
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