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COVID-19 SURECINDE RESTORANDA TUKETIM DAVRANISI
UZERINE BiR ARASTIRMA

OZET

COVID-19 pandemisi birey sagligi basta olmak iizere, sosyal hayati ve ekonomiyi
olusturan pek cok sektorii olumsuz yonde etkilemistir. Bu siiregte yiyecek igecek sektorii
de pandemiden en ¢ok etkilenen sektorler arasinda yer almistir. Bireylerin tiiketim
davranigina yonelik tutumlari, ekonomik ve politik degisim, savas, salgin, dogal afet
durumlart ile degisime ugrayabilmektedir. COVID-19 pandemi siirecinde restoran
isletmelerinin tiiketicilere daha iyi hizmet verebilmesi adma bireylerin tiiketim
davraniglarinda meydana gelen degisimlerin, restoran isletmelerinden almak istedikleri
hizmete yonelik beklentilerinin ve degerlendirmelerinin belirlenmesi onemli hale
gelmistir. Bu dogrultuda arastirmanin temel amaci; COVID-19 pandemisi siirecinde
“normallesme siireci” olarak adlandirilan donemde tiiketicilerin davranis degisimlerini,
restoran igletmelerinde yiyecek icecek tiiketme talebini restoran isletmelerinden almak
istedikleri hizmetin niteligi lizerinden tespit etmektir.

Bu arastirma kapsaminda nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirma siirecinde
veriler anket araciligiyla toplanmistir. Kolayda ornekleme teknigi ile toplamda 758
katilimciya ulasilmistir. Elde edilen anketlerin tamami degerlendirmeye alinmustir.
Verilerin analizi asamasinda SPSS istatistik programi kullamilmistir. Arastirma
kapsaminda ylizde, frekans, aritmetik ortalama, faktor, korelasyon, t-testi, tek yonlii
varyans (ANOVA), Mann-Whitney U, Kruskal Wallis ve Tukey HDS ¢oklu karsilastirma
test analizleri yapilmistir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin COVID-19 pandemisi
normallesme siirecinde restoran isletmelerinde yiyecek icecek tiiketme talebinin ve
restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmetin nitelikleri belirlenmistir. Bu
dogrultuda restoran isletmelerine, aragtirmacilara, kamu kurum ve kuruluslarina 6neriler
sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: COVID-19, Restoran, Tiiketici, Tiiketici davranisi.
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A RESEARCH ON CONSUMPTION BEHAVIOR IN RESTAURANT
DURING COVID-19

ABSTRACT

The COVID-19 pandemic has adversely affected many sectors that make up the social
life and economy, especially the individual health. In this process, the food and beverage
sector was among the sectors most affected by the pandemic. Attitudes of individuals
towards consumption behavior can be changed by economic and political change, war,
epidemic, natural disaster situations. During the COVID-19 pandemic, it has become
important to determine the changes in the consumption behaviors of individuals, their
expectations and evaluations for the service they want to receive from restaurant
businesses in order for restaurant businesses to provide better service to consumers. In
this direction, the main aim of the research is; It is to determine the behavioral changes
of consumers in the period called “normalization process” during the COVID-19
pandemic process, the demand for consuming food and beverage in restaurant businesses,
based on the quality of the service they want to receive from restaurant businesses.

Quantitative research method was used in this research. During the research process, data
were collected through a questionnaire. A total of 758 participants were reached with the
convenience sampling technique. All of the obtained questionnaires were evaluated.
SPSS statistical program was used in the analysis of the data. Within the scope of the
research, percentage, frequency, arithmetic mean, factor, correlation, t-test, one-way
variance (ANOVA), Mann-Whitney U, Kruskal Wallis and Tukey HDS multiple
comparison test analyzes were performed. As a result of the research, the characteristics
of the consumers' demand for consuming food and beverage in restaurant businesses and
the service they want to receive from restaurant businesses during the COVID-19
pandemic normalization process were determined. In this direction, suggestions were
presented to restaurant businesses, researchers, public institutions and organizations.

Keywords: COVID-19, Restaurant, Consumer, Consumer behavior.
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BOLUM 1. GIRIS

Kisisel istek, arzu ve ihtiyaglar1 i¢in pazarlama bilesenlerini satin alan veya satin alma
kapasitesinde olan bireyler, tiiketici olarak adlandirilmaktadir (Karabulut, 1989: 15).
Bireylerin istek, ihtiya¢ ve arzulari, tiiketim olgusunun ardinda yer alan itici gilicii
olusturan temel motivasyonlardir (islamoglu ve Altunisik, 2017: 4). Bireylerin hangi mal
ve hizmetleri satin alacagi, mal ve hizmetleri nasil, nereden, ne zaman, kimden elde
edecekleri ile dogrudan ilgili etkinlikler ve s6z konusu etkinlikleri belirleyen siirecler,
tiiketici davranigt kavramiyla aciklanmaktadir (Jisana, 2014: 34). Tiiketici davranisini
etkileyen unsurlarin incelenmesi, bireylerin karar verme ve satin alma siireclerinin iyi

yonetilebilmesi agisindan 6nem arz eder (Demir, 2018: 21).

Tarih boyunca yasanan, kiiresel etki yaratan durum ve olaylar, tiiketicilerin tutum ve
davraniglarinda biiyiik degisimlere yol agmistir. Yakin tarihe bakildiginda SARS, MERS,
Ebola, kus gribi ve domuz gribi salginlarinin yaratmis oldugu kriz siire¢lerinin tiiketici
davraniglarin1 farkli bigimlerde etkiledigi bilinmektedir. Yapilan arastirmalarda salgin
stireclerinin genel itibariyle temel olarak tiiketim davranis1 ve saglik riskini azaltma
davranig1 olmak iizere iki eylem {izerinde 6nemli etkilere sebep oldugu ifade edilmektedir
(Comert ve Yesilyurt, 2021: 1623). COVID-19 viriisti ilk olarak Aralik, 2019°da Cin’in
Wuhan kentinde ortaya ¢ikmistir. Kisa siirede diinyada yayilim gosteren viriis sebebiyle
Diinya Saglik Orgiitii tarafindan 11 Mart 2020 tarihinde pandemi ilan edilmistir. COVID-
19 pandemisi diinya ¢apinda biiyiik bir krize neden olmustur (Duru Ogiin, 2021: 1).
Ekonomi ve sosyal yasami olusturan pek cok sektor lizerinde yikici bir etki olusturan
COVID-19 pandemisi sebebiyle en fazla etkilenen sektorler arasinda yer alan yiyecek
icecek endiistrisinde hizmet veren bir¢ok isletme, bu siirecten 6nemli 6l¢lide olumsuz

yonde etkilenmistir (iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3363).

21. yiizyilda gerceklesen ve daha dnce benzeri goriilmemis bir krize sebep olan COVID-

19 pandemisi kisa siire igerisinde biitiin diinyay: etkisi altina alarak tiiketici davraniglar



tizerinde hizli ve genis Olgekli degisimler meydana getirmistir. Bu siirecte tiiketiciler,
viriis riskinden korunabilmek adina kalabalik alanlardan uzaklasmis ve her zamanki
tiikketim rutinlerini degistirmek durumunda kalmislardir (Baltac1 ve Akaydin, 2020: 57).
Pandemi siirecinde iilkeler tarafindan konulan kisitlama, tedbir ve yasaklar normallesme
stireci ad1 altinda zaman zaman kismen gevsetilmesine ragmen yiyecek igcecek sektort,
tiikketicilerin bulas korkusu, risk algisi ve giiven kaybi gibi sebepler ile ekonomik ag¢idan
zarar gOormiistiir (Alrawadieh, 2021: 440). Mevcut kriz siireci bu dogrultuda restoran
isletmelerinin de faaliyet bigimlerini doniisiime ugratarak restoran isletmelerini tiiketici
beklenti ve talepleri dogrultusunda hizmet sunabilmek adina kritik neme sahip stratejik

kararlar almaya zorlamigtir (Yesilyurt ve Kurnaz, 2021: 51).

COVID-19 pandemi siireci ile ilgili literatiir ele alindiginda; COVID-19 pandemisi ve
restoran isletmeleri iligkisini (Cay ve Sarusik, 2023; Sardar vd. 2022; Etyemez ve Kemer,
2021; Li vd. 2021; Matsenko vd. 2021; Jain, 2020), gida giivenligi/glivensizligi iliskisini
(Karako¢ ve Manga, 2022; Djekic vd. 2021; Thomas ve Feng, 2021; Aytop vd. 2021;
Niles vd. 2020), gida satin alma iliskisini (Baltac1 ve Akaydin, 2022; Cosansu vd. 2022;
Tolun ve Bulut, 2021; Scacchi vd. 2021; Tekeoglu ve Yiiksek; 2021; Gao vd. 2020), yeme
davranist iliskisini (Ko vd. 2022; Jeong vd. 2022; Gonzalez-Monroy vd. 2021; Poelman
vd. 2021; Zhong vd. 2021; Ozel ve Yildiz, 2021; Ozer ve Okat, 2021; Simsek ve Sen,
2020) inceleyen arastirmalarin yer aldig1 gortilmektedir. COVID-19 pandemi siirecinde
degisen tiikketici davraniglarini ve aligkanliklarini tiiketicilerin restoran isletmelerinden
almak istedikleri hizmet beklentileri iizerinden ele alan sinirli sayida arastirma olmasi

gerekgesiyle bu ¢alisma gergeklestirilmistir.

Tiiketici davranisi tizerinde etkili olan COVID-19 pandemi siireci, tiikketicilerin restoran
isletmelerine yonelik olan hizmet beklentilerine ve degerlendirmelerine iligkin bilgilerin,
isletmeler tarafindan iyi analiz edilmesini 6nemli hale getirmistir. Bu dogrultuda
arastirma kapsaminda COVID-19 pandemi siirecinde “normallesme siireci” olarak
adlandirilan donemde tiiketicilerin davranis degisimlerinin, restoran isletmelerinde
yiyecek icecek tiiketim talebinin ve restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmetin
niteliginin belirlenmesi amaglanmistir. Bu ¢alisma, ilgili literatiire katki sunmasinin
yaninda restoran isletmelerine sunduklar1 ya da sunacaklar1 hizmet faaliyetlerini COVID-
19 pandemi siirecinde degisen tiiketici davranisi ve beklentilerine yonelik entegre olarak

dontistiirme firsat1 saglama acisindan oldukga 6nemlidir.



Calisma giris, kavramsal cergeve, metodoloji, bulgular, tartisma ve sonug¢ olmak {izere
bes ana boliimden olusmaktadir. Arastirmanin ikinci bolimii olan kavramsal cerceve
boliimiinde alanyazin detayli bir sekilde incelenerek restoran isletmesi, tiiketici davranisi,
COVID-19 pandemisi ve tiiketici davranisi tizerindeki etkileri, COVID-19 pandemisi
stirecinde tiiketicilerin restoran isletmelerindeki tiikketim davraniglarindaki degisimler ile
ilgili konular ele alinmistir. Arastirmanin i¢ilincii boliimiinde arastirmanin problemi,
amaci, 6onemi, kapsami, varsayimlar1 ve sinirliklari, evreni ve drneklemi, yontemi, veri
toplama araci ve siireci, verilerin analizi detayli bir sekilde ele alinmistir. Dordiinci
boliimde arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizlerinden hareketle aragtirma
bulgular1 aktarilmistir. Aragtirmanin besinci ve son boliimiinde ise tartisma ve sonug

aktarilarak onerilere yer verilmistir.



BOLUM 2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Yiyecek Icecek Isletmesi

Abraham Harold Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde birey gereksinimlerinin ilk
sirasinda fizyolojik ihtiyaglar yer almaktadir. Bireylerin fiziksel ihtiyaglari, giivenlik, ait
olma ve sevgi, deger ve kendini gergeklestirme ihtiyaglarindan daha oncelikli kabul
edilmektedir. Bu baglamda fizyolojik ihtiyaglar i¢erisinde yer alan yeme igme ihtiyacinin
bireylerin yasamini siirdiirmelerinde diger ihtiyaglar arasinda oOncii oldugunu ve
yadsinamaz bir 6neme sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bireylerin yasamlarini
siirdiirmek i¢in ihtiyag duyduklar1 yeme igme gereksinimlerini karsilamak amaciyla
gecmiste girisimciler araciligiyla yiyecek igecek isletmeleri agilmis olup her gegen giin
diinyadaki degisim, doniisiim ve gelisimler ile biiyimeye devam etmektedir (Caputeu,

2021: 5).

Bireylerin yeme i¢me gereksinimlerini karsilamak amaciyla tasarlanmis isletmeler
yiyecek igecek isletmeleri olarak tanimlanmaktadir. Yiyecek igecek isletmelerinin
tarihinin 12. yilizylla kadar uzandigi ve o donemin han ve kervansaraylarinin
giiniimiizdeki profesyonel isletmelerin baslangici oldugu diistiniilmektedir. Tarihte
birgok medeniyet yeme i¢me ile ilgili gelismeler gostermis ve yiyecek i¢ecek sektoriiniin
olusumuna o6nemli katkilar saglamigtir (Sahinoglu, 2022: 4-6). Yiyecek icecek
isletmelerinin tarihine bakildiginda ilk yiyecek i¢ecek hizmeti sunan olusumlarin
kervansaraylar, hanlar, asevleri ve dergahlarin igerisindeki mutfaklar oldugu
sOylenmektedir (Zameddinli, 2022: 6-8). Endiistri Devrimi 6ncesinde seyahatlerini at ve
develer ile yapan bireyler, glinlimiiz ulagim araglarina goére sinirlt kapasite ile yolculuk
yaptiklar i¢in kervansaray ve hanlar da mevcut sartlara uygun sekilde diizenlenerek

yiyecek igecek hizmeti sunmustur (Sahinoglu, 2022: 6).

Yeme icme hizmetlerinin yerine getirilebilmesi, yiyecek igecek isletmelerinin varligi ile

miimkiindiir (Arslan, 2010: 14; Mavis, 2001: 5). Yiyecek igecek isletmeleri, bireylerin



kendi evleri disinda ¢esitli sebepler ile yaptiklari konaklama ve gecici seyahatlerde
bireylerin yeme igme gibi temel ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in mal ve hizmet sunmanin
karsiliginda kar elde etme amaciyla kurulmaktadir (Arslan, 2010: 14; S6kmen, 2003: 20).
Yiyecek igecek hizmeti saglayan isletmelerinin 6nemi Ozellikle 20. yiizyilin ikinci
yarisindan itibaren, ¢alisma kosullarmin agirlasmasiyla birlikte disarida yeme igme
aligkanliginin hizla yayginlasmasiyla artmistir (Sarusik, 1998: 10). Yeme igme ihtiyaci,
bireylerin yasamlarimi siirdiirebilmeleri i¢in en temel gereksinimdir. Bu gereksinim
glinlimiizde yiyecek igecek isletmelerinin sayica artmasina sebep olmustur. S6z konusu
artig ile birlikte yiyecek igecek sektorii onemli bir ekonomik faaliyet haline gelmistir
(Erdogan, 2021: 16). Bireylerin yasam sekilleri ve toplum degerlerinden etkilenen
yiyecek icecek sektorii, insanligin uygarlik tarihi ile benzer dogrultuda gelisim
gdstermistir. Insanlarm ihtiyaclar1 ve istekleri ile bicimlenerek artan rekabet ortam ile
sekillenmistir. Yiyecek icecek sektoriinde gergeklesen bu gelisimin nedenleri arasinda;
insanlarin bos zamanlarindaki, harcanilabilir gelirindeki ve sosyal aktivitelerindeki artis,
yasam tarzindaki degisiklikler, yiyecek igecek isletmelerinin sayica artisi, ticari

faaliyetlerinin yogunlagmasi ve meniilerindeki gelisim yer almaktadir (Benli, 2019: 3).

2.1.1. Yiyecek Icecek Isletmelerinin ve Miisteri Kitlesinin Ozellikleri

Yiyecek igecek isletmeleri hizmet sektorii icerisinde yer almaktadir. Hizmet sektorii ise
miisterileri tatmin etmenin ve anlamanin en karmasik ve zor oldugu sektorlerdendir.
Hizmetin gereklilikleri arasinda yer alan soyut olma, birey odakli olma, es zamanli liretim
ve tiiketimi gerektirme, hizmetlerin standartlastirilamamasi, talep edilen hizmetin
degiskenligi miisterilere sunulan hizmeti zorlastirmaktadir (Ertiirk, 2018: 87). Yiyecek
icecek isletmelerini diger isletme tiirlerinden ayiran 6nemli 6zellikler mevcuttur. Bu
ozellikler asagida yer almaktadir (Sarusik, 1998: 20; Kamis, 2018: 13; Yavuz, 2007: 25;
Baysal ve Kiigiikaslan, 2007).

e Yiyecek igecek isletmeleri cesitlilik arz eden emek yogun o&zellikteki

isletmelerdir.

e Yiyecek icecek isletmelerinde sunulan {riinler yiyecek iceceklerden
olusmaktadir. Menii planlamasi énemlidir ve satis iizerinde etkilidir. Uretim ve

tilketim bir arada gerceklesmektedir.



Yiyecek igecek isletmelerinde farkli miisteri tipleri vardir. Miisteri talebini kesin

olarak onceden belirlemek giictiir.

Yiyecek icecek isletmeleri, Orgiit yapilari bakimindan diger isletmelerden
farklilagmaktadir. Personel ve hizmetin iiretimi arasinda yogun bir is birligi

gerektirmektedir.

Yiyecek igecek isletmelerinde sunulan veya sunulacak olan hizmet faaliyetlerinin
niteligi iizerinde personel dogrudan etkilidir. Hizmetin isletme amaglarinda

belirlenen giin ve saatlerde sunulmasi zorunludur.

Yiyecek icecek isletmelerinde iiretilen iirtinlerin bir kismi fiziksel olmamakla
birlikte bu iiriinler, heterojen ve dayaniksizdir. Uretilen yiyecek igecek iiriinlerini

ikame etmek kolaydir.

Yiyecek icecek isletmelerinde bir birim iirliniin elde edilmesinde kullanilan girdi

cesidi fazladir. Rekabet yogun, degisken maliyetler yiiksektir.

Yiyecek igecek isletmelerinin miisterilerin Oncelikli olarak ne istediklerini ve ne

beklediklerini bilmesi, bireylerin yiyecek icecek isletmesi se¢imleri ve yiyecek icecek

satin alma kararlariin temelini olusturan beklentilerinin isletmeler tarafindan

karsilanabilmesi agisindan olduk¢a onemlidir (Ertiirk, 2018: 87). Yiyecek igecek

isletmelerinin nitelikli hizmet sunabilmeleri i¢in miisteri kitlesinin 6zelliklerini, talep ve

beklentilerini iyi analiz etmesi gerekmektedir. Yiyecek igecek isletmeleri miisteri

kitlesinin 6zellikleri asagida yer almaktadir (Demir, 2018: 10; Ertiirk, 2018: 88; Arslan,
2010: 28; Erdogan, 2021: 39).

Tercih gerekgeleri ne olursa olsun miisteriler, yiyecek i¢ecek isletmesi tarafindan

sunulan iiriin veya hizmetin kaliteli ve hijyenik olmasini istemektedirler.

Kiiresellesme ve diinyada gerceklesen teknolojik gelismeler bireylerin yasam
bi¢imlerindeki degisimleri de beraberinde getirmektedir. Yasam standartlar1 artan
bireyler, yiyecek icecek isletmelerini yalnizca yeme i¢me ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla degil sosyal iligkileri gelistirme, duygusal tatmin, sayginlik, deneyim,

dinlenme vb. ihtiyaclarini karsilamak amaciyla da tercih edebilmektedir.

Yiyecek icecek isletmelerini tercih eden miisteriler arasinda genellikle yemek

esnasinda onemli konular giindeme geldigi i¢in miisteriler sunulan yemegin



lezzetli olmasinin yaninda yemegin servisi ve benzeri sunulan hizmetlerin de

kaliteli olmasini beklemektedirler.

e Miisteriler, yiyecek igecek isletmelerine ait meniiniin seklinin ve menii i¢erinde
yer alan frilinlerin cesitliliginin gereksinimlerine uygun olmasi beklentisi
icerisindedir. Ornegin, yabanc turistlerden olusan miisteri kitlesine sahip olan bir
yiyecek igecek isletmesinin meniisii yabanci turistler tarafindan kolay anlasilabilir

olmalidir.

e Isletmeler tarafindan sunulan yiyecek iceceklerin hijyeni, kalitesi, fiyati, lezzeti,
servis hizi, igletme meniisiindeki yemek ¢esitliligi, isletmenin konumu, isletme
personelinin davranisi ve benzeri faktorler miisterilerin yiyecek icecek igletmesi

tercihinde etkili olan unsurlardir.

e Miisterilerin hizmet beklentileri, siirekli olarak gelisen ve degisen diinya ile
paralel olarak gelisim ve degisim gostermektedir. Yiyecek icecek isletmesine
gelen miisteri bazen klasik bir ortam bazen de konfor arayabilmekte, dolayisiyla

isletmenin sundugu hizmette ve serviste farkliliklar talep edebilmektedir.

2.2. Restoran Kavram

Restoran kavrami; Larousse Fransizca sozliigiinde “licret karsiliginda yemek verilen
ticari isletme” olarak tanimlanmaktadir (Larousse, 2022). Restoranlar bireylere rahat bir
ortamda yemek yiyebilme imkani sunan, yiyecek iceceklerin genellikle masalara servis
edildigi isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Ulker, 2018: 31). Restoran kelimesinin
Fransizca “restaurer” kelimesinden geldigi bilinmektedir. S6zliik anlami olarak restaurer,
“yenilenen/tamir edilen” anlamina gelmektedir. Restaurer kelimesi, gastronomi biliminde

“tazelik veren, dinglik veren” anlamlariyla da bilinmektedir (Duru Ogiin, 2021:34).

Restoran kelimesi 16. yiizyilda ortaya ¢ikmistir. Kelime anlami olarak restoranin, o
zamanlarda kaybedilen enerjiyi tekrar kazandirma ozelliginde olan bol baharatli bir
yemek adma kullanildigi bilinmektedir. 18. yilizyil lezzet ustalarindan olan Brillant
Savarin restoran kelimesinin, c¢ikolata, kirmizi et ve et suyuna karsilik oldugunu
belirtmistir. Restoran kelimesi 19. yiizyilin sonlaria kadar bu anlami ile kullanilmistir.
Ayni kelime bu yiizyilldan sonra “yalnizca giiclendirici yiyecekler satan diikkan”

anlamiyla kullanilmaya baslanmistir (Bing6l, 2013: 23).



2.2.1. Diinyada Restoranciigin Tarihi ve Gelisimi

Bireyler ilk g¢aglardan itibaren baslayip giiniimiize kadar gergeklesen siirecte cesitli
sebepler ile seyahatler gerceklestirmislerdir. Bireylerin yiyecek icecek gereksinimlerini
seyahat sirasinda kervansaraylarda, hanlarda ya da pansiyonlarda karsiladiklar
bilinmektedir. Giinlimiizde bilinen restoranlarin kokenlerinin hanlar, tavernalar ve erken
donem pansiyonlari oldugu bilinmektedir (Yildiz, 2010: 21). 13. yiizyilda hem
konaklama hem de yeme i¢gme hizmetinin verildigi batida han, doguda kervansaray olarak
bilinen bu isletmelerin giinlimiiz yiyecek icecek ve restoran isletmelerinin temelini
olusturdugu sdylenmektedir (Celen, 2015: 9). S6z konusu kuruluslar meniilerin dikkate
alindig1, siparis lizerine hizmet sunan modern restoranlarin yayginlasmasi Oncesinde

yiyecek i¢ecek hizmeti sunan ilk kuruluslardir (Yildiz, 2010: 21).

Diinyadaki ilk yiyecek icecek ve restoran isletmelerinin nerede ve ne zaman acgildigina
dair farkli kaynaklarda cesitli bilgiler sunulmaktadir. lgili yazin incelendiginde bazi
kaynaklarda tarihte bilinen ilk restoranin 1280 yilinda Cin’in 6nemli ekonomi ve ticaret
merkezlerinden olan Hangchow’da kuruldugu belirtilmistir. Marco Polo’nun aktardigina
gbre 1280 yilinda Cin’e gittigi zaman pek ¢ok 6zellige sahip restoranlarla tasarlanan bir
sehir ile kargilagmistir. Marco Polo, s6z konusu restoranlarda insanlarin kendilerine ait
masalarda agirlandigini, yiyecek iceceklerin garsonlar tarafindan pegete, masa Ortiisii
tizerinde catal bigak takimlar1 ve tabaklar ile sunuldugunu belirtmistir (Yildiz, 2010: 22).
Modern restoranlarin ilk 6rnegi olarak kabul edilen bu isletmede yillarca Cin’in farkl
eyaletlerinden gelenlere yiyecek icecek hizmeti sunulmustur (Sarusik ve Hatipoglu,
2009: 190).

Restoranlarin Ingiltere’de “coffehouse” adi altinda 1600°1ii yillarda agi1ldig1 ve Fransa’da
ise 1700’1i y1llarda agildig bilinmektedir (Celen, 2015: 9). Avrupa’da bilinen ilk yiyecek
isletmelerinin temelini [lk Cag Roma Imparatorlugu donemindeki tavernalar
olusturmaktadir. Taverna olarak bilinen ve yeme i¢gme hizmeti sunan meyhane tarzi
restoranlarin, Italya’da hizmet veren “Trattoria” adli restoranlarin atasi oldugu
bilinmektedir. Roma Imparatorluguna ait antik ve eski Yunan yeme igme Kkiiltiirii ve
{iriinlerinin Italyanlar aracihifryla oncelikle Fransa’ya sonrasinda Kuzey Avrupa ve

Amerika’ya tasindig1 sdylenmektedir (Akin ve Giiltekin, 2015: 253).



Restoran adi ile bilinen halka acik olan yemek salonlarinin Fransa kokenli oldugu
sOylenmektedir. Tarihteki ilk restorancinin et suyu ve corba satan Parisli Monsieur
Boulanger oldugu bilinmektedir. Sadece yiyecek servisine odaklanilmasi ve cay, kahve,
alkollii icecek servisinin yapilmamasi bu restorani diger isletmelerden ayiran en 6nemli
ozelliktir (Sarusik ve Hatipoglu, 2009: 190). Boulanger, restoraninda miisterilerine
“restorantes” ya da “restoratives” adini verdigi ¢orbalar sunmustur. Koyun bacagindan
yaptig1 ve beyaz sos ile agir ateste pisirdigi ¢orbalarinin saglig1 yenileyen ve tazeleyen
bir ilag gibi oldugunu iddia etmistir (Ulker, 2018: 31; Yildiz, 2010: 19). Kisa siire
icerisinde Boulanger meniilerini genisletmis ve biiyiik basarilar kazanmistir. S6z konusu
basarilar yeni restoranlarin hizla agilmasina zemin hazirlamigtir. 1804 yili Fransa’sinda o
donemdeki restoran sayisinin 500’0 astig1 bilinmektedir (Sarugik ve Hatipoglu, 2009:
190). Fransiz Beavuilliers tarafindan 1782 yilinda Paris’te agilan Grand Toverne de
Lourdes donemin adi ile {inlii restoranlarindandir. Bu restoranda Beavuilliers yiyecek
iceceklerin isimlerinin meniide listelenmesi ve onlarin belirli saatlerde servisinin

yapilmas1 gibi yenilikler sunmustur (Bingo6l, 2013: 24).

Restoran kavraminin Avrupa’da ortaya ¢ikisinda en 6nemli kiiltiir ve ticaret merkezinin
Paris oldugu belirtilmektedir. Fransa’da restoran isletmelerinde ilk zamanlarda tabldot
meniilerin hakim oldugu bilinse de sonraki yillarda agilan isletmelerde miisteriye se¢im
olanagi saglayan ve miisterinin keyif almasini dnemseyen diizenlemelerin yayginlastig
goriilmektedir. 1815 yilina gelindiginde ise hizli servis idealiyle hizmet sunan
isletmelerin Paris’te kurulmaya baslandig1 sdylenmektedir (Sarusik ve Hatipoglu, 2009:
191).

Fransa’daki saray as¢ilarmi 1789 yili Fransiz Ihtilali sonrasinda issiz kalmalari, goc
yoluyla Avrupa, Amerika ve diinyanin farkl iilkelerine giderek buralarda kendi restoran
isletmelerini agmalar1 modern anlamda ilk restoranlarin yayginlasmasini saglamigtir
(Sever, 2018:7). Amerika’da restoranlarin ortaya ¢ikist Avrupa’dan gog ile gelenlerin
iilkeye yerlesmesi ile baslamistir. Amerika’da ilk restoranlarin 1827 yilinda hizmet
vermeye basladig1 bilinmektedir (Erdogan, 2021: 19). Restoranlarin 6nem kazanmasi ise
1870’li yillarda Endiistri Devrimi zamanina denk gelmektedir. O donemde hizli artan kent
niifusu ve sanayilesme siireci ile yemek saatlerinde evlerinden uzakta ¢alismakta olan
Amerikalilarin disarida yemek yeme ihtiyaclarin1 karsilamak iizere acilan restoran

isletmeleri yayginlagmaya baslamistir (Bing6l, 2013: 27).



Amerika’da profesyonel anlamda restoran ve yiyecek icecek isletmelerine biiyiik kriz
donemi olarak bilinen 1929-1930 yillarinda rastlanmakla birlikte dzellikle ikinci Diinya
Savasi’ndan sonraki donemde farkli tarz ve biiylikliikteki restoranlarin gelistigi
bilinmektedir (Celen, 2015: 9). Amerika’daki refah diizeyinin yiikselmesi ve is hacminin
atmasi ile restoranlarin sayisi artmaya devam etmistir. Amerika’da yasayan toplumun
bireylerinin farkli milletlerden olmasi Amerika mutfaginin da ¢esitlenmesine Yol
agmustir. Ikinci Diinya Savasi’ndan sonraki siiregte ise Amerika’da farkli mutfaklarin

irlinlerini sunan restoranlar agilmistir (Erdogan, 2021: 19).

1950 ve 1960 yillar1 arasinda Amerika’da yiiriitiilen tiiketici ile ilgili ekonomik girigimler
ve ¢alismalar dogrultusunda daha kaliteli hizmet faaliyeti talebinde olan kitlelerin ortaya
cikmasi, iilkede hizmet endiistrisi donemini baslatmistir. S6z konusu gelisim sonrasinda
1970°1i yillar itibariyle hizli yiyecek igecek hizmet faaliyeti sunan fast food tiiriinde
restoran isletmeleri agilmustir. Isletmelerde geri doniisiimlii kagit ambalajlarin
kullanilmaya baslandigr bu donemde, isletme meniilerinde uzmanlagmaya yonelerek
menii fiyatlarinda halkin yararina degisimler yapilmistir (Celen, 2015: 9). Fransa’daki
restoran sayisindaki biiyiik artis Fransiz Ihtilali'nden sonraki zaman diliminde
gerceklesse de Amerika’da s6z konusu biiyiik artis 1970’lerde yasanmistir. 1970°1i
yillardan sonra biiylik semtlerdeki 6nemli niifus degisiklikleri, ¢abuk tiiketilen yiyecek
igeceklere iligkin tutumun gelismesi restoran endiistrisini gelistirmistir (Bing6l, 2013: 32-

33).

Almanya ve Avusturya da ise 1683 yilinda Viyana Kusatmasi sonrasinda Osmanli
Devleti’nden bes yiiz ¢uval kahvenin ele gegirilmesiyle kahve kullanim1 yayginlasmaya
baslamistir. Bu da bu iilkelerde kafelerin hizla a¢ilmasini saglamistir. S6z konusu kafeler

ilerleyen yillarda bolgedeki restoranlarin agilmasina oncii olmustur (Erdogan, 2021: 18).

Tiirkiye’de restoranciligin gelisim tarihi incelendiginde, Osmanli Devleti zamaninda
yemek, mutfak kiltlirii ve as¢ilik 6nemli olsa da giinlimiizdeki anlamda restoranlarin
acilmasinin 19. yilizyilin sonlarinda gerceklestigi goriilmektedir. Bu tarihten Onceki
zamanlarda halk yeme i¢me ihtiyacin1 asevleri ve seyyar saticilar vasitasi ile
gidermekteydi. Gayrimiislimlerin yogun yasadigi semtlerde restoran benzeri isletmeler
cok Onceleri agilmis olsa da Miisliimanlarin bu tarz yerleri isletmelerine izin verilmemesi,

halkin biiyiik cogunlugunun disarida yeme i¢me aligkanliginin olmamasi ve o déonemlerde
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disarida yeme igme faaliyetlerinin hos karsilanmamasi gibi nedenler ile bu tiir isletmeler
yayginlasamamistir. As¢1 diikkanlari ve asevleri o donemde genellikle bekar iscilere

yiyecek i¢ecek hizmeti sunan yerler olarak kayitlara gegmistir (Soylu, 2019: 9).

Tiirkiye’de agilan ilk restoran isletmesi, Istanbul Galata’da 1888 yilinda hizmete baslayan
Viktorya’dir. Agcilisindan iki yil sonra isletmenin adi Abdullah Efendi olarak
degistirilmistir. Bat1 tarziyla yeme igme hizmeti sunan restoranda Osmanli ve Tiirk
mutfaginin seckin yemekleri sunulmus, devlet biiyiikleri agirlanmistir (Bingol, 2013: 42).
Abdullah Efendi restoraninin agilmasi ile birlikte bati mutfagina 6zgii yiyecek igecekleri
sunan Tirkiye’nin ilk otel isletmesi olma &zelligini tasiyan Pera Palas, Fransiz mutfag
tirtinlerini sunan Hotel de France, Hotel Bristol vb. otellerin sundugu bati mutfaklari

arasinda sikisan Tiirk mutfagi 6z topraklarinda halka ulasabilmistir (Soylu, 2019: 9).

1928 yilinda ise yeni Tiirk devletinin baskenti Ankara’da sehrin ilk modern restorani
Soélen restoran acilmistir. Acildigi ilk yillarda Solen ismi ile hizmet veren restoranin adi
ilerleyen yillarda Karpic olarak degistirilmistir. Bu restoranin, Osmanli doneminde agilan
restoranlardan en biiyiik farki batililagma hareketinin bir sonucu olarak haremlik selamlik
usulde hizmet vermenin kaldirilmasi, canli miizigin ve dansin olmasi, miisterilerin
kravatsiz kabul edilmemesidir. Bati tarzinin sofra adabini ve yeme i¢gme aligkanliklarini
aktarma misyonu ile agilan restoranda Fransiz ve Rus mutfagina ait yiyecek icecekler
sunulmus, yurt disindan gelen misafirlere ve devlet biiyliklerine hizmet sunulmustur

(Soylu, 2019: 9).

Tiirkiye’deki yiyecek igecek endiistrisindeki gelisimlerin kiiresel hareketler ile dogru
orantili olarak gelisme gosterdigi sdylenebilmektedir. Diinya ekonomisine yon veren yeni
egilimler, aliskanliklar, moda, politik ve ekonomik krizler yiyecek icecek sektoriinii de
yakindan etkilemistir (Sarusik ve Hatipoglu, 2009: 196). Batililasma hareketinin bir
sonucu olarak Atatiirk’iin 6liimiinden sonraki yillarda da Tiirk restorancilig1 ilerlemesini
Bati tarzda slirdiirmeye devam etmistir. 1960’11 yillara gelindiginde ise Tiirk mutfagina
6zgli Anadolu lezzetleri restoran mutfaklarina girerek halka sunulmustur. ilerleyen
yillarda ise diinya mutfaklar1 temali restoranlar yayginlasmaya baslamistir. Amerika
yeme igme tarzi olan fast food yeme aliskanlig1 Tiirkiye’ye de tesir etmis, fast food yemek

restoranlarinin 6rnekleri gériilmeye baslanmistir (Soylu, 2019: 9).
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Ikinci Diinya Savasi’ndan sonraki siirecte Ortaya ¢ikan catering hizmeti (disariya yiyecek
icecek saglama) farkli iilkelerde ve Tirkiye’de de yayginlagsmaya baslamistir. Ayni
donemlerde ortaya ¢ikan taverna anlayisi, belli bir slire¢ sonrasinda Tiirkiye’de de
goriilmeye baglanmis, gelir diizeyi yiiksek kesimdeki bireylere hitap eden pek c¢ok
isletmenin agilmasina zemin hazirlamistir (Sarusik ve Hatipoglu, 2009: 196-197). Tablo
2.1°de diinya genelinde yiyecek icecek ve restoran isletmeciliginin gelisim tarihi ile ilgili

onemli gelismelere yer verilmistir.

Tablo 2.1: Diinya genelinde yiyecek i¢ecek ve restoran isletmeciliginin gelisim tarihi
(Sahinoglu, 2022: 7-8)

Tarih Gelisme

M.0. 2200-1000 Seyahat..eQen blreylerln dinleme ve yeme igme ihtiyacim1 karsilamak tizere
hanlar goriilmektedir.

M.O 300 — M.S. Romalilarin biiyiik yeme igme ziyafetlerinin goriildiigii donemdir. Tarihteki ilk

320 tavernalar bu donemde agilmaistir.
MS. 1400’ ler Marco Polo ve diger seyyahlar yeni baharat tiirlerini Avrupa kitasina getirmeye
baslamuglardir.

Fransiz krali II. Henry ile Catherine de Medici ile evlenmistir. Prenses

M.S. 15007 tarafindan ftalyan mutfak kiiltiirii Fransa’ya tasinmistr
, Ihtisamli bir saray yaptiran XIV. Louis Versailles bu sarayda Fransa’nin en
M.S. 1600’lar o g
biiyiik mutfagini kurmustur.
Bugiinkii anlaminda ilk restoran Paris’te Monsieur Boulanger tarafindan
1765 acilmistir. “Restorente” adini1 verdigi isletmesinde Boulanger, bireylerin
sagligma iyi geldigi ayni zamanda da besleyici olduguna inanilan gorbalari
servis etmistir.
Fransa’daki modern anlamda en 6nemli restoran “Grand Toverne de Lourdes”
1782 . L
Antoine Beuvilliers tarafindan agilmustir.
1792 Yiyecek igecekler ile ilgili kitaplar yayimlanmaya baslamistir.
Endiistri devriminin yagandigi yillardir. Bu yillarda gergeklesen devrim,
1700-1800 insanlarin yagami, ¢calisma hayati, yemek yeme aliskanliklar1 tizerinde olumlu
etkiler yaratmistir.
1800 New York’ta Delmonico restorant hizmet vermeye baslamistir.
1803 Ik restoran rehberi “Almanach de Gourmands” Fransa’da yayinlanmaya
baglamistir.
Auguste Escoffier ve Cesar Ritz zengin Avrupa vatandaslarina biiyiik otel ve
1850-1938 . . . . .
restoran igletmelerinde hizmet vermislerdir
Delmonico ve Rector vb. iinlii restoran isletmeleri New York’ta aktif faaliyet
1890-1915 o .
gosteren isletmeler olmustur
1900 Michelin restoran rehberi ilk olarak Fransa’da yaymlanmustir.
1903 Escoffier, Fransiz restoran mutfagi yemek kitab1 “Le Guide Culinarie™yi
yaymlamistir.
1926 Michelin, restoran isletmelerine yildizlama sistemi ile puan vermeye
baglamistir.
1941 “Gourmet” dergisi yaymlanmaya baglamstir.
1950°ler Kentucky Fried Chicken (KFC), Mc Donald’s gibi fast-food zincir yiyecek

icecek isletmeleri agilmaya baglamigtir

Tim diinyadaki restoran endiistrisinin gelisim siirecine iliskin donemler yer almaktadir.
Sekil 2.1°de goriildiigi lizere restoran endiistrisinin 1900’1 yillardan itibaren glinimiize

kadar olan gelisim siireci ii¢ donem igerisinde ele alinmaktadir. 1960 yilina kadar gecen
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stire¢, iki bilyiikk diinya savasinin ve bu savaglarin sonucunda tesir eden ekonomik
krizlerin yasandigi bir donemdir. S6z konusu siirecte aile isletmeleri 6ne ¢ikarken yerli
ve yabanci ortakliklarin sinirli oldugunu séylemek miimkiindiir. Tiirkiye ac¢isindan 1960
yilindan 1990 yilina kadar gegen siire¢ olduk¢a onemlidir. Sinirli bir kesimin, sinirl
nitelik ve sayidaki yiyecek icecek isletmelerinden yararlanmasinin ardindan yeni tegvik
yasalari ¢ikarilmis, bu da beraberinde restoran endiistrisinin degisim ve gelisim siirecini

hizlandirmustir (Sarusik ve Hatipoglu, 2009: 196- 197).

Restoran Endiistrisinin Tarihsel Gelisimi

1915-1960 — 1960-1990 —

Biiyiik ortakliklar ve bagimsiz restoran
isletmelerinin sayisal artigt

1990°dan
giiniimiize

Isletmelerin ve imtiyazh

Yer.el ve mﬁlkiyete ortaklik igletmelerinin Aile isletmelerinin giiglenmesi
sahip isletmeler gelismesi
(Aile isletmeleri) R Ogle ve aksam yemekleri icin disarida

. . . Ogle ve aksam yemegi yemek yemenin yayginlagmasi
Ailelerin  nadiren miisterilerinin ayrilmasi
disarda yemek Kalite odakli anlayisin gelismesi
yemeye gitmeleri Kaliteli servisin ve is

yemeklerinin dogusu Zaman odakli anlayisin yayginlasmasi

Sinirlt ortakliklar
Giiglii rekabet Tiim alanlarda sert rekabet kosullar1

Sekil 2.1: Restoran endiistrisinin tarihsel geligimi

Gilinlimiizde diinyadaki yasanan yeni gelismeler ve egilimler ele alindiginda, restoran
isletmelerinin 6nem kazandig1 ve bu gelismelerle dogru orantili olarak gelisim gosterdigi
goriilmektedir. Diinyada gerceklesen Fransiz Ihtilali, Sanayi Devrimi gibi tarihi olaylar,
bireylerin gelirleri, yasam sekli ve tiiketim aliskanliklarindaki degisimler, teknolojinin
hizli gelisimi restoran isletmelerinin gelismesine akabinde de sayica artmasina onciiliik

etmistir (Y1ldiz, 2010: 23; Kiling ve Cavus: 2010: 8-9).
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2.2.2. Restoranlari Ozellikleri

Restoranlar, bireylerin yeme igme ihtiyacini karsilamayi amaglayan, bu temel amacin
yani sira bireylere iyi hizmet sunma hedefinde olan ve bireylerin hos¢a vakit gegirmesini
hedefleyen, sundugu tirtinlerin, hizmetlerin karsiligi olarak kar amaci giiden isletmelerdir.
S6z konusu tanima gore restoranlart diger yiyecek igcecek hizmeti sunan mekan ve
isletmelerden ayiran ii¢ ana unsur mevcuttur. Birincisi, restoranlar bireylere iyi bir hizmet
sunmay1 hedeflemektedir. Ikincisi, restoran isletmeleri miisterilerin hosca vakit
gecirmelerini,  isletmede  kalmaktan memnun olmalarin1  ve  rahathiklarmi
onemsemektedir. Ornegin, seri yemek sunan isletmeler, yemekhaneler miisterinin hos¢a
vakit gecirmelerini temel hedef olarak ele almamaktadirlar. Ugiinciisii ise sundugu iiriin
ve hizmetin karsilig1 olarak restoran isletmeleri kar elde etmeyi amaglamaktadir. Ornegin,
asevleri sosyal sorumluluk idealini 6n planda tutarak sundugu hizmet faaliyetinin
karsiliginda bir kar amaci giitmeden yiyecek igecek hizmeti sunmaktadir (Caputgu, 2021:
8).

Restoran isletmelerinin temel amaci, yeme i¢cme ihtiyacini ev diginda karsilamak isteyen
tilkketicilerin bu ihtiyacin1 gidermek {izere yiyecek igecek iiriinlerini hazirlayarak nitelikli
personel araciligiyla miisterilere sunmaktir (Giritlioglu, 2019: 9-10). Giiniimiizdeki
anlamiyla restoran niteligi tagiyan bir isletmenin bazi &zellikleri bulunmaktadir. Bu
isletmelerde hizmet edilecek bireylerin oturacagi kendilerine 6zel sandalye ve masa
mevecuttur. Isletmeler miisterilere segme hakki taniyan, cesitli yiyecek icecek iiriinlerinin
yer aldig1 ve her yiyecek igecegin ayri ayr fiyatlandirildigi kendilerine 6zgii olan
mentilere sahiptir. Bu isletmelerde yiyecek i¢ecek siparisi miisterilerden tek tek alinarak
siparis edilen iirtin hazirlanip pisirildikten sonra servisi belirli bir sira ile yapilmaktadir
(Yildiz, 2010: 20). Restoranlardan yiyecek icecek hizmet faaliyetlerini en iyi sekilde
sunmalari beklenmektedir. Bagimsiz bir restoran isletmesinde hizmet faaliyetlerinin en

Iyi haliyle sunulmasi adina bazi 6zelliklerin yer almasi gerekir. Bunlar (Y1ldiz, 2010: 25);
1. Isletme kapasitesine uygun malzeme deposu, soguk hava deposu ve buzdolabs,

2. Restoranin tiirtine gore ihtiyaca uygun biiytiklik ve kalitede pisirme donanimi

yiyecek icecek hazirlama ve servis yeri,

3. Isletmede kullanilan servis takimlari, pegeteler, ortiiler igin istifleme, yikama ve

kurutma yerleri ve dolaplari,
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4. Yiyecek icecek dagitma yeri, bulasikhane ve bunlar ile baglantili bir biife (kahve,
cay vb. pisirme yeri),

5. Miisterilerin igecek ihtiyacinin karsilanmasi igin bar alani (sadece igki servisi

yapan restoranlar i¢in),

6. Miisteriler igin lavabo ve tuvaletler, isletmede galisan personel i¢in giyinme yeri

ve lavabolardir.

2.2.3. Restoranlarin Siniflandirilmasi

Bilgi ve teknolojinin hizla ve siirekli bir bicimde ilerlemesi ile birlikte bu ilerlemeye
paralel olarak yiyecek igecek endiistrisi de gelisim gostermistir. Yiyecek igecek
isletmelerinin smiflandirilmast gerekliligi, yiyecek icecek endiistrisindeki gelisim ile
birlikte artan talep dogrultusunda ortaya ¢ikmistir (Celen, 2015: 14). Restoran isletmeleri
kendi icerisinde farkli sekillerde siniflandirilmaktadir. Diinya genelindeki restoran
isletmeleri; isletme amacina, sermaye yapisina, hitap edilen pazara, mevcut yasalara,
sektorel birliklerin bakis agisina, hizmet tiirtine ve diger farkli pek cok etkene gore

siniflandirilmaktadir (Sever, 2018: 6; Celen, 2015: 14).

Walker ve Lundberg (2000) restoranlari genel olarak; bagimsiz veya zincir restoranlar,
geleneksel restoranlar, liikks hizmet sunan restoranlar, hizli hizmet sunan restoranlar, hizli
hizmet sunan geleneksel restoranlar, aile restoranlar1 ve digerleri (etnik restoranlar, et ve
deniz {rlinleri sunan restoranlar vb.) olarak smiflandirmakla birlikte bir restoran
isletmesinin birden fazla kategori igerisinde yer alabilecegini ifade etmektedir. Muller ve
Woods (1994) ise restoranlar1 geleneksel olarak iist sinif restoranlar, hizli hizmet sunan
restoranlar, orta sinif restoranlar olmak tizere ii¢ grupta siiflandirmaktadir. Bu gruba tist
siif restoranlarin biraz altinda yer alan is restoranlarini ekleyerek smiflandirmasinin
kapsamini genisletmektedir (Ulker, 2018: 31; Walker ve Lundberg, 2000: 25; Muller ve
Woods, 1994: 27).

Yiyecek icecek isletmeleri genel itibariyle, ticari olan ve ticari olmayan isletmeler olmak
tizere iki gruba ayrilmaktadir. Ticari olmayan isletmelerin amaci, ¢ok yiiksek kér elde
etmekten ziyade ¢ok az kar elde etmek ya da maliyeti karsilamaktir. Bu dogrultuda

isletmelerin temel hedefi insanlarin giinliikk yeme i¢me ihtiyag¢larini karsilamaktir. Toplu
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yemek iiretim ve tiiketimi yapilan okul, hastane, askeriye gibi yerler bu isletmelere 6rnek

olarak verilmektedir (Kiling ve Cavus, 2010: 14).

Ticari yiyecek icecek isletmeleri kendi igerisinde sahiplik durumuna gore, biiyiikliiklerine
gore ve Ozelliklerine gore siniflandirilabilir. Bu smiflandirmalarin haricinde literatiirde
meni icerigine ve mutfak diizenlemelerine gore yapilan siniflandirmalarin da yer aldigi
goriilmektedir (Kiling ve Cavus, 2010: 15). Restoran isletmeleri sahiplik durumuna gore,
bagimsiz ve zincir; 6lgeklerine gore, biiyiik, orta ve kiigiik; 6zelliklerine gore ise hizli
hizmet sunan, hazir yemek sunan, etnik, siradan, 6zellikli, liiks, merkez, temali, alisveris
merkezlerinde hizmet sunan, ulasim yerlerinde hizmet sunan, ziyafet merkezleri ve
disartya servis hizmeti sunan, et ve balik hizmeti sunan, milli/ ulusal, uluslararas1 olarak
gruplandirilmaktadir (Yildiz, 2010: 27; Kiling ve Cavus, 2010: 15).

Tiirkiye’de  restoranlar resmi  olarak  yalnizca isletme belgelerine  gore
siiflandirilmaktadir. Isletme belgelerine gore restoranlar; turistik (Kiiltiir Turizm
Bakanligi’na bagli) ve belediye belgeli olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Turistik yer
olarak tanimlanan alanlara 6zel olan bir belge almalari, turistik restoranlarin en énemli
ozelligidir. Turistik restoranlar, ulusal veya uluslararasi turizme agik olan meniisiinden
dekorasyonuna kadar gerekli nitelikleri tasiyan isletmelerdir. Bu isletmelerin
mentilerindeki yiyecek icecek iirtinleri farkli kiiltiirlerin izlerini tasimaktadir. Sunulan
hizmet kalitesi ve firiin ¢esitliligi fazla olmakla birlikte tiim Ogiinlerde faaliyet
gosterebilirler. Diizenli olarak ilgili bakanlik tarafindan denetlenmektedirler (Yildiz,
2010: 26). Belediye belgeli restoranlar, kurulus asamasinda gerekli izinlerin bagli olunan
belediyeden alindig1 isletmelerdir. Bu restoranlarin agilis izni ve isletme ruhsati bolge
belediyesi tarafindan verilmektedir. Kalite, fiyat, temizlik ile ilgili denetimleri ise
belediyeler ve ilgili meslek odalari tarafindan yapilmaktadir (Yavuz, 2007: 28). Belediye
belgeli restoran isletmeleri; birinci sinif, ikinci sinif, tigtincti sinif, dérdiincii sinif ve litks

olmak tizere bes sinifa ayrilmaktadir (Yildiz, 2010: 26).

2.2.4. Restoran Secimini Etkileyen Faktorler

Restoran isletmeleri bireylerin sadece yeme i¢me ihtiyacini degil ayni zamanda
sosyallesme, birlikte olma, rahatlama vb. ihtiyag¢larini da karsilamaktadir. Yogun rekabet

ortaminda ayakta kalabilmek ve varliklarini siirdiirebilmek ic¢in restoran isletmeleri,
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tiiketicilerin beklenti, istek ve ihtiyaglarini iyi bilmelidir. Ayrica restoran isletmeleri
basarili olabilmek i¢in bireylerin restoran se¢imlerinde etkili olan faktorleri iyi analiz
etmeli ve bu faktorleri goz oniinde bulundurarak hizmet sunmalidir. Pek ¢ok farkli faktor
bireylerin restoran se¢imleri ve restoran hizmet beklentileri iizerinde etkili olabilmektedir

(Ulker, 2018: 40; Albayrak, 2014: 190).

Bireylerin yasam bi¢imindeki degisiklikler, yasam standartlarindaki artig, diinyada
gergeklesen olaylar yeme igme pratiklerinde ve restoran se¢im kriterleri lizerinde etkili
olabilmektedir. Restoran isletmelerinin bireylerin yeme i¢me pratikleri ve restoran
secimlerini etkileyen kriterler hakkinda giincel bilgiye sahip olmalari, basarili bir sekilde

pazarlama stratejileri gelistirebilmeleri adina 6nemlidir (Albayrak, 2014: 190).

Disarida yeme igme kararimi alan bireyler igin yeme igme eylemini nerede
gerceklestirecegine dair genellikle birden cok alternatif bulunmaktadir. Miisteriler karar
vermeden Once disarida yemek yeme eyleminin amacina bagl olarak zihinlerinde bir
nitelik kiimesini ele alarak bu dogrultuda kendileri adina en fazla avantaj saglayici
ozellikte olan segenek iizerinde karar vermektedirler (Ulker, 2018: 40). Bireylerin
restoran se¢imi yaparken dikkate aldigi kriter ya da faktorler alanyazinda tiiketicilerin
restoran se¢imi yaparken 6nem atfettikleri restoran nitelikleri ya da se¢im kriterleri olarak
ele alinmaktadir (Ariker, 2012: 12). Fiziksel ihtiyaclar bireylerin restoran isletmelerini
tercih etmeye yonlendiren sebeplerin basinda gelmektedir. Bu ihtiyaca ilaveten hos vakit
gecirmek, farkli lezzetler deneyimlemek vb. sebepler ile de restoran igletmeleri bireyler
tarafindan tercih edilebilmektedir (Oguzalp, 2020: 34). Meniide yer alan yiyecek
iceceklerin gesitliligi, yiyecegin tiirli ve kalitesi, restoranin konumu, mutfak tiirii, fiyat,
hijyen, servisin hizi, restoran kapasitesi, hizmet kalitesi, restoran ¢evresi, 6deme sekli
(kredi karti/nakit), ¢ocuk meniisii, gocuk oyun parki bulunmasi, otopark hizmeti vb. pek
cok kriter literatiirde yer alan ve bireylerin restoran se¢imleri tizerinde etkili olan faktorler

arasinda yer almaktadir (Ulker, 2018: 40-41; Ariker, 2012: 12).

Restoran secim kriterleri kisiden kisiye degisebilmektedir. Bir kisinin restoran se¢im
kriteri her zaman ayn1 kalmayarak farkli kosullarda degisim gosterebilmektedir. Se¢im
kriterlerinin sayisi, tiiketici kararimin karmasikligina bagli olarak artis ya da azalig

gosterebilmektedir. Se¢im  kriterleri tiiketicilerin  psikografik, demografik ve

17



sosyokiiltiirel 6zelliklerine bagli olarak veya durumsal faktorlerin etkisi ile

farklilagabilmektedir (Ariker, 2012: 12).

Bireyler tarafindan disarida yeme igcme egiliminin artis gostermesi, beraberinde nerede
yemek yenilecegi sorusunu getirmistir. Bireylerin nerede yemek yiyeceklerinin karari
kisilik, giidii, 6grenme ve kiiltiirden olusan igsel faktorlerden; sosyokiiltiirel yapi, hukuki
yapi, ekonomik durum, teknoloji gibi dissal faktorlerden ve diger cesitli faktorler
tarafindan etkilenmektedir. Tiiketici davranisinda dissal faktorler c¢ekici, i¢sel faktorler
ise itici faktorler olarak kabul edilmektedir. Bireylerin ihtiyaglari ve beklentileri bu
faktorler tarafindan sekillendirilmektedir. Bireylerin ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmasi tatmin edici bir unsurdur. Misteri tatmininin saglandig1 kosulda tiiketicilerin

restorani tavsiye etme, tekrar ziyaret etme vb. pozitif tutumlar1 olugsmaktadir (Akgiindiiz

vd. 2019: 2).

Miisteri, restoran se¢iminin bag aktortidiir. Miisteriyi iyi analiz etmek ve anlamak, hangi
restoran igletmesinde yeme i¢me eylemini gergeklestirmeye nasil motive oldugu ile
iligkilidir. Restorana gelen miisteriler genel anlamda temiz ve diizenli bir ortamda yemek
yemek, rahat etmek, isteklerini her an iletebilecekleri calisanlar ve sunulan hizmet
karsiliginda uygun fiyat beklentisi icerisindedirler. Bireylerin restoran isletmesi
hakkindaki ilk izlenimleri, restoran se¢imi {izerinde etkiye sahip olan diger bir unsurdur.
Temizlik, dekorasyon, 1siklandirma, menii icerigi ve meniiniin sunulus bi¢imi servis,
personelinin hizmeti bir restoran isletmesinin kalitesi hakkinda bilgi vermekle birlikte

bireylerin ilk izlenimleri lizerinde etkilidir (Oguzalp, 2020: 35).

Tiketicilerin restoran se¢im kriterlerinin tespiti iizerine literatiirde yer alan ¢alismalar
incelendiginde; Ulker (2018)’in Kapadokya’y: ziyaret eden yabanci bireylerin restoran
tercihlerine iliskin faktorleri belirlemek amaciyla yaptigi caligmada, restoran fiziksel
ortaminin genel temizligi, restoran tuvaletinin temizligi ve servis hizmetinde kullanilan
arag gereclerin temizliginin yabanci ziyaretgiler tarafindan en ¢ok 6nem verilen restoran
secim kriterleri oldugu tespit edilmistir. Duarte Alonso vd. (2013)’nin Amerika’nin
giineydogusunda ikamet eden 277 tiiketici arasinda restoran se¢imini etkileyen faktorlerin
boyutlarini ortaya ¢ikarmayi amagladiklart arastirmada, sunulan yemegin kalitesinin ve
tadinin katilimcilarin bir restorani tercih etmeleri iizerinde merkezi bir rol oynadigi,

olumlu deneyim, temiz hizmet/ {iretim ortami ve misafirperver hizmetin restoran se¢imini
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en gil¢lii sekilde etkileyen ek faktorler oldugu tespit edilmistir. Albayrak (2014)’in
calismasinda, “restoran ozellikleri, yiyecek ve igecekler, hizmetler ve parasal degerler”
faktorlerinin bireylerin restoran se¢imlerinde etkili olan 6nemli faktorler arasinda oldugu,
bireylerin restoran sec¢imini etkileyen kriterlerin 6grenim durumu, gelir ve restorana
gitme sikliklar1 bakimindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Jack Kivela (1997)’nin
caligmasinda, tiiketicilerin restoran se¢imi veya reddi lizerinde yiyecek icecek kalitesinin
ve tlriinlin kritik degiskenler oldugu, miisteri algilamalarinin ve tercih degiskenlerinin
yas, meslek, restoran tiirii ve disarida yemek yeme durumuna gore degistigi tespit

edilmistir.

Tiiketicilerin restoran isletmesi secimi pek cok faktorden etkilenmektedir. Restoran
isletmelerinin sayica her gegen giin artmasi hem restoran igletmeleri arasindaki rekabeti
hem de miisteri secim kriterlerini arttirmaktadir. Miisteriler tarafindan seg¢ilmeyi
amaglayan restoran isletmeleri, miisterilerine rakip restoran isletmelerinden daha fazla
deger ve fayda olusturmayi hedeflemektedir (Golge, 2022: 25). Asagida tiiketicilerin
restoran se¢imini etkileyen fiziksel ¢evre/ atmosfer, yemegin kalitesi, menii, temizlik ve

hijyen, servis hizmeti, fiyat ve kolayliklar faktorleri ele alinmistir.

2.2.4.1. Fiziksel Cevre / Atmosfer

Dogal ve sosyal cevrenin haricinde olan insan yapimi ¢evre, fiziksel c¢evre olarak
tanimlanmaktadir. Fiziksel ¢evre unsuru, yiyecek icecek isletmeleri tarafindan kontrol
edilebilmektedir. Bireylerin yasam kosullar1 gelistikge disarida yeme igme faaliyetleri
siradan hale gelerek miisterilerin talebini, farkli ¢cevre ve atmosferde yeni lezzetler ve

deneyimler elde etmeye yonlendirmistir (Sever, 2018: 13).

Miisteri davraniglarini etkilemede ve bir isletmenin imajim1 yaratmada fiziksel ortamin
rolii, Ozellikle restoran endiistrisi gibi bir hizmet endiistrisinde oldukc¢a Gnemlidir.
Miisteriler, digarida bir restoranda yemek yerken, yemekten once, yemek esnasinda ve
sonrasindaki siiregte bilingli ya da bilingsiz olarak fiziksel ¢evreyi hissetmektedirler (Han
ve Ryu, 2009: 489). Restoran atmosferi, bir restoran isletmesinin i¢ ve dis 6zelliklerini
yansitan cevresel ve fiziksel unsurlardan meydana gelmektedir. Isletme binasinin

gbriinlimii, ¢evre diizenlemesi, park alan1 vb. digsarida bulunan unsurlar isletmenin dis
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Ozelliklerini olustururken masalar, oturma diizeni, dekor, kullanilan ara¢ geregler vb.

isletme i¢inde bulunan unsurlar ise i¢ 6zellikleri olusturmaktadir (Golge, 2022: 24).

Yiyeceklerin ve hizmetin kabul edilebilir kalitede olmasinin yaninda, dekor, diizen ve
miizik gibi hosa giden fiziksel ¢evre, miisteri davranigini, yemek deneyimini ve genel
miisteri memnuniyeti derecesini biiyiik dl¢iide belirleyebilmektedir (Ozyesil, 2022: 27;
Han ve Ryu, 2009: 489). Bireylerin restoranda tiikettigi yiyecek igecegin yani sira bu
faaliyeti gerceklestirirken bulundugu fiziksel ¢evreyi deneyimleyerek degerlendirmesi
restoran isletmelerinin fiziksel ¢evrelerinin ya da atmosferinin pazarlama ve tiiketici
davranigi agisindan dneminin bir gostergesidir (Araz, 2019: 35). Bitner (1992)’a gore
restoran igletmelerinin fiziksel ¢evrelerinin iginde yer alan unsurlari tiiketiciler bir biitiin
olarak algilayip deneyimlemektedirler. Bu dogrultuda tiiketiciler iizerinde restoranin

fiziksel ¢cevre unsurlari ve atmosferinin etkili bir rolii vardir.

2.2.4.2. Yemegin Kalitesi

Miisteri memnuniyetini saglamak agisindan restoran isletmeleri tarafindan iiretilen mal
ve hizmetlerin kaliteli olmas1 gerekmektedir. Miisterilerin memnuniyet derecesi, restoran
isletmeleri tarafindan sunulan yiyecek iceceklerin kalitesinin iyilestirilmesi hususunda
olduk¢a onemlidir (Sever, 2018: 14). Yiyecek ig¢ecekler hem restoran isletmelerinin
amaclarin1 hem de tliketicilerin amaglarin1 gerceklestirme araglaridir. Restoran igletme
meniisiinde yer alan yiyecek igeceklerin igerigi, fiyat1 ve sunuldugu servis tipi, miisterileri
iyi bir sekilde agirlamak i¢in 6nemli faktorlerdir. Bu dogrultuda igletmeler sunduklari

yemeklerin kaliteli olmasina dikkat etmelidir (Metin, 2018: 20).

Yiyecek iceceklerin kalitesi, menii ¢esitliligi, yiyeceklerin besin degeri ve icerikleri
miisterilerin restoran se¢im kriterlerinde, karar siireci ve satin alma stireci tizerinde etkili
olan faktérlerdir (Ozyesil, 2022: 30). Yiyecegin 1s1s1, sunumu, tazeligi, tad, cesitliligi,
saglikli yiyecek icecek segeneklerinin bulunmasi da bireylerin yeme igme deneyimi

tercihleri {izerinde etkilidir (Ulker, 2018: 28-29).

Yapilan aragtirmalardan hareketle yiyecegin kalitesinin restoran isletmeleri segiminde
onemli bir kriter oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ornegin, Soriano (2002)’nun
calismasinda, miisterilerin restoran igletmesini tekrar ziyaret etme niyeti tizerinde etkili

olan en 6nemli kriterin yiyecegin kalitesi oldugu tespit edilmistir. Auty (1992)’nin
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calismasinda da tiiketicilerin restoran tercihleri iizerinde en dnemli kriterin yemegin tiirii

ve kalitesi oldugunu tespit edilmistir.

2.2.4.3. Menii

Meniiler stratejik bir bigimde hazirlandig1 takdirde, isletmeler i¢in basarili kar saglama
araci niteligindedir. Bu nedenle, bir isletme tarafindan sunulan yiyecek igeceklerin listesi
olarak tanimlanan meniiniin, bu tanimdan daha islevsel oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Iletisim ve somut kaynak saglamak, {iriin satmak meniiniin amaglar1 arasindadir (Ulker,
2018: 26). Isletmeler acisindan menii bir pazarlama aracidir. Mevsime, isletmenin hedef
kitlesine ve ait oldugu kiiltiire uygun olarak hazirlanmis bir meniiniin daha fazla miisteri

¢ekebildigini sOylemek miimkiindiir (Araz, 2019: 11).

Menii, restoran isletmesi hakkinda bilgiler icermektedir. Bir isletmenin meniisii,
tilkketicinin isletme hakkindaki ilk izlenimini, satin alacag iiriin ya da hizmet hakkindaki
beklentilerini olusturarak yiyecek icecek tercihini etkilemektedir. Dikkatli bir sekilde
hazirlanan ment, tiiketici dikkatini belirli seceneklere yonlendirerek tiiketici tercihini
kolaylagtirmaktadir (Ulker, 2018: 26-27). Restoranlarm, isletme stratejisinin merkezi
niteliginde olan meniilerini nasil ydnettigi oldukga &nemlidir (Ozyesil, 2022: 31).
Restoran igletmelerinde menii ve meniiniin sunulus bi¢imi tiiketici tercihini etkileyen
onemli bir kriterdir. Menii icerigi, yazim dili, baski kalitesi, yiyecek ve garnitiirlerin
goriiniimt, yiyeceklerin lezzeti bu dogrultuda 6nem arz eden unsurlardir (Oguzalp, 2020:
35). Restoran igletmelerindeki menii tipi ya da gesitliligi (vejetaryen, ¢ocuk menti vb.),
meniide yerel iriinlerin olmasi, meniideki iiriinlerin besin degerinin belirtilmis olmasi

isletme meniisii agisindan miisteri secimini etkilemektedir (Ulker, 2018: 27).

2.2.4.4. Temizlik ve Hijyen

Bir yiyecek icecek isletmesinin fiziksel g¢evresinin ve sundugu hizmetin temizligi,
yiyeceklerin sunuldugu alanin, mutfagin, masalarin ve tuvaletlerin temizligi ile
olgiilebilmektedir (Ulker, 2018: 27). Restoran gevresi, zemini, servis ekipmanlari,
mobilyalar, tuvaletler vb. unsurlarin temizligi bir restoran isletmesinin imaji agisindan
olduk¢a onemlidir (Metin, 2018: 18). Tiiketicilerin ¢ogu temizligi, isletmenin hizmet

ortaminin  kalitesiyle iliskilendirmektedir. Vilnai-Yavetz ve Gilboa (2010)’nin
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calismasinda, hizmet ortaminin temizliginin miisteri yaklasma davranisi tizerinde olumlu
etkisinin oldugu, hizmet ortaminin temizligi ile zevk, giiven ve atfedilen prestij duygulari

arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin bir restoran isletmesini segmesindeki en 6nemli faktérlerden biri de sunulan
ya da sunulacak olan hizmetin temiz olmasidir (Pirnar, 2015: 42). Yiyecek igecekler
aracilifiyla elde edinilen hastaliklar diisiiniildiigi takdirde restoran isletmelerinde
temizlik konusu énem kazanmaktadir (Ulker, 2018: 28). Restoranlarda sunulan yiyecek
iceceklerin satin alinmasi, depolanmasi hazirlanmasi ve servisi hijyenik kosullar altinda
yapilmalidir. Giivenli bir yiyecek igecek hizmeti sunulabilmesi icin igletmeler tarafindan
besin giivenligini bozan fiziksel (cam parcasi, sa¢ vb.), kimyasal (metal, pestisitler vb.)
ve biyolojik (zararli mikroorganizmalar, bakteriler vb.) kaynakli unsurlar bilinmelidir

(Pirnar, 2015: 42).

Restoran isletmelerinin temizligi saglik ve hijyen agisindan dnemli oldugu gibi hizmet
kalitesinin isletmeler tarafindan saglanabilmesi agisindan da Onemli goriilmektedir.
Tiiketicilerin restoranda aldig1 hizmetin temizligi hakkindaki beklentilerini anlamak ve
bu beklentilere uygun hizmet sunmak miisteri glivenin ve tatminin saglanmasinda etkili
olurken ayni zamanda restoranin tiiketiciler tarafindan tercih edilebilirligini de olumlu

yonde etkilemektedir (Soylu, 2019: 26).

2.2.4.5. Servis Hizmeti

Restoran igletmeleri tarafindan sunulan servis hizmeti, tiiketici ihtiya¢ ve isteklerinin
karsilanmasi adina yapilan faaliyetler biitiintidiir (Ulema vd. 2010: 229). Restoran
isletmelerinde yiyecek igeceklerin istenilen kalite, nitelik ve standartlarda tiretilmesinin
on kosulu, s6z konusu iiriinleri servise hazir hale getirecek ve servisini gergeklestirecek
bilgili, nitelikli ve deneyimli personelin ve mutfak, yemek salonu ve hizmetin

gerceklestirildigi ortamin olmasidir (Akin ve Giiltekin, 2015: 253).

Bir restoran isletmesinin sunmakta oldugu hizmetlerden faydalanan miisterilerin
beklentileri, temiz bir ortam ve ¢evre, temiz arag geregler, hijyenik ve temiz bir ortamda
hazirlanmis uygun sicaklikta sunulan yiyecek icecekler vb. fiziksel unsurlardan
olusabilecegi gibi restoran isletmesinde calisanlarin yaklasimi, sergiledikleri tutum ve

davraniglar vb. fiziksel olmayan unsurlardan da olusabilmektedir (Ulema vd. 2010: 229).
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Servis personelleri, restoran isletmelerinde miisteriler ile birebir iliski halinde olan
calisanlardir. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglari restoran igletmelerinde servis personelleri
tarafindan kargilanmaktadir. Servis personelinin miisterilere karsi olan tavirlari,
davraniglari, miisteri memnuniyeti, restoranin imaji, tekrar tercih edilebilirligi {izerinde

etkilidir (Metin, 2018: 18).

Restoran igletmeciliginde miisteri memnuniyeti ilk olarak yiyecek i¢ecegin goriiniisiine
ve servis edilme bigimine gore belirlenmektedir. Bu nedenle yiyecegin sunumu ve servis
edilme bi¢imi olduk¢a onemlidir. Her yemegin kendine 0zgii bir servis edilme kurali
mevcuttur. Yiyecek i¢eceklerin servisi kurallara uygun sekilde yapilmalidir (Golge, 2022:
31). Restoran isletmelerini tercih eden misterilerin bazilari, restoranda uzun siire vakit
gecirmekten hoslansalar bile servis hizmeti i¢in bekletilmekten hosnut olmayabilirler.
(Metin, 2018: 19). Miisteriler bir isletmenin servis Kkalitesini, servis hiz1 ile
iliskilendirilebilmektedir. Bu nedenle servis hizmetinin hizinin isletmeler tarafindan
onemsenmesi gereklidir. Bu dogrultuda servis personeli olumlu bir tavir sergilemeli,
miisterilere kars1 iyi hitap edebilmeli, servis siirecini takip edebilmeli ve zaman
yonetimini iyi ayarlayarak miisteri taleplerini hizli karsilayabilmelidir (Ozyesil, 2022:
31). Servis personelinin tutum, tavir ve davranislari, hitabi ve diksiyonu, servis siiresi
restoran isletmesinin servis kalitesinin gostergesi olmakla birlikte isletmenin kar elde

etmesi ve varliginin siirdiiriilebilmesi iizerinde etkilidir (Karaca, 2018: 38).

2.2.4.6. Fiyat

Fiyat, bir tliketicinin mal veya hizmete sahip olmaktan ya da mal ve hizmetleri
kullanmaktan kaynaklanan faydalar karsiliginda 6dedikleri degerler toplami olarak
tanimlanmaktadir (Altunisik vd. 2001: 161). Ekonomik sistem, tiiketiciler ve isletmeler
acisindan oldukca onemli olan fiyat faktorii, genellikle miisterilerin restoran se¢imi ve
miisteri memnuniyeti tlizerinde etkili olan 6nemli bir faktordiir (Ulema, 2021: 146).
Harrington vd. (2011)’nin tiiketicilerin fine dining restoran isletmelerini tercih ederken
dikkate aldig1 kriterleri incelemek amaci ile gergeklestirdigi c¢alismada, fiyat/deger
faktoriiniin karar verme asamasinda tiiketiciler tarafindan en ¢ok 6nem verilen Kriterler
arasinda oldugu tespit edilmistir. Andaleeb ve Conway (2006)’in tam hizmet faaliyeti
sunan restoranlarda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri inceledikleri arastirmada

ise miisteri memnuniyeti tizerinde fiyat faktoriiniin etkili oldugu tespit edilmistir.
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Tiiketiciler fiyati, restoran isletmesinin hizmet kalitesini tahmin etmek igin
kullanmaktadirlar (Ozyesil, 2022: 32). Miisteri tatmini agisindan bakildiginda iiriin ve
fiyat arasinda karsilikl etkilesimin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Tiiketicilerin hedefi,
iyi kalitede olan {iriin ya da hizmeti miimkiin olan en iyi fiyat iizerinden satin almaktir.
Tiiketicinin satin alma egilimi gosterdigi {liriin ya da hizmete 6denen fiyatin diisiik olmasi
miisterinin Uriin ve hizmet beklentisini disiirlirken yiiksek olmasi ise s6z konusu
beklentileri ylikseltmektedir (Kamis, 2018: 43). Bir restoran isletmesi ile uzun siireden
beri tatminkar iliski i¢erisinde bulunan miisterilerin fiyatlara olan hassasiyeti daha az
olmaktadir. Isletmeyi yeni tercih edecek miisteriler indirim, promosyon vb. kolayliklar
bekleyebilirken bu miisterilerin s6z konusu beklentileri daha az olabilmektedir (Soylu,
2019: 30). Tiiketicilerin fiyat algilamalar1 hem iirlinlin veya hizmetin olmas1 gereken
gercek fiyati olarak tanimlanan objektif fiyata hem de sunulan {iriin veya hizmet
karsiliginda tiiketicinin uygun gordigii fiyat olarak tanimlanan algilanan fiyata baghdir

(Sever, 2018: 15).

Fiyat, isletme faaliyetlerinin yiiriitiilmesi acisindan da 6nemlidir. Restoran isletmeleri
tarafindan belirlenen amag ve hedeflerin gerceklestirilmesinde fiyat 6nemli bir rol oynar.
Isletmeler yeterli miktarda gelir elde edemezse ekonomik faaliyetlerini siirdiiremezler ve

topluma nitelikli hizmet sunamazlar (Ulema, 2021: 146).

2.2.4.7. Kolayliklar

Miisterilerin bir restorani tercih ederken Onem verdikleri her restoran isletmesinde
bulunmayan baz tiiketici ihtiyaglar vardir. Ornegin, restoran isletmesinde park yerinin
bulunmasi, engelli birey erisim kolayligi, 6deme kolayligi, vejetaryen menii, cocuk bakim
hizmeti vb. hizmetler tiiketiciler acisindan kolaylik saglayan faktorlerdir. Teknolojinin
bireylerin hayatin1 kolaylastirict 6zelligi ve yaygin kullanilmasi dolayisiyla restoran
isletmelerinin hizmet sunarken yenilik¢i uygulamalar ile teknolojiyi kullanmasi tiiketici

acisindan kolaylik saglayici bir unsurdur (Metin, 2018: 20).

2.3. Tiiketici

Biitiin ekonomik sistemlerin ve pazar adi verilen arenanin varlik nedeni tiiketim

olgusudur (Islamoglu ve Altunisik, 2017: 4). Kisisel istek, arzu ve ihtiyaclar1 icin
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pazarlama bilesenlerini satin alan veya satin alma kapasitesinde olan gercek kisi, tiiketici
olarak adlandirilmaktadir (Karabulut, 1989: 15). Tiiketim siirecinde yer alan herkes
tiketicidir (Jisana, 2014: 34). Tiiketici satin almalarinin itici giictinii bireysel istekler,
arzular ve ihtiyaclar olusturmaktadir. Tiiketiciler, satin alma kararlarin1 kendilerine 6zgii
karar kriterlerine uygun sekilde vermektedirler. Satin alma eylemini kendi iradeleri

dogrultusunda yapmaktadirlar (Islamoglu, 2003: 5).

2.3.1. Tiiketici Davranisi

Tiketici davranigi, bireylerin karar alma birimleri tarafindan mallarin, hizmetlerin,
zamanin, faaliyetlerin ve fikirlerin satin alinmasi, tiiketilmesi ve elden ¢ikarilmasina
iliskin tiiketici kararlarinin toplamidir (Hoyer vd. 2012: 3). Tiketici davranislari,
bireylerin hangi mal ve hizmetleri satin alacagi, mal ve hizmetleri nasil, nereden, ne
zaman, kimden elde edecekleri ile dogrudan ilgili etkinlikler ve s6z konusu etkinlikleri
belirleyen siiregler olarak ifade edilmektedir (Jisana, 2014: 34). Bireylerin &zellikle
ekonomik degeri olan {iriin ve hizmetleri kullanma ve satin alma hususundaki kararlar
ve bu husustaki faaliyetleri tiiketici davranisi olarak tanimlanmaktadir (Unal, 2008: 5).
Tiiketici davranisinin cesitli 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler asagida agiklanmistir (Hoyer

vd. 2012: 4-5; Odabas1 ve Baris, 2002: 30; Unal, 2008: 5-6; Aslan, 2019: 22-23).

e Tiiketici davranisi, ¢esitli faaliyetlerden olusan giidiilenmis bir davranis bigimidir.

Mallari, hizmetleri, faaliyetleri, deneyimleri, insanlar1 ve fikirleri icermektedir.
e Tiiketici davranisi, her bir birey i¢in farklilasabilmektedir.

e Tiiketici davranigt satin alma eyleminden daha fazlasin1 igermektedir.
Tiiketicilerin {irlin veya hizmetleri nasil satin aldiklar1 son derece dnemli olmakla
birlikte tiiketiciler tarafindan bir iirliniin kullanilmasi ve elden ¢ikarilmasi da

tiikketici davranisi agisindan onemlidir.

e Tiiketici davrams1 dinamik bir siirectir. Uriin ya da hizmeti edinme, tiilketme ve

elden ¢ikarma sirasi, dinamik bir diizende, zaman iginde gergeklesebilmektedir.

e Tiiketici davranis1 bir¢ok kisiyi ilgilendirebilir. Mutlaka tek bir bireyin eylemini
yansitmaz. Ornegin, bir grup arkadas veya bir aile, gesitli yollar ile fikir

aligverisinde bulunarak nerede 6gle yemegi yiyecegine karar verebilir.
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e Tiiketici davranisi, tiiketicilerin bir iirlinii satin alip almayacaklarini, kullanip
kullanmayacaklarini, neden, ne zaman, nerede, nasil, ne siklikta ve ne kadar

stireyle satin alacaklarina dair birgok karari anlamayi igerir.

e Cevresel faktorler tiiketici davranisi iizerinde etkilidir. Tiketici, igerisinde
bulundugu cevreye uyum sagladigi i¢in dis ¢evre unsurlari tiikketici davranisi

acgisindan onemlidir.

e Tiiketici davranisi, zamana gore farklilik gostermekle birlikte karmasiktir. Pek

cok aktiviteden olusur ve her zaman ayni sekilde sonuglanmaz.

Tiiketici davranislari, bireylerin ihtiyag, istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve bunlara
uygun pazarlama stratejilerinin uygulanabilmesi, s6z konusu stratejilere bireyler
tarafindan verilecek tepkilerin dogru zamanda hesaplanmasi ve mevcut calismalara
halihazirda verilmis olan tepkilerin sonuglarmin etkili bir bi¢imde analiz edilmesi

acisindan onemlidir (Karaca, 2018: 40-41).

2.3.2. Tiiketici Davramislarim1 Etkileyen Faktorler

Tiiketici davranisi, dinamik, belirli bir amaca dayanan ve kisisel, sosyal, psikolojik,
ekonomik, ¢evresel, durumsal vb. ¢esitli unsurlardan etkilenen karmasik bir siirectir. Bu
unsurlar ya da faktorler tiiketici ihtiyacinin dogmasi asamasindan satin alma sonrasi
degerlendirme asamasina kadar olan tiim asamalarda etkilidir (Unal: 2008: 7). Gelistirilen
tiim tiliketici davranist modellerinin ortak 6zelligi, tiikketici davranislarinin bazi faktorler

tarafindan etkilendigini kabul etmeleridir (Islamoglu, 2003: 52).

Tiiketici davranisini etkileyen faktorlerin incelenmesi, bireylerin karar verme ve satin
alma siirecinin iyi yonetilebilmesi i¢in olduk¢a 6nemlidir (Demir, 2018: 21). Sekil 2.2’
de goriildigii lizere bu calisma kapsaminda tiiketici davranisini etkileyen faktorler;
kisisel, psikolojik, sosyokiiltiirel, ekonomik ve durumsal faktorler olmak tizere bes grup
altinda ele alinmistir. Her bir grupta yer alan faktorler ve ilgili faktor tizerinde etkili olan

alt faktorler akabinde detaylica agiklanmustir.
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Tiiketici Davramisim Etkileyen Faktorler

Kisisel Psikolojik Sosyokiltrel Ekonomik Durumsal
Faktorler Faltiirler Faktirler Faktirler Faktorler
L Yas ——Giidiileme — Kiiltiir
- Cinsiyet | |—| Algilama ——Alt Kiiltiir
Gelir | A || Sosyal
| Durumu grenme Simiflar
Egitim Tutum, || Referans
| Durumu | —{ Inang ve Gruplarn
Degerler
il || Roller ve
— Meslek [ Ksitic Statiiler
Yasam ] Al
— | Tarm

Sekil 2.2: Tiiketici davranisini etkileyen faktorler

Kisisel Faktorler

Tiiketici davramisimi etkileyen kisisel faktorler; yas, cinsiyet, gelir durumu, egitim

durumu, meslek faktorlerinden olugsmaktadir (Demir, 2018: 21).

Yas: Yas ve yasam dongiisii, tiiketicinin satin alma davranisi iizerinde etkili olan bir
faktordiir (Gajjar, 2013: 12). Tiiketicilerin yasi ile birlikte ihtiyaglari, kisisel, sosyal,
ekonomik ve psikolojik 6zellikleri degisim gostermektedir. Bu degisim tiiketicilerin mal
ve hizmet alim davramslarini degistirmektedir (Golge, 2022: 18). Ornegin, Bekar ve
Donmez (2016)’in calismasinda, 24 yas ve altindaki bireylerin disarida yemek yeme
amaglar lizerinde ekonomik ve sosyolojik unsurlarin etkili oldugu, 55 yas ve lizerindeki
bireylerin ise disarida yemek yeme amaclarinda zorunluluk faktoriiniin 6nemli oldugu

tespit edilmistir.

Cinsiyet: Kadin ve erkek tiiketicilerin satin alma aliskanliklari, istekleri, beklentileri,
tiilketme egilimleri ve davranislar: farklilik gdstermektedir (Demir, 2018: 21). Ornegin,
Ertiirk (2018)’iin yiyecek icecek isletmeleri tercihi kriterlerini aragtirdigi ¢alismasinda,
kadin ve erkek katilimcilar tarafindan en ¢ok tercih edilen ilk kriterin yemeklerin lezzeti

oldugu, ikinci ve Ugilincii kriterin kadinlar igin tuvaletlerin temizligi ve yemeklerin
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tazeligiyken erkekler icin ise personelin ilgisi ve davranislari ve yemegin kalitesi oldugu

tespit edilmistir.

Gelir Durumu: Tiketicinin ekonomik durumu, satin alma davranisi tizerinde etkilidir.
Insanlarin gelir diizeyi, tiiketim kaliplarin1 sekillendirmektedir. Gelir, énemli bir satin
alma giicli kaynagidir. Bireylerin satin alma aliskanliklar1 farkli gelir seviyelerine gore
degisim gostermektedir (Ramya ve Ali, 2016: 80). Geliri ve birikimi yiiksek olan bir
tiikketici daha pahal1 iirlinler satin alma egilimi gosterirken geliri ve birikimi diisiik olan
bir tiiketici ise ucuz iiriinler satin alma egilimi gostermektedir (Jisana, 2014: 36). Ornegin,
Auty (1992)’nin ¢caligmasinda yiiksek gelire sahip orta yasl katilimcilarin orta gelirli yash
katilimcilara gore daha fazla disarida yeme egilimi gosterdikleri tespit edilmistir. Kim ve
Geistfeld (2003)’in ¢alismasinda yas ve gelirin artmasi ile ters orantili olarak hizli hizmet

sunan restoranlarin tercih edilme oraninin azaldigi tespit edilmistir.

Egitim Durumu: Egitim durumu, tiiketicilerin satin alma davranisinin daha dikkatli ve
bilingli olmasi tlizerinde etkilidir (Oguzalp, 2020: 20). Egitim diizeyleri yiikseldik¢e
tilkketicilerin ihtiyag ve istekleri de artarak c¢esitlenmektedir (Demir, 2018: 21). Meslek ve
statii lizerinde Onemli bir etkisi olan egitim diizeyi, tiiketicilerin bakis agilarim
farklilastirmakla birlikte davranislarini da etkilemektedir (Aslan, 2019: 32). Ornegin,
Choi ve Zao (2010)’nun c¢alismasinda egitim seviyesi daha yiliksek olan ve saglik
konusunda daha fazla bilgiye sahip olan tiiketicilerin diisiik kalori igeren yiyecekleri

yeme egilimi gosterdigi belirlenmistir.

Meslek: Tiiketicinin satin alma davranisi {izerinde etkili olan diger bir 6nemli kisisel
faktor meslektir. Bireyin meslegi, satin alma kararlarini biiyiik dl¢iide etkilemektedir.
(Jisana, 2014: 35). Tiiketicilerin meslekleri dogrultusunda satin alma davranis1 girisimleri
ayn1 zamanda mesleklerinden elde ettikleri gelir ile de iliskilidir (Sahin ve Akballi, 2019:
48).

Psikolojik Faktorler

Tiketici davramisini etkileyen psikolojik faktorler; giidiileme (motivasyon), algilama,
O0grenme, tutum ve inanglar, kisilik ve yasam tarzi faktorlerinden olugmaktadir (Demir,

2018: 21).

Giidiileme (Motivasyon). Giidii; arzular, istekleri, ilgileri, diirtiileri ve gereksinimleri

kapsayan genel bir kavramdir (Islamoglu ve Altunisik, 2017: 74). Giidiileri, uyarilmis
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ihtiyaclar olarak da tanimlamak miimkiindiir (Odabas1 ve Baris, 2002: 103). Giidiiler,
bireylere istek ve enerji vererek yonlendirmekte bireylerin davraniglart i¢in bir temel
olusturmaktadir (Tutar, 2016: 93).

Motivasyon, bireyleri ihtiyaglarin1 karsilamak iizere harckete gegmeye yonlendiren bir
itici gilic gorevi goriir ve boylelikle tiiketici davranisi lizerinde etkili olan igsel
faktorlerden biri haline gelir (Ramya ve Ali, 2016: 77). Her bireyin fizyolojik, biyolojik,
psikolojik, sosyal ihtiyaclar1 vb. farkli ihtiyaglar1 vardir. ihtiyaglarin dogas1 geregi, bazi
ihtiyaclarin  karsilanmasi aciliyet gerektirirken baz1 ihtiyaglarin  karsilanmasi
ertelenebilmektedir. Ornegin, bir bireyin fizyolojik ihtiyaclarinin karsilanmasi sosyal
ihtiyaglarinin karsilanmasina gore daha fazla 6ncelik gerektirmektedir (Gajjar, 2013: 13).
Kisi oncelikle en 6nemli ihtiyacini gidermeye calisir. Bu ihtiya¢ tatmin edildiginde
motive edici olmaktan ¢ikar ve kisi bir sonraki 6nemli ihtiyaci tatmin etmeye calisir

(Jisana, 2014: 36).

Tiiketicilerin motivasyon diizeyi, satin alma davranisini etkilemektedir (Sahin ve Akballi,
2019: 53). Birey, bir seyi satin alarak tatmin aradiginda, bir satin alma giidiisii meydana
gelir. Gudi, bir kisiyi temel ve ikincil istekler olmak {izere iki tiir istegi tatmin etmek i¢in
satin alma eylemi yapmaya iten i¢sel bir diirtii ya da ihtiyagtir (Ramya ve Ali, 2016: 77).
Motive olmus tiiketici, hedefle ilgili bir faaliyete katilmaya enerjik, hazir ve isteklidir
(Hoyer vd. 2012: 45). Tiketici ihtiyaglarmi karsilamak ve tiiketicileri satin alma
davranigina yoneltmek i¢in giidiileme siirecinde biyolojik ve psikolojik giidiiler onemli
rol oynamaktadir. Bireylerin biyolojik giidiileri aglik, susuzluk vb. biyolojik ihtiyaglardan
kaynaklanirken psikolojik giidiileri saygi, sevgi vb. ihtiyaglarindan kaynaklanmaktadir
(Ene, 2007: 120-121).

Bireyleri yemek tiiketimine yonlendiren motivasyon unsurlart farklilagmaktadir
(Nebioglu, 2018: 128). Ornegin, Fields (2002)’in bireylerin gastronomi turizmi {iriinii
tercihlerindeki motivasyon faktorlerinin ne oldugunu inceledigi arastirmada, 6grenme,
birliktelik ve sosyallesme, statii ve prestij, duyular1 tatmin etme ve fiziksel g¢evre
unsurlarinin motive edici faktdrler oldugu belirlenmistir. Semerci ve Akbaba (2018)’nin
caligmasinda ise yabanci turistlerin yerel yiyecek tiiketimi motivasyon faktorleri arasinda
heyecan arayisi, kiiltiirel deneyim, sosyal etkilesim ve duygusal ¢ekicilik unsurlarinin

oldugu tespit edilmistir.
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Tiiketici motivasyonlarinin bilinmesi isletmelerin pazarlama ¢abalar1 i¢in oldukca
onemlidir. Bu dogrultuda isletmeler tiiketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini anlamaya
caligmali, s6z konusu ihtiyac ve istekleri karsilayabilecek potansiyelde {iriin ve hizmet

tiretmeli ve tiiketicileri satin almaya yoneltmek amaciyla giidiilemelidir (Ene, 2007: 120).

Algilama: Algilama; gérme, tatma, duyma, dokunma ve koku alma olmak iizere bes
duyudan birinin veya daha fazlasinin kullanilmasi yoluyla elde edilen her tiirlii bilginin
bireylerin beyninde bi¢imlenmesi ve goriiniim kazanmasi olarak ifade edilmektedir
(Tutar, 2016: 186). Algilama, bireye ait olan i¢ ve gevreye ait olan dis uyaricilarin
yorumlanmasidir. Bu dogrultuda algilamanin bireylerin diinyay: anlamalarina yardimei

oldugunu sdylemek miimkiindiir (Unal, 2008: 7).

Algilama siireci, tiiketicinin goriintii, ses, koku vb. dissal uyaricilara maruz kalmasi ile
baslamaktadir. Bir uyarici ortaya c¢iktigi anda tiiketicinin oncelikle bu uyariciyr fark
etmesi gerekmektedir. Tiiketiciler maruz kaldiklar ¢esitli uyaricilardan bazilarina dikkat
etmektedirler (Tutar, 2016: 190). Eger uyarict yeterli diizeyde dikkat c¢ekici ve giiclii
degilse ya da diger uyaricilar tarafindan bastirilmaktaysa tiiketici a¢isindan dikkat ¢ekici
olmayacaktir (Islamoglu ve Altunisik, 2017: 97). Tiiketici tarafindan dikkat cekici olan

uyarici yorumlanmakta ve sonrasinda tepkiye doniistiiriilmektedir (Tutar, 2016: 190).

Bireyler giinlik hayatta ¢ok fazla uyarici ile karsi karsiya kalmaktadir. Ancak bu
uyaricilar arasindan yalnizca algilamak istediklerini algilamaktadirlar. Bireylerin
uyaricilart  kendilerine 06zgii bir bi¢cimde algilama egilimi secici algi olarak
tanimlanmaktadir (Odabas1 ve Baris, 2002: 130). Algida secicilik, isletmelerin en fazla
dikkat etmesi gereken algi tiiriidir. Algida secicilik unsuru marketlerde reyon
diizenlemelerinde siklikla kullanilmaktadir. Ornegin, cocuk tiiketiciler igin ilgi ¢ekici
olan ¢ikolata, seker, sakiz vb. iiriinler onlarin net bir sekilde gorebilecekleri uzunluktaki
boy seviyelerine uygun raflarda satisa sunulmaktadir (Aslan, 2019: 29). Tiiketiciler bir
icecek kutusunun ne kadar mesrubat igerecegini genisligine ve yiiksekligine gore, bir
porsiyonda ne kadar yiyecek bulundugunu tabagin boyutuna gore algilayabilmektedirler.
Tiiketiciler, pazarlama uyaricilarinin bu tiir 6zelliklerini duyularim1 ve diinya bilgilerini
kullanarak ¢ogunlukla otomatik olarak belirlemektedir. Bu algilarin bir kism1 uyaranin
boyutu, rengi, kokusu, dokusu gibi fiziksel 6zelliklerle ilgiliyken bir kismi da bu
ozelliklerle iliskilendirilen anlamlar ile ilgilidir (Hoyer, 2012: 80).
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Karar verme, satin alma vb. siirecler, tiiketicilerin dis diinya ile etkilesimini gerektirdigi
icin tiiketici davranislarin1 anlama noktasinda algilama faktorii oldukca énemlidir (Unal,
2008: 7). Tiketicilerin pazar ¢evresini ve bu ¢evrede yer alan uyaricilar1 nasil
algiladiklari, bu uyaricilar arasinda ne sekilde se¢im yaptiklari ve bu uyaricilar: nasil
orgiitledikleri ile iligkilidir. Dolayisiyla algilama olgusunun rolii, pazarlamanin odak
noktasinda yer alan tiiketici davraniglarini anlamada ve bu dogrultuda pazarlama

stratejilerini belirlemede dnemlidir (Islamoglu ve Altunisik, 2017: 95).

Ogrenme: Ogrenme, yasant1 ve tekrarlar sonucunda birey davranisinda gergeklesen kalict
izli degisiklikler olarak tanimlanmaktadir (Tutar, 2016: 255). Ogrenme bireylerin ¢evreye
uyum saglama siireci olarak da ifade edilebilmektedir (Bir, 1999: 46). Ogrenme, algilama,

gbzlem, taklit ve model alma yoluyla gergeklesebilmektedir (Tutar, 2016: 262).

Bireylerin davraniglarinin olusturulmasinda, yonlendirilmesinde ve satin alma karar
stirecinde 6grenme olgusunun nemli bir rolii vardir. Bireyler 6grenme sayesinde, yasam
tarzini, tiikketimi sekillendiren kiiltiirli, kurumlar1 ve diger Orgiitleri, sosyal siniflar
bilmekte ve tanimaktadirlar (Islamoglu ve Altunisik, 2017: 113). Yasam ile ilgili pek ¢ok
seyin 0grenildigi gibi tilketim de bireyler tarafindan 6grenilen bir olaydir. Bireyler satin
almak i¢in hangi markay1 se¢ecegini, satin aldigi iiriiniin nasil tiiketime hazir bigime
getirilecegini ve nasil tiiketecegini 6grenerek karar vermektedirler (Demirbilek, 2000:
43). Ogrenme siiresi boyunca bireyler tarafindan elde edilen tiiketim ile ilgili bilgi ve
deneyimler, tiiketici satin alma davranisinin yoniinii belirlemektedir (Sahin ve Akballs,
2019: 53). Ornegin, ¢dlyak hastaligina sahip bir birey gluten igeren yiyecekleri
tiiketmemesi gerektigini 6grenme olgusu sayesinde kavramakta ve gluten igeren trtinleri
tiilketmek {izere satm almacak {iriinler arasina almamaktadir (islamoglu ve Altunisik,

2017: 113).

Ogrenme olgusunun dogasmna 1sitk tutmak amaciyla cesitli 6grenme kuramlar
gelistirilmistir. S6z konusu kuramlar 6grenme olgusunu davranisgt bir temelde ele alan
tepkisel kosullanma, edimsel kosullanma ve sosyal 6grenme kuramlar ile 6grenme
olgusunu zihinsel bir siire¢ olarak ele alan biligsel, duyugsal ve beyin temelli 6grenme
kuramlarindan olusmaktadir (Tutar, 2016: 265). Ornegin, farkl bir iilkeye gastronomi
turizmi i¢in seyahat eden bir birey seyahat edilen {ilkeye 6zgii yerel bir yemegin dogru

yeme bicimini ¢evredeki insanlar1 gozlemleyerek sosyal Ogrenme yoluyla
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ogrenebilmektedir (Bir, 1999: 52). Farkli bir birey, bir yiyecek icecek isletmesinin
sundugu {irlin ve hizmetleri, isletmeler tarafindan pazarlama stratejilerinde tercih edilen
sik¢a tekrarlanan reklamlarda, isim, logo, sembol ve miiziklerin kosulsuz uyarici olarak
kullanmas: ile tepkisel kosullanma yoluyla 6grenebilmektedir (Unal, 2008: 23). Bir
restoran igletmesini tercih edecek tiiketicilere meniide yer alan bir yiyecekten ii¢ adet
siparis edilmesi durumunda meniide yer alan bir yiyecegin hediye edileceginin
bildirilmesi isletme tarafindan 6grenme kuramlarindan edimsel kosullanmanin pekistirme
unsurunun pazarlama stratejisinde tercih edildigini gostermektedir (Islamoglu ve
Altunisik, 2017: 121-122). Bir yiyecek igletmesinin sunacagi yeni {riin ile ilgili
tilketicilere karsilastirmali reklamlar vasitasiyla tiriin ya da hizmetin stiinliikleri
hakkinda bilgi vermesi ise bireylere bilgi verme, mevcut bilgilere, degerlere ve amaglara
ilave olusturmaya yonelik olan biligsel 6grenme kurami ile tiiketicilerin satin alma

davranigini yonlendirmeye ¢alisildiginin gostergesidir (Odabasi ve Baris, 2002: 90).

Tutum, Inan¢ ve Degerler: Tutum; insanlar, olaylar ya da nesnelere iliskin bireylerin
olumlu veya olumsuz degerlendirmelerinin bir ifadesidir (Islamoglu ve Altunisik, 2017:
133). Tutumlar sonradan 6grenilmektedir. Bilissel, davranigsal ve duyussal unsurlari
icermektedirler. Belirli giicleri olmakla birlikte tutumlar ayrica farkli kaynaklara
sahiptirler (Tutar, 2016: 143-144). Birey tutumlar1 degisebilir ya da degistirilebilir fakat
tutumlarin degistirilmesi nispeten zordur (islamoglu, 2003: 114). Inang; bireylerin nesne
ve eylemler hakkinda olumlu veya olumsuz degerlendirme yapmak i¢in kullandiklar
bilgiler olarak ifade edilmektedir (Unal, 2008: 51). Deger; baz1 amag ve davranislar: farkli
amac¢ ve davranislardan ziyade tercih edilebilir kilan ve siireklilik 6zelliginde olan
inaniglar olarak ifade edilmektedir (Odabasi ve Barig, 2002: 212). Bireylerin tutumlarinin
olugmast lizerinde inanglarinin, degerlerinin ve fikirlerinin 6nemli bir rolii bulunmaktadir

(Unal, 2008: 51-52).

Tutum olusumunda bilissel, duygusal ve davranigsal olmak lizere {i¢ bilesenin rolii
biyiiktiir (Unal, 2008: 52). Tutumlar bilissel islevi ile diisiinceleri ydnlendirmekte,
duygusal islevi ile duygulari, davranigsal islevi ile de davranislari etkilemektedir. Bireyler
nerede yemek yiyeceklerine, nerede aligveris yapacaklarina ve diger farkli aktivitelerine
tutum ve inanglarina gore karar verebilmektedirler (Hoyer vd. 2012: 128). Ornegin,
Hindistanli bir birey inanci geregi inek eti ile hazirlanmis triinler satan bir restoran

isletmesinde yemek yemeyi sahip oldugu tutum dolayisiyla tercih etmeyecektir (Sahin ve
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Akballi, 2019: 54). Tutumlar ve inanglar bir iirlinii satin alma, tiiketme ve satma
davraniglarin1 etkilemektedir. Bu dogrultuda tiiketici davranigini yoOnlendirmek ve
tilketici karar verme siirecini etkilemek icin isletmelerin tiiketicilerin tutumlarini
degistirmesi gerekmektedir (Hoyer vd. 2012: 128). Tiiketici satin alma karar1 lizerinde
bireylerin tutumlar oldukea etkilidir (Odabas1 ve Baris, 2002: 157). Ornegin, Cumrali
(2021)’nin  ¢aligmasinda tiiketicilerin triinlerin paket onlerindeki besin etiketlerine
yonelik tutumunun, paket onii besin etiketli {iriin satin alma niyetini etkiledigi

belirlenmistir.

Tiiketiciler, igletmeler tarafindan sunulan ¢esitli {iriin ya da hizmetlere kars1 belirli tutum
ve inanglara sahip olabilmektedir. Tutum ve inanglar isletmelerin marka imajmni
olusturdugu ve tiiketicilerin satin alma davranisinm etkiledigi icin isletmelerin pazarlama
stratejileri icin olduk¢a onemlidir. Isletmeler bu noktada gesitli stratejiler izleyerek
tiiketicilerin tutum ve inanclarini degistirebilmektedir (Jisana, 2014: 37). Ornegin, bir
isletme seker icerikli bir icecegin sagligina zararl oldugunu bilen seker hastaligina sahip
bir tiiketici icin seker icermeyen bir igecek iireterek tiiketiciyi satin almaya ikna ederse

tilkketicinin olumsuz tutumu olumlu hale déniisebilir (Bilgen, 2011: 30).

Bireyler bazi durumlarda mevcut tutumlarint ¢ok giiclii bir bi¢imde ve biiyiik giivenle
korurken diger durumlarda mevcut tutumlarindan ¢ok daha az emin
hissedebilmektedirler. Bireylerin ¢ok gii¢lii bir bicimde ve biiyiik giivenle koruduklari
tutumlar dayanikli ve kalici olabilirken digerleri dayaniksiz ve degisken olabilmektedir.
Tiiketiciler, belirli bir markaya sadik olmadiklarinda veya bir iirlin hakkinda ¢ok az sey
bildiklerinde tutumlarin1 kolayca degistirebilirler. Bununla birlikte, tiiketiciler markaya
sadik oldugunda veya kendilerini {iriin kategorisinde uzman olarak gordiiklerinde ise

tutum degisikligi daha zordur (Hoyer vd 2012: 128).

Kigsilik: Bir bireyi bir digerinden ayiran davranislar seti, kisilik olarak ifade edilmektedir.
(Islamoglu ve Altunisik, 2017: 154). Kisilik, tiiketicilerin satin alma davranis1 iizerinde
etkili olan 6nemli bir faktordiir. Kisiligin olusumunda kalitimsal ve gevresel faktorlerin
rolii olduk¢a 6nemlidir. Satin alma davranist agisindan bireylerin tutucu ya da yenilikei,
cimri ya da comert olmasi, tarz tercihleri vb. faktorler tiiketicilerin kisilikleri ile ilgilidir
(Giiner, 2019: 36). Ornegin, iistiinliik egilimi insan karakterlerinden biridir. Ustiinliik

egilimi kisilik 6zelligini tasiyan bazi tiiketiciler i¢in fast food restoranlarinda yemek
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yemek kabul edilemez bir durum olabilmektedir (islamoglu ve Altunisik, 2017: 161-162).
Tiiketicilerin kisilikleri ile ilgili analizlerin dogru yapilmasi, bireylerin satin alma
davraniginin isletmeler tarafindan daha iyi anlasilabilmesine olanak saglamaktadir.
Oncelikli olarak pazarlama bilesenlerinin gelistirilmesi olmak iizere pazarm boliimlere
ayrilmasi ve hedef pazarin se¢imi hususunda tiiketicilerin kisilik 6zellikleri yol gosterici

nitelige sahiptir (islamoglu, 2003: 141).

Yasam Tarzi: Yasam tarzi, bireylerin faaliyetlerini, ilgilerini, fikirlerini, yasantisinin
hemen her kismin1 kapsayan oldukg¢a genis bir kavramdir (Sahin ve Akballi, 2019: 4).
Bireylerin yasamu siiresince hayatini bigimlendiren sosyal etkilesimin bir fonksiyonudur.
Demografik yapi, kiiltiirel degerler, aile, sosyal sinif gibi ¢evre degiskenlerinden ve
kisilik, duygu, motivasyon vb. i¢ degiskenler tarafindan etkilenmektedir (Islamoglu ve
Altunisik, 2017: 167). Yasam tarzi bireylerin tiiketim kaliplarin1 yansitmaktadir.
Tiiketiciler satin almak i¢in bir Uriini veya hizmeti segerken yasam tarzlarini
yansitmasina dikkat etmektedirler (Unal, 2008: 26-37). Tiiketiciler sadece iiriin ya da
hizmeti degil, yasam tarzlarini da satin almaktadirlar. Tiiketiciler, potansiyel olarak kim
olduklarin1 yansitmaya yardimci olan iriinler satin alirlar. Elbette saglikli beslenme
yasam tarzina sahip bir tiiketicinin saglikli yiyecek igecek {irlinleri satin alma egilimi
gdsterecegini sdylemek miimkiindiir. Ornegin, Kuster-Boluda ve Vila-Lopez (2023)’in
arastirmasinda, geng tiiketicilerin spor aktiviteleri ile gida ilgisi ve saglikli beslenme

davraniglari ile gida ilgisi arasinda anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.
Sosyokiiltiirel Faktorler

Toplumu olusturan her birey sosyokiiltiirel faktorlerden etkilenmektedir. Sosyokiiltiirel
faktorler, tiiketici davranigina yon verici 6nemli bir role sahiptir (Cagatay, 2021: 36).
Tiiketici davranigini etkileyen sosyokiiltiirel faktorler; kiiltiir, alt kiiltiir, sosyal siniflar,

referans gruplari, roller ve statiiler, aile faktorlerinden olusmaktadir.

Kiiltiir: Kiiltiir; bir toplumun iiyesi olarak insanlarin 6grendigi sanat, bilgi, gelenek
gorenek vb.beceri, yetenek ve aligkanliklari igerisine alan karmasik bir biitiin olarak
tanimlanmaktadir (Oguz, 2011: 132). Kiiltiir, yapist geregi ¢ok fazla 6zellige sahiptir.
Kiiltiirtin 6zellikleri arasinda; 6grenilebilirlik, siireklilik, biitiinlestiricilik, sinirlayicilik
ve simgeleyicilik, tarihi ve geleneksellik, zamanla degisebilirlik, paylasilarak kusaktan

kusaga aktarilabilirlik, ihtiya¢ karsilayicilik ve doyum saglayicilik yer almaktadir
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(Islamoglu ve Altunisik, 2017:177-178; Unal, 2008: 91-92; Arslantiirk ve Amman, 2017:
259).

Kiiltiir, toplumun bir iiyesinin aileden ve diger 6énemli kurumlardan 6grendigi temel
degerler, algilar, istekler ve davraniglar biitiiniidiir (Jisana, 2014: 35). Bireyler, aile ve
diger kurumlar vasitasiyla bir dizi algi, deger tercihi ve davranis kazanmaktadir. Kiiltiir,
bireylerin tiiketim ve karar verme modeli {izerinde 6nemli 6l¢iide etkilidir (Ramya ve Ali,
2016: 79). Bireylerin yasami, igerisinde yasanilan toplumun sosyokiiltiirel yapisi ve

degerleri altinda sekillenmektedir (Cagatay, 2021: 38).

Gilinlik yagamin 6nemli bir kisminda etkili olan kiiltiirel faktorler, bireylerin tiiketim
bicimlerini sekillendirerek yeme igme kararlarin1 ve satin alma davraniglarini
belirlemektedir (Bir, 1999: 61). Yeme igme kiiltiirel bir 6gedir (Geng, 2014: 343).
Bireyler tarafindan, neyin yenip neyin yenilmeyecegi, neyin ne zaman, neyin nasil
yenilecegi vb. aktiviteleri genis dl¢iide kiiltiir belirlemektedir (Bir, 1999: 61). Ornegin,
kiiltiirel bir tiiketim degeri acgisindan bakildiginda Tiirkiye’de kahvalti 6gilinlinde ¢ay
tilkketimi yayginken Avrupa iilkelerinde ise kahve tiikketimi yaygin olarak 6ne ¢ikmaktadir

(Sahin ve Akballi, 2019: 44).

Onemli bir degisken olarak kiiltiir, tiiketici davranislarin etkiledigi i¢in pazarlamacilarin
oncelikli hedefi toplumun kiiltiiriinii anlamaya c¢alismak ve toplumun kiiltiir yaratim
sistemine yonelik bilgiler edinmektir (Odabas1 ve Baris, 2002. 325). Pazarlamacilar i¢in
iriin ya da hizmet sunacaklar1 toplumun kiiltiirel degerleri tamamlayabilecek ya da
kiiltiirel degerlerin yerini alabilecek nitelikte tiiketim kaliplari olugturmak 6nemlidir
(Islamoglu ve Altumisik, 2017: 180). Yiyecek igecek tiiketiminde standartlasmanin ve
kiiresellesme olgusunun simgelerinden olan Burger King, McDonald’s vb. fast food
restoranlarinin Tiirkiye’deki bireylerin tiiketimine sundugu ramazan/iftar mentileri s6z
konusu isletmelerin pazarlama stratejilerinde Tirk yeme i¢me kiiltiiriinii dikkate

aldiklarim1 gostermektedir (Taylan, 2008: 75).

Restoran isletmeleri ¢oklu kiiltiirel ortamlarin olustugu mekanlardir. Dolayisiyla kiiltiir,
uluslararasi restoranlarin miisteri iliskileri iizerinde etkili olan bir faktordiir. Restoran
isletmeleri acisindan kiiltiir, miisterilerin beklentileri ve memnuniyeti, yeme davranisi,
fiyat algilamalari, insan kaynaklar1 yonetimi ve iletisim acisindan olduk¢a 6nemlidir

(Geng, 2014: 341-349).
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Alt Kiiltiir: Bir toplumda hakim olarak benimsenmis kiiltiirden kismi diizeyde farklilik
gosteren ve azinlik olan gruplar tarafindan benimsenen kiiltiir, alt kiiltiir olarak ifade
edilmektedir (Arslantiitk ve Amman, 2017: 259). Her kiiltiirde, ortak davranislara,
durumlara ya da hayat tecriibelerine dayal1 deger sistemleri tagiyan bireylerin olusturmus
oldugu daha kiiciik alt kiiltlirler yer almaktadir (Bilgen, 2011: 23). Toplum niifusunun
artmasi ve mevcut kiiltiiriin homojen yapisinin bozulmasi, toplumda alt kiiltiirlerin ortaya
¢ikmasina yol agmaktadir (Sahin ve Akballi, 2019: 45). Alt kiiltiir; irk, milliyet, cografi
bolge, dini inanglar olmak iizere farkl1 boyutlardan olusmaktadir (islamoglu, 2003: 168).

Alt kiiltiir, tiiketicilerin satin alma davraniglari tizerinde etkili bir sosyokiiltiirel faktordiir.
Alt kiiltiirde yer alan bazi tiiketiciler farkli kiiltiirde yer alan insanlarin tiikketim kaliplarina
uyum saglamaya cabalarken baz tiiketiciler de uzak durmaya calisip farkl {iriin ya da
hizmetleri satin alma egilimi gdsterebilmektedir (Sahin ve Akballi, 2019: 45). Ornegin,
Tiirkiye’de yasamini siirdiiren Araplar, Tirk kiltiiriintiin bir iyesi oldugu gibi kendi
irklarma 6zgii yeme i¢me, satin alma kiiltiir 6zelliklerini de tasimaktadir (Iislamoglu ve
Altunigik, 2017: 184). Almanya’da yasayan Miisliiman tiiketicilerin domuz eti iceren
tirlinleri satin almaktan kacinmasi alt kiiltiiriin satin alma davranisi iizerindeki etkisine

ornek olusturmaktadir (Sahin ve Akballi, 2019: 45).

Alt kiiltiirlerin birgogu 6nemli pazar bolimlerini olusturmaktadir. Pazarlamacilar, mevcut
alt kiiltiirlerin kendi ihtiyaglarina gore uyarlanmis iiriin, hizmet ve pazarlama stratejileri
tasarlayabilmektedir (Ramya ve Ali, 2016: 79). Toplumun kiiltiiriinii paylasan bir birey,
ayni zamanda mevcut kiiltlirii olusturan bir alt kiiltiire ait de olabilmektedir. Bu
dogrultuda restoran igletmeleri, hedef pazarina uygun bir sekilde gelistirecegi pazarlama
stratejilerini hangi alt kiiltiire mensup tiiketicilere gore diizenlemesi gerektigini de
onemsemelidir (Islamoglu ve Altunisik, 2017: 184). Ancak pazarlamacilarin alt kiiltiirler
arasinda ¢atisma yasanmast durumunda stratejilerini gelistirirken ve uygularken tarafsiz

olmalar1 gerekmektedir (Bilgen, 2011: 23).

Sosyal Swiniflar: Sosyal sinif; benzer niteliklere sahip toplum tiyelerinin belirli kurallara
gore benzer Ozellikler etrafinda siiflandirilmasi sonucunda ortaya ¢ikan gruplardir
(Ozsungur ve Giiven, 2016: 132). Sosyal siniflar, benzer statiiye sahip olmak, benzer
sosyal sartlar iginde bulunmak ve benzer deger yargilari tasimak olmak tizere ti¢ temel

faktorden olusan sosyal gruplar olarak da tanimlanmaktadir (Arslantiirk ve Amman,
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2017: 388). Hiyerarsik bir toplumda sosyal siniflar, benzer ilgi, yasam tarzi, diisiince ve
degerleri paylasmakta olan ve nispeten siireklilik gdsteren homojen gruplardir (Unal,
2008: 73). Toplumun dikey yonde katmanlasmasi sonucu olusan sosyal siniflart
belirlemede, gelir seviyesi, gii¢ ve otorite, miilkiyet, yasam tarzi, meslek, sinif bilinci,
ikamet edilen bolge, sahip olunan varliklar, ailenin temelleri degiskenleri
kullanilmaktadir (Sahin ve Akballi, 2019: 46; Ramya ve Ali, 2016: 79; islamoglu ve
Altumsik, 2017: 194; Unal, 2008: 74-75). Sosyal smiflar farkli bigimlerde
gruplandirilabilmektedir. En klasik smiflandirma sekli {ist, alt ve orta smif olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Islamoglu ve Altunisik, 2017: 194).

Tiiketici davraniglari agisindan sosyal siniflar, tiikketim yapilar, tiiketicilerin harcama ve
tasarruf egilimleri olmak iizere ii¢ temel konuda belirleyici bir sosyokiiltiirel faktordiir.
Ayni sosyal sinifa ait olan kisilerin satin alma ve tiikketim aliskanliklarinin, tasarruf ve
harcama egilimlerinin benzer 6zelliklerde oldugunu sdylemek miimkiindiir (Sahin ve
Akballi, 2019: 46). Farkli sosyal siniflardaki bireyler hayatlart boyunca farkli deger
yargist, iletisim, egitim, vb. kiiltiirel degerler ile yetismektedir. Farkli sosyal siniflara ait
olan bireyler tiiketime yonelik kararlar alirken ayn1 diirtiilerle hareket etmemekte ve her
uyarana veya bilgiye ayni tepkiyi vermemektedir. Bireyler igerisinde bulundugu sosyal

smifin bilinci ile hareket etmektedir (Agikalin ve Giil, 2006: 22).

Tiiketici davranisi agisindan bakildiginda sosyal siniflar, 6zellikle iiriin ya da hizmet satin
alma, kullanma ve satma asamalarinda oldukga etkilidir. Tiiketiciler siif bilinci
dogrultusunda davranis sergileyerek ait oldugu sosyal smifin ortak tercihlerini ve
zevklerini yansitan iiriinleri satin almakta ve kullanmaktadirlar (Unal, 2008: 81).
Toplumda yer alan sosyal smiflarin satin alma ve tliketim davramiglart farklilik
gostermektedir. Ust smifa ait olan tiiketiciler, toplumsal statiilerini korumak igin pahals,
liks tirlin veya hizmetleri satin almay: tercih ederken orta sinif tiiketiciler dikkatli bir
sekilde satin alir ve ayn1 hattaki farkli iireticileri karsilastirmak igin bilgi toplar, alt sinif
tilketiciler ise anlik olarak satin alir (Ramya ve Ali, 2016: 79) Ayrica orta ve alt sosyal
smifa ait olan tiiketiciler ¢ogunlukla satin alacaklari iiriin ya da hizmetlerin dayaniklilig
ve fonksiyonelligine odaklanmaktadirlar. Ancak ¢ogu zaman iist sosyal smifin tiyesi
olarak gorlilme arzusu ve sinif atlama istegi tiiketicileri ait olduklar1 sosyal sinifa ait

olmayan satin alma davranislar1 yapmalarina da neden olmaktadir (Unal, 2008: 81).
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Isletmeler pazar béliimleme ¢alismalarinda sosyal smif faktoriinii kullanirken tiiketici
davranisi agisindan sosyal sinifa ait bireylerin satin alma, tiiketim, harcama ve tasarruf
yapilarini iyi analiz etmelidir (Odabas1 ve Baris, 2002: 307). Pazarlamacilar hedef olarak
sectikleri sosyal sinif ile sunduklar1 {iriin ya da hizmeti 6zdeslestirebilirse s6z konusu
sosyal sinifin tiiketicileri basta olmak ilizere o sosyal sinifa Ozenen tiiketicileri de
sunduklari {iriin ya da hizmeti satin almaya ¢ekmeyi basarabilmektedir (Islamoglu ve

Altunigik, 2017: 199).

Referans Gruplart: Referans ya da danisma grubu, bir kisinin tutum ya da davraniglari
tizerinde dogrudan ya da dolayl olarak etkisi olan gruplardir (Jisana, 2014: 35). Bireyler,
belirli bir durumda sergileyecekleri davraniglarini belirlemede danisma grubuna ait
tutum, inan¢ ve davraniglari referans noktasi olarak temel almakta ve yasamlarina
uyarlamaktadirlar (Odabasi ve Barig, 2002: 229). Aile ve yakin arkadaslar, birey ile
etkilesim sikliklar1 ve bireyin yasamindaki Onceligi nedeniyle, bireyin yasamindaki
birincil referans gruplari; okul arkadaslari, mahalle, meslektaslar, diger tanidiklar ise
bireyin yasamindaki ikincil referans gruplari olarak kabul edilmektedir (Jisana, 2014: 35).
Bireylerin davraniglar1 lizerinde icerisinde bulunmadiklar1 gruplar da etkili
olabilmektedir. Bu gruplar, i¢cinde bulunmak istedikleri arzulanan ve iginde bulunmak

istemedikleri kaginilan gruplardir (Bilgen, 2011: 24).

Referans gruplari tiikketici davranisi agisindan ele alindiginda bu gruplarin tiikketim olgusu
tizerinde c¢esitli sekilde etkilerinin oldugu goriilmektedir. Referans gruplar tiiketicilerin
marka, iiriin ve hizmetlerden haberdar olmasini, bunlar hakkindaki bilgi ve inanglarini,
marka, tirlin ve hizmetleri denemelerini ve kullanim big¢imlerini, hangi ihtiyaclarinin satin
alinacak ya da tiiketilecek iriin ile karsilanacagimni etkilemektedir. Ayrica referans
gruplart bu etkileri yaparken tiiketicilerin bulundugu grup icerisindeki bigimsel ve
bigimsel olmayan iletisim agini da etkilemektedir (Odabas1 ve Barig, 2002: 229-230).
Referans gruplarinin bireylerin iizerindeki etkisini bilgi etkisi, fayda saglama etkisi, deger
katma etkisi olmak tizere li¢ grup altinda ele almak miimkiindiir (Solomon, 2011: 383;

Unal, 2008: 63-64):

e Bilgi etkisi: Tiiketiciler farkli markalar arasindan se¢im yaparken konu hakkinda
uzman olan bireylerden ve profesyonel kisilerden bilgi toplamaktadir. Tiiketiciler

giivenilir bilgiye sahip olan komsu, akraba ya da arkadaslarindan marka ile ilgili
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bilgi ve deneyim aramaktadirlar. Tiiketiciler {iriinii kullanan ve referans olarak

goriilen bireylerin tercihlerinden 6rnek bilgi edinebilmektedir.

e Faydaci Etki: Tiiketicilerin belirli bir tiriinii ya da hizmeti satin alma karari, sosyal
etkilesim i¢inde oldugu kisilerin, aile iiyelerinin beklenti ve tercihlerinden
etkilenmektedir. Bireylerin baskalarinin kendisinden beklentilerini karsilama
arzusu, iirin ya da hizmeti satin alma ve marka sec¢im tercihi lizerinde bir etkiye

sahiptir.

e Deger Katma Etkisi: Tiiketiciler belirli bir {irlinii veya hizmeti satin almanin ya da
kullanmanin, farkli kisiler tarafindan kendisi hakkinda sahip olunan imaj1
artiracagini digiinmektedir. Tiiketiciler, belirli markaya ait satin aldiklar1 tirtin ya
da hizmetin tanitim reklamlarinda gosterilen insan tipine benzemenin ya da yasam
tarzin1 ona uydurmanin kendisini iyi hissettirmesi ve ¢evreye mesaj vermesini

saglamasi amaciyla satin alma davranisi sergileyebilmektedir.

Referans gruplarinin tiimii, tirinii veya hizmeti daha 6nce kullanmalari, iiriin ya da
hizmetlerinin ne oldugunu ve ozellikleri hakkinda tam bilgiye sahip olmalar1 vb.
nedenlerden dolay tiiketicilerin satin alma kararlarini etkilemektedir (Gajjar, 2013: 13).
Ornegin, bir restoranda yemek yemek isteyen bir kisinin daha énce tamdig1 bir kisinin
gittigi ve memnun kaldig1 restorana gitmeyi tercih etmesi referans grubunun etkisi ile

hareket ettiginin gostergesidir.

Danigma gruplari, bireyleri Kimi zaman yeni bir davraniga Kimi zaman da yeni bir yagam
tarzina yonlendirmekte ve tiiketicilerin tutumlarini, iiriin, hizmet ve marka tercihlerini
sekillendirmektedir (Sahin ve Akballi, 2019: 46). Ornegin, Giimriik¢ii ve Kurtuldu
(2023)’nun calismasinda bireylerin cografi isaretli iirlin algisinin danisma gruplar ile
roller ve statii lizerinde anlaml bir etkiye sahip oldugu ve danisma gruplari ile roller ve
statiinilin, cografi isaretli iirlin algisi ile satin alma tercihi arasindaki iligki tizerinde aracilik
ettigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda isletmeler iiriin ve hizmetlerine yonelik dogru ve
etkili pazarlama stratejisi gelistirmek igin referans gruplarinin tiiketici davranisi
tizerindeki etkisini iyi analiz etmeli ve bu bilgilerden faydalanmaya ¢abalamalidir (Sahin

ve Akballi, 2019: 46).

Roller ve Statiiler: Statii, bireylerin toplum igerisinde isgal ettigi konum olarak ifade

edilmektedir (Durdu, 2018: 76). Her birey i¢inde yasadig1 toplumda ve gruplarda bir yere,
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sosyal statiliye sahiptir (Fichter, 2015: 35). Statii, atfedilen ve basarilan statii olarak ikiye
ayrilmaktadir. Kisilerin kontrolleri disinda olan toplum tarafindan bireylere uygulanan
degerlendirme Olgiitii, atfedilen statii olarak ifade edilmektedir. Basarilan statii ise
kisilerin sosyal agidan ¢abalarinin sonucunda elde edilmektedir (Simsek, 2010: 41-43).
Gelir durumu, servet, egitim, yasanilan bolge vb. diger bilesenleri ise bireylerin
sosyoekonomik statiisiiniin belirlenmesinde énemli olan faktdrlerdir (Yager ve ilarslan,

2010: 141).

Rol, belli bir statiiye sahip olan bir kisiden beklenen davranis kaliplaridir (Durdu, 2018:
79). Bireyler belli bir statiiye sahip olmakta ve o statiiye uygun rol ya da rolleri
gergeklestirmektedir (Durdu, 2018: 79). Roller ve statiiler, tiiketicilerin satin alma karar
ve davranigi tizerinde etkili olan 6nemli bir faktordiir (Giimriik¢ii ve Kurtuldu, 2023: 40).
Her birey, ait oldugu aile, grup, kuliip, organizasyon ve benzeri olusumlara bagl olarak
toplumda farkli rollere ve statiiye sahiptir (Jisana, 2014: 35). Bireyler satin alma davranisi
gercgeklestirirken toplumdaki rollerini ve statiilerini yansitan iriinleri segmektedirler. Bu
dogrultuda pazarlamacilar, iirlin ve markalarin toplumda birer statii sembolii potansiyelini

tasidiginin farkinda olmalidir (Ramya ve Ali, 2016: 78).

Aile: Aile, toplumda yer alan en kiiciik sosyal birim olarak ifade edilmektedir (Arslantiirk
ve Amman, 2017: 311). Aile kurumu, gelirin elde edilmesini ve harcanmasini
sekillendirmekle birlikte ayn1 zamanda tiyelerinin tiikketim olgusu ile ilgili standartlarini,
normlarin1 ve degerlerini de ortaya gikarmaktadir. Onemli bir sosyallesme ortami ve
danisma grubu olan aile, bireylerin tiiketim davranigini etkileyen bir birimdir (Odabas1 ve

Baris, 2002: 257).

Tiketicilerin yasam tarzinin degisimi ile birlikte satin alma rolleri de degismektedir.
Tiiketici davranisi aile tarafindan 6nemli dlgilide etkilenmektedir. Bu sebeplerden dolay1
isletmeler irlin ya da hizmet pazarlama stratejilerinde aile rollerini ve etkilerini iyi analiz
etmelidir. Ornegin, satin alma karar1 kadin esten etkileniyorsa pazarlamacilar
stratejilerinde kadinlar1 hedef almaya ¢alismalidir (Jisana, 2014: 35). Ailenin tiiketicilerin
satin alma kararlar1 iizerindeki etkisi ailenin yapisina (ataerkil, c¢ekirdek vb.), aile
iyelerinin rollerine, uzmanlasmalarina, haberlesme diizeylerine, ailenin yasam egrisine,
gerceklestirmek istedigi amag ve hedeflere bagli olarak degisim gdstermektedir. Ornegin,

aile yapis1 demokratlastikca satin alma karar siirecinde ailenin etkisi azalirken
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tiiketicilerin bireysel satin alma egilimleri artmaktadir (islamoglu ve Altunisik, 2017:
206).

Bazi arastirmacilar aile kurumunu, tiiketici davranisi i¢in en 6nemli analiz birimi olarak
gormektedir. Cilinkii ailenin, bireylerin satin alma, tiiketim ve elden ¢ikarma kararlari
tizerindeki etkisi biyiiktiir. Bununla birlikte tiim aileler ayn1 degildir (Hoyer vd. 2008.
356). Cekirdek ailede, aile biiytlikliigl kiicliktiir ve bireylerin karar alma 6zgiirliigli daha
yiiksektir. Aile biiyiikliigiiniin biiyiik oldugu genis ailede ise bireysel kararlardan ziyade
grup kararlar1 daha fazla tercih edilmektedir. Tiiketicilerin, yasam tarzlari, zevkleri,
hoslandiklari, hoslanmadiklar1 vb. wunsurlar ailenin satin alma davranisindan

etkilenmektedir (Ramya ve Ali, 2016: 78).

Ailelerin kilit bir yonii, birden fazla bireyin satin alma ve tiikketime dahil olabilmesidir.
Aile tiyeleri, bir iiriin veya hizmetin edinilmesinde ve tiiketilmesinde ¢esitli gérevler veya
roller istlenebilir. Aile iiyeleri asagidaki rollerde satin alma karar alma siirecinde etkili
olabilmektedir. Bu roller ailenin tek bir iiyesi tarafindan tstlenilebildigi gibi tim aile
tarafindan da yiiriitiilebilmektedir (Solomon, 2011: 420; Hoyer vd. 2008: 361).

e Baslatici: Baz1 ihtiya¢ ve istekleri edinme fikrini ortaya atan ve tanimlayan
kisidir.
e Bilgi toplayici: Satin alma kararina iliskin iiriin ve hizmetler ile bilgi aramay1

yiiriiten, gruba sunulan bilgi akisini kontrol eden ve grubun geri kalaninin dikkate

almasi i¢in olasi saticilar ve {irlinleri tanimlayan kisidir.

e Etkileyici: Fikirlerini ifade ederek satin alma kararini etkilemeye ¢alisan kisi ya

da kisilerdir.

e Karar verici: Hangi iirlin ya da hizmetin secilecegini fiilen belirleyen kisi veya

kisilerdir.
e Alcr: Uriin ya da hizmeti fiziksel olarak satin alan kisidir.

e Kaullanicr: Satin alinan iiriin ya da hizmeti kullanan veya tiiketen kisi ya da

kisilerdir.

Isletmeler, aile iiyelerinin bireylerin satin alma davranis1 iizerindeki rollerini ve satin alma

karar siireclerini nasil etkiledigini iyi analiz ederek bu dogrultuda pazarlama stratejileri
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gelistirmeli ve uygulamalidir. Bir iirlin ya da hizmetin satin alma karar1 {izerinde ailenin
hangi iiyesi hakimse tanitim o iiyeye yonlendirilmelidir. Bu dogrultuda isletmeler
tarafindan pazarlama, tamitim ve reklam uygulamalar1 agisindan en zor olan nokta
bunlarin hangi {iyeye yoneltilmesi gerektigine karar vermektir (Islamoglu ve Altunisik,

2017: 213).
Ekonomik Faktorler

Ekonomik faktorler, bireylerin sahip oldugu kosul ve durumu yansitmaktadir. Satin almak
lizere iirlin ya da hizmetin se¢imi diger faktorlere kiyasla ekonomik faktorlerden ve satin
alma giiciinden daha fazla etkilenmektedir (Golge, 2022: 19). Tiiketici davranisini
etkileyen ekonomik faktorler arasinda; kisisel gelir, aile geliri, tasarruf, gelir beklentileri,
tilkketici kredisi, tliketicinin likit varliklari, ve diger ekonomik faktorler yer almaktadir

(Ramya vd. 2016: 79).

Bireylerin ekonomik durumlari, satin alma ve tilketim davranigini olumlu ya da olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Tiiketici, liriin ya da hizmeti satin alma davranig1 gosterirken
ekonomik anlamda en fazla fayda saglayacak olan secenekleri tercih etmektedir.
Bireylerin ekonomik durumu tiiketim 6Sl¢iisiinii de belirleyen bir unsurdur. Tiiketicinin
gelir diizeyi arttik¢a satin alma eylemine harcadigir miktar da dogru orantili sekilde artis
gostermektedir (Golge, 2022: 19). Satin alma davranisinin her bi¢ciminde ekonomik
sartlarin 6nemli olmasina ragmen giliniimiizde kredi kart1 ile 6deme, taksitli aligveris
imkan1 vb. etkenler tiiketiciler arasindaki ekonomik farkliliklarr azaltmistir. Boylelikle
ekonomik kosullar1 iyi olmayan tiiketicilerin de satin alma davranigini arttirmistir (Giiner,

2010: 36).
Durumsal Faktorler

Durumsal faktorler, bireylerin satin alma kararini verdikleri esnada mevcut durumlaridir
(Sahin ve Akballi, 2019: 50). Durumsal faktorler, tiiketicilerin satin alma kararini ve
davranigini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Hatta bazi kosullarda karar iizerinde etkili olan

tek faktor de olabilmektedir (Bilgen, 2011: 32).

Durumsal faktorler, tiiketicilerin normal satin alma davramislarindan farkli olarak
davranmalarina neden olabilmektedirler. Ornegin, tiiketicilerin i¢inde bulunduklar1 ruh
halinin (stresli ya da endiseli olmak) farkli bir zamanda alinmayacak iiriin ya da hizmetin

satin alinmasina yol agmasi, zamani kisitli olan bir tiiketicinin satin alacagi liriinii veya
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hizmeti daha hizli elde edebilmek i¢cin daha fazla para 6demesi durumsal faktorlerin bir

sonucudur (Bilgen, 2011: 32). Bireylerin ¢evrim i¢i yiyecek satin alma olasiliklarini

etkileyen sosyodemografik ve durumsal faktdrlerin incelendigi Dominici vd. (2021)’nin

calismasinda, durumsal faktorlerden galisma siiresinin, obez olma, saglik sorunu yasama

ve diizenli olarak spor yapma, internetten yiyecek satin alma olasiligini olumlu yonde

etkiledigi tespit edilmistir.

Tiiketici davranisi itizerinde etkili olan durumsal faktorler bes grup altinda ele
alinmaktadir (Belk, 1975: 159; Odabasi ve Baris, 2002: 334; islamoglu ve Altunisik,
2017: 224-227). Bu faktorler asagida yer almaktadir.

Fiziksel etkiler: Tiketicilerin duyularina hitap eden 1siklandirma, koku, hava,
miizik, ses vb. unsurlardir. Ornegin, bireylerin yaz ve kis aylarinda sicak ve soguk
havalarin etkisiyle tiiketim ve satin alma davranisi degismektedir. Icecek
iireticileri bu gibi durumlarda farkli pazarlama yaklasimlari uygulamaktadir

(Odabasi ve Baris, 2002: 335).

Sosyal ortam: Sosyal etkiler ve gruplar biiyiikk oranda tiiketicilerin satin alma
kararlarim1 etkilemektedir. Sosyal etkiler, tiiketicinin satin alma karar1 alirken,
satin alma esnasinda ortamda kimlerin (birlikte gidilen kisiler, satis elemani vb.)
bulundugudur (Bilgen, 2011: 48). Satin alma yerinde bulunan farkl kisilerin az
ya da ¢ok olmasi tiiketicinin satin alma kararim etkileyebilmektedir. Bireylerin

sayist arttikca satin alinacak iiriiniin se¢imi zorlasmaktadir (Odabasi ve Baris,

2002: 335).

Zaman boyutu: Tiiketicilerin igerisinde bulunduklari zaman, satin alma
davranislar: {izerinde oldukc¢a etkilidir (Under ve Atalik, 2016: 171). Zaman
boyutu, tiikketicilerin satin alma davranisini gergeklestirdikleri zaman (sabah, 6gle
ya da aksam), tiiketicilerin i¢erisinde bulunduklar saat, ay, yil, gegmis ve gelecek
olaylar, giindemdekiler ya da en son satin alma eyleminden sonra gegen siire gibi
gorece zaman unsurlarini icerebilmektedir (Belk, 1975: 159; Islamoglu ve

Altunisik, 2017: 225).

Amac¢ boyutu: Satin alma eyleminin amaci ve nedeni tiiketicinin satin alma
davranigi lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Sahin ve Akballi, 2019: 52). Amag

boyutu, tiiketicinin iiriine ya da hizmete ihtiya¢ duyma nedenini ifade etmektedir.
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Ornegin, bir tiiketicinin icecek satin alma davranisi, uyanik kalma istegi ya da
susuzlugu gidermek amaci ile gerceklesebilmektedir (Bilgen, 2011: 52).
Tiketiciler bir iirlinii kendisine satin alirken farkli, bir bagkasina hediye etmek

igin satin alirken farkli tercihler yapmaktadir (Odabasi ve Baris, 2002: 336-337).

e Duygusal durum: Bireylerin igerisinde bulunduklari psikolojik durum ya da ruh
hali, satin alinacak iirliniin belirlenmesinde, tiiketici satin alma davranisi ve
tiikketim davranist iizerinde etkili olmaktadir (Bilgen, 2011: 52). Ornegin, Read ve
Van Leeuwen (1998)’in ¢alismasinda, satin alma kararin1 ve eylemini a¢ olarak
gerceklestiren tiiketicilerin tok olanlara gore daha sagliksiz yiyecek igecek

tirtinlerini satin almayi tercih ettikleri belirlenmistir.

o Kolaylastirici unsurlar: Kredi kartina sahip olmak, 6deme seceneklerinin
cesitliligi (taksitlendirme, erteleme) vb. kolayliklar tiiketicinin satin alma

davranisi tizerinde etkilidir (Odabasi ve Baris, 2002: 337-338).

2.4. Disarida Yemek Yeme Davramisi

Olgu olarak disarida yemek yemenin temelinde, ev disinda yiyecek icecek tliketimi yer
almaktadir. Bireylerin bir yiyecek icecek isletmesi tarafindan iiretilip servis edilen
tirtinleri belirli bir iicret 6deyerek tiikketmeleri, disarida yemek yemenin ticari diizlemdeki
yerini ifade etmektedir (Ozdemir, 2010, 218). Endiistri Devrimi ile birlikte kdyden kente
olan gog¢lerin artis1, kentsel bilylime ve sanayilesme siirecini baglatmistir (Yiiksekbilgili,
2014: 6354). Kentlesme ve sanayilesme siiregleri ile baglantili olarak ortaya g¢ikan
disarida yeme i¢gme olgusunun, modernlesmenin Onemli bir gostergesi oldugunu

s0ylemek miimkiindiir (Onat ve Karakus, 2021: 92).

Eskiden yemek, daha ¢ok evde ve sosyal ortamlarda tiiketilirken zamanla is giicii icindeki
mesleki dinamiklerin bir sonucu olarak farkliliklar ortaya ¢ikmistir (Fraikue, 2016: 1).
Glniimiiz tiiketici egilimleri dikkate alindiginda, bireylerin degisim gosteren yasam
bi¢imi, tiiketim aligkanliklar1 ve birey gelirindeki degisimler tiiketicileri ev dis1 yemek
yemeye yonlendirmistir (Yiiksekbilgili, 2014: 6261). Evden uzakta calisan bireylerin
yeme i¢me faaliyetlerini disarida gergeklestirmek zorunda olmalari, kadinlarin gittikge
daha fazla g¢aligma hayatina girmesi Sebebiyle ev disinda tiiketilen yiyeceklerin

yayginlagmasi, bireylerin yasam temposundaki artis ile kisitli olan vaktini verimli bir
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sekilde degerlendirebilecegi yiyecek igecek isletmelerine olan gereksinimi arttirmigtir
(Yiiksekbilgili, 2014: 6354). Bu durum yavas yavas restoranlari da igeren yiyecek igecek

sektoriiniin ortaya ¢ikmasini saglamistir (Fraikue, 2016: 1).

Disarida yeme i¢cmenin, giinlimiizde bireyler i¢in sadece 6zel glinlerde tercih ettikleri bir
davranig olmaktan ziyade modern yagamin temel dinamigi arasina girdigini ve bireylerin
giderek daha fazla disarida yeme davranist egilimi sergiledigini sdylemek miimkiindiir
(Srividhya, 2014: 38). Giiniimiiz yiyecek icecek hizmetleri endiistrisinin var olus
sebepleri arasinda disarida yemek yeme olgusu yer almaktadir (Ozdemir, 2010: 218).
Tiiketicilerin gelisen ve degisim gosteren yasam tarzi, yiyecek icecek sektoriinde etkin
hizmet sunan restoran isletmelerinin kurulmasini beraberinde getirerek restoran sektdriine

pek cok farkl is firsati sunmustur (Yiiksekbilgili, 2014: 6261).

2.4.1. Disarida Yemek Yeme Amaclari ve Karari

Hangi yiyecegin yenilecegi, yiyecegin neden ve nasil yendigi yeme aligkanliklari olarak
ifade edilmektedir (Srividhya, 2014: 38). Yeme i¢me, tiiketicilerin temel yasamsal
ihtiyaglarindan olmakla birlikte tiiketiciler bu ihtiyaglarim1 farkli sekillerde
karsilamaktadir (Ozel ve Yildiz, 2021: 955). Disarida yeme i¢me karari, bireyler
tarafindan c¢esitli faktorler goz Oniinde bulundurularak verilmektedir. Yapilan
arastirmalara gore s6z konusu karari, ekonomiklik, zaman tasarrufu, kolaylik,
aile/arkadagslarla birlikte olma, yenilik arayisi, eglence, yemek hazirlamaktan kaginmak,
acligr giderme, prestij ve statii vb. faktorler ya da ihtiyaglar etkilemektedir (Oguzalp,
2020: 14). Disarida yeme igme olgusu fizyolojik olarak acligi ve susuzlugu gidermek vb.
amagclarin yan sira farkli deneyimler yasamak, ruh halini iyilestirmek ve mutlu olmak
gibi psikolojik ihtiyaglarin ya da arkadaslar ve aileyle zaman ge¢irmek, yeni insanlari
tanmimak, farkli kiiltlirleri anlamak gibi sosyolojik ihtiyaglarin motive etmesi ile de

gerceklesebilmektedir (Coker ve Stinnetgioglu, 2019: 1614).

Bireyler yeme i¢gme faaliyetlerini nerede gergeklestirecegine karar verirken 6grenme,
gidi, kisilik vb. igsel faktorlerden ve ekonomik durum, teknoloji, sosyal cevre,
sosyokiiltiirel yap1 vb. digsal faktorlerden etkilenmektedir (Akgiindiiz vd. 2019: 2).Yeme
icme aligkanliklar1 kiiltiirel, dini, ekonomik, c¢evresel ve sosyal faktorlerden

etkilenmektedir. Ornegin, temel olarak tiim bireyler hayatta kalmak igin yemek
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yemektedir. Ancak ayni zamanda aileye veya diger sosyal gruplara ait oldugunu
gostermek icin de yeme igme davranisinda bulunabilmektedirler. Bireylerin yeme igme
davranigini ve yiyecek icecek se¢imlerini gidanin mevcudiyeti ve maliyeti gibi ekonomik

faktorler de etkileyebilmektedir (Srividhya, 2014: 38).

Bireylerin restoran isletmelerindeki yiyecek icecek tiiketimi dogrusal bir siire¢ olarak
degerlendirildiginde, bu siirecin yemek yeme motivasyonlari ile baslayip restoran se¢imi,
yiyecek igecek sec¢imi, yeme i¢gme deneyimi, memnuniyet ve davranigsal niyetler
bi¢iminde ilerledigini sdéylemek miimkiindiir (Ozdemir ve Sahin, 2021: 1257). Disarida
yeme igme siirecinin birinci agsamasini, disarida yemek yeme kararinin alinmasi
olusturmaktadir. Tiiketiciler oncelikli olarak disarida yeme kararini almakta, sonrasinda

ise yeme igme eylemini nerede gergeklestirecegine karar vermektedir (Ulker, 2018: 15).

Fizyolojik Bovut Psikolojik Bovut Sosyal Bovut Ekonomik Bovut
~Lstkolojik Bovut Lkonomik Bovut
Aclng{ veya susuzlugu Mutluluk, Sosyal etkilesim Zaman tasarrufu
gidermek vb. motivasyon vb. vb. vb.

/Ki idle ilgili 1"akt6r|er\

Kisilik, cinsiyet,
deneyim, saghik, ruh
hali/psikoloji, duygusal
algilama (koku, tat vb.),
kilo kontroli/ bedensel —
imaj algilamasi, etik,
kiiltiirel, etnik, felsefi
ve gevresel kaygilar,
beslenme kaygilari,

Disanida yemek
yeme amaci

Disarida yemek

damak tad1 yvemeye karar
Yemek
verme . .
kalitesi

| N
/ P b —
Yemek ile Ilgili / \

Yemek
Faktirler cesitliligi
Fiyat, dogallik, gida D —
guivenligi/sanitasyon, Yemek Restoran i
saghk ve beslenme secimi secimi Fiyat
faydalari/besin degeri, karan karar \ J
marka, lezzet, doku, J—
koku, bilinirlik Atmosfer
uygunluk,
\ doyuruculuk / - )
Y

Konum

Cevresel Faktorler J
Yiyecek egilimleri,
kiiltiir, zaman,
pazarlama, ekonomik
ve sosyal faktorler

Sekil 2.3: Disarida yemek yeme olgusunun ii¢ ana karari arasindaki kuramsal iliskiler
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Sekil 2.3. incelendiginde, tiiketicilerin disarida yemek yeme amacinin fizyolojik,
psikolojik, sosyal ve ekonomik olmak iizere dort boyut tarafindan olusabildigi
goriilmektedir. S6z konusu amag tiiketicileri disarida yeme igme kararina yoneltmektedir.
Disarida yemek yeme karari, bireylerin restoran se¢imi ve yemek secimi kararlara
atfettikleri 6nem tizerinde etkili olabilmektedir. Cevresel, kisi ve yemek ile ilgili faktorler
tiiketicilerin yemek se¢imi karari iizerinde etkili olurken konum, fiyat, atmosfer, yemek
kalitesi ve ¢esitliligi faktorleri ise tiiketicilerin restoran se¢imi karari tizerinde etkilidir

(Ozdemir, 2010: 226).

Tiiketicilerin disarida yemek yeme amaglari ve kararlart ile ilgili calismalar
incelendiginde; Auty (1992)’nin calismasinda, tiiketicilerin disarida yeme egiliminin
kutlama, bulugsma vb. sosyal sebepler ile gerceklestigi tespit edilmistir. Tutar ve Yazirh
(2016)’nin aragtirmasinda, yemek hazirlamak igin ¢aba sarfetmemenin digsarida yemek
yeme tercihi ve karari tizerinde dénemli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Barta
(2008)’nin arastirmasinda, heyecan verici, farkli ve yeni yiyecekleri denemenin seyahat
esnasinda disarida yemek yeme amaglar1 {izerinde etkili olan en 6nemli motivasyon
oldugu tespit edilmistir. Deneyim, rahatlama, saglikli yemek yeme, yemekten duyulan
haz, yalniz veya tanidiklarla vakit gecirmenin de benzer sekilde dnemli motivasyonlar

oldugu belirlenmistir.

Tiketicilerin disarida yeme davraniginin amacit onceden yalmizca karin doyurma
ithtiyacin1 karsilamak iken giiniimiizde ise kutlama, sosyallesmek, hayatin rutininden
cikmak, c¢aligma hayatinin yogunlugu nedeniyle yemek hazirlayacak enerji ve zaman
bulamamak vb. pek ¢ok unsur bireylerin disarida yemek yeme karari tizerinde etkili
olmaya baslamistir (Onat ve Karakus, 2021: 92; Ozdemir, 2010: 220). Bireylerin disarida
yeme ama¢ ve kararlarmin degisiklik gostermesi, yiyecek icecek isletmelerinin
sunduklar1 iiriin ve hizmetlerin de degisimini ve gesitlenmesini saglamistir. Ornegin, dgle
molasi arasinda kisa siireli sadece karin doyurmak amaci ile disarida yemek yeme egilimi
gosteren tiiketici ile ailesiyle birlikte bir aksam yemegi esliginde hosca zaman gegirme
isteginde olan tiiketicinin disarida yemek yeme amaci ve karari ayn1 olmadig gibi tercih
edecekleri yiyecek icecek isletmesi ile ilgili beklentileri de ayni degildir. Bu dogrultuda
konumlandirma, tutundurma ve strdiiriilebilirliklerini saglamalar1 agisindan yiyecek
icecek isletmelerinin hitap edecegi miisteri kitlesinin davraniglarini 1yi analiz ederek

hareket etmeleri gereklidir (Ertiirk, 2018: 1204).
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2.5. Pandemi Kavrami

Eski ¢aglardan giliniimiize kadar olan siiregte endemi, epidemi ve pandemi karakterli cok
sayida salgin hastalik ortaya ¢ikmis, s6z konusu salginlarda milyonlarca insan hayatini
kaybetmistir (Kilig, 2020: 15). Epidemik salginlar, belirli bir cografyada meydana gelen
ve meydana geldigi cografyadaki niifusun biiylik bir oranini etkileyen salginlarken
pandemik salginlar, bir kitada, kitalar arasinda, diinya ¢apinda genis bir alanda yayilan ve
cok sayida bireyi etkileyen salginlardir (Budak ve Korkmaz, 2020: 63). Kolera, veba,
sitma, sar1 humma, verem, tifo, grip, tifiis kitlelerin 6liimiine yol agan 6nemli salgin
hastaliklar arasinda olmakla birlikte bunlarin tiimii ayni anda diinyanin birkag¢ kitasi
tizerinde etki sahibi olacak Olgekte salginlara sebep olmamistir. Kolera, veba ve grip
hastaliklar1 pandemik salginlar olarak yasanirken sar1 humma, sitma ve ¢igek hastaliklari

epidemik boyutta etki etmistir (Kilig, 2020: 15).

Kelime olarak pandemi, eski Yunancada “tiim insanlar” anlamina karsilik gelmektedir.
Diinya genelinde yayilim gosteren, uluslararasi simirlart hatta kitalari asan salgin
hastaliklar, pandemi olarak ifade edilmektedir (Ozkogak vd. 2020: 1186). Diinya Saglik
Orgiitii (WHO) tarafindan yapilan tanimlamaya gére pandemi siireci ii¢ farkli durumun

bir araya gelmesiyle baglamaktadir. Bunlar (Tekin, 2021: 332):
e Daha 6nce maruz kalinmamis bir hastaligin oraya ¢ikmasi,

e Ortaya ¢ikan s6z konusu hastaligin bireylere bulasici bir 6zellige sahip olmasi ve

bulasict hastaligin tehlikeli sonuglarinin olmasi ve

e Ortaya cikan bulasici hastaligin kolay ve siirekli bir sekilde diger bireylere de

bulagmasidir.

Genis cografi bolgelerde yayilim, hastalik hareketi, yliksek diizeyde bulasicilik, diisiik
niifus bagisikligi, pandemi siirecinin en temel 6zellikleri arasindadir. Pandemi siirecinin
bireylerin saglig1 iizerindeki olumsuz etkisinin olmasinin yaninda ekonomik, kiiltiirel,
sosyal ve siyasal olmak tizere pek ¢ok alanda da olumsuz etkilerinin oldugunu sdylemek

miimkiindiir (Eroglu, 2020: 212).
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2.5.1. COVID-19 Pandemisi

Zoonotik kokenli olup hayvanlardan bireylere bulasabilen Koronaviriisler (CoV)
bireylerde ¢esitli hastaliklara sebep olan biiyiik bir viriis ailesidir. Soguk alginligi, Orta
Dogu Solunum Sendromu (MERS-CoV), Agir Akut Solunum Sendromu (SARS-CoV)
koronaviriislerin bireyler iizerinde neden oldugu hastaliklar arasindadir (Batman vd.

2020: 937).

Yeni koronaviriisiin (COVID-19) ilk ortaya ¢iktigi yerin Cin’in Wuhan eyaletindeki
cesitli hayvanlarin satildigi Huanan deniz iirlinleri pazar1 oldugu bilinmektedir (Demirel,
2022: 10). COVID-19’un kokeninin arastirildigi Zhou ve arkadaslarinin ¢alismasinda
yapilan genetik analizler neticesinde yeni viriisiin tim genom (gen ve kromozomlarindaki
genetik materyal) seviyesinde yarasalardaki koronaviriis 6rnekleri ile %96 oraninda ayni
oldugu tespit edilmistir (Zhou vd. 2020: 270). Yeni viriisiin 6ncelikle SARS viriisii gibi
yarasa kaynakl1 oldugu tespit edilse de Diinya Saglik Orgiitii (WHO)’ niin yayinladig1
taslak raporda COVID-19 viriisiiniin yarasalardan insanlara baska bir hayvan tarafindan
bulastig1 One siiriilmiistiir. Yapilan arastirmalar dogrultusunda elde edilen kanitlar,
bireyler ve yarasalar arasinda bir ara konak oldugunu ve bu konagin magaralarda yasayan
ve karincalar ile beslenen pullu memeli bir hayvan tiirii olan pangolin oldugu yoniindedir
(Nguyen vd. 2022: 2; Zhang vd. 2020: 1346; Kat, 2022: 3). Lam vd. (2020)’nin yaptig1
calismada da pangolinlerden alinan koronaviriis 6rnekleri ile SARS-CoV-2’nin %99,83-
99,92 oraninda benzer genom 6zelliklere sahip oldugu tespit edilmistir (Lam vd. 2020:
283).

Aralik 2019°da ortaya ¢ikan yeni virlis daha 6nce insanlarda tanimlanmamakla birlikte,
bir virlis ailesi olan soguk alginligi, SARS ve MERS vb. virtisleri igerisinde bulunduran
koronaviriislerin grubunda 6ncelikle gegici sekilde “2019-nCoV.” olarak adlandirilmistir.
Sonrasinda 12 Subat 2020 tarihi itibariyle ise hastaligin adi COVID-19 olarak
giincellenmistir (Batman vd. 2020: 937).

Gegmis donemlerde yasanan salgin hastaliklarin giiniimiizde olanlardan en biiyiik farki
bolgesel ve kitasal insan hareketliliginin gegmis donemlere oranla daha fazla artmasindan
kaynaklanan yiiksek yayilim ve bulasma hizidir. Kiiresellesme siirecinin bir sonucu olan
insan hareketliliginin artmasi, Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan COVID-19 salgininin

diinyanin pek ¢ok iilkesinde yayilimina sebep olmustur (Turan ve Celikyay, 2020: 4).
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COVID-19, siddetli akut solunum sendromu (SARS-CoV-2) viriisii ile iliskili olan viral
bir hastalik olarak tanimlanmaktadir (Sarusik ve Usta, 2021: 41). Yeni koronaviriis
hastaligina SARS-CoV-2 adli virlis neden olmaktadir. Hastalifin en ¢ok karsilasilan
belirtileri, 0ksiiriik, ates ve nefes darligidir. Hastaligin belirtisiz olgular1 olmakla birlikte
siddetli olan vakalarda zatlirre, agir solunum yetmezIligi, bobrek yetmezligi ve 6liim
durumu gelisebilmektedir. COVID-19 hastaligi, hasta bireylerin aksirmalar1 ve
Okstlirmeleri yoluyla ortama sagilan damlaciklarin solunmasi yoluyla bulasmaktadir.
Enfekte bireylerin solunum parcacilari ile kirlenmis olan yiizeylere dokunduktan sonra
bireylerin ellerini yikamadan agza, yiize, burna ve goze gotiiriilmesi yoluyla da viriis
bulasabilmektedir (Url-1). Avrupa Gida Giivenligi Otoritesi (EFSA) ve ABD Gida ve Ilag
Dairesi (FDA)’nin SARS ve MERS viriisiinde oldugu gibi COVID -19’ un gidalardan
bulagabilecegine yonelik bir kamt olmadigmi dile getirirken Diinya Saghk Orgiitii
(WHO) ve Birlesmis Milletler Gida ve Tarim Orgiitii (FAO) kontamine olmus gida ve
paketlere dokunma yoluyla viriisiin agiz, burun ve goz gibi organlara taginabilecegini

belirtmistir (Kat, 2022: 4).

Aralik 2019’da Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan COVID-19 salgini, 6liimciil bir
kiiresel salgina doniismiistir 1918-1919 yillarinda yasanmis olan Ispanyol gribi
salginindan bu yana goriilen tarihteki en biiyiik salgin olan COVID-19 salgini Diinya
Saglik Orgiitii (WHO) tarafindan 30 Ocak 2020 tarihinde uluslararas: dneme sahip olan
“Halk Saglig1 Acil Durumu”, 11 Mart 2020 tarihinde ise pandemi olarak ilan edilmistir
(Duru Ogiin, 2021: 59; Sarnsik ve Usta, 2021: 41).

2.5.1.1. COVID-19 Pandemisinin Diinyadaki Genel Etkileri

Insanlik tarihinde siklikla yasanan salgin hastaliklar, hem 6nemli can kayiplarma yol
acmis hem de bireyler, toplumlar ve {ilkeler {izerinde ekonomik, psikolojik ve sosyolojik
etkiye sahip olmustur (Ozbay vd. 2022: 66). Ciddi ekonomik, sosyo-davramgsal ve
psikolojik etkilere sahip olan COVID-19 pandemisi diinyadaki tiim iilkelerde bireylerin
yasamlarii etkileyen yeni bir diizenin kurulmasina yol agmistir. Bu sebeple pandeminin
yayilmasini énlemek, halk saghigini korumak adina Diinya Saglik Orgiitii tarafindan bu
etkileri en aza indirecek dnlemler uygulamaya konulmustur. Viriisten korunmak amaciyla

insan hareketliligini sinirlamak adina Cin basta olmak {izere ¢esitli llkeler seyahat
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kisitlamalar1 uygulamistir. Alinan ilk Onlemler arasinda sosyal mesafe ve sosyal

izolasyon uygulamalar1 yer almistir (Sarusik ve Usta, 2021: 41).

21. yiizyilin en biiyiik salgimi olarak nitelenen COVID-19 pandemisi ortaya ¢iktigi
esnadan itibaren Diinya Saglik Orgiiti (WHO) tarafindan hem hiikiimetler hem de
bireyler tarafindan alinmasi gereken dnlemler belirlenmistir ve siirecin seyrine yonelik
giincellenerek kamuoyu ile paylasilmistir (Nasibov, 2021: 19). Bireylerin COVID-19
salgin hastaliina yakalanmasimin ve viriisiin yayilisinin dnlenmesi amaciyla alinan
bireysel tedbirler arasinda diizenli olarak elleri siklikla su ve sabunla yikamak ya da
alkollii dezenfektanlar vasitasiyla temizlemek, maske takmak, Kirli eller ile agza, burna
ve gozlere dokunmamak, enfekte olma riskini azaltmak ve viriisiin bulasmasini
engellemek adina bireyler arasi mesafeyi en az bir metre olacak sekilde ayarlamak,
kalabalik ve kapali ortamlardan kaginmak, kapi kollari, musluklar vb. sik kullanilan
yiizeyleri diizenli olarak dezenfekte etmek, COVID-19 hafif belirtileri gosteren hastalarin
en az kendilerini iyi hissedip iyilesene kadar 10 giin siireyle evde izole olmasi, COVID-
19 tanis1 konulan bireylerin negatif olana kadar izole olmalari, kapali ortamlarda bulunan
bireylerin bulunduklar1 ortamlar siklikla dogal havalandirma yoluyla havalandirilmast,
ast olunmasi, ulusal ve uluslararasi yetkililerce alinan Onlemlere uymaya hassasiyet

gostermek yer almaktadir (Url-2; Yilmaz, 2022: 10).

Hiiktimetler tarafindan COVID-19 pandemisine yonelik alinmasi gereken toplumsal
Onlemler arasinda ise smirlarin kapatilmasi, ililkeye giris ve ¢ikislarin engellenmesi,
bolgesel ya da iilke genelinde karantinalarin uygulanmasi, yurti¢i ve yurtdis1 seyahat
kisitlamalarinin getirilmesi, hava alan1 ve giimriiklerde ciddi 6nlemlerin alinarak viriisiin
bliyiik oranda yayilmis oldugu bolge ve iilkelerden gelen bireylerin kabul edilmemesi,
sokaga ¢ikma yasaklariin uygulanmasi, uluslararasi ¢aptaki sanat ve spor etkinliklerinin
seyircisiz gerceklestirilmesi, ertelenmesi ya da iptali, miize vb. yerlerin ziyaretcilere
kapatilmasi, kongre, festivali fuar ve konser etkinliklerinin yasaklanmasi, turizm
faaliyetlerinin kisitlanmas1 ya da iptal edilmesi, okullarin kapatilarak yiiz ylize
gerceklestirilen egitim faaliyetlerine ara verilmesi, toplu hizmet verilen ve insan
sirkiilasyonun yogun oldugu yiyecek igecek isletmesi, kafe, restoran, aligveris merkezi,
sinema gibi mekanlarin kismi siireli kapatilmasi, virtisiin yayilimini engellemek iizere
caligma saatlerinin azaltilarak esnek mesai uygulanmasi, cenaze, diiglin ve camilerde

toplu namaz kilmanin kisitlanmasi, ertelenmesi ve yasaklanmasi, acil durumlar haricinde
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hastanelerdeki hasta kabullerinin kisitlanmasi, ylirtiylis, piknik ve spor alanlarinda
yapilacak olan aktivitelerin kisitlanmas1 ya da yasaklanmasi uygulamalar yer almaktadir

(Url-2; Yilmaz, 2022: 11; Acar, 2020: 14-15; Nasibov, 2021: 19-20).

Farkli donemlerde ve farkl siddet diizeylerinde 6zellikle 20. (1918, 1957, 1968) ve 21.
yiizyilda (2003, 2009, 2012, 2015) yasanan salgin hastaliklar insan ve toplum hayatinda
onemli degisimlere neden olmustur. Oliimciil giice sahip olan salgm hastaliklarin, can
kayiplarina sebep olmak gibi dogrudan etkisinin olmasinin yam sira ciddi ekonomik
durgunluk, yoksulluk, issizlik, siyasi ve sosyal c¢alkanti, gida giivensizligi gibi bir¢ok
sosyoekonomik sorunun da ortaya c¢ikmasina zemin hazirlamaktadir. Dolayisiyla
salginlarin, ¢esitli sektorlerdeki iiretim faktorleri tizerinde makro ve mikro boyutlarda
ekonomik etkiye sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir (Ozbay vd. 2022: 65-66).
COVID-19 pandemisi diinya genelinde birey sagligin1 bozmak ve kitlesel 6liimlere yol
acmakla birlikte ekonomik, toplumsal, sosyokiiltiirel, psikolojik olarak olumsuz etkilere
de sebep olmustur (Kurtdas, 2020: 537; Cakir, 2022: 41). COVID-19 pandemisinin diinya
genelindeki ekonomik etkilerini ele alacak olursak, pandeminin bir¢ok iilkede biiyiik
caph bir saglik krizine yol agarak kiiresel ekonomide énemli aksakliklara yol agtigin
sOylemek miimkiindiir. Birey sagligi tiizerinde ciddi etkileri bulunan COVID-19
pandemisi basta mali ve ekonomik agidan kiiresel ¢apta saglik giderlerinin artmasina
sebep olmustur (Ulun, 2020: 90). Ozellikle COVID-19 pandemisinin hizla diinya
genelinde yayilmaya basladigi donem olan 2020 Mart doneminde baslatilan pandeminin
durdurulmasma yonelik aliman birtakim sert tedbirler, iiretim ve is yerlerinin
kapanmasina, tedarik zincirinin aksamasina, fabrikalardaki tiretimin durmasina, yiyecek
icecek isletmelerinin, restoranlarin, sinema salonlarinin, tiyatrolarin kapanmasina bir
diger deyisle ekonomi ¢arkinin igleyisinin durmasina sebep olarak s6z konusu sektorlerde
calisan bireylerin ekonomik gelir elde edememelerine ya da issiz kalmalarina yol agmistir
(Senol ve Otgeken, 2021: 510). Bu zorlu siirecte iilkeler, sektorler ve isletmeler halk
saglig1 dnemseme basta olmak tizere kisa vadede ekonomik faaliyetlerinin devamliligini

saglamaya ¢alismak zorunda kalmistir (Sarusik ve Usta, 2021: 41).

Salgin hastaliklar insan saglig1, yasami iizerinde tehlike yaratmasi ve iilke ekonomilerinin
olumsuz yonde etkilenmesinin yaninda sosyal hayatin sekteye ugramasina sebep olarak
bireyler {izerinde kisa veya uzun vadede psikolojik, sosyal ve fiziksel etkilere yol

acmaktadir (Canodz, 2022: 19). Baslangicindan itibaren COVID-19 pandemisinin genel
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seyri ele alindiginda pandeminin etkileri ile ilgili neredeyse her giin farkli gelismenin
ortaya ¢iktigi bilinmektedir. COVID-19 pandemisinin diinya genelindeki psikolojik
etkilerini ele alacak olursak pandemi, artan vaka sayilari, 6liim oranlari, ¢ikan yeni
varyantlar1 vb. gelismeleri ile bireyler {izerinde korku, panik ve endise gibi olumsuz
psikolojik duygular1 arttirmistir (Sarusik ve Usta, 2021: 47). Pandemi dolayisiyla hem
saglik kaygis1 yasayan hem de issizlik, diisiik gelir elde etme vb. ekonomik kaygilar
yasayan bireyler psikolojik yonden olumsuz etkilenmistir (Kodas, 2022: 39).

COVID-19 pandemisi siirecinde alinan tedbirler bireylerin ¢ogunu ekonomik, psikolojik
ve sosyal yonden etkilemistir (Yilmaz, 2022: 11). Sosyal iliskilerin bireylerin ruh halleri
tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu, zor durumlarda direngli kalmalarina ve stres ile bas
etmelerine yardimci oldugu goz 6niinde bulunduruldugunda pandeminin kontrol altina
alinmasini saglamak {izere alinan izolasyon ve karantina uygulamalarinin yol actig
yalnizlik duygusu, sosyal bir varlik olan bireyler iizerinde olumsuz psikososyal etkilere
sebep olmustur (Sarusik ve Usta, 2021: 47). COVID-19 pandemisinin diinya genelindeki
sosyokiiltiirel etkilerini ele alacak olursak, salgin dolayisiyla insan hareketliligini
kisitlamak amaciyla alinan sosyal izolasyon ve sosyal mesafe uygulamalariyla birlikte,
bireylerce gerceklestirilen yurt i¢i ve yurt disi seyahatler, toplu bulusma, toplu tasima
kullanma, bisiklete binme, yiiriiylis yapma gibi sosyal aktiviteler onemli oOl¢iide
sinirlandirilarak yasaklanmistir (Sarusik ve Usta, 2021: 41). Salginin sosyokiiltiirel
yasama olan etkilerinden bir digeri de egitim lizerinedir. Salgin siireglerinde orgiin egitim
faaliyetleri kesintiye ugrayabilmekte hatta durdurulabilmektedir. Buna bagli olarak
egitim faaliyetleri uzaktan online olarak yiiriitilmektedir. Bu durum ise egitimdeki
kalitey1i diistirmekle birlikte egitim alan bireyler arasindaki firsat esitsizliklerini
arttirmaktadir (Nar, 2020: 372). COVID-19 pandemisi siirecinde okul 6ncesi egitimden
yiiksekogretim kademelerine kadar egitim sisteminin tiim kademeleri gecici olarak
kapatilarak ¢evrim i¢i ortama taginmistir. Pek ¢ok yerde yapilacak olan ve sosyokiiltiirel
etkinlikler arasinda yer alan konferanslarin bazilar iptal edilmis bazilar1 ertelenmistir.
Siirecin seyrine gore bazilar1 da sanal ortamda gerceklestirilmistir (Sarnusik ve Usta, 2021:

41).

Saglik krizleri, 6zellikle salgin hastaliklar1 igerdiklerinde, turizm endiistrisi {izerinde
olduk¢a 6nemli bir etkiye sahiptir. Salgin hastaliklar ilk ortaya ¢iktiginda 6zellikle kisa

vadede seyahat hareketleri azalmaktadir ve bdylelikle turizmdeki hareketlilik olumsuz
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yonde etkilenmektedir (Sengel vd. 2022: 15). 21. yiizyildaki hizli niifus artis1 ve seyahat
hareketlerinin artmas1 COVID-19’un hizl1 yayilma nedenleri arasinda yer almaktadir. Bu
bakimdan salgin ve seyahat etme arasindaki iliski, saglik glivenligi ve kiiresel 6lcekte
yasanacak degisimler agisindan olduk¢a Onemlidir (Sarusik ve Usta, 2021: 41).
Sosyokiiltiirel bir eylem olan seyahat olgusunun temelinde yer aldig1 turizm endiistrisi,
pandemi siireci dolayisiyla yurt dis1 ve yurt i¢i seyahatlerin kisitlanmasi ve yasaklanmasi
ile COVID-19 pandemisinden en ¢ok etkilenen sektorler arasinda kendine yer bulmustur
(Ungoéren ve Giiglii, 2021: 81). Seyahat kisitlamalarinin turizm endiistrisinde ve yiyecek
icecek isletmelerinde calisan bireyler ilizerinde de Onemli Olciide etkileri olmustur.
COVID-19 pandemisi ile alinan kisitlama 6nlemleri her iki sektdrde de durgunluga yol
acarak calisanlar1 gesitli bigimlerde etkilemistir. Pandemi siireci dolayisiyla degisen
calisma kosullar ile birlikte ¢alisanlar orgiitsel baglilik, ekonomik, sosyal ve fiziksel

anlamda sorunlar yasamistir (Sarusik ve Usta, 2021: 41).

2.5.1.2. COVID-19 Pandemisinin Tiirkiye’deki Genel Etkileri

Resmi kayitlara gore 31 Aralik 2019 tarihinde Cin’in Wuhan sehrinde ortaya ¢ikan yeni
bir salginin haberleri diinya genelinde yayilmis ve COVID-19 viriisiine bagli vakalarin
artmasi ile birlikte diinya lizerinde 21. yilizyilin en biiyiik pandemisini olusturmustur.
Salgin haberlerinin duyurulmasinin ardindan Tiirkiye {ilke smirlarmin kapatilmas: ile
Cin’e olan hava yolu ulagimlar1 durdurulmustur. Alinan bu 6nleme ragmen Tirkiye’deki
ilk COVID-19 vakasi Saglik Bakani Fahrettin Koca tarafindan 11 Mart 2020 tarihinde
duyurulmustur. COVID-19 viriisii kaynakli ilk can kaybi haberi ise 17 Mart 2020
tarihinde kamuoyu ile paylagilmistir (Bagc1, 2022: 40). Tiirkiye’deki ilk vaka her ne kadar
11 Mart 2020 tarihinde tespit edilse de oncesinde 10 Ocak 2020 tarihinde Saglik
Bakanlig tarafindan ¢esitli akademisyenler ve uzman tip bilimcilerin yer aldigi Bilim
Kurulu olusturulmus bu siiregte bu kurul tarafindan salgini 6nleme ile ilgili yapilan
caligmalar ve alinan kararlar neticesinde Saglik Bakanmi tarafindan kamuoyu

bilgilendirilmistir (Cakir, 2022: 41).

Tiirkiye’de COVID-19 pandemisine karst alinan tedbirler arasinda egitimin tiim
kademelerinin tatil edilmesi ve egitime online devam edilmesi, 81 ilde toplu vakit
gecirilen mekanlarin hizmet faaliyetlerini gecici bir siireligine durdurmak, seyahat

kisitlamalari, vakalarin yogun olarak goriildiigi sehir ve koylere giris ve cikislarin
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yasaklanmasi, sehirlerarast ucak, otobiis vb. yolculuklarin &ncesinde izin alma
zorunlulugu, 65 yas ve lizerindeki bireylerin evde kalmasi uygulamasi, tiim yastan
insanlar1 kapsayan sokaga ¢ikma yasaklari, kamuda yasaminda esnek ¢alisma saatleri ve
evden calisma uygulamasi, kamusal alanlarda zorunlu maske kullanimi, toplu alanlara
girislerde Hayat Eve Sigar (HES) Kodu kullanimi, yiyecek icecek isletmelerinin
kapatilmasi ya da hizmet verdikleri saatlerin kisitlanmasi, yiyecek igecek isletmelerinde
yalnizca paket servis ile hizmet verilmesine izin verilmesi, konferans, festival vb. toplu
etkinliklerin iptal edilmesi ya da ertelenmesi, sahil, 6ren ve mesire mekanlarinda ve
piknik alanlarinda ytiriiylis ve piknik gibi aktivitelerde bulunmanin yasaklanmasi yer
almaktadir (Erdem, 2020: 380-383; Culfaci, 2022: 12-13; Budak ve Korkmaz, 2020: 72-
74; Gliven, 2022: 41-42; Asgarli, 2022: 9-10).

COVID-19 pandemisinin Diinya’daki genel etkileri basligi altinda ele alinan etkilerin
timii Tirkiye’de de goriilmiistiir. Pandemi siirecinin olumsuz etkilerini azaltmak adina
birtakim politikalar izlenmistir. Tiirkiye’de pandeminin olumsuz ekonomik etkilerini
azaltmak amaciyla mali destek paketleri, siiregten olumsuz etkilenen bireyler ve
isletmeler i¢in vergi ve kredi erteleme muafiyetleri vb. birtakim diizenlemeler yapilmastir.
Saglik altyapisinin  giliglendirilmesi adina yeni hastaneler yapilmistir. Olumsuz
sosyokiiltiirel etkileri azaltmak, sosyal yardim ve toplumsal dayanigmanin
giiclendirilmesi adina ailelere sosyal destek amag¢li maddi yardim, sigortali ¢alisanlarin
ticretlerinin bir kisminin devlet tarafindan karsilanmasi, COVID-19 test, tedavi ve
agilarinin  iicretsiz yapilmasi, Ogrencilerin 6grenim bursu, kredisi haklarindan
yararlanmalarinin devamliligin1 saglama uygulamalar1 yapilmistir (Turan ve Celikyay,

2020: 14-19; Siilki vd. 2021: 353).

Saglik Bakanligi’nin resmi internet sitesinde yayinlanan 2023 yili mart ay1 verilerine gore
Tiirkiye’deki COVID-19 kaynakli toplam vaka sayis1 17. 232. 066 iken toplam 6lim
sayist ise 102. 174’tlir (Url-3). Giliniimiizde her ne kadar COVID-19 siirecinin tamamen
bittigi diisiiniilse de Diinya Saghk Orgiitii’niin genel direktdrii Tedros Adhanom
Ghebreyesus, 4 Ocak 2023 tarihli medya brifinginde COVID-19 salgini ile ilgili
miicadelede tedavi, test ve as1 uygulamalarindaki yasanan ilerlemelere karsin COVID-19
tehdidinin hala siirdiigiinii ve COVID-19un genel olarak saglik, ekonomiler ve toplumlar

icin tehlikeli bir virlis olmaya devam ettigini ifade etmistir (Url-4).

55



2.5.2. Onceki Salginlarin Restoran Sektériine ve Tiiketici Davramisina Etkisi

Diinya genelinde 20. yiizyilda ispanyol gribi (1918-1919), Asya gribi (1957) ve Hong
Kong gribi (1968) dolayisiyla diinya genelinde li¢ onemli pandemi donemi yasanmaistir.
Artan birey niifusu, ormanlarin yok edilerek kent ve tarim alanlar1 olusturulmasi vb.
sebepler ile vahsi hayvan yasami ile birey yasami i¢ ice gecmesi ile birlikte 21. Yiizyilda
yasanan salginlarin sayis1 gegcmis donemlere oranla artmistir. Ulasim aglarinin gelismis
olmas1 sebebiyle insan hareketliliginin artmasi, 21. Yiizyilda gerceklesen salginlarin
diinya genelinde daha kolay yayilmasina sebep olmustur. 21. Yiizyilda gerceklesen
salginlar arasinda Siddetli Akut Solunum Sendromu (SARS), kus gribi (H5N1), domuz
gribi (HIN1), Orta Dogu Solunum Sendromu (MERS), Ebola ve COVID-19 yer
almaktadir. Bu salginlara yol agan viriislerin insanlardan onceki konaklar1 hayvanlardir.

Bu dogrultuda bu viriisler zoonotik viriisler olarak adlandirilmaktadir (Zeydan ve Giirbiiz,

2020: 127).

Restoran igletmeleri, uluslararasi turizmin en biiylik alt sektorii olan yiyecek igecek
sektorii igerisinde yer almaktadir (Oran, 2020: 813). Yeni gelismeler, degisimler,
istthdam ve satiglardaki biiylimeye ragmen restoran sektorii, salgin hastaliklar, dogal
afetler, ekonomik durgunluk gibi dis ¢cevre kaynakli olaylar ve sorunlar sebebiyle farkli
zaman dilimlerinde ¢esitli dalgalanmalar yagamistir (Kim vd. 2020: 32). Tarihte pek ¢ok
salgin hastalik yasanmistir ve yasanan her yeni salginin bir sonraki salgin siireci i¢in
referans niteliginde oldugu kabul edilmektedir (Ozbay vd. 2022: 66). Bu dogrultuda
tarihte 21. Yiizyilda gergeklesen Siddetli Akut Solunum Sendromu (SARS), domuz gribi
(HIN1), kus gribi (H5N1), Orta Dogu Solunum Sendromu (MERS), Ebola ve COVID-
19 salgin hastaliklarinin restoran isletmeleri, tliketici tercih ve davranislar tizerindeki

etkileri agagida ele alinmstir.

2.5.2.1. SARS (Siddetli Akut Solunum Sendromu)

Siddetli akut solunum yetmezligine sebep olan SARS wviriisii ilk olarak 2002 yilinin
Kasim aymda Cin’de tespit edilmistir. Ancak salgm bildirimi Diinya Saglik Orgiitii
(WHO)’ne 2003 yilinin subat aymda yapilmistir. Kiiresel salgin uyarist ise 2003 yilinin
mart aymda Diinya Saghk Orgiitii tarafindan yapilmistir. 5 Temmuz 2003 tarihinde
Diinya Saglik Orgiitii tarafindan SARS salginin kontrol altia alindig: duyurulsa da Mayis
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2004’e kadar birkag SARS vakasi daha bildirilmistir. (Aysan vd. 2020: 43; Yontiirk,
2023: 31; Akyol vd. 2005: 108).

Hizli yayilim gosteren ve yiiksek oranda 6liim vakalarina sebep olan SARS virtiisii, Cin
disinda toplamda 36 iilkede etkili olmustur (Bogan ve Caliskan, 2021: 31). SARS salgini
diinya genelinde yaklasik 8588 kisinin enfekte olmasina 724 kisi ise dlmesine sebep
olmustur (Alan vd. 2006: 3). SARS salgin1 bireylerin seyahat motivasyonlarina yonelik
belirsizlikleri arttirarak turizm sektoriinde de ciddi olumsuz etkiler yaratmistir. Salgin
dolayisiyla yakin destinasyonlar1 tercih eden bireyler dolayisiyla biitiin bolgelerdeki
restoran, konaklama vb. hemen her isletme olumsuz yonde etkilenmistir (Y ontiirk, 2023:
32). SARS salginin baslangicindan itibaren restoran isletmeleri salgindan en ¢ok
etkilenen sektdrlerden olmustur. Ornegin, Cin’de bireylerin salgin dolayisiyla halka agik
kalabalik alanlarda ve alisveris merkezlerinde bulunmaktan korkmalari, restoran
isletmelerinin kazandiklar1 geliri onemli 6l¢iide olumsuz olarak etkilemistir. Bireylerin
bir restoran isletmesinde kalabalik bir ortamda aile tarzinda ortak tabaklardan yemek
yedikleri Cin restoranlari bu siirecte islerinin %90’1n1 kaybetmistir (Alan vd. 2006: 3).
Toronto’da 2003 yilinda SARS viriisiiniin 44 kisinin 6liimiine sebep olmasiyla hastalik
Kanadal1 bireyler tarafindan “Cin Hastalig1” olarak nitelenmistir. Bu dogrultuda
Toronto’da yer alan Cin mahallesindeki tiim restoranlar tiiketiciler tarafindan haftalar

boyunca tercih edilmemistir (Ozkogak vd. 2020: 1190).

2.5.2.2. Kus Gribi (H5N1)

Kus gribi, influenza A viriislerinin yol agtig1 tavuk vebasi adiyla da bilinen bulasici bir
hayvan hastaligidir. Evcil kiimes hayvanlarina, diger kus ve hayvan tiirlerine kolaylikla
bulasabilmektedir. Viriisiin insanlara bulasmasi, viriis ile kontamine olmus hastalikl
hayvanlarin ¢ikartilariyla ya da bu hayvan c¢ikartilartyla kirlenmis yiizeylere temas
edilmesi durumunda miimkiindiir (Duru Ogiin, 2021: 64). Kus gribi salgminm
dogrulanmis ilk vakast 2003 yilinin aralik ayinda Vietnam’da tespit edilmistir (Duru
Ogiin, 2021: 65). Viriis ilk kez Subat 2003’te Hong Kong’da bir kisinin 6liimiine yol
acmistir. Bunun ardindan ilk kus gribi salgin1 Aralik 2003’te Gliney Kore’de yasanmustir.
Salgin 2004 yilinin ocak ayinda Cin ve Japonya’dan sonra Tayland ve Vietnam’a da
yayilmistir. 2004 yilinin mart ayi itibariyle de Asya’daki kus siiriileri arasinda yayilarak

siiriiler vasitasiyla batiya dogru yayilim gostermistir. 2005 yilinin ekim ayinda ise
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Tiirkiye’de ve Asya’dan gelen gd¢men kuslarin gilizergahinda bulunan Yunanistan,
Rusya, Romanya, Makedonya, Italya, Hirvatistan, Isve¢ ve Almanya’da, 2006 yilinin
baslarinda ise Avrupa’da ve birgok iilkede kus gribi vakalar1 gozlenmistir (Url-5).

Turizm ve gida sektorii kus gribi salginindan etkilenen sektorlerin basinda gelmektedir
(Duru Ogiin, 2021: 65). Tiiketicilerin kus gribi salgiindan etkilenme korkusu kiimes
hayvani tirlinleri tiikketimini, restoran isletmelerindeki satin alma davranislarini 6nemli
olgiide etkilemistir. Ornegin, Akdeniz ve Avrupa iilkelerinde 2006 yilinda kiimes hayvani
tiriinleri tiiketimi %70 oraninda diisiis géstermistir (Kim vd. 2020: 33). Tiirkiye’de de kisi
basma aylik 1,2 kg olan kiimes hayvani iirlinleri tiiketimi %50 oraninda diismiistiir
(Akben, 2007: 8). Ishida ve arkadaslarinin (2010) calismasinda ise Japonya’daki
bireylerin kus gribi salgin1 korkularinin sirasi ile sigir eti ve tavuk etine olan talebinin
diismesine, domuz eti ve balik {iriinlerine olan talebinin artmasina sebep oldugu tespit

edilmistir.

Kus gribi salgini, kiimes hayvancilig1 sektoriiniin iiretim yerleri basta olmak iizere ayni
zamanda toptan satis yerleri, restoranlar dahil olmak iizere hizmet sektorleri lizerinde de
onemli etkilere sahiptir (Chang vd. 2009). Ornegin, salgin siirecinde Vietnam hiikiimeti
tarafindan tavuk satis1 yasaklanmistir. Bu yasak sonrast Vietnam’daki fast food
restoranlari, yeniden hizmete agilmadan ve meniilerini tavuk yerine balik servis edecek
sekilde degistirmeden once haftalar boyunca isletmelerini hizmete kapatmak zorunda
kalmistir. Nijerya’daki restoranlarda ise fast food satig noktalarinda ve sokak lezzetleri
satan saticilardaki kiimes hayvani {irtinleri tiiketimi Subat 2006°da iilkede kus gribi rapor
edildikten sonra %81 oraninda diismiistiir. Restoran isletmelerinin satig seviyeleri ise
Mayis 2006’da kus gribi salgin1 oncesi diizeyin yalnizca %68’ine ulasmistir (Otte vd.
2009: 12).

2.5.2.3. Domuz Gribi (H1N1)

Domuzlar arasinda siklikla goriilen grip virlisiine benzerligi dolayisiyla domuz gribi
olarak adlandirilan HINT1 viriisii, birey viicuduna solunum vasitasiyla girerek solunum
yolu enfeksiyonlarina sebep olan hastaliga yol agmaktadir (Duru Ogiin, 2021: 66). 2009
yili mart ayinda Meksika’nin bazi bolgelerinde yasayan bireylerde grip benzeri bir

hastalik ve ciddi solunum yolu enfeksiyonlar1 vakalari bildirilmistir. Bu vaka
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bildirimlerinden sonra H1N1 virlisiiniin sebep oldugu domuz gribi hastalig
dogrulanmistir. 2009 yil1 nisan ayinda ise Meksika’da, Amerika Birlesik Devletleri’nin
baz1 bolgelerinde ve diinyanin bir¢ok iilkesinde de tespit edilen domuz gribi viriisiiniin
ilk raporlarindan sonra domuz gribi salgini biitiin diinyada yayilim gdstermistir. Diinya
Saglik Orgiitii tarafindan 2009 yilmin haziran aymda ise pandemi ilan edilmistir
(Johnson, 2009; Url-9) 2009 yilinda Meksika’da ortaya ¢ikan ve kiiresel dlgekte yayilan
HINI viriisii, domuz gribi pandemisine yol agarak 200.000’den fazla bireyin 6liimiine
sebep olmustur (Ozbay vd. 2022: 67).

Pandemi dolayisiyla bireylerin seyahat planlarini askiya almalart ve rezervasyon
iptallerinin biiylik oranda artmasi ile pek cok iilkedeki turizm faaliyetleri olumsuz yonde
etkilenmistir. Domuz gribi virlisliniin ¢iktigi Meksika, turizm faaliyetleri acisindan
pandemiden olumsuz yénde etkilenen iilkeler arasinda én siralarda yer almistir (Ozbay
vd. 2022: 67). Monterrubio (2010)’nun influenza A(H1N1) pandemisinin Meksika turizm
enddistrisi tizerindeki etkilerini belirlemeyi amagladigi ¢alismasinda pandemiden en ¢ok
otellerin, restoranlarin ve hava yolculugu sirketlerinin etkilendigi, restoranlarin
%99’unun hiikiimetin kitlesel virilis bulagmasini azaltma stratejisi dogrultusunda gegici
olarak kapanmak zorunda kaldigi, restoranlarin tekrar faaliyete geg¢mesine izin

verildiginde ise sektdrde yilizde 90°a varan satis diisiisleri yasadigi ifade edilmistir.

Domuz gribi viriisiiniin ortaya ¢ikmasiyla tiiketici arz ve talebinde gergeklesen
degisimler, domuz eti ve diger et pazarlarinda dengesizlige sebep olmustur (Li vd. 2021).
Domuz gribi pandemisi, diinya genelinde domuz ithalatinin azalmasina yol agmustir.
Domuz eti iiriinleriyle hizmet veren yiyecek i¢ecek isletmelerinde bireylerin domuz eti
tiikketimi biiyiik 6lciide azalmigtir (Duru Ogiin, 2021: 66). Domuz gribi adi ile amlan
hastalik, baglangicta bireylerde domuz eti yemenin enfeksiyona yol agabilecegi
korkusunu yaratmis boylelikle tiiketicilerin domuz eti talebinin azalmasina yol agmustir.
Ulusal ve uluslararasi domuz eti pazarlarinda fiyatlar sert bir sekilde diismiistiir. Amerika
Birlesik Devletleri dahil olmak iizere domuz eti ithal eden iilkeler belirli iilkelerden
yapilan canli domuz ve domuz eti ithalatina ticari kisitlamalar ve yasaklar getirmistir
(Johnson, 2009). Woonwong vd. (2020)’nin ¢alismasinda Cin genelinde domuz gribi
pandemisini durdurmak amaciyla 1 milyondan fazla domuz itlaf edildigi, bu dogrultuda

Cin’in domuz eti iiretiminin azaldigini ve azalan iiretimin domuz eti fiyatlarinda artisa
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yol agtig1, salgin dolayisiyla gerceklesen gida krizinin bireylerin domuz eti tiiketimi

davranigin1 diger alternatif protein kaynaklarina ¢evirdigi ifade edilmistir.

2.5.2.4. MERS (Orta Dogu Solunum Sendromu)

Arap Yarimadasinda tespit edilen MERS viriisii enfekte olmus tek horgiiglii develerden
insanlara bulasan bir zoonotik bir viriistiir. Virlis enfekte olmus hayvanlarla dolayli ya da
dogrudan temas kurulmasi yoluyla bulagsmaktadir. MERS viriisii ile enfekte olan bazi
bireyler hastaligi belirti gostermeden ya da hafif solunum belirtileri gostererek
gecirebildigi gibi bazi bireylerde ise viriis ciddi solunum yolu hastaliklarina hatta 6liime
sebep olabilmektedir. MERS viriisii salgini diinya genelindeki 27 tilkede goriilmiistiir ve

viriis 2012 yilindan bu yana toplamda 858 bireyin 6liimiine sebep olmustur (Url-6).

Pek ¢ok tilkenin Suudi Arabistan ile ticaret hacminin biiyiik olmasi ve turizm baglarmin
kuvvetli olmas1 salginin yayilma riskini arttirmistir. Hac ve Umre ziyaretlerine gidip
sonrasinda kendi iilkelerine donen bireyler, MERS viriisiiniin Arabistan digina
yayilmasinin en biiyiik sebebidir (Ozbay vd. 2022: 69-70; Yontiirk, 2023: 32-33). Arap
Yarimadasi’nin yani sira salgindan biiylik Slgiide etkilenen {ilkeler arasinda Kore
Cumbhuriyeti de yer almistir. Salgin Kore Cumbhuriyeti’ndeki turizm, ulagim, konaklama,
yiyecek icecek sektorleri iizerinde olumsuz etkiler yaratmistir (Ozbay vd. 2022: 69-70).
Joo vd. (2019)’nin MERS salgininin Kore Cumhuriyeti’nin turizmle ilgili sektorleri
tizerindeki ekonomik etkisini arastirdig1 ¢alismada, salgin dolayisiyla iilkenin ulagim,
konaklama, yiyecek i¢ecek sektorlerini kullanan turistlerin sayica 2,1 milyon azaldigi, bu
sektorlerin 2015 yilim1 haziran ve temmuz aylarinda beklenenden daha diisiik hizmet
oranlari ile kayiplar gosterdigi ve bununla birlikte tilkenin 2,6 milyar dolar gelir kaybina

ugradig tespit edilmistir.

MERS salgininin tiiketici davranislarini da énemli dl¢iide etkilemistir. Ornegin, Jung vd.
(2016)’nin  MERS salgiminin tiiketici harcamalar1 {izerindeki etkisini incelemeyi
amacladiklar1 Kore’de yiiriitiilen calismada, salgin donemi sirasinda tiiketicilerin ev
disindaki gida harcamalarinin %8,24 oraninda, aligveris merkezlerindeki harcamalarinin
%18 oraninda, eglence ve kiiltlir harcamalarinin %6,87 oraninda azaldigi, dolayisiyla

salgininin  bireylerin tiiketimini 6nemli Ol¢lide kesintiye ugrattigi tespit edilmistir.

60



Calismada ayn1 zamanda hastaliga olas1 maruziyeti 6nlemek amaciyla tiiketicilerin e-

ticarete yoneldigi, tiikketicilerin e-ticaret harcamalarinin %5,24 arttig1 da tespit edilmistir.

2.5.2.5. Ebola

Ebola viriisii hastaligi, hayvanlari ve insanlari etkileyen genellikle 6liimciil olan ciddi bir
hastaliktir. Ebola viriisii insanlara, kirpiler, meyve yarasalar1 ve insan olmayan primatlar
vb. vahsi hayvanlardan bulagmaktadir. Viriis, insan popiilasyonu arasinda enfekte olan
bireylerin viicut s1v1 ve salgilar1 ya da bu sivi ve salgilarla kontamine olmus yiizeylere

dogrudan temas edilmesi yoluyla yayilmaktadir (Url-7).

2013 yili aralik ayinda Gine’de baglayan Ebola salgini, Afrika, Avrupa ve Kuzey Amerika
olmak iizere ii¢ kitada ve Gine, Liberya, Sierra Leone, Senegal, Nijerya, Mali, Ispanya,
Italya, Birlesik Krallik ve Amerika Birlesik Devletleri olmak iizere on iilkede etkili
olmustur (Otu vd. 2018: 1). Ebola hastaligina yonelik asinin gelistirilmesi ile salginin
yayilimi kontrol altina alinmistir (Ozbay vd. 2022: 69; Url-7). 2013-2016 yillar1 arasinda
Ebola viriisii sebebiyle ger¢eklesen salgin siirecinde toplamda 28 bin 616 kisi enfekte
olmustur ve salgin dolayisiyla 11.325 6liim gergeklesmistir (Url-8).

Ebola salgin1 baslica Bat1 Afrika iilkelerinden Liberya, Sierra Leone ve Gine’de etkili
olmustur. Ancak ebola viriisiiniin yayilim gosterdigi iilkelerin yanlis tanitilmasi ile
salginin tim Afrika {ilkelerine yayildig: algisini olusturmustur. Bu da Afrika kitasinda
yer alan diger iilkelerin de turizm faaliyetleri ve ekonomilerini olumsuz yonde
etkilemistir. Turistlerin yliksek risk algilamalar1 ve ebola wviriisii ile ilgili
bilgilendirmelerin yetersiz olmast ile turistik talep olumsuz ydnde etkilenmistir. Ornegin,
salgin bolgesinden kilometrelerce uzakta yer alan Kenya, Tanzanya ve Gliney
Afrika’daki destinasyonlara yonelik tur ve otel rezervasyonlarinda sert diisiisler
yasanmustir. Nijerya’da otellerin doluluk oranlar1 %75 oraninda azalmis ve bu da Nijerya
ekonomisinin yaklasik 21 milyon dolar kaybetmesine sebep olmustur (Bogan ve

Caliskan, 2021: 32-33; Ozbay vd. 2022: 69).

Salginin  etkili oldugu Bati Afrika ilkelerindeki restoranlarin, otellerin ve
misafirhanelerin kapatilmasi ile turizm sektdriinde onemli gelir kayiplar1 yasanmistir.
Ebola salgin1 dolayisiyla Bat1 Afrika iilkelerin yillik gelir kaybiin 3,6 milyar dolar
oldugu belirtilmistir (Zeydan ve Gilrbiiz, 2020: 129). Kongoley-MIH (2015)’in
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caligmasinda, Sierra Leone’nin yerel mutfagini sunan restoranlarin, olaganiistii hal ilani
ve bireyler tarafindan Ebola viriisiine yakalanma korkusu sebebiyle neredeyse hig tercih
edilmedigi, 6nemli bir kismimin da Ebola salginmi siirecinde faaliyetlerine son verdigi

bazilarinin ise az sayida personelle diisiik 6l¢ekte faaliyet gosterdigi ifade edilmistir.

Ebola salgin1 bireylerin tilketim davramiglarini da etkilemistir. Ordaz-Németh vd.
(2017)’nin ¢alismasinda, Liberya’daki bireylerin Ebola salgini esnasinda onceki
donemlere kiyasla daha az yaban hayvani eti tiikettigi, yaban hayvani etinin yerini balik
ve tavuk etinin aldig1 ve salgin oncesi ile kiyaslandiginda daha az 6giin tiikettikleri tespit

edilmistir.

2.6. COVID-19 Pandemisinin Restoran Sektoriine Etkisi

Hizmet endiistrisinin en 6nemli yap1 taslar1 arasinda olan yiyecek igecek sektoriiniin
mevcudiyeti, faaliyetleri ve siirdiiriilebilirliginin, sektoriin hassas yapisindan dolayi farkli
donemlerde yasanan ekonomik ve siyasi krizler, terdr olaylari, salgin hastaliklar, dogal
afetler vb. gelismelerden kolay ve hizli bir bigimde etkilendigini séylemek miimkiindiir
(Y1lmaz ve Sahin, 2021: 4). COVID-19 pandemisi, yiyecek icecek sektorii isletmelerini
ti¢ farkli agidan etkilemistir. Bunlardan birincisi, pandemi siireci ile beraber toplumsal ve
sosyal hayatta meydana gelen degisim ve bu dogrultuda degisen tiiketici beklenti ve
davraniglari, ikincisi devlet yonetimlerinin bu stirecte aldigi tedbir ve kisitlama kararlari,

liciinciisii ise iiriin tedarik siireclerinde yasanan problemlerdir (Duru Ogiin, 2021: 96-97).

Halk saglig: ilk sirada yer almak iizere, ekonomi ve sosyal hayat iizerinde de oldukc¢a
etkili olan COVID-19 pandemisi, ekonomik agidan pek ¢ok sektorii olumsuz yonde
etkilemistir. Bu durumdan en fazla etkilenen sektorler arasinda yiyecek igecek endiistrisi
igerisinde yer alan restoran sektorii yerini almistir. Pandemi siirecinde {ilke yonetimleri
COVID-19’un bulasma riskini azaltmak ve salgin1 kontrol altina almak adina hizmet
sektorline iligkin kurallar olusturmustur. Bu dogrultuda yeni kurallarin, denetim ve
yaptirimlarin uygulanmaya baslanmastyla birlikte yiyecek icecek ve restoran sektoriiniin

hizmet bigimleri pandemi siirecinde yeniden sekillenmistir (Duru Ogiin, 2021: 90).

Alinan O6nlemler arasinda kafeler, restoran, okul, miize ve oren yerleri vb. alanlarin
kapatilmasi, seyahat, kisa veya uzun siireli sokaga ¢ikma kisitlamalar1 ve yasaklar1 yer

almaktadir. Bu siiregte 6zetle sosyal yasam ve ekonomiye iligkin biitiin faaliyetler kimi
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zaman kisitlanirken kimi zaman da durdurulmustur. COVID-19 pandemisinin sebep
oldugu ekonomik hasarin kaynaginin biiyiik dl¢tlide talepteki azalma oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bu durum salgin siirecinde kiiresel ekonomide mevcut olan mallar1 ya da
hizmetleri satin alacak tiiketicilerin azinlikta oldugu veya olmadigi anlamina gelmektedir.

Bu olumsuz igleyis restoran, otel ve seyahat isletmelerinde agik¢a goriilmektedir (Nar,
2020: 363-369).

Ekonomik agidan bakildiginda COVID-19 pandemisinin, yeme i¢me endiistrisi tizerinde
kiiresel ¢apta etkili oldugunu ifade etmek miimkiindiir (Bilgin ve Tekeli, 2022: 283).
Ornegin, pandeminin ortaya ¢ikmas ile birlikte Cin’de hizmet veren restoranlarin biiyiik
bir cogunlugu tedarik zincirinin bozulmasi, miisteri sayilarinin azalmasinin beraberinde
getirdigi ekonomik zorluklar ile miicadele etmistir. Cin’de hizmet veren yiyecek igecek
isletmeleri pandemi siirecinden %94 oraninda etkilenmis, hizmet verilen miisteri sayilari
%69’dan daha fazla oranda digmiistir. Almanya’da viriisiiniin yayilimint 6nlemek
amaciyla restoranlarin erken kapatilmasi sonrasinda ise yalnizca paket servis ile hizmet
sunmalarina izin verilmesi ile 2020 yilinin mart ayinda masa Servisi yapan restoran
isletmelerinin satislarinda gecen yila kiyasla %90 oraninda diisiis yasanmistir. 2020
yilmin mart ayinda Ingiltere’de yalnizca paket servis ile hizmet verilmesine izin verilen
restoran isletmelerinin satis oranlar1 %56,4 barlarin satis oranlari ise %60 diisiis

gostermistir (Okat vd. 2020: 206).

COVID-19 pandemi siirecinde Amerika’da alinan tedbirler eyalet bolgelerine gore
degisiklik gosterse de hemen her yerel yonetimde ve eyalette restoran faaliyetleri
sinirlandiracak birtakim kararlar alinmis ve uygulanmistir (Bilgin ve Tekeli, 2022: 283).
Bu dogrultuda Amerika’da halka ag¢ik mekanlarda alinan COVID-19 genel tedbirleri
nedeniyle 6 Mayis 2020 tarihi itibariyle masa servisi hizmeti sunan restoranlarin satis
oranlar1 gegen yila gore %100 oraninda diismiistiir (Okat vd. 2020: 206). Ulusal Restoran
Dernegi tarafindan 2020 yilinin nisan ayinda 6.500 restoran isletmesi sahibiyle yapilan
arastirma sonucunda, miisteri kaybindan kaynaklanan mali problemler sebebiyle
Amerika’da hizmet veren restoran isletmelerinin yaklasik %60’ 1mnin kapanmak zorunda

kaldig: tespit edilmistir (Bilgin ve Tekeli, 2022: 283: Yang vd. 2020: 21).

Tiirkiye’de ise COVID-19 pandemisine yonelik olan kisitlamalar 12 Mart 2020 tarihinde

baglatilarak donemsel bir sekilde kademeli olarak uygulanmistir. S6z konusu kisitlamalar
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dogrultusunda restoran isletmelerinin bazen yalnizca paket servis ile hizmet sunmasina
izin verilmis bazen de faaliyetleri tamamen engellenmistir (Bilgin ve Tekeli, 2022: 283).
COVID-19 pandemisi dolayisiyla ¢alisma saatlerinde yapilan kisitlamalar, kisa veya uzun
siireli alinan kapanma kararlari, ¢alisanlarin COVID-19 olmasi durumunda temasli olan
tiim personelin karantina siirecine girmesi, tedarik zincirinde yaganan aksakliklar, igletme
gelirlerinin azalmasi restoran isletmelerinin biitiinliiglini, genel isleyisini ve stirekliligini

olumsuz yénde etkilemistir (Sahin ve Ozgiirel, 2022: 1356).

COVID-19 pandemisi restoran isletmeleri {izerinde kisa vadeli olumsuz etkilere ve uzun
vadeli geri dondiiriilemez kalic1 etkilere sebep olmustur (Sahin ve Ozgiirel, 2022: 1356)
Kisa vadeli etkiler arasinda, iiriinlerin son tiiketim tarihinden kaynaklanan kayiplar,
isletme giderleri ile ilgili yasanan zorluklar, isletme sermayesi ve nakit akisinda yasanan
problemler, distribiitorlerin ve ticari ortaklarin kapatilmasi, sinirli faaliyetlerin meydana
getirdigi olumsuzluklar ve isletmelerin nakit sikintisi sebebiyle banka akreditiflerinin
acilmasinda gecikmelerin yasanmasi yer alirken uzun vadeli etkiler arasinda ise sektoriin
gayrisafi yurt i¢i hasilaya katkisinin azalmasi, ticari iliskilerdeki azalma, isten personel
cikarma, tedarik zinciri aginin yeniden yapilandirilmak zorunda kalmasi yer almaktadir
(Gtineri ve Yay, 2022: 228; Chowdhury vd. 2020: 10). Gida kaynakl1 krizlerin ve salgin
donemlerinin restoran isletmelerinin satig oranlarini ve finansal yapisin1 olumsuz yonde
etkiledigini soylemek miimkiindir. COVID-19 pandemisi, yiyecek icecek endiistrisi
lizerinde dnemli 6lgiide gelir ve istihdam kayiplarina yol agmistir. Ornegin, Amerika’da
hizmet veren restoranlarda 2019 yilinin nisan ay1 ile karsilastirildiginda 2020 yilinin nisan

ayinda istihdam orani1 %40’dan fazla oranda diismiistiir (Y1lmaz ve Sahin, 2021: 6).

Pandemi siireci gida tedarik zincirini de 6nemli 6l¢iide etkilemistir. Pandemi siirecinde
en fazla ihtiyag duyulan tiriinleri tiretmeye odaklanilmast {iretilen iriinlerin yelpazesinde
daralma meydana getirmis bu durum da besin iretimini ve tedarik zincirini olumsuz
yonde etkilemistir (Ongan vd. 2020: 216). Restoran isletmeleri hammadde tedariki
hususunda birtakim sikintilar yasanmistir. Ozellikle meniilerinde diinya mutfag:
irtinlerini sunan restoran isletmelerinin ithal hammaddeyi tedarik etme noktasinda
zorluklar yasadigini sdylemek miimkiindiir. Yasanan tiim bu sikintilar restoran
isletmelerini tiretimin siirdiirtilebilirligi agisindan olumsuz yonde etkilemistir. Bu siirecte
bazi igletme sahipleri, hizmetlerinin devamliligin1 saglamak adina alternatif mentiiler ve

hizmet bi¢imlerini uygulamaya koyma yolunu tercih etmis bazilar1 da isletmelerini
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kapatmak zorunda kalmustir (Yilmaz ve Sahin, 2021: 26). Oregin, Ingiliz fast-food
restoran zinciri olan Leon ve onu takip eden birgok yiyecek icecek isletmesi bu siiregte
hizmet modelini degistirerek isletmelerini hazir yemekleri miisterilerine plastik

torbalarda satan marketlere doniistiirmiistiir (Ongan vd. 2020: 216).

Virlisiin  yayilimint kontrol altina almak adina {ilkelerin uyguladigi “evde kal”
propagandasi, “sosyal mesafe” vb. tedbirler ve bu dogrultuda alinan kisitlama ve
yasaklama kararlari isletmelerin finansal agidan gerilemesine sebep olmustur. Diinyada
gerceklesen bu kriz 6zellikle turizm endiistrisinin 6nemli bir yap1 tas1 olan restoran
isletmeleri iizerinde daha fazla etkili olmustur (iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3364; Yilmaz,
2022: 11-12). Hizmet sektorii tizerinde kiiresel ¢apta ekonomik agidan etkili olan
COVID-19 pandemi siirecinde neredeyse biitiin restoran isletmeleri faaliyetlerini yalnizca
paket servis ile silirdiirebilmistir. Normallesme siireci ile hizmet sektorii yavas yavas
toparlanirken pandeminin yarattig1 krizin restoran igletmelerinin hizmet faaliyetleri ve
calisma bigimleri iizerinde derin etkiler yaratmaya devam etmekte oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Normallesme siireciyle yetkililerin kisitlamalar1 hafifletmeye baglamasi ile
restoran isletmeleri, yeniden hizmete ac¢ilma siirecinde kati kurallar dogrultusunda daha
diisiik kapasitede de olsa hizmet faaliyetlerine baslayabilmistir. Bu siire¢ yiyecek igecek
isletmelerini, miisterilerin, ¢alisanlarin ve isletmelerin saglik ve giivenligini saglamak
adma hizmet faaliyetlerinde 6nemli degisiklikler yapmaya zorlamistir (Giirsoy ve G.Chi,

2020a: 527).

COVID-19 pandemisi, tiiketici talebinin diismesine sebep olarak yiyecek icecek
endiistrisinde yer alan pek ¢ok isletmeyi kalict bigimde kapanma riskiyle karsi karsiya
birakmistir. Tirkiye nin de dahil oldugu diinya genelindeki pek ¢ok iilkede COVID-19
pandemisinin yarattigi krize karsi isletmeleri desteklemek amaciyla calismalarda
bulunulsa da arz ve talepteki mevcut diisiis yiyecek icecek endiistrisinde calisan
personelin islerini kaybetmelerine yol agmustir (Sahin ve Ozgiirel, 2022: 1356). Restoran
isletmesi yoneticileri COVID-19 pandemi siirecinde iflastan kurtulmak, isten personel
cikarmay1 Onlemek adina devlet yoOnetiminden destek talebinde bulunmustur. Bu
dogrultuda yonetimler, yiyecek icecek sektoriinde hizmet faaliyetini siirdiiren
isletmelerdeki gelir kaybimi telafi etmek vb. mevcut sorunlara ve faaliyetlerini
stirdlirebilmelerini saglamaya yonelik vergi indirimi hibe, bor¢ erteleme vb. tesvikler

saglanmistir (Y1lmaz ve Sahin, 2021: 6; Yilmaz, 2022: 11-12).
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2.6.1. Tiirkiye’de COVID-19 Pandemi Siirecinde Restoranlara Yonelik Alinan
Tedbirler

Restoran isletmelerinde COVID-19 viriisii ile enfekte olma ve viriisiin yayilim riskini
tetikleyici bircok faktdr bulunmaktadir. i¢ mekanda restoran isletmesinde bulunan ya da
bulunmayan havalandirma akisi, farkli hanelerden birgok bireyin bir mekanda bir arada
bulunmasi, yeme i¢me faaliyeti gerceklestirilirken maske kullanimina dikkat edilmemesi,
sosyal mesafenin tam anlamiyla ayarlanamamasi vb. faktorler bu faktorler arasindadir
(Koyun, 2021: 37). Bu nedenle COVID-19 pandemi siirecinde diinya genelindeki
tilkelerin birgogunda COVID-19 pandemisinin kontrol edilebilmesi, iilke ekonomilerini
korumak ve belirli kurallar dahilinde sosyal hayati devam ettirebilmek adina restoran
isletmelerinin faaliyetlerini de ilgilendiren kararlar alinmistir. Pandeminin yayilma
hizinin arttigi donemlerde siire¢ ile ilgili daha kati ve kisitlayici tedbirler alinirken
nispeten kontrol altina alindig1 dénemlerde ise kontorlii olarak normallesmeye yonelik
kararlarin alindigin1 sdylemek miimkiindiir. Bu siirecte restoran isletmelerinin hizmet

faaliyetlerini alnan kararlar dogrultusunda siirdiirmesi uygun gériilmiistiir (Duru Ogiin,

2021: 96).

COVID-19 pandemi siireci ile ilgili 16 Mart 2020 tarihinde Tiirkiye’nin 81 ilinde
lokanta/kafe, gazino, ¢ay bahgesi, taverna, kahvehane, birahane, kir bahgesi, kiraathane,
kafeterya, nargile salonu, kafe, oyun salonlari, AVM ve lokanta i¢indekiler dahil olmak
tizere kapali alanda hizmet veren tim isletmelerin faaliyetlerinin gegici bir siireligine
durdurulmas: karar1 Igisleri Bakanligi tarafindan almmistir (Url-11). 21 Mart 2020
tarihinde ise COVID-19 pandemisi ile miicadele siirecinde fiziksel temasin Oniine
gecilebilmesi i¢in ¢ikarilan genelge ile igkili ve/veya igkisiz tiim restoran ve lokantalar
ile pastane vb. isletmelerin faaliyetleri sinirlandirilmig, miisterilerin isletmelerde
oturmasina miisaade edilmeden igletmeler tarafindan yalnizca paket servis, gel-al benzeri
usulde hizmet verilmesine miisaade edilmistir. Bu genelge kapsaminda iilke genelindeki
biitiin restoran ve lokantalar ile pastane vb. isletemelerin oturma alanlarini kaldirmalari
saglanacagi ve isletmelerin bu alanlarda miisteri kabul etmemeleri adina gerekli islemler
yapilacagi ifade edilmistir (Url-12). Alinan tedbirler dolayisiyla COVID-19 viriisiiniin
yayilim hizinda azalma meydana gelmesi ve 6liim oranlarinin diismesi ile birlikte siireci

normallestirmeye yonelik kararlar alinmaya baslanmistir (Duru Ogiin, 2021: 90).
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30 Mart 2020 tarihine gelindiginde Oncesinde alinan karar dogrultusunda hizmet
faaliyetleri gecici bir siireligine durdurulan ya da kisitlanan restoran, kafe, lokanta, cay
bahgesi, pastane, kiraathane, kahvehane, dernek lokallerinin 1 Haziran 2020 Pazartesi
giiniinden itibaren belirlenen kurallar dogrultusunda saat 22.00’ye kadar hizmet
vermesine izin verilmistir. Karar i¢eriginde turizm tesislerinin biinyesinde yer alan kendi
miisterilerine hizmet veren isletmelerin saat sinirlamasina tabi olmayacag belirtilmistir.
(Url-13). T.C. Saglik Bakanlig: tarafindan 1 Haziran 2020 tarihi itibariyle baslayan yeni
normallesme donemine iliskin gilincel kurallar belirlenmistir. Bu siiregte lokanta, restoran
vb. igyerlerinde alinmasi gereken Onlemler, uyulacak genel esaslar, temizlik, hijyen,
havalandirma kurallari, isletme i¢i isleyise ve servis hizmetine iliskin kurallar, ¢alisanlara
ve mutfak imalat yerlerine yonelik kurallar, “COVID-19 salgin yonetimi ve g¢aligsma
rehberi” adi altinda yayinlanan dokiimanda detayli bir bicimde agiklanmigtir. Servis
hizmetinin yapilacagi masalarin arasindaki mesafenin 1,5 metre, yan yana sandalyeler
aras1 mesafenin ise 60 cm olacak sekilde ayarlanmasi, miisterilerin isletmeye maskeli
olarak kabul edilmesi, isletme girisinde ¢alisanlar dahil herkesin termal temassiz dijital
termometre veya kamera ile ates dl¢iimlerinin yapilmasi, isletme girislerinde dezenfektan
bulundurulmasi, miisterilerin ellerini dezenfektan ile temizledikten sonra isletmeye
giriglerine izin verilmesi, isletmedeki tiim ¢alisanlarin gorev siireci boyunca maske veya
yiiz koruyucu siperlik kullanmalarinin zorunlu olmasi ¢alisma rehberinde yer alan

yiyecek icecek sektoriindeki faaliyetlere iliskin kurallardan bazilaridir (Url-10).

2020 yilinin yaz mevsimi baglangicinda bakanlik tarafindan alinan kontrollii normallesme
kararlarina karsin bireylerin alinan tedbir ve kurallara yeterli hassasiyeti gdstermemeleri
sebebiyle COVID-19 pandemisinin etki diizeyinin artmaya baslamasi ile yeniden siireg
ile ilgili kisitlayici tedbirler alma yoluna bagvurulmustur (Duru Ogiin, 2021: 91).
17.11.2020 tarihinde T.C. Cumhurbaskanligi kabinesinde, 20.11.2020 tarihi itibariyle
gecerli olacak sekilde restoran, lokanta, kafe, pastane vb. yiyecek igecek isletme ve
mekanlarinin 10:00-20:00 saatleri araliginda yalnizca gel al ya da paket servis hizmeti
verecek bicimde acik olabilecegi, 20:00’den sonra ise lokanta, restoran, ya da online
yemek siparig firmalarinin yalnizca online ya da telefonla siparis usuliine gore paket
servis hizmeti sunabilecegi karar1 alinmistir (Url-14). 1 Mart 2021 tarihinde COVID-19
pandemisi ile miicadelede alinacak tedbir seviyelerinin, Koronaviriis Bilim Kurulu

tarafindan pandemi diizeyi dikkate alinarak tespit edilen kriterlere gore, Tiirkiye’deki
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illerin ¢ok yiiksek, yiiksek, orta ve diisiik olmak {izere 4 farkl: risk kategorisine ayrilarak
belirlenmesi kararlastirilmistir. Ornegin, karar kapsaminda ¢ok yiiksek risk kategorisinde
yer alan illerde faaliyet gOsteren yiyecek icecek isletmelerinin miisterilere isyerleri
igerisinde hizmet sunmalarina izin verilmezken 10.00-20.00 saatleri araliginda gel al ya
da paket servisi seklinde 20.00-24.00 saatleri arasinda ise yalnizca paket servis seklinde

hizmet sunmalarina izin verilecegi belirtilmistir (Url-15).

Kontrollii normallesme kararlarinin alinmasi ve uygulamaya konulmasindan kisa bir siire
sonra COVID-19 vaka sayilarinin 65.000’e yiikselmesi sonrasinda viriis Turkiye’deki
yayilim hizin1 arttirmistir. Bu gelisme ile birlikte 14.04.2021 tarihinden itibaren
Tiirkiye’de yeniden kisitlama tedbirleri yiiriirliige konulmustur (Duru Ogiin, 2021: 92).
Viriislin mutasyona ugramasiyla artan vaka sayilar1 sebebiyle 14 Nisan 2021 tarihinde
tiim illerin valiliklerine Icisleri Bakanligi tarafindan kismi kapanma genelgesi
gonderilmistir. Kismi kapanmaya yonelik alinan tedbirler arasinda yer alan, 16 Mayis
2021 Pazar giinii saat 24.00’e kadar restoran, lokanta, kafeterya, pastane vb. igletmelerin
i¢ ya da dis alanlarinda yer alan oturma yerlerine miisterileri kabuliine izin verilmemesi,
bu siire¢ dahilinde s6z konusu isletmelerin hafta i¢i giinlerde saat 07.00-19.00 araliginda
gel al ya da paket servis, saat 19.00’dan sahur zamanina kadar olan saat araliginda
yalnizca paket servis, hafta sonu giinlerinde ise saat 10.00’dan sahur zamanina kadar
yalnizca paket servis ile hizmet verebilmesi, online yiyecek igecek firmalarinin ise hafta
i¢i ve hafta sonu giinlerinde saat 10.00’da baglayarak sahur vaktine kadar evlere ya da
adrese paket servis seklinde hizmet verebilmesine izin verilmesi kararlar1 yiyecek i¢ecek

sektorlinii ilgilendiren hususlar arasinda yer almaktadir (Url-16).

Halihazirda uygulanan kismi kapanma kararma yeni tedbirler eklenerek 26.04.2021
tarihinde tam kapanma dénemine gegilmesi karar1 alinmistir. Bu karar dogrultusunda tilke
genelinde 29 Nisan 2021-17 Mayis 2021 tarihleri arasinda siirecek olan tam kapanma
donemine girilmesi kararlagtirilmistir. Tam kapanma donemi igerisinde yiyecek igecek
isletmelerini ilgilendirecek birtakim kararlar alinmistir. Bu kararlar arasinda, yalnizca
ekmek ve unlu mamul satiginin yapilmasi sartiyla ekmek iiretiminin yapildig: firin ya da
unlu mamul ruhsatina sahip olan is yerleriyle bu is yerlerinin yalnizca ekmek satan
bayilerinin hizmet faaliyetlerini silirdlirmelerine izin verilmesi, restoran, lokanta,
kafeterya, pastane vb. isletmelerde sokaga ¢ikma kisitlamasinin oldugu giinlerde yalnizca

paket servis ile hizmet faaliyetlerine izin verilmesi, 13 Mayis 2021 tarihine kadar yeme
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icme yerleri ve online yemek siparis firmalarinin 24 saat esasina gére Ramazan ayinin
bitmesi ile birlikte saat 01.00’¢ kadar paket servis ile hizmet sunabilmelerine izin

verilmistir (Url-17).

16 Mayis 2021 tarihinde yeniden 17 Mayis 2021 ve 1 Haziran 2021 tarihleri arasinda
uygulanacak olan kademeli normallesme tedbirleri alinmistir. Bu kararlar dogrultusunda
restoran, lokanta, kafeterya, pastane vb. yiyecek icecek isletmelerinde hafta i¢i glinlerinde
saat 07.00-20.00 araliginda gel al ve paket servis, saat 20.00-24.00 araliginda yalnizca
paket servis, hafta sonu giinlerinde ise saat 07.00-24.00 araliginda yalnizca paket servis

seklinde faaliyet vermelerine izin verilmistir (Url-18).

Pandeminin seyrinin kontrol altina alinmaya baslanmasi ile birlikte alinan kararlar tedbir
kararlarinin 01 Haziran 2021 tarihi itibariyle kademeli normallesme siirecinin ikinci
etabina gecis yapilarak belirli Olglide azaltilmasi kararlastirilmistir. Alinan kararlar
icerisinde yiyecek igecek isletmelerini ilgilendirenler arasinda, Saghik Bakanligi’nin
Salgin Yonetimi ve Calisma Rehberinde yer alan biitiin kurallara uyulmasi, isletmelerde
yer alan yan yana sandalyeler aras1 mesafenin 60 cm, masalar arasindaki mesafenin her
yonden 2 metre olacak sekilde ayarlanarak hizmet sunulmasi, isletmeye ait ayn1 masada
ayn1 anda kapali alanlarinda iki, agik alanlarinda ise ligten fazla miisteri kabul edilmemesi
kaydiyla hafta i¢i giinlerde ve Cumartesi giinii saat 07.00-21.00 araliginda masada servis,
gel-al ve paket servis, 21.00- 24.00 saat araliginda yalnizca paket servis, Pazar giinii ise
saat 07.00- 24.00 araliginda yalnizca paket servis seklinde hizmet sunabilecekleri
kararlar1 yer almaktadir (Url-19).

Pandemi ile kiiresel miicadele siirecinde gergeklestirilen kontrollii normallesme adimlari
ile bir yandan viriisiin yayilimi kontrol altina alinmaya ¢aligilirken bir yandan da pandemi
kosullarindan olumsuz yonde etkilenen sektorlerin toparlamas: adma birtakim
destekleyici tedbirlerin alinmasi1 amaglanmstir. Yiyecek icecek sektoriinde yer alan
isletmelerin, tedarikg¢i, ¢alisan, miisteri, isveren olmak tizere tlim aktorlerinin pandemi
siirecinden en fazla etkilenen gruplar arasinda oldugunu sdylemek miimkiindiir (Duru
Ogiin, 2021: 94; iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3364). Bu siirecte diinya genelindeki iilkelerin
yonetimleri, pandemi siirecinden etkilenen bireylere ve sektorlere iligskin destekleyici
tedbirler almistir. Tiirkiye’de COVID-19 vakalarinin tespit edilmesinden kisa bir siire

sonra “Ekonomik Istikrar Kalkan1 Paketi” ad1 ile aciklanan destek paketi buna drnek
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teskil etmektedir. Yiyecek igecek sektoriinde hizmet faaliyeti gosteren isletmelerin 6 ay
stire ile muhtasar, KDV ve prim ddemelerinin ertelenmesi bu destek paketinde yer alan
restoran isletmeleri iizerinde dogrudan ya da dolayli olarak etkili olan maddeler
arasindadir. Pandemiden etkilenen isletmelerde calisan personele iliskin uygulamaya
konulan “Kisa Calisma Odenegi” ile devletin aldig1 onlemler ve kisitlamalar ile
faaliyetlerini durduran ya da azaltan isletme sahiplerinin ¢alisanlarina iicret 6demek
zorunda kalmamalarina bu dogrultuda calisanlarin da islerinden ¢ikarilmadan belirli bir
siire belirli bir miktar gelir elde etmelerine olanak saglamistir (Giirgam ve Giines, 2021:

38-39; Duru Ogiin, 2021: 95).

2.6.2. COVID-19 Pandemisi ile Birlikte Restoranlarin Degisen Yeni Hizmet

Bicimleri

Restoranlarin insanlarin bir araya geldigi kapali mekanlar olmasi, oturma mesafelerinin
yakin olmast dolayisiyla sosyal mesafenin korunmasinin giic olmasi, sosyallesme
amaciyla gelen miisterilerin uzun zaman gegirebildigi insan hareketliliginin yogun oldugu
bir ortam olmasi sebebiyle COVID-19 pandemi siirecinde uygulanan tedbir, kisitlama ve
yasaklardan 6nemli dl¢iide etkilenerek biiyiik ekonomik kayiplara ugradigini séylemek
miimkiindiir. Bu sebeple restoran isletmeleri pandemi siirecinin yarattigi s6z konusu
ekonomik kayiplarin oniine gegmek ve hizmet faaliyetlerini siirdiirebilmek adina ¢esitli

stratejiler gelistirmistir (Tatar vd. 2022: 158).

Pandemiden once gelisen ve giderek daha fazla talep edilen dijital teknolojilerin bu
donemde tercih edilme diizeyi artmistir. Bu siiregte isletmelerin hizmet sunma bigimleri
degisime ugramistir (Nalbantoglu, 2021: 13). Restoran isletmeleri, bu siirecte salgin
tedbirleri dogrultusunda hizmet faaliyetlerini siirdiirmiislerdir. Diizenli olarak
gerceklestirilen dezenfektan uygulamalari, boliinmiis yemek alanlarinda hizmet
sunulmas1 (Zhong vd. 2021), temassiz ates Ol¢iim cihazlari, temassiz pos cihazlar
fotoselli ya da sensorlii kapilar, fotoselli sivi sabun, ¢6p kovasi ve el dezenfektanlar
(Bozagc1 vd. 2021: 5; Bayrak ve Dagpiar, 2021: 878), etkilesimli restoran masalari,
mutfak goriintiileme sistemleri, siparis kiosklari, sef robotlar, hizmet robotlar1 (Ozen ve
Akpinar, 2022: 96-98), paket servis, ¢evrim i¢i yemek siparisi, QR kodlu dijital meniiler,
bulut mutfaklar vasitasiyla yapilan hizmet faaliyetleri restoran isletmelerinde COVID-19

pandemi siirecinde restoran isletmelerinin yeni hizmet bigimleri arasinda yerini almistir
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(Alrawadieh ve Cifgi: 2021: 446-447). COVID-19 pandemisi ile restoranlarin degisen

yeni hizmet bi¢cimlerinden bazilar1 asagida ele alinmistir.

2.6.2.1. Cevrim I¢i Yemek Siparisi

Tiiketicileri mobil uygulamalar veya internet siteleri araciligiyla hizmet sunan
restoranlara baglayan internet tabanli yemek siparisi ve dagitim sistemleri, ¢cevrim igi
yemek dagitim hizmetleri olarak ifade edilmektedir (Jun vd. 2022). Bir tiiketici, mobil
uygulama veya internet sitesi lizerinden ¢evrim i¢i yemek dagitim hizmeti platformu
araciligiyla gesitli restoran isletmesi segenekleri arasindan sectigi isletmeden siparis
verdigi ve siparis i¢in ddeme yaptig1 zaman, ilgili restoran tarafindan siparis alinarak
hazirlanmaktadir. Hazirlanan siparig bir teslimat gorevlisi tarafindan miisteriye teslim
edilmektedir. Bu siiregte siparisin glincel durumu miisteriler tarafindan takip

edilebilmektedir (Hong vd. 2021: 509).

Cevrim i¢i yemek dagitim hizmeti uygulamalari, tiiketicilere yiyecek i¢ecek satin alma
stirecinde ihtiya¢ duyduklari pek c¢ok seyi saglamaktadir. Miisteriler bu uygulamalar
sayesinde biitiin restoranlar1 arayabilmekte, restoranlarin menii sec¢eneklerini
gorebilmekte, istedikleri yiyecek ya da igecekleri segerek siparis verebilmektedir. Cevrim
ici yemek dagitim hizmetleri tiiketicilere, siparis igin sira beklememek, siparis vermek ya
da siparisi teslim almak i¢in seyahat etmemek, restoranlarda ya da telefonla verilen
siparislerde siparis ile ilgili siklikla yasanan yanlis anlagilmalar1 6nlemek, dijital 6deme
secenekleri ile satin almayr kolaylastirmak acisindan cesitli avantajlar sunmaktadir

(Prasetyo vd. 2021; Dilek ve Oztiirk, 2021: 1315).

COVID-19 pandemisi sebebiyle restoranlarda isletme igerisinde yemek hizmeti
sunmanin yasaklanmasi ya da kisitlanmasi ile birlikte pek ¢ok restoran faaliyetlerini
devam ettirebilmek bu dogrultuda hayatta kalabilmek amaciyla temassiz ve ¢evrim igi
yemek dagitim sistemlerini uygulamaya gecirmistir (Jun vd. 2022). Enfeksiyon korkusu,
yonetimler tarafindan siire¢ ile ilgili uygulanan kisitlama, yasak ve diizenlemeler
sebebiyle tliketiciler bu siiregte ¢cevrim i¢i yiyecek icecek siparis ve teslimat seceneklerine
yonelmistir (Li vd. 2022). COVID-19 pandemisinden dnceki siiregte ¢cevrim ici yemek
dagitim hizmetleri 6nemli 6l¢iide yayginlagmis olsa da pandemi siirecinde tiiketicinin bu

hizmetten daha fazla yararlandigini sdylemek miimkiindiir. Amerika’da yasayan
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bireylerin yaklasik %67’si, COVID-19 pandemi siirecinde yiyecek igecek satin almak
icin ¢evrim i¢i teslimat hizmetlerini kullanmay1 tercih etmistir (Jun vd. 2022). Bu siirecte
kimi zaman hizmet faaliyetleri gegici olarak durdurulan kimi zaman yalnizca belirli saat
ve giinlerde paket servis hizmeti sunmalarina izin verilen restoranlarin, igletmelerini
diisen gelir ve kar oranlarmi belli bir diizeyde korumak, tiiketici taleplerini karsilamak
amaciyla ¢evrim i¢i siparis uygulamalari lizerinden hizmet sunmaya yonelmistir (Liv vd.
2022; Unal ve Tas, 2021: 2694; Simsek, 2020: 171). Istatistiklere gore COVID-19
pandemisi, ¢cevrim i¢i yemek dagitim hizmetleri tizerinde énemli 6lglide biiyiimeye yol
acmustir. 2020 yilinda diinya genelinde restoranlarin ¢evrim i¢i yemek dagitim faaliyeti
%47 oraninda artmigtir. 2021 yilinda ise diinya genelinde yasayan 1,6 milyardan fazla

tilkketici gevrim i¢i yemek dagitim hizmetini kullanmistir (Li vd. 2022).

2.6.2.2. Dijital Meniiler ve QR Kod Uygulamasi

Restoran isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli olan menii, tiikketicilerin fiziksel olarak temasta
bulundugu bir aragtir. Fiziksel temasi en aza indirmek ve tiiketicilerin, ¢alisanlarin
sagligin1 korumak gibi amaclar ile isletmeler geleneksel meniilerin yerine elektronik
teknoloji tabanli meniiler ile hizmet vermeyi tercih etmektedir. Elektronik teknoloji
tabanli mentiler arasinda Quick Response (QR) meniiler yer almaktadir (Sahingdz ve
Yal¢in, 2021: 162). Misteriler, restorana ait QR kodunu teknolojik cihazlar ile
okuttuklarinda restoran isletmeleri tarafindan hazirlanmis olan menii sayfasina dogrudan

yonlendirilmektedir (Ozen ve Akpinar, 2022: 97).

QR meniilerin restoran isletmelerine sagladigi avantajlar arasinda, menii basim
maliyetlerini ortadan kaldirma, kisa zamanda daha fazla siparis alma, meni
giincellemelerini kolaylikla yapabilme, yiyecek icecek satis raporlarimi kolay analiz
edebilme, zaman ve emek kaybini engelleme yer alirken tiiketicilere sagladigi avantajlar
arasinda ise daha hijyenik olmasu, erisilebilirlik ve kullanim agisindan daha kolay olmasi,
iirlinler ve restoran hakkinda detayli bilgi elde edinilebilmesi ve siparis vermek i¢in
personel beklememek yer almaktadir (Bozagcr vd. 2021: 4-5). Restoran isletmeleri
tarafindan hazirlanan QR kodlu meniiler, miisterilerin telefon, tablet vb. cihazlar ile dijital
olarak meniiye erigmeleri icin genellikle masalarin {izerinde konumlandirilmaktadir.
Yemek masasinin yiizeyi, plaketler, menaj takimlar1 QR kod yerlesimi i¢in isletmeler

tarafindan ¢ogunlukla tercih edilen alanlardir (Ozen ve Akpinar, 2022: 97).
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Teknolojik gelismeler, restoran isletmelerinde sunulan yiyecek iceceklerin yer aldig
geleneksel meniilerin yerini alabilecek cesitli teknolojik alternatif hizmet bigimlerinin
ortaya ¢cikmasina yol agmistir. Restoran meniilerine iliskin ¢esitli teknolojilerin kullanimi1
ozellikle COVID-19 pandemi siireci ile birlikte daha fazla 6nem kazanmistir. Siparislerin
restoran isletmelerinde kullanilan geleneksel menii kartlar1 yerine e- tablet ya da QR kod
araciligi ile alinmasi, tiiketici memnuniyetini arttirmasi, isletme performansinin artmasi
ve isletmeyi rakip isletmelere kars1 avantajli bir konuma getirmesi agisindan énemlidir

(Sahingoz ve Yalgin, 2021: 167).

Miisterilere fiziksel olarak sunulan geleneksel menii kartlarinin elden ele dolasmasi
durumunun pandemi kosullarinda viriisiin yayilimi1 konusunda biiyiik bir risk olusturucu
faktor olmasi1 meniilerin temassiz bir bicimde tiiketicilere sunulmasini gerektirmistir. Bu
baglamda teknolojik tabanlt QR kodlar, COVID-19’un bulas ve yayilim riskini azaltmak,
etkilesimi en aza indirebilmek adina restoran isletmelerinin meniilerinde yaygin olarak
kullanilmaya baglanmistir (Tatar vd. 2022: 166). Okat vd. (2020)’nin COVID-19
pandemisinin yol actig1 kriz durumunun yiyecek igecek isletmeleri tizerindeki etkisini
arastirdig1 ¢alismada, yeni normal dénemde isletme yoneticilerinin ¢cogunun geleneksel
mentiler yerine kullan at ya da QR kod dijital menii kullanmay1 tercih edeceklerini
belirttikleri ifade edilmistir. Alberlianasari vd. (2022)’nin QR kod meniilerin tiiketici
siparis stiresi verimliligi ve tiiketici memnuniyet diizeyi tizerindeki etkisini tespit etmeyi
amacladigi Endonezya’da hizmet veren bir sushi restoraninda gergeklestirdikleri
calismada, tiiketicilerin biiyiilk cogunlugunun siparis meniisiinde QR kodlarim
kullanmaktan memnun kaldig1, QR kodlarin tiiketiciler i¢in ¢ok faydali oldugu ve tiiketici

memnuniyetini biiyiik 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir.

2.6.2.3. Temassiz Odeme

Satis noktasi terminali ve 6deme noktas1 arasinda yakin alan iletisimi teknolojisini
kullanan fiziksel temas gerektirmeyen Odeme bicimi, temassiz &deme olarak
adlandirilmaktadir. Temassiz 6demeler, belirli bir islem tutarimin altinda yapilan
harcamalar i¢in sifre dogrulamasi gerektirmemektedir. Bu dogrultuda tiiketicilere kolay
anlik ve hizli 6deme yapma olanagi saglamaktadir (Cevik ve Teber, 2021: 205).
Geleneksel 6deme yontemlerine kiyasla temassiz 6deme cihaz ya da uygulamalar hizl,

etkili, giivenli ve hijyenik bir 6deme islemine imkan vermektedir (Ozen ve Akpinar,
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2022: 97; Cevik ve Teber, 2021: 221). Temassiz kartlar ve mobil ciizdanlar vb. temas
etmeden 6deme yapma imkani sunan teknolojilerin kullanimi, COVID-19 pandemi
doneminde hem tiiketiciler hem de restoran isletmeleri tarafindan yakin temastan
kaginmak ve viriisiin bulasma risklerini en aza indirmek adina hizla yayginlasmistir
(Zhong vd. 2021). Pandeminin etkisiyle tiiketiciler tarafindan temassiz ddemelerin
benimsenme orani ve kullanim siklig1 artmistir. COVID-19 pandemisi ile birlikte 2019
yilt ile kiyaslandiginda 2020 yilinda temassiz kart ile yapilan islemler adet bazinda %244
oraninda, tutar bazinda ise %492 oraninda artmustir (Cevik ve Teber, 2021: 207).

2.6.2.4. Bulut Mutfaklar

COVID-19 pandemi siirecinde uygulanan tedbir, kisitlama ve yasaklar restoran
isletmelerini ayakta kalmak icin yiyecek icecek paket servisine yoneltmistir. Bu siirecte
evlerde izole olmak durumunda kalan bireyler, gittikce artan sekilde yiyecek igecek
siparigi verdikce yiyecek teslimati/ paket servis tiiketiciler tarafindan hizla ilgi kazanan
ve ¢ok fazla talep edilen bir hizmet bigimi haline gelmistir. Yiyecek teslimati/paket servis,
diinyanin hemen her bdlgesinde uygulamaya konulan tecrit uygulamalar1 dolayisiyla
ekonomik olarak olumsuz etkilenen yiyecek i¢ecek endiistrisini rahatlatan bir teslimat
operasyonu olmustur (Kaavya ve Andal, 2022: 50). Kim vd. (2021a)’nin ¢alismasinda,
paket servis uygulamalarinin Cin’deki birgok restoranin hayatta kalmasina olanak
sagladigi, ¢evrim i¢i yemek siparis uygulamalari vasitasiyla Wuhan kentinde verilen
yemek siparisi sayisinin li¢ katina ¢iktigi, Pekin kentinde hizmet veren bir restoranin,
daha Onceki siparislerine kiyasla mart aymin ilk iki haftasinda olan giinliik paket siparis

sayisinin neredeyse iki katina ¢iktig1 ifade edilmistir.

Bulut mutfaklar; sanal, hayalet, karanlik, gélge ve ortak mutfak gibi cesitli isimler ile de
bilinmektedir (Yesilyurt ve Kurnaz, 2021: 51). Bulut mutfaklar, dogas1 geregi tiiketicilere
herhangi bir mekanda ya da alanda yemek yeme olanagi sunmazken restoran
isletmelerine de yemek siparislerini sadece teslimat icin hazirlamasina olanak
saglamaktadir. Cagr1 ve siparisler online satis platformundan alinarak kapida teslim

edilmektedir (Sherkar vd. 2021: 237; Yesilyurt ve Kurnaz, 2021: 51).

Bulut mutfaklar, sadece internet {izerinden teslimat siparisleri ile hizmet veren gercek bir

yemek alani olmayan ticari mutfaklardir. Bir restoran konsepti olarak bulut mutfaklar,
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biiyiik sermaye yatirimlari ve fiziksel alan gerektirmez. Bulut mutfaklar, bir veya birden
cok yiyecek icecek isletmesinin yiyecek igecek iriinleri hazirlamak igin alan
kiralayabildigi ve bu iirlinleri dagitim kanali araciligiyla tiiketicilere teslim edebildigi
sanal, lisanshi bir ticari bir olusumdur. Bir restoran yoneticisi ya da sahibi, bir bulut
mutfaginda birgok gida markasini yonetebilirken diger yandan bir bulut mutfag: birden
fazla sanal restoran yoneticisine ya da sahibine ait olabilmekte ve bu kisiler tarafindan

paylasilabilmektedir (Kaavya ve Andal, 2022: 51).

Teknolojideki hizli ilerlemeler, yiyecek igecek dagitim hizmetlerinin kiiresel olarak
biiylimesini beraberinde getirmistir. Bulut mutfak kavrami, COVID-19 pandemisinin
baslamasi ve sosyal yasamin durma noktasina gelmesiyle birlikte ivme kazanmistir. Bu
sliregte hijyen ve giivenlik faktoriiniin bir 6ncelik olmasi isletmelerin satis stratejilerinin
degismesine yol agmistir. Bulut mutfaklar, yatirim agisindan pandeminin baslangicindan
bu yana restoran isletmeleri tarafindan gida ve ambalajin hijyen ve kalitesini saglamak,
temassiz teslimat ile hem miisterilerin hem de personelin giivenligini saglamak adina

daha fazla tercih edilmektedir (Sherkar vd. 2021: 237- 238).

2.6.2.5. Robot Hizmetler

COVID-19 pandemisi ile birlikte tiiketici tercihleri hizla degismistir. Viriis enfeksiyonu
korkusu, tiikketicileri diger bireyler ile daha az maruz kalmalarini saglayacak hizmet sunan
restoranlara yoneltmistir. Bu dogrultuda robot hizmetleri olan isletmelere olan tiiketici
talebi artmustir (EI-Said ve Al Hajri, 2022). Kim vd. (2021b)’ nin ¢alismasinda, siddetli
kriz zamanlarinda tiiketicilerin tercihlerinde algilanan tehdidin diizenleyici bir roliiniin
oldugu, COVID-19’un 6ne ¢iktig1 durumlarda tiiketiciler tarafindan robot personeller ile
hizmet sunan otellerin tercih edildigi tespit edilmistir. Wan vd. (2020)’nin ¢aligmasinda,
pandemi siirecinde hizmet robotlarinin diisiik kisilerarasi temas ile hizmet verebilecegi,
bireyler tarafindan algilanan viriis bulagsma riskini azaltabilecegi ve bunun da bireylerin

ziyaret niyetini artirabilecegi tespit edilmistir.

Robotlar, ayni anda farkli gorevleri yerine getirebilmek i¢in programlanmis teknolojik
makinelerdir. Teknolojik yenilikler, pek ¢ok endiistrinin pandemi siirecinin yarattig1
olumsuz ekonomik durumdan kurtulmasina yardimci olmaktadir. Robotlar, iiriinlerin

temassiz ve sosyal mesafeye uygun bir sekilde teslimatini saglamaktadir. Bu dogrultuda
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restoran isletmelerinin COVID-19 pandemisi siirecinde hayatta kalmak adina

hizmetlerinde robotlar1 kullanmalart iyi bir secenektir (Mukherjee vd. 2021).

Restoran isletmeleri, pandemi siirecinde potansiyel enfeksiyon riskini ¢esitli sekillerde
azaltmak, insandan insana dogrudan temastan kaginmak ve is¢ilik maliyetlerini azaltmak
amaciyla hizmet faaliyetlerinde insansi robotlart kullanmaya baslamistir (Zeng vd. 2020;
Lee, 2021). COVID-19 pandemisi siirecinde tiiketici taleplerindeki degisimi karsilamak
i¢in baz1 isletmeler hizmet robotlar1 vb. temassiz hizmetler sunmaya baslamistir. Ornegin,
bazi restoran isletmelerinde artik siparis vermek, yemek pisirmek ve yemek servisi
yapmak da dahil olmak iizere geleneksel olarak insanlarin yaptigi isleri {istlenmek igin
robotlar kullanilmaktadir (Wu vd. 2021). Restoran endiistrisinde robotlar, yiyecek i¢ecek
yapim slirecinde sef/asci, yiyecek igecek servis silirecinde ise garson olarak
kullanilmaktadir (Parvez, 2022). Akilli robotlar, temassiz hizmet sunabilme 6zelligi
acisindan COVID-19 pandemisi siirecinde onem kazanmustir. Ornegin, artan sayida
kafede robot baristalar kullanilmaya baslanmistir. Japonya’da siparis alabilen ve kahve
demleyebilen insansi robot ‘“Pepper PARLOR”, Giiney Kore’de ise robotik kahve
diikkani “Lounge X’ adl1 isletmede artik siparis alabilen ve hazir kahve servisi yapabilen

robot barista “BARIS CAN” kullanilmaktadir (Yoo vd. 2022).

2.7. COVID-19 Pandemisinin Tiiketici Davramis1 Uzerindeki Etkisi

Tiiketim davranisina yonelik tiiketici tutumlart yalnizca ekonomik degisimler ile degil
ayn1 zamanda politik degisimler, salgin, savas, pandemi, dogal afetler vb. sebepler ile de
degisime ugrayabilmektedir (Ozel ve Yildiz, 2021: 957). COVID-19 pandemisi siirecinde
bireylerin yasam tarzlarinda, sosyal mesafe normlarinda ve satin alma aliskanliklarinda
farklilasmalar meydana gelmistir (Yesilyurt ve Kurnaz, 2021: 51). Pandemi doneminde
tilketici davraniglarinin degisime ugramasina sebep olan ¢ok sayida faktor vardir. Bu
faktorler igerisinde, salgin durumunun yarattigi belirsizlik, korku, kaygi, salgin
dolayisiyla fiziksel olarak disari ¢ikamama, birincil tiilketim malzemelerine eriseme
sorunu yer almaktadir. Tiiketicilerin pandemi siirecindeki risk tutumu ve risk algisi,
tilketici davraniglar1 iizerinde en 6nemli yonlendirici faktordiir (Soydan, 2022: 5).
Tiiketicilerin COVID-19 pandemisi siirecinde yeme igme davranisini etkileyen
faktorlerin lizerinde psikolojik kararin, saglik riskinin ve alinan 6nlemlerin etkili oldugu

soylenebilmektedir (Ozel ve Yildiz, 2021: 957).
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Tiirkiye’de tiiketici davranislarini restoran sektorii baglaminda inceleyen akademik
calismalara gore (Ariker, 2012; Akgiindiiz vd. 2019; Albayrak, 2014; Araz, 2019;
Yiiksekbilgili, 2014), tiiketicilerin restoran isletmelerini tercih etmelerine ve disarida
yemek yemelerine neden olan kriterler arasinda restoranin ¢alisma saatleri, konumu,
atmosferi, dekorasyonu, hizmet kalitesi, servis hizi, hijyen ve temizlik, yemegin kalitesi,
yemegin sunumu, yemegin cesitliligi, yemegin porsiyonu, yemegin fiyat1 ve restoranda

calisan personelin davraniglari kriterlerinin yer aldig ifade edilmektedir.

COVID-19 pandemisi ile miicadele kapsaminda alinan tedbirler ile birlikte tiiketiciler,
hijyenik ve minimum temas ile hizmet sunan, bu hususta giivenebilecekleri restoran
isletmelerini tercih etme egilimi gostermektedir (Bozagcer vd. 2021: 5). Tiirk tiiketicileri
restoran se¢imine yonelten restoran se¢im kriterlerinin ig¢inde ‘“hijyen ve temizlik”
Kriterinin 6neminin diger faktorlere gore daha fazla oldugu bilinmektedir. Bu dogrultuda
pandemi donemi boyunca temizlik ve hijyen Kriterine hem tiiketiciler hem de isletmeler

tarafindan daha fazla 6nem atfedildigi soylenebilmektedir (Y1lmaz ve Sahin, 2021: 7).

COVID-19 pandemisi siireci tiiketici davranisi tizerinde etkili olarak isletmeler tarafindan
tilketicilerin yiyecek igcecek isletmelerine olan beklentilerinin ve degerlendirmelerinin iyi
analiz edilmesini 6nemli hale getirmistir (Iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3364). Bu dogrultuda
restoran igletmelerinin de ¢alisma sekillerini dontlistime ugratarak mevcut kriz siirecinde
tiikketici talebi dogrultusunda ve insan temasi olmadan ya da minimum diizeyde temas ile
hizmet sunmak adina isletmeleri kritik 6neme sahip olan stratejik kararlar almaya

zorlamistir (Yesilyurt ve Kurnaz, 2021: 51).

2.7.1. COVID-19 Pandemisinin Tiiketicilerin Yeme Davramsi Uzerindeki Etkisi

COVID-19 pandemisi siireci, restoran isletmelerini yeme i¢me faaliyetlerini
gerceklestirmek, sosyallesmek vb. amaclar ile tercih eden tiiketicilerin, alinan seyahat
kisitlamalari, sosyal mesafe ve evde kal uygulamalar1 vb. tedbirler dogrultusunda izole
olmasini gerektirmistir. COVID-19 pandemi siireci ile ilgili tlilkelerin aldiklari kararlar,
disarida yeme igmeye iliskin tiiketici talebinin 6nemli 6l¢iide azalmasina yol agmistir
(Giirsoy ve G.Chi, 2020a: 527). Alinan tedbirler ve siireg ile ilgili duyulan saglik endisesi,
yiyecek icecek isletmelerini faaliyetlerine ara vermeye, tiliketicileri de evde yemek

yemeye yonelmistir (iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3364). COVID-19 pandemi siireci,
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tilkketici davranislarinda degisikliklere yol agmistir. Bireyler bu siliregte yeme igme
faaliyetlerini bliylikk oranda evde gerceklestirmeye yonelmis, yiyecek igecek
gereksinimlerini ve yemek siparislerini siklikla paket servis hizmeti sunan restoran vb.
isletmelerden ¢evrim i¢i aligveris platformlari iizerinden karsilamaya baglamistir (Sahin

ve Ozgiirel, 2022: 1356).

Pandemi, dogal afet vb. kriz durumlar tiiketici davranislari tizerinde oldukc¢a 6nemli etki
ve degisimler yaratmaktadir. Kiiresel olarak COVID-19 virilistiniin stirekli bir artig ile
yayilim gostermesi, gida tedarik zinciri iizerinde 6nemli bir tehdit unsuru olarak
tilkketicilerin gida giivenligiyle ilgili endiselerini ve gida {iriinlerini stoklama egilimlerini
arttirmistir (Bilgin ve Tekeli, 2022: 283). Yonetimler tarafindan gida iiriinlerinin satiginin
yapildigi isletmelerin faaliyetlerinin durdurulmasi, ¢aligma saatlerinin kisitlanmasi, besin
tedarigi ve dagitiminda yasanan sorunlar vb. faktorler, tiiketicilerin aligveris ig¢in
algiladiklar risk, gida iiriinlerini satin alma davranisini etkilemistir. Bu da tiiketicilerde
panik satin alma davranisina yol agarak tiiketicileri daha fazla gida triinii satin alip
stoklamaya ve istiflemeye yoOneltmistir (Ongan vd. 2020: 216). COVID-19
pandemisinden o6nceki doneme kiyasla tiiketicilerin 6gle ya da aksam yemeklerini
digarida yeme aligkanligi yerini evde yeme tiikketimine birakmistir. Bu dogrultuda
tiikketiciler tarafindan evde tiliketilen 6giin sayisi da artmigtir. Bu durum bireylerin evde
yemek hazirlamak i¢in ihtiya¢ duydugu gida iiriinlerinin tiiriinii ve miktarini da 6nemli

Olciide degistirmistir (Y1lmaz ve Sahin, 2021: 6).

Yonetimler tarafindan tedbir, kisitlama ve yasaklar bireylerin evde daha fazla zaman
gecirmelerini beraberinde getirmistir. Bu siiregte hem yiyecek igecek sektoriinde hizmet
faaliyeti gosteren isletmelere iliskin gegici olarak kapatilma, gel al servis, sinirli ¢alisma
saatleri vb. yasal diizenlemeler hem de hijyen, saglik, sosyopsikolojik riskler gibi
faktorlerden kaynaklanan yemek yemenin algilanan riski tiiketicilerin gida tiikketimini ve
gida satin alma aliskanliklarini 6nemli 6l¢iide etkilemistir. Ayrica COVID-19 pandemi
siirecinin yarattigi ekonomik olumsuzluklarin tiiketici gelirinde diisise yol agmasi
dolayistyla tiiketicilerin bu siirecte gida iiriinlerine olan talebinin azalmasina, tiiketicilerin
yiiksek fiyatl iiriinleri satin almaktan kaginmalarina ve gerekli gormedikleri gidalari satin

almaktan vazge¢melerine neden olmustur (Y1lmaz ve Sahin, 2021: 5-6).
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2.7.2. COVID-19 Pandemisinin Tiiketicilerin Yiyecek I¢cecek Satin Alma Davramsi
Uzerindeki Etkisi

COVID-19 pandemisine kars1 tiim diinya genelinde uygulanan sosyal/fiziksel uzaklasma
ve karantina tedbirleri, bireylerin nereye gidebilece§i, nerede ve nasil yemek
yenilebilecegi vb. faaliyetleri iizerinde belirleyici olmustur (iflazoglu ve Aksoy, 2020:
3364). COVID-19 pandemisi ekonomi, sosyal hayat ve daha birgok alanda 6nemli
degisikliklere yol agmustir. Yiyecek igecek servisi endiistrisinde, tiiketicilerin siparis
verme bi¢imleri ¢ogunlukla arabaya servis, ¢evrim igi siparis vb. temassiz yontemlere
kaymistir (Lee ve Ham, 2021). Dilek ve Oztiirk (2021)’in ¢alismasinda, COVID-19
pandemisi siirecinde online yemek siparislerinde tiiketiciler tarafindan algilanan faydanin
ve algilanan kullanim kolayliginin tiiketici tutumu {izerinde pozitif anlamli etkiye sahip
oldugu, tiiketicilerin online yemek siparislerine yonelik tutumunun davranigsal niyetleri

tizerinde pozitif anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Tiiketicilerin COVID-19 pandemisi siirecindeki yiyecek igecek satin almalarinda ¢evrim
ici yemek siparigi, paket servis vb. hizmetlerin kullaniminda 6nemli oranda artis
yasanmistir. Teslimat hizmetlerindeki bu talep artisi, temassiz yiyecek igecek teslimat
icin yeni segeneklerin ortaya ¢ikmasina yol agmistir. Paket servis ya da temassiz teslimat
hizmeti kullanma oranindaki s6z konusu artis en iyi sekilde tiiketicilerin COVID-19
pandemisi esnasinda enfekte olma korkusu ve gida giivenligi konusundaki endise ile
aciklanmaktadir (Durum, 2022: 58). COVID-19 pandemisi siirecinde tiiketicilerin
enfeksiyon korkusu ve disarida yemek yemeyle ilgili duydugu endiseler, yiyecek icecek
isletmelerinde yiyecek tiiketim oranlarmin kademeli olarak azalmasina yol agmustir
(Y1lmaz ve Sahin, 2021: 5). Byrd vd. (2021)’nin c¢aligmasinda, tiiketiciler arasinda
COVID-19 pandemisi esnasinda bir restoran isletmesinde yemek yemenin en {ist diizeyde
endise ile iliskili oldugunu, paket servis ile yemek tiikketmenin bu siirecte tiiketiciler i¢in

daha az endise tasidig1 tespit edilmistir.

Tiiketiciler, COVID-19 bulas riskinin daha yiiksek seviyede oldugunu algiladiklar1 zaman
diliminde insan personeller ile temasi azaltma egiliminde olmaktadir (Wu vd. 2021).
Brewer ve Sebby (2021)’nin COVID-19 pandemisi siirecinde g¢evrim igi restoran
mentilerinin tiiketicilerin satin alma niyetlerine etkisini inceledikleri arastirmada,

tilkketicilerin COVID-19 riskini algiladiklari zaman, ¢evrim i¢i bir restoran meniisiiniin
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gorsel ¢ekiciliginin ve bilgilendiriciliginin satin alma niyetlerinde belirleyici rol oynadigi,
tiiketicilerin ¢evrim i¢i yemek siparisi verme konusundaki algiladiklari rahatligin satin

alma niyetlerini dogrudan etkiledigi tespit edilmistir.

COVID-19 pandemisi, tiiketicilerin satin alma sekillerinde ve 6deme yontemlerinde
degisikliklere yol agmistir. Bu siirecte yapilan aligverislerde tiiketicilerin biiyiik
cogunlugu satin aldiklari iiriin bedellerini temassiz bir sekilde 6demeyi tercih etmislerdir.
Mastercard tarafindan yapilan 17.000 kisinin katilimi ile gergeklestirilen arastirmada,
katilimeilarin %46’ sinin mevcut sahip olduklari kartlarini temassiz 6zelligi olan kartlarla
degistirdikleri tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin %82’si temassiz 6demenin daha
hijyenik oldugunu ve 6deme hizi agisindan daha fazla avantaj sagladigini ifade etmistir
(Hacialioglu ve Saglam, 2021: 20). Bireylerin tiiketim davraniglari ve tercihleri tizerinde
COVID-19 pandemisi siirecinde sosyal mesafe, hijyen ve sterilizasyon, maske kullanimi
daha fazla belirleyici olmaya baslamistir. Metro Tiirkiye tarafindan COVID-19 pandemi
doneminde tiiketici davranig ve beklentilerini tespit etmek amaciyla bir arastirma
firmasina yaptirilan ¢alismada, tiiketicilerin %74’{inlin restoran isletmelerinde en ¢ok
sterilizasyona ve mesafeli oturma diizenlemelerine, %64’linlin ¢alisanlarin eldiven,
maske vb. koruyucu malzemeler kullanmalarina, %58’inin miisterilere eldiven, maske ve
dezenfektan verilmesine, %55’inin disarida oturma alaninin olmasina, %48’inin ise
temassiz 6deme segeneginin olmasina dikkat ettikleri ve Onemsedikleri belirlenmistir

(Hacialioglu ve Saglam, 2021: 21).

2.7.3. COVID-19 Pandemisinin Tiiketici Davrams1 Uzerindeki Etkisini inceleyen

Arastirmalar

Kiiresel 6l¢ekte biiyiik 6l¢ekte bir yayi1lma gosteren COVID-19 pandemisi, hayatin birgok
alaninda degisikliklere sebep olmustur. S6z konusu degisiklikler tiiketicilerin davranislar
tizerinde de degisimler yaratmistir (Tatar vd. 2022: 154). Literatiirde COVID-19 pandemi
stirecinin tiiketici davraniglar tizerindeki etkilerini tespit etmeyi amaclayan ¢ok sayida

arastirma bulunmaktadir. Bu arastirmalardan bazilar1 asagida yer almaktadir.

Culfac1 (2022)’nin koronaviriis pandemisi doneminde yiyecek igecek isletmeleri
tarafindan alinan tedbirlerin tiiketicilerin algiladiklar1 degere, memnuniyete ve

davranigsal niyetlerine etkisini inceledigi arastirmasinda, yiyecek icecek isletmeleri
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tarafindan alman COVID-19 tedbirleri ile tiiketicilerin algilanan degerleri,
memnuniyetleri ve davranissal niyetleri arasindaki iliskinin pozitif yonli oldugu tespit

edilmistir.

Kosaroglu vd. (2020)’nin COVID-19 pandemisinin tiiketicilerin talep yapis1 iizerindeki
etkilerini inceledikleri ¢alismada, pandeminin tiiketicilerin talep diizeyleri {izerinde
degisikliklere yol actig tiiketicilerin salgin siirecinde enfekte olmayacak sekilde 6deme
ve aligveris yapmay1 tercih ettikleri tespit edilmistir. Giiven (2020)’in COVID-19
pandemi siirecinde e-ticarette meydana gelen degisimlerin neler oldugunu inceledigi

arastirmasinda, bu siirecte tiiketicilerin e-ticareti tercih ettikleri belirlenmistir.

Tiirker (2020)’in calismasinda, COVID-19 pandemi siireciyle birlikte tiikketicilerin turizm
isletmelerindeki hizmet faaliyetlerine yonelik yeni talep ve beklentilerinin oldugu, s6z
konusu talep ve beklentiler arasinda hijyen ve giiven talebi, yeni standartlar, dijitallesme,

sosyal mesafe, bireysel turizm ve doga turizminin yer aldigi tespit edilmistir.

Duygun (2020)’un COVID-19 pandemisi esnasinda tiiketicilerin yasam tarzlarinin
degerlendirilmesi amaciyla gergeklestirdigi ¢alismasinda, COVID-19 etkisi ile birlikte
tilketimin kisitlandig1 ve bireylerin yasam alanlari ile sosyal yasamlarini sinirladiklari, bu
stirecte evde daha ¢ok zaman gegirmeleri dolayisiyla tiiketim aliskanliklarinin degisime

ugradigt, bu durumun da tiiketici davraniglarini etkiledigi ifade edilmistir.

Hassen vd. (2020)’nin COVID-19 pandemi siirecinin tiiketicilerin farkindaligi, tutumlari
ve gida tliketimiyle ilgili davranislart tizerindeki etkilerini arastirdigi c¢alismada,
tilkketicilerin yiyecek edinme yontemlerinin (¢evrim i¢i aligveris) ve gida tercihlerinin
degistigi, daha saglikli beslenmeye ve gida giivenligi endiseleri nedeniyle yerli {irtinleri
daha fazla tiiketmeye yoneldigi ayrica tiiketicilerin mutfak yeteneklerinin bu siirecte bir

art11 tespit edilmistir.

Iflazoglu ve Aksoy (2020)’'un COVID-19 pandemi déneminde tiiketicilerin yiyecek
icecek isletmelerine yonelik talep ve beklentilerini incelemek amaciyla yaptiklar
aragtirmada, COVID-19 pandemi siirecinde tiiketicilerin yiyecek igecek isletmeleri
secimlerinin ve igletmelere yonelik hizmet beklentilerinin niteliginin degisime ugradigi,
tiiketicilerin biiyiik gogunlugunun yiyecek igecek isletmeleri agilsa bile gevrim igi yemek
siparisi vermeye devam etmek istedigi ve %98,3’iinilin yiyecek icecek isletmelerinde

calisan personelin maske ve eldiven kullanmasi gerektigini diisiindiikleri tespit edilmistir.
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BOLUM 3. METODOLOJI

3.1. Arastirmanin Problemi

COVID-19 pandemi siirecindeki “normallesme siireci” olarak adlandirilan donemde
tilkketicilerin davranig degisimlerini, restoran isletmelerinde yiyecek icecek tiiketme
talebini restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmetin niteligi tizerinden tespit etme

amaci tagiyan bu arastirmanin temel problemi;

. COVID-19 pandemisi normallesme siirecinde tiiketicilerin restoran

isletmelerinden bekledikleri hizmetin niteligi nedir?

3.2. Arastirmanin Amaci

Bireylerin tiikketim davranisina yonelik tutumlari, ekonomik ve politik degisimler, savas,
salgin, dogal afetler vb. sebepler ile degisime ugrayabilmektedir. COVID-19 pandemi
stirecinde tiiketici davraniglarinin, tiiketici talebinin ve hizmet beklentilerinin saglik
temelli krizin kosullarina bagli olarak degisim gosterebilecegini sdylemek miimkiindiir.
Bu dogrultuda arastirmanin temel amaci, COVID-19 pandemisi siirecindeki
“normallesme siireci” olarak adlandirilan donemde tiiketicilerin davranis degisimlerini,
restoran igletmelerinde yiyecek icecek tiiketme talebini restoran isletmelerinden

bekledikleri hizmetin niteligi tizerinden tespit etmektir.

3.3. Arastirmanin Onemi

Yiyecek i¢ecek sektoriiniin 6nemli bir kolu olan restoran isletmeleri, COVID-19 pandemi
stirecinden en fazla etkilenen sektorler arasinda yer almaktadir. Tiiketicilerin restoran
isletmelerinden alacaklar1 hizmet beklentilerini tespit etmek ve bu beklentilere uygun
bigimde hizmet sunmak, tiiketici glivenin ve tatminin saglanmasinda etkili olurken ayni

zamanda bir restoran isletmesinin tiiketiciler tarafindan tercih edilebilirligini de olumlu
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yonde etkilemektedir (Soylu, 2019: 26). Bu baglamda restoran isletmelerinin tiiketicilere
daha iyi hizmet verebilmesi i¢cin COVID-19 pandemisi siirecinde bireylerin tiiketim
davraniglarinda meydana gelen degisimlerin ve restoran isletmelerinden almak istedikleri
hizmete yonelik beklentilerinin ve degerlendirmelerinin tespit edilmesi oldukga
onemlidir. Bu ¢alisma kapsaminda elde edilen veriler, restoran isletmelerine sunduklari
ya da sunacaklari hizmet bi¢cimini COVID-19 pandemi siirecinde degisen tiiketici
davranig1 ve beklentilerine yoOnelik entegre olarak doniistiirmeleri firsati saglama

acgisindan énemlidir.

3.4. Arastirmamin Kapsami, Varsayimlari ve Simirhiliklar:

Arastirma, COVID-19 pandemisi normallesme siireci doneminde tiiketicilerin davranis
degisimlerini, restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmetin niteliklerini
kapsamaktadir. Arastirmanin varsayimlari arasinda, ¢alismada kullanilan 6lgegin amaca
uygun olmasi, katilimcilarin maddelere samimi ve dogru cevaplar vermesi, ankette
bulunan maddelerin katilimcilar tarafindan rahatlikla anlagilir olmasi, 6rneklem grubunun

evreni temsil etmesi, anket verilerinin gegerli ve giivenilir olmasi yer almaktadir.

Bu arastirmanin en énemli siirliliklarindan biri, COVID-19 pandemi siireci igerisinde
yapilmis olmasidir. COVID-19 pandemi siireci igerisinde meydana gelen gelismelerin,
katilimcilarin tutum, diisiince ve davraniglari iizerinde hizli degisimlere sebep olabilecegi
dolayisiyla verilerin en kisa siirede toplanilmaya ¢alisilmasinin zorlugu, evrende yer alan
tiim tiiketici bireylere ulasmanin giicliigii, bireylerin ¢ogunlukla arastirmaya katilmak i¢in
gontlliliik géstermemesi, arastirma evreninin tamamina ulagsmanin miimkiin olmamasi
dolayisiyla arastirma evrenini temsil etme 6zelligine sahip bir 6rneklemle sinirli tutulmasi

bu aragtirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmada 6rneklem belirlenmesi noktasinda dikkat edilen en 6nemli nokta en fazla
katilimciya nasil ulasilacagt olmustur. Bu dogrultuda arastirma ornekleminin
belirlenmesi asamasinda kolayda 6rnekleme teknigi kullanilmistir. Bu teknikteki temel
esas, arastirma anketine cevap veren biitiin katilimcilarin 6rnege dahil edilmesidir.

Katilimc1 bulma islemi istenen 6rneklem biiyiikliigline ulasilincaya kadar stirmektedir
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(Coskun vd. 2019: 169). Kozak’a (2014) gore evrende yer alan elemanlarin 1.000.000
tizerinde oldugu yerlerde 6rneklem biiyiikliigiiniin en az 384 olmasi ile %95 giivenirlilik
diizeyinde, en az 664 olmasit ile %99 giivenirlik diizeyinde veri toplanacagi
varsayilmaktadir (Kozak, 2014: 113). Bu kapsamda COVID-19 pandemisi normallesme
siirecinde restoranda tiikketim davranmiginin arastirildigt bu ¢alismanin evrenini
Tiirkiye’deki tiiketici bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin evreninden hareketle
orneklemini ise Tiirkiye’nin Dogu Marmara bolgesini olusturan Sakarya, Bilecik,
Kocaeli, Diizce, Eskisehir, Bolu, Bursa, Yalova illerinde yasayan toplamda 758 tiiketici
birey olusturmaktadir. Tiirkiye’nin en yogun niifuslu bdlgesi olmasi, bu bolgede restoran
isletmelerinin yaygin olmasi ve aragtirmacinin bu bdlgede ikametgah etmesi sebepleri

dogrultusunda arastirmanin 6rneklemi Dogu Marmara bolgesi olarak belirlenmistir.

3.6. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma amacina gore kesfedici bir arastirmadir. Kesfedici aragtirmalar gorgiildiir ve
kendilerine 6zgii veri ve bulgularla yiritilmektedir. Sosyal bilimlerde kesfedici
arastirmalar bir arastirma konusu iizerinde ¢alisilarak yeni ve ilging bir sey kesfetmeye
yonelik olarak gerceklestirilmektedir. Bu dogrultuda kesfedici arastirmalarda amac,
arastirilan olgunun goriintimiini kesfetmektir. Bu yontem, arastirma konusu hakkindaki
bilginin derinlestirilmesi ve konunun farkli boyutlariyla ele alinmasi amaciyla tercih

edilebilmektedir (Coskun vd. 2019: 86-87).

Nicel arastirmalarin temel amaci, bireylerin toplumsal davraniglarini test, deney ve
gbzlem teknikleri araciligiyla nesnel bir bigimde 6l¢mek ve sayisal veriler ile ifade ederek
aciklamaktir. Nicel arastirmaninin en dnemli avantaji giivenilir ve genellenebilir sonuglar
elde edilmesine olanak saglamasidir (Akarsu ve Akarsu, 2019: 26-29). Bu dogrultuda
arastirma kapsaminda verilerin elde edilebilirligi agisindan en uygun yontemin nicel

yontem olmasi dolayisiyla bu arastirma nicel aragtirma yontemi ile yapilmistir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin belirlenmesi asamasinda, ¢ok sayida katilimciya
kolaylikla ulagilmasina olanak saglamasi dolayisiyla kolayda drnekleme teknigi tercih
edilmistir. Arastirmanin evreninde yer alan unsurlarin sayica fazla olmasi dolayisiyla
arastirma siirecinde verilerin toplanmasi asamasinda anket teknigi kullanilmistir.

Arastirma kapsaminda kullanilan anket, gecerli ve gilivenilir yanitlar elde edebilmek,
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ulagilmasi zor olan katilimcilara kolaylikla ulasabilmek amaciyla ¢evrim i¢i platformda
diizenlenmistir. Arastirmaya katilmaya goniillii olan katilimcilara ¢evrim igi anket formu
elektronik ortam ve sosyal medya kanallar1 araciligiyla gonderilerek katilimcilarin
ankette yer alan soru ve ifadeleri yanitlamasi istenmistir. Elde edilen verilerin analizi

SPSS istatistik paket programi araciligiyla yapilarak sunulmustur.

3.7. Veri Toplama Araci

Nicel arastirma yaklagimi ile gergeklestirilen bu arastirmanin verileri anket teknigi
araciligiyla toplanmistir. Anket teknigi ile veriler, daha 6nce belirlenmis bir yap1 ve
siralamada olusturulan sorulara katilimcilarin karsilik vermesi ile elde edilmektedir
(Coskun vd. 2019: 99). Bu arastirma kapsaminda verilerin elde edilmesi amaciyla anket
tekniginin kullanilmasinin nedenleri arasinda, anket tekniginin verilerin toplanmasi
stirecinde daha hizli ve ekonomik olmasi, yiiksek miktarda verinin toplanmasina olanak
saglamasi, istatiksel programlar sayesinde verilerin kolaylikla analiz edilebilmesine

olanak saglamasi yer almaktadir (Altunisik vd. 2012: 80).

Anket formu ii¢ bolimden olusmaktadir. Formun birinci boéliimiinde katilimcilarin
demografik bilgilerini belirlemeye yonelik sorular, ikinci boliimiinde katilimcilarin
pandemi siirecinde restoranlarla ilgili goriislerine iligkin sorular, {igiincii boliimde ise
“Restoranda tiikketim davranis1 6lgegi” yer almaktadir. Anket formunda yer alan 6lgek,
Iflazoglu ve Aksoy (2020) tarafindan gelistirilmistir. Likert olgekleri, ¢ogunlukla
katilimcilarin tutum ve egilimlerini 6lgmek amaciyla kullanilmaktadir. Katilimcilara
Olcek araciligiyla cesitli yargi ve ifadeler yoneltilerek katilip katilmama derecelerini
belirtmeleri istenmektedir (Coskun vd. 2019: 141-142). Bu arastirmada kullanilan 6lgek;
Kesinlikle Katiliyorum (5), Katiliyorum (4), Kararsizim (3), Katilmiyorum (2),
Kesinlikle Katilmiyorum (1) olmak tizere 5°1i Likert tipi seklindedir.

Arastirma kapsaminda bir Olcegin kullanilabilmesi i¢in iki temel Ozellige Onem
verilmektedir. Bu 6zellikler gecerlilik ve gilivenilirliktir. Gegerlilik, 6l¢iilmek istenen
seyin dogru bir bigimde dlgiilebilme derecesiyken giivenilirlik ise 6l¢egin 6lgmek istedigi
seyi istikrarli ve tutarli bir bi¢imde 6l¢gme derecesidir (Coskun vd. 2019: 146-147).
Cronbach’s Alpha, i¢ tutarlilik analizinde en yaygin kullanilan ve olg¢egin genel

giivenirligini gosteren analiz teknigidir. Cronbach’s Alpha degeri O ile 1 arasinda yer
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almaktadir ve bu degerin 0.70’ten ytliksek olmas1 gerekmektedir (Altunigik vd. 2012: 125-
126). Cronbach’s Alpha katsayisinin 0.00 ve 0.40 araliginda bir deger aldiginda giivenilir
sayillamayacagi, 0.41 ve 0,60 arasinda bir deger aldiginda diisiik giivenilirlige sahip
oldugu, 0.61 ve 0,80 arasinda bir deger aldiginda oldukga giivenilir oldugu, 0.81 ve 1,00
arasinda bir deger aldiginda ise yiliksek derecede giivenilir oldugu ifade edilmektedir
(Kalayci, 2014: 405). Arastirmada kullanilan 6lgek icin yapilan giivenirlik analizi
neticesinde Cronbach’s alfa degeri 0,866 olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla elde edilen

bu deger arastirma 6lgeginin yliksek derecede giivenilir oldugunu ifade etmektedir.

3.8. Veri Toplama Siireci

Arastirma kapsaminda yer alan veri toplama siirecinde oncelikle arastirmada kullanilan
anket, gecerli ve giivenilir yanitlar elde edebilmek, COVID-19 pandemi siireci dolayisiyla
katilimcilara daha kolay ulasabilmek amaciyla cevrim i¢i platforma aktarilmistir.
Arastirma kapsaminda arastirmaya katilmaya goniillii olan katilimcilara ¢evrim igi anket
formu elektronik ortam ve sosyal medya kanallar1 araciligiyla gonderilerek katilimcilarin
ankette yer alan soru ve ifadeleri yanitlamasi istenmistir. Anket ¢alismasi 2022 yilinin
mayis ay1 igerisinde gergeklestirilmistir. Anketin uygulanmasina 1 Mayis 2022 tarihinde
baslanmig ve veri toplama siireci 31 Mayis 2022 tarihinde arastirma 6rneklemi istenen
bliyiikliige ulastig1 anda sonlandirilmistir. Toplamda 758 ankete ulagilmis ve anketlerin

tamami degerlendirmeye alinmistir.

3.9. Verilerin Analizi

COVID-19 pandemisi siirecinde “normallesme siireci” olarak adlandirilan dénemde
tiikketicilerin davranis degisimlerini, restoran isletmelerinde yiyecek icecek tiiketme
talebini ve restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmetin niteliginin neler oldugunu
tespit etmek amaciyla gerceklestirilen bu aragtirmanin kapsaminda elde edilen verilerin

analizi SPSS istatistik paket programiyla yapilmistir.

Faktor analizi; birbirleri ile iligkili olan ifadelerin daha genel bir ifade, kavram veya
degisken altinda bir araya getirilmesine dayanan istatiksel bir analizdir. Faktor analizinde
temel amag, aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok sayidaki degisken arasindaki

iliskilerin anlagilmasini, degerlendirilmesini ve yorumlanmasini kolaylastirmak adina
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cok sayidaki degiskeni az sayidaki temel boyuta indirgemektir (Altunisik vd. 2012: 263-
264). Faktor analizinin agiklayici ve dogrulayici olmak iizere iki tiirlinden bahsetmek
miimkiindiir. Dogrulayici faktor analizi daha 6nceden arastirmaci tarafindan belirlenmis
olan bir iliskinin dogrulugunun test edilmesi amaciyla kullanilirken agiklayici faktor
analizi ise aragtirmacinin arastirdigt konu ile ilgili olan degiskenler arasindaki iliski ile
ilgili herhangi bir bilgi, fikir ya da 6ngoriisiiniin olmadig1 durumlarda muhtemel iliskiyi

ortaya ¢ikarmak amaciyla kullanilmaktadir (Coskun vd. 2019: 296-298).

Arastirma verilerinin elde edildigi 6lgek formu ele alindiginda bu arastirma kapsaminda
aciklayict faktor analizi yapilmigtir. Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin faktor
analizine uygunlugu ise Bartlett Kiiresellik testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) olmak
tizere iki istatiksel teknik ile anlamlandirilmaktadir (Altunisik vd. 2012: 267-268). Faktor
analizi yapilabilmesi i¢in Oncelikle arastirma kapsaminda elde edilen verilerin anlamlilik
diizeyi ve uygunlugunun incelenmesi gerekmektedir. Arastirma verilerinin anlamlilik
diizeyinin tespiti i¢in yapilan Barlett kiiresellik testinin 0,000 degerini tasimasi verilerin
faktor analizi yapilmasi i¢in uygun oldugunu goéstermektedir (Coskun vd. 2019: 300).
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, verilerin faktor analizine uygunlugu gosteren bir
istatiksel indekstir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,5 ve 1,00 araliginda kabul
edilebilir niteliktedir. 0,5’in altinda yer alan degerde faktor analizinin ilgili veri i¢in
uygun olmadig: ifade edilirken asgari Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerinin 0,70 oldugu
ifade edilmektedir. 0,8 ve iizerindeki degerlerin ise ¢ok iyi oldugu ifade edilmektedir
(Coskun vd. 2019: 300-301). Bu dogrultuda arastirma kapsaminda elde edilen veri setine

iligkin KMO degerinin 0,895 olmasi faktor analizine uygun oldugunu géstermektedir.

Arastirma kapsaminda yapilan faktor analizi neticesinde 6l¢ekte yer alan ifadeler ti¢ farkli
boyutta toplanmistir. Faktor analizine iliskin sonuglar Tablo 3.1°de yer almaktadir. Analiz
neticesinde ii¢ boyut elde edilmistir. {1k sekiz ifadenin toplandig: boyut “Restoran Diizeni
Kapsaminda Hijyen Tedbiri Beklentisi”, sonraki {i¢ ifadenin toplandig1 boyut “Teknoloji
Kullanim1 Beklentisi” ve son dort ifadenin toplandigi boyut ise “Genel Hijyen Tedbiri

Beklentisi” seklinde isimlendirilmistir. Farklilik analizleri yorumlanirken;

e Restoran diizeni kapsaminda hijyen tedbiri beklentisi boyutu “birinci boyut”
e Teknoloji kullanimi beklentisi boyutu “ikinci boyut”

¢ Genel hijyen tedbiri beklentisi boyutu ise “liglincii boyut” olarak belirtilmistir.
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Tablo 3.1: Faktor analizi sonuglari

Boyut ifade FY* AV Ak
COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarin
girisinde  dezenfektan  bulundurulmasmi  ve
miisterilerin ellerini dezenfektan ile ,813
temizlemelerinden sonra igeri giriglerinin
saglanmasini beklerim.
COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarin
girisinde herkesin (calisanlar dahil) atesinin termal
kamera veya temassiz dijital termometre ile
Ol¢iilmesini beklerim.
COVID-19 salgm siirecinde gidecegim restoranlarda
maskesiz kabul edilmemeyi beklerim.
Restoran COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarda
Diizeni yemek servisi verilen masa ve sandalyelerin sosyal
Kapsaminda mesafe kurallarina uygun bir sekilde diizenlenmesini
Hijyen beklerim.
Tedbiri COVID-19 salgi siirecinde gidecegim restoranlarda
Beklentisi yemek yiyecegim masada el antiseptigi veya kolonya ,585
bulundurulmasini beklerim.
COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarda
servis personelinin, servis esnasinda mesafe
kurallarmi korumasini1 ve temastan kaginmaya 6zen
gostermesini beklerim.
COVID-19 salgim siirecinde gidecegim restoranlarda
yemek yedigim restoranda miisteri sayisinin kalabalik ,544
olmamasini beklerim.
COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarda
mentii, servis malzemeleri ve menaj takimmin tek ,491
kullanimlik veya kisiye 6zel olmasini beklerim.
COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarda
robot servis elamanindan hizmet almak isterim.
COVID-19 salgimu siirecinde gidecegim restoranlarda
yemeklerimi gef robotlarin hazirlamasini isterim
COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarda
dijital menii ile siparis vermek isterim.
COVID-19 salgim siirecinde gidecegim restoranlarda
tuvalet ve lavabolarin temiz ve hijyenik olmalarini ,891
beklerim.
COVID-19 salgim siirecinde gidecegim restoranlarda
yemeklerin hem hazirlanma hem de servis agamasinda ,844
hijyen standardinin yiiksek olmasini beklerim.
COVID-19 salgin siirecinde gidecegim restoranlarda
tuvaletlerde musluklarin, sivi sabun {nitelerinin ,783
fotoselli olmasint beklerim
COVID-19 salgi siirecinde gidecegim restoranlarda

,810

,673

,626
39,195 ,846

,553

,913

Teknoloji
Kullanimmi
Beklentisi

,912 14,403 174

,602

Genel Hijyen
Tedbiri
Beklentisi

7,683 ,821

genel kullanim alanlarinda ve tuvaletlerinin 541
giriglerinde dezenfektan bulundurulmasini beklerim.
Aciklanan Varyans 61,281
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri 0,895
Bartlett Kiiresellik Test Degeri 0,000

* Faktor Yiikii ** Ag¢iklanan Varyans *** Giivenirlilik Katsayisi

Iyi bir faktor analizinde en biiyiik beklenti en az sayida faktor ile en yiiksek varyansin
aciklanabilmesidir. Toplam varyans iizerinden ele alindiginda agiklanan varyansin %50
oranini geciyor olmasi faktor analizinin gegerli bir analiz olarak kabul edilebilmesi i¢in
onemli bir kriterdir (Yaslioglu, 2017: 77). Faktor analizi neticesinde elde edilen agiklanan

varyans kabul edilebilir diizeydedir. Ayrica elde edilen boyutlara iligkin yapilan
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giivenirlik analiziyle elde edilen Cronbach’s Alpha katsayilari, faktor analizinin

gerekliligini destekler niteliktedir.

Katilimcilarin demografik degiskenleri ile faktor boyutlar1 arasindaki farkliliklar: 6lgmek
icin farklilik analizleri yapilmistir. Farklilik analizlerinden 6nce ise ifadelere verilen
yanitlarin dagilimini belirlemek amactyla normallik testi yapilarak ¢arpiklik ve basiklik
degerleri incelenmistir. Normallik testi sonucunda elde edilen carpiklik ve basiklik

degerleri Tablo 3.2’de yer almaktadir.

Tablo 3.2: Boyutlara iligkin ¢arpiklik ve basiklik degerleri

Boyut Carpikhik Degeri Basiklik Degeri
1. Restoran Diizeni Kapsaminda Hijyen Tedbiri Beklentisi -1,376 1,913

2. Teknoloji Kullanimi1 Beklentisi ,301 -,823

3. Genel Hijyen Tedbiri Beklentisi -3,875 17,874

Normallik testi neticesinde ifadelere verilen yanitlarin normal dagildigini ifade etmek i¢in
carpiklik ve basiklik degerlerinin +2 ile -2 arasinda olmasi gerekmektedir (George ve
Mallery, 2010). Faktor analizi neticesinde ortaya ¢ikan boyutlarin ¢arpiklik ve basiklik
degeri incelendiginde restoran diizeni kapsaminda hijyen tedbiri beklentisi ve teknoloji
kullanimi beklentisi boyutlarindaki ifadelere verilen yanitlarin normal dagilim gosterdigi,
ticiincli boyuta verilen yanitlarin ise normal dagilim gdstermedigi tespit edilmistir. Bu
nedenle farklilik analizlerinde birinci ve ikinci boyutlarda parametrik testler (ANOVA ve
t-testi), tlglincii boyutta ise parametrik olmayan testler (Mann-Whitney U ve Kruskal
Wallis) kullanilmustir.
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BOLUM 4. BULGULAR

4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu kisimda aragtirma katilimcilarinin demografik 6zellikleri frekans dagilimi yapilarak
belirlenmigtir ve Tablo 4.1’de sunulmustur. Katilimcilarin cinsiyet dagilimina
bakildiginda %57,8’inin kadin, %42,2’sinin erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
yas araliklarina bakildiginda %42,9 oraniyla katilimeilarin biiyiik ¢cogunlugunun 19-30

yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.1: Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular

Degiskenler Alt Degiskenler N %
Kadin 438 57,8
Cinsiyet Erkek 320 42,2
Toplam 758 100
18 ve alt1 43 57
19-30 325 42,9
Yas 31-50 287 37,9
51 ve tizeri 103 13,6
Toplam 758 100
Evli 395 52,1
Medeni Durum Bekar 363 47,9
Toplam 758 100
Ik gretim 34 45
Lise 100 13,2
o On Lisans 63 8,3
Egitim Durumu Lisans 458 60,4
Lisansiistii 103 13,6
Toplam 758 100
Kamu Calisani 279 36,8
Ozel Sektor Calisani 188 24,8
Ogrenci 133 17,5
Meslek Caligmiyor 116 15,3
Emekli 42 55
Toplam 758 100
0-4250 249 32,8
4251-5000 91 12,0
Aylik Gelir (TL) 5001-6000 71 9,4
6001 ve tizeri 347 45,8
Toplam 758 100

*Aylik gelir degiskenindeki gelir araliklar1 2022 yilinda agiklanan asgari {icret
dogrultusunda belirlenmistir.
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Katilimcilarin medeni durumu incelendiginde %52,1’inin bekar, %47,9’unun evli oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde %60,4 oraniyla biiyiik
cogunlugunun lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimecilarin meslek durumu
incelendiginde %36,8 oraniyla biiyiik cogunlugunun kamu ¢alisani oldugu, %24,8’inin
ise 6zel sektor ¢alisani oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin aylik gelirleri incelendiginde

%45,8 orantyla biiyiik cogunlugunun 6001 ve tizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Katiimeilarin Pandemi Siirecinde Restoranlarla Tlgili Yamitlarina fliskin

Bulgular

Katilimcilarin COVID-19 pandemi siirecinde restoran isletmeleri ile ilgili yanitlari ile
ilgili bulgular Tablo 4.2°de verilmektedir. Tablo 4.2°deki bulgulara gore katilimcilarin
%47,4tintin gittikleri ya da gidecekleri restoranlar ile ilgili giincel bilgileri yakin
cevresinden elde ettigi goriilmektedir. Katilimeilarin %52,6’sinin  gittikleri ya da

gidecekleri restoranlarda hesabi temassiz 6demeyi tercih ettigi goriilmektedir.

Tablo 4.2: Katilimcilarin pandemi siirecinde restoranlarla ilgili yanitlarina iligskin bulgular

Soru ve Yanitlar N %
Restoran Sitesi 83 10,9
Google 160 21,1

COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/ gideceginiz

belirli bir restoran hakkinda giincel bilgileri nereden Facebook 4 047
aliyorsunuz? Instagram 129 17,1
Yakim Cevrem 359 47 .4
Diger 23 3,03
Toplam 758 100
Nakit 122 16,09
COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/ gideceginiz Kredi Kart1 224 29,6
restoranda hesabinizi hangi yollarla 6demeyi tercih Temassiz 399 52,6
edersiniz? Online 7 0,92
Diger 6 0,79
Toplam 758 100
Yeniden masa hizmeti vermeye baglayan Evet 442 58,3
restoranlardan online yemek siparisi vermeye devam Hayir 316 41,7
ediyor musunuz? Toplam 758 100
COVID-19 salginina kars1 saglik ve giivenlik 6nlemleri  Evet 284 37,5
alan ve bu nedenle menii fiyatlarini arttiran Hayir 474 62,5
restoranlarda yemek yemeyi tercih eder misiniz? Toplam 758 100
COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/gideceginiz Evet 690 91,0
restoranda personelin maske ve eldiven giymesi Hayir 68 9,0
gerektigini diigliniiyor musunuz? Toplam 758 100
COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/gideceginiz Evet 601 79,3
restoranda insandan insana temasi en aza indirmek i¢in ~ Hayir 157 20,7
¢esitli teknolojilerin gerekli oldugunu diisiiniiyor Toplam 758 100
musunuz?
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Katilimeilarin = %58,3’{iniin  yeniden masa hizmeti vermeye baglayan restoran
isletmelerinden online yemek siparisi vermeye devam ettigi goriiliirken %41,7’sinin ise
devam etmedigi goriilmektedir. Katilimeilarin %37,5’inin COVID-19 salginina karsi
saglik ve gilivenlik 6nlemleri alan ve bu nedenle menii fiyatlarini arttiran restoranlarda
yemek yemeyi tercih ettigi goriiliirken %62,5’inin ise yemek yemeyi tercih etmedigi
goriilmektedir. Katilimcilarin %91’inin COVID-19 salgim siirecinde gittikleri ya da
gidecekleri restoranda personelin maske ve eldiven giymesi gerektigini diisiindiigii,
%9’unun ise diisiinmedigi goriilmektedir. Son olarak katilimcilarin %79,3 iiniin COVID-
19 salgim siirecinde gittikleri ya da gidecekleri restoranlarda insandan insana temasi en
aza indirmek i¢in ¢esitli teknolojilerin gerekli oldugunu, 9%20,7’sinin ise gerekli

olmadigim diistindiigii gériilmektedir.

4.3. Farkhlik Testlerine iliskin Bulgular

Verilerin Analizi bashginda ifade edildigi gibi verilen yanitlarin normal dagilim
gosterdigi birinci ve ikinci boyutlar i¢in parametrik testler, ti¢lincii boyut i¢in parametrik
olmayan testler yapilmistir. Demografik degiskenler ile faktér boyutlar1 arasindaki

farklilik testlerine iliskin bulgular asagida sunulmustur.

Oncelikle cinsiyet degiskeni ile boyutlar arasinda t-testi ve Mann-Whitney U testleri

yapilmustir. Analiz sonuglari 4.3’te yer almaktadir.

Tablo 4.3: Cinsiyet degigkeni ve birinci-ikinci boyutlar arasinda yapilan t-testi sonuglari

Boyut Cinsiyet N X Ss t df p
Restoran Diizeni Kadin 438 4,44 0,73

Kapsaminda Hijyen 2,38 756 0,009*
Tedbiri Beklentisi Erkek 320 4,30 0.87

Teknoloji Kadin 438 2,89 1,16

Kullanimi 0,95 756 0,339
Beklentisi Erkek 320 2,80 1,21

Cinsiyet degiskeni ile birinci ve ikinci boyutlar arasindaki farkliligi belirlemek icin
yapilan t-testi sonucunda cinsiyet ile birinci faktdr arasinda anlamli farklilik tespit
edilmistir (p<0,05). Alt degiskenlere iliskin ortalamalara gore kadinlarin, erkeklerden
daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ikinci faktore iliskin yapilan t-

testi sonucunda ise anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).
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Farklilik testi yapilan bir diger degisken medeni durum degiskenidir. Medeni durum
degiskeninde de iki alt degisken oldugu icin t-testi yapilmistir. Test sonuglar1 Tablo 4.4°te

yer almaktadir.

Tablo 4.4: Medeni durum ve birinci-ikinci boyutlar arasinda yapilan t-testi sonuglari

Boyut Cinsiyet N X Ss t df p
Restoran Evli 395 4,46 0,76
Diizeni
Kapsaminda 2,526 756 0,012"
Hijyen Tedbiri Bekar 363 4,31 0,83
Beklentisi
Teknoloji Evli 395 2,77 1,17
Kullanim -2,074 756 0,038"
Beklentisi Bekar 363 2,95 1,19

*p<0,05 diizeyinde anlamlilik

Birinci ve ikinci boyutlar ile medeni durum degiskeni arasinda yapilan t-testi sonucunda
degisken ile birinci ve ikinci boyutlar arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). Birinci boyuta iliskin verilen yanitlarin ortalamasi incelendiginde evli
katilimcilarin ortalamasinin bekar katilimcilarin ortalamasindan yiiksek oldugu tespit
edilmektedir. Ikinci boyuta iliskin verilen yamitlarin ortalamasi incelendiginde ise bekar
katilimcilarin ortalamasinin evli katilimcilarin ortalamasindan yiiksek oldugu tespit

edilmektedir.

Uc veya daha fazla alt degiskeni bulunan degiskenler ile birinci ve ikinci boyutlar
arasindaki farklilig1 tespit etmek icin tek yonli varyans analizi (ANOVA) yapilmistir.
ANOVA testleri sonucunda farklilik tespit edilen degiskenler ile farklilik tespit
edilmeyen degiskenler birer tabloda gosterilmistir. Anlaml farklilik tespit edilen yas ve

meslek degiskenlerine iliskin ANOVA testi sonuglar1 Tablo 4.5’te yer almaktadir.

Analiz sonuglarina goére yas degiskeni ile birinci boyut arasinda anlamli farklilik
bulunurken (p<0,05) yas degiskeni ile ikinci boyut arasinda anlamli farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05). Farklilik tespit edilen faktorde bu farkliligin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in Tukey HDS ¢oklu karsilastirma testi yapilmistir.
Tukey testi sonucuna gore yas degiskeni ile birinci boyut arasinda tespit edilen anlamli

farklilik su gruplar arasindadir:

° 0-18 ile 31-50" arasinda

. 0-18 ile 51 yas ve iizeri” arasinda
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. 19-30 ile 31-50" arasinda

. 19-30 ile 51 yas ve iizeri” arasinda
Tukey HDS ¢oklu karsilastirma testi sonucundan hareketle 31-51 yas aralig1 arasindaki
tiiketicilerin restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi ortalamalarinin 0-18 ve 19-30
yas araligindaki tiiketicilere gore, 51 ve lizeri yas aralig1 arasindaki tiiketicilerin restoran
diizeni kapsaminda hijyen beklentisi ortalamalarinin ise 0-18 ve 19-30 yas araligindaki

tiikketicilere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.5: Yas degiskeni ile birinci ve ikinci faktdrler arasinda yapilan ANOVA testi sonuglari

Boyut Degisken N X Ss F p
Restoran Diizeni 0-18 43 3.97 /85
Kapsaminda Hijyen 19-30 325 4.30 83 8.896 ,000"
Tedbiri Beklentisi 31-50 ‘A 17
51 ve tizeri 103 4.61 ,64
0-18 43 2.67 1,12
Teknoloji Kullanimi 19-30 325 2.92 1,18
Beklentisi 31-50 287 2.82 1,15 0.785  0.502
51 ve tizeri 103 2.81 1,27
Boyut Degisken (Meslek) N X Ss F p
Kamu 279 4,35 ,82
Restoran Diizeni Ozel Sektor 188 4,38 ,84
Kapsaminda Hijyen Ogrenci 133 4,20 ,85 6,124 ,000”
Tedbiri Beklentisi Calismiyor 116 4,52 ,63
Emekli 42 4,83 ,37
Kamu 279 2,79 1,19
. Ozel Sektor 188 2,91 1,18
;zﬁf:;;’é‘l Kullanme g0 133 2,90 114 1442 218
Calismiyor 116 2,75 1,14
Emekli 42 3,19 1,32

*p<0,05 diizeyinde anlamlilik

Meslek degiskenine iliskin yapilan ANOVA testi sonucuna gore birinci boyut arasinda
anlamli farklilik bulunurken (p<0,05) degisken ile ikinci boyut arasinda anlamli farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05). Farklilik tespit edilen boyutlarda bu farkliligin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in Tukey HDS ¢oklu karsilastirma testi yapilmistir.
Tukey testi sonucuna gore meslek degiskeni ile birinci boyut arasinda tespit edilen

anlaml farklilik su gruplar arasindadir:

e Kamu calisanlar ile emekliler” arasinda
o Ozel sektor calisanlart ile emekliler” arasinda
e Ogrenciler ile calismayanlar™ arasinda

e Ogrenci ile emekliler” arasinda
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Tukey HDS ¢oklu karsilastirma testi sonucundan hareketle emekli tiiketicilerin restoran
diizeni kapsaminda hijyen beklentisi ortalamalarinin kamu calisanlari, 6zel sektor
calisanlar1 ve Ogrenci tiiketicilere gore, calismayan tiliketicilerin restoran diizeni
kapsaminda hijyen beklentisi ortalamalarinin ise 6grencilere gore daha yiiksek oldugu

tespit edilmistir.

Birinci ve ikinci boyut ile anlamli farklilik tespit edilmeyen gelir ve egitim degiskenlere
iliskin ANOVA testi sonuglar1 Tablo 4.6’da yer almaktadir.

Tablo 4.6: Gelir degiskeni ile birinci ve ikinci faktorler arasinda yapilan ANOVA testi sonuglari

Boyut Degisken (Gelir) N X Ss F p
Restoran Diizeni  0-4250 TL 249 2,84 1,14
Kapsaminda 4251-5000 TL 91 2,98 1,24 1565 197
Hijyen Tedbiri 5001-6000 TL 71 2,84 1,21 ' '
Beklentisi 6001 TL ve tstii 347 2,83 1,19
Teknoloii 0-4250 TL 249 2,84 1,14
K‘fm”a‘;f’rfl'l 4251-5000 TL o1 2,98 1,24 426 -
Beklentisi 5001-6000 TL 71 2,84 1,21 ! '
6001 TL ve sti 347 2,83 1,19
Boyut Degisken (Egitim) N X Ss F p
vl Ik gretim 34 4,55 ,70
EZ“;’;;‘LE‘;MI Lise 100 4,25 88
ap " On lisans 63 4,44 79 1,921 ,105
Hijyen Tedbiri .
Beklentisi Lisans 458 4,42 75
Lisansiistii 103 4,28 ,92
Ik gretim 34 2,70 1,40
Teknoloji Lise 100 2,75 1,22
Kullanim1 On lisans 63 2,77 1,23 ,869 ,482
Beklentisi Lisans 458 2,92 1,15
Lisansiistii 103 3,19 1,32

Gelir ve egitim degiskeni ile birinci ve ikinci faktdrler arasinda yapilan ANOVA testi

sonucunda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).

Genel hijyen tedbiri beklentisi boyutunda yer alan ifadelere verilen yanitlar normal
dagilim gostermedigi i¢in parametrik olmayan testlerin yapildigr “Verilerin Analizi”
basliginda agiklanmistir. Cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinde ikiser alt degisken
yer aldig1 i¢in bu degiskenler ile genel hijyen tedbiri beklentisi boyutu arasindaki anlamli
farklilig1 belirlemek i¢in Mann-Whitney U testi yapilmistir. Teste iligkin sonuglar Tablo
4.7°de yer almaktadir.
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Tablo 4.7: Cinsiyet ve medeni durum degiskenleri ile {iglincii boyut arasinda yapilan Mann-Whitney U
testi sonuglari

Boyut Degisken (Cinsiyet) N X U Z P
Genel Hijyen  Kadin 438 392,97

Tedbiri Erkek 64180  -3,48 ,001"
Beklentisi 320 361,06

Boyut Degisken (Medeni Durum) N X U Z P
Genel Hijyen Evli 395 384,01

Tedbiri Bekar 69911  -1,03 ,299
Beklentisi 363 374,59

* p<0,05 diizeyinde anlamlilik

Yapilan analiz sonucunda cinsiyet degiskeni ile li¢iincii boyut arasinda anlamli farklilik
tespit edilirken (p<0,05) medeni durum degiskeni ile {iglincii boyut arasinda anlaml
farklilik tespit edilmemistir (p>0,05). Anlamli farklilik tespit edilen cinsiyet
degiskenindeki alt degiskenlerin ortalamasi incelendiginde kadinlarin ortalamasinin

erkeklerin ortalamasindan yiiksek oldugu tespit edilmektedir.

Ug ve daha fazla alt degiskeni bulunan yas, egitim, gelir ve meslek degiskenleri ile iigiincii
boyut arasindaki farkliligi tespit etmek i¢in Kruskal Wallis testi yapilmistir. Tim
degiskenlere iligkin sonuglar Tablo 4.8’de yer almaktadir.

Tablo 4.8: Yas, egitim, gelir ve meslek degiskenleri ile tigiincii boyut arasinda yapilan Kruskal Wallis
testi sonuglari

Degisken Alt Degisken N X Ss X? p
0-18 43 3,97 ,85
19-30 325 4,30 ,83
Yas 31-50 287 4,47 77 4,523 ,210
51 yasg ve iizeri 103 461 ,64
Ik gretim 34 4,55 ,70
Lise 100 4,25 ,88
Egitim On lisans 63 4,44 79 4,503 ,342
Lisans 458 4,42 75
Lisansusti 103 4,28 .92
0-4250 249 4,36 A7
. 4251-5000 91 4.47 79 *
Gelir 5001-6000 71 454 6o 10323 016
6001 ve iisti 347 4,35 ,83
Kamu 279 4,35 ,82
Ozel Sektor 188 4,38 84
Meslek Ogrenci 133 4,20 ,85 10,336 ,035"
Caligmiyor 116 4,52 ,63
Emekli 42 4,83 37

* p<0,05 diizeyinde anlamlilik

Yapilan analiz neticesinde tiglincii boyut ile gelir ve meslek gruplar1 arasinda anlamli
farklilik tespit edilirken (p<0,05) yas ve egitim degiskenleri arasinda anlamli farklilik
tespit edilmemistir (p>0,05). Anlamli farklilik tespit edilen gelir ve meslek
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degiskenlerinde farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in her bir
degiskenin ikiser alt degiskeni arasinda Mann-Whitney U testi yapilmistir. Analiz

sonucuna gore gelir degiskeninde farklilik tespit edilen alt degiskenler sunlardir:

e 0-4250 TL ile 4251-5000 TL" arasinda
e 4251-5000 TL ile 5001-6000 TL" arasinda
e 5001-6000 TL" ile 6001 TL ve iistii arasinda

Gelir durumu 4251-5000 TL arasinda olan tiiketicilerin genel hijyen tedbiri beklentisi
ortalamalarinin gelir durumu 0-4250 TL arasinda olan tiiketicilere gore, gelir durumu
5001-6000 TL arasinda olan tiiketicilerin genel hijyen tedbiri beklentisi ortalamalarinin
gelir durumu 4251-5000 TL arasinda olan tiiketicilere gore, gelir durumu 5001-6000 TL
arasinda olan tiiketicilerin genel hijyen tedbiri beklentisi ortalamalarinin gelir durumu

6000 TL ve iizerinde olan tiiketicilere gére daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Meslek degiskeninde farklilik tespit edilen alt degiskenler ise sunlardir:

e Kamu calisanlari ile calismayanlar” arasinda
e Ozel sektdr calisanlar: ve ¢alismayanlar” arasinda

e Ogrenciler ve ¢alismayanlar” arasinda

Calismayan tiiketicilerin restoran isletmelerinden almak istedigi hizmete iliskin genel
hijyen tedbiri beklentisi ortalamalarinin 6grenci, kamu ve 06zel sektdr calisani

tiiketicilerden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

4.4. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Faktor analizi sonucunda elde edilen ii¢ boyut arasindaki dogrusal iligkinin analiz
edilmesi i¢in Pearson katsay1 analizi (Korelasyon analizi) yapilmistir. Analiz sonuglar

Tablo 4.9’da yer almaktadir.

Tablo 4.9: Boyutlara iligkin yapilan korelasyon analizinin sonuglari

Boyut X Ss 1 2 3
1. Restoran Diizeni Kapsaminda Hijyen Tedbiri Beklentisi 4,39 ,80

2. Teknoloji Kullanimi Beklentisi 2,85 1,18 ,398™

3. Genel Hijyen Tedbiri Beklentisi 4,82 53 505 112™

**P<0,01 diizeyinde anlamlilik
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Korelasyon analiziyle tim boyutlar arasindaki iliski kapsaminda elde edilen p degeri
anlamlilik diizeyinin %1 oldugunu ifade etmektedir. Birinci boyut ve ikinci boyut
arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iligki bulunmaktadir (r=0,398). Birinci boyut ve
liciincii boyut arasinda ise pozitif ve giiclii bir iliski bulunmaktadir (r=0,505). ikinci boyut
ile ticlincii boyut arasinda ise zayif bir iliski bulunmaktadir (r=0,112). Elde edilen verilere

gore tiim iligkiler istatistiksel olarak anlamlidir ve pozitif yondedir.
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BOLUM 5. SONUC VE ONERILER

COVID-19 pandemi siirecinde Tiirkiye’de 21 Mart 2020 tarihinde yiyecek igecek
isletmelerinin hizmet faaliyetleri birey sagligini korumak, viriislin yayilimini engellemek
amaciyla tiiketicilerin isletmede oturmalarina miisaade edilmeden yalnizca paket servis,
gel al seklinde siirdiirmelerine izin verecek sekilde durdurulmustur. ilerleyen siirecte ise
pandeminin degisen seyri ile birlikte normallesme siireci adi altinda 1 Haziran 2020

tarihinde yiyecek i¢ecek isletmelerinin yeniden masa hizmeti sunmalarina izin verilmistir.

COVID-19 pandemi siirecinde yiyecek igecek hizmeti sunan isletmelerin agilma karari
kamu politikas1 karar1 olmakla birlikte herhangi bir restoran igletmesine giderek yemek
yeme karar tiiketiciler tarafindan verilen bireysel bir karardir. Normallesme siireci ile
birlikte restoran isletmelerinin yeniden yerinde hizmet (masa hizmeti) vermeye
baslamalarina izin verilmesi ile birlikte tiiketicilerin davranis degisimlerini, restoran
isletmelerinde yiyecek igecek tiiketme talebini restoran isletmelerinden almak istedikleri
hizmetin niteligi iizerinden belirlemek amaciyla 758 katilimcidan elde edilen veriler

kapsaminda yapilan analizler sonucunda ulagilan sonuglar asagida yer almaktadir.

Arastirmadaki katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu COVID-19 pandemi siirecinde gittikleri
ya da gidecekleri restoranlarla ilgili giincel bilgileri internet erisimli kanallar (sosyal
medya vb.) yerine yakin gevresindeki bireylerden elde etmeyi tercih etmektedir. Liao vd.
(2023)’nin ¢alismasinda, elektronik agizdan agza iletisimin araci roliiniin tiiketicilerin
yeniden satin alma niyeti {izerinde gii¢lii bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu
calismada ise farkli olarak tiiketiciler tarafindan pandeminin normallesme siireci
icerisinde elektronik agizdan agiza iletisimin (e-WOM) yerine agizdan agiza iletisimin

(WOM) tercih edildigi sonucuna ulagilmistir.

Giirsoy vd. (2020b)’nin yapmis oldugu ¢alismada, katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun
COVID-19 kisitlamalar1  kaldirildiginda restoran isletmelerinde yemek yemeyi

istemedikleri tespit edilmistir. Benzer sekilde bu arastirma kapsaminda da katilimcilarin
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biiylik ¢cogunlugunun yeniden masa hizmeti vermeye baglayan restoranlarda yemek
yemek yerine online yemek siparisi vermeye devam ettigi tespit edilmistir. Buradan
hareketle tiiketicilerin bu siirecte bir restoran isletmesinde oturarak masa hizmeti alma
konusunda hala ihtiyatl davrandigini sdylemek miimkiindiir. Farkli olarak iflazoglu ve
Aksoy (2020) tarafindan yapilan ¢alismada ise tiikketicilerin biiyiik cogunlugunun restoran

isletmelerinde yemek yemeyi istedikleri sonucu ortaya ¢ikmigtir.

Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun gittikleri ya da gidecekleri restoranlarda hesabi
temassiz 6demeyi tercih ettigi tespit edilmistir. Benzer sekilde on ii¢ Avrupa iilkesini
kapsayan ING grubu tarafindan yapilan aragtirmada da pandemi sebebiyle Tiirkiye’deki
tiiketicilerin biiyiik cogunlugunun nakit kullaniminda ¢ekince yasadiklari, COVID-19
pandemisi siireci ile tiikketicilerin nakit kullanim1 yerine temassiz 6deme yontemini daha
fazla tercih etmeye basladiklar tespit edilmistir (Url-21). Bu dogrultuda hizli, etkili,
giivenli ve hijyenik bir 6deme olanagi saglamasi agisindan temassiz 6demenin tiiketiciler
tarafindan COVID-19 pandemi siirecinde daha avantajli olarak degerlendirildigini
sOylemek miimkiindiir (Ozen ve Akpmar, 2022: 97; Cevik ve Teber, 2021: 221;
Hacialioglu ve Saglam, 2021: 21).

COVID-19 pandemi siireci saglik krizi basta olmak tizere ekonomik kriz durumunu da
beraberinde getirmigtir. Siiregten olumsuz yonde etkilenen bazi yiyecek igecek
isletmeleri, meniideki yiyecek igecek {iirlinlerinin porsiyon miktarini azaltma, fiyatlarim
arttirma politikalart izlemistir (Bilgin ve Tekeli, 2022: 291). COVID-19 pandemi
stirecinde artan gida ve isletme maliyetlerini telafi etmeye yardimci olmak igin
Amerika’da hizmet veren bazi restoran isletmeleri “COVID-19 ek iicreti” ad1 altinda yeni
ticretler almaya baslamistir. Artan tiiketici tepkileri ile karsilasan isletmeler bu sefer de
meni fiyatlarimi arttirma yoluna gitmistir (Taylor, 2020; Callahan ve Nguyen, 2020).
Arastirmada katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun COVID-19 pandemisine karsi saglik ve
giivenlik Onlemleri alan ve bu nedenle menii fiyatlarini arttiran restoranlarda yemek
yemeyi tercih etmedigi belirlenmistir. Tiiketicilerin bu siirecte restoran isletmelerinden
hizmet alirken daha fazla para 6demek istememelerinin nedenleri arasinda, COVID-19
pandemi siirecinin yarattigi issizlik, disiik gelir seviyesi ve istihdam, refah kaynaklarinin
fiilen kayb1 ekonomik sikintilar ve mali belirsizlikler vb. durumlarin (Gerlich, 2021; Balci
ve Cetin, 2020: 43-44) tiiketicilerin hayatinda olumsuz ekonomik etkiler meydana

getirmesinin oldugu diisiintilmektedir.
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Arastirma kapsamindaki katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugunun COVID-19 pandemisi
stirecinde gittikleri ya da gidecekleri restoranda personelin maske ve eldiven giymesi
gerektigini disiindiigi belirlenmistir. Benzer sekilde Kostromitina vd. (2021)’nin
caligmasinda, tiiketicilerin restoran isletmelerinin COVID-19 giivenlik ydnergelerini
(maske, sosyal mesafe vb.) uygulamasina 6zellikle dikkat ettigi sonucuna ulagilmstir.
Bentobox tarafindan COVID-19 pandemi siirecinde yapilan anket sonucunda,
tiikketicilerin biiyiik ¢ogunlugunun restoran isletmelerinin yeniden hizmete acilmasiyla
birlikte gidecekleri restoranda calisan personelin kisisel koruyucu ekipman (eldiven,
maske vb.) giydigini gérmek istedikleri tespit edilmistir. Dogan (2020)’1n ¢aligmasinda,
katilimcilarin restoran ve kafe isletmelerinden en Onemli beklentilerinin arasinda,
calisanlarin eldiven, maske kullanmasi ve hizmet sunarken fiziki mesafeyi korumasi,
isletmede hijyen denetimi yapildigina dair kanitlar ile salgina yonelik alinan tedbirlerin
goriinlir olmasinin oldugu tespit edilmistir. Yarmaci ve Kefeli (2020)’nin ¢aligmasinda
da katilmecilarin biiyiilk ¢ogunlugunun beklentilerinin arasinda, yiyecek icecek
isletmelerindeki ¢alisanlarin maske ve eldiven kullanimi, belirli araliklarla maske ve
eldiven degisiminin yapilmasi, isletmelerin temizliginin sik sik yapilmasi, isletmede yer

alan ortak kullanim alanlarina fazladan 6nem gosterilmesinin yer aldig1 tespit edilmistir.

Aragtirmada katilimcilarin  biiyiik ¢ogunlugunun COVID-19 pandemisi siirecinde
gittikleri ya da gidecekleri restoranda insandan insana temasi en aza indirmek i¢in ¢esitli
teknolojilerin gerekli oldugunu diisiindiikleri tespit edilmistir. Benzer sekilde Giirsoy vd.
(2020b)’nin caligmasinda da katilimcilarin biiyiik cogunlugunun insandan insana temasi
en aza indirmek adina COVID-19 sonrasi restoran isletmelerinin hizmet faaliyetlerini
sunarken hizmet robotlari, QR kodlu meniiler, temassiz 6deme vb. ¢esitli teknolojilerin
kullanilmasinin gerekli olacagi konusunda hemfikir oldugu belirlenmistir. Farkli olarak
Iflazoglu ve Aksoy (2020)'un calismasinda, tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugunun
yemeklerinin restoran isletmelerinde yeni ve teknoloji tabanli bir hizmet bigimi olan sef

robotlar tarafindan hazirlanmasini ve servis edilmesini istemedikleri tespit edilmistir.

COVID-19 pandemi siirecinde tiiketicilerin tiiketim tercihleri iizerinde hijyen ve
sterilizasyon, sosyal mesafe kurallarina uyum, maske ve dezenfektan kullanimi vb.
faktorler daha ¢ok belirleyici olmaya baglamistir (Hacialioglu ve Saglam, 2021: 21).
Jeong vd. (2022)’nin ¢alismasinda, hijyen faktoriiniin COVID-19 pandemisi boyunca

tilketicilerin restorana isletmelerine karsi algiladiklari glivenin temel belirleyicileri
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arasinda oldugu tespit edilmistir. Hoang ve Suleri (2021)’nin ¢aligmasinda, COVID-19
pandemi siirecinde yoneticiler tarafindan restoranlarda alinan giivenlik diizenlemelerinin
miisteri deneyimi ve restoran se¢imi kararlari iizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Demir
ve Tirkmen (2020)’in ¢alismasinda katilimcilarin  biliyiilk c¢ogunlugunun turizm
isletmelerinden beklentilerinin temizlik ve hijyen konusunda oldugu tespit edilmistir.
Ayrica katilimceilarin hizmet talepleri arasinda sosyal mesafe planlamasinin ve kapasite

diizenlenmesinin yer aldig1 belirlenmistir.

Bu arastirmada tiiketicilerin restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentilerinin restoran
isletmelerinden almak istedikleri hizmetin niteligi lizerinde etkili oldugu belirlenmistir.
Cinsiyet degiskeni agisindan kadin katilimecilarin, restoran diizeni kapsaminda hijyen
beklentilerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Benzer olarak Dogan (2020)’1n
calismasinda, kadin katilimcilar ile temizlik ve hijyen beklentileri, salgin sonrasi restoran
beklentileri ve restoran se¢im kriterleri arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.
Tiirkmen vd. (2020)’nin ¢alismasinda yer alan kadinlarin erkeklere oranla koronaviriisii
daha tehlikeli ve 6liimciil buldugu, viriisten daha fazla kaygi ve endise duydugu, maske
ve dezenfektan kullanimi konusuda daha fazla hassasiyet gosterdikleri, Ekiz vd.
(2020)’nin galismasinda yer alan kadilarin erkeklere kiyasla COVID-19 salgin1 kontrol
algilar1 ve saglik anksiyete diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespitinden ve Beyaz Ozbey
(2021)’in galismasinda yer alan COVID-19 pandemi siirecinin her iki cins igin farkli
diizeyde etki olusturdugu, kadinlar1 genel anlamda etkileyen durumun temizlik ve hijyene
daha fazla dikkat etmek ve bunlar i¢in daha fazla enerji harcamak oldugu ifadesinden
hareketle kadinlarin restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentilerinin daha fazla

olabilecegi disiiniilmektedir.

Aragtirmada medeni durum agisindan evli katilimcilarin restoran diizeni kapsaminda
hijyen beklentilerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde Ugurlu vd.
(2020)’nin ¢alismasinda, COVID-19 pandemisi siirecinde evli katilimcilarin el yikama
konusundaki bilgi ve tutumunun daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Aslan ve Savci
Bakan (2023)’1n ¢alismasinda, hijyen 6l¢egi puan ortalamalarinin medeni durumu evli
olanlarda anlamli ve daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Nguyen vd. (2021)’nin
caligmasinda, evli katilimcilarin hijyen uygulamalarini bildirme olasiliginin daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Kusoglu ve Beydag (2023)’iin ¢alismasinda, evli katilimcilarin
COVID-19 hijyen davranis puan ortalamalarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Medeni durumun COVID-19 pandemi siirecinde restoran diizeni kapsaminda hijyen
beklentileri {izerinde etkili olmasmin sebepleri arasinda, aile olmanm verdigi
sorumluluklar ile aile bireyleri arasindaki koruma bilincinin artmasimin oldugu

distiniilmektedir.

Pazarlama alaninda daha once yapilmis pek ¢ok arastirmada cinsiyetin moderator roli
arastirilmig, bu arastirmalarda cinsiyetin insan davranisi ile onemli 6lgiide iliskili olan
sosyal bir yap1 oldugu ve tiiketiciler arasinda istek ve beklentiler iizerinde, satin alma ve
karar verme siireclerinde cinsiyete gore farkliliklar oldugu ileri siiriilmiistiir (Hwang ve
Kim, 2020). Ancak bu arastirma kapsaminda restoran igletmeleri hizmetinde teknoloji
kullanimi beklentisi ve cinsiyet arasinda anlamli farklilik olmadigi tespit edilmistir. Farkl
olarak Pekersen vd. (2022)’nin ¢aligmasinda, kadin tiiketicilere gore erkek tiiketicilerin
restoranlarin hizmet kalitesi, teknolojik ve hijyen beklentilerinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Hwang ve Kim (2020)’in c¢alismasinda da drone yemek dagitim
hizmetlerini kullanmanin erkekler tarafindan iyi bir imaj algis1 yarattig1 ve erkeklerin
kadinlara gore yiiksek diizeyde davranigsal niyetlere sahip olma olasiliklarini arttirdigi

sonucuna ulasilmistir.

Arastirma kapsaminda medeni durum degiskeni agisindan bekar katilimcilarin restoran
isletmeleri hizmetinde teknoloji kullanimi beklentisinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Farkli olarak Pekersen vd. (2022)’nin calismasinda tiiketicilerin medeni
durumu ve restoranlarin hizmet kalitesi, teknolojik ve hijyen beklentileri arasinda anlamli

bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir.

Aragtirma kapsaminda yas degiskeni ile restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi
boyutu arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Farkli olarak Dogan (2020)’1n
calismasinda temizlik-hijyen beklentisi ve salgin sonrasi restoran beklentisi alt dlgekleri
ile yas gruplart arasinda anlamli bir farkin olmadigi belirlenmistir. Pekersen vd.
(2022)’nin calismasinda da salgin doneminde tiiketicilerin restorandaki tiiketim
davraniglarinin yas kategorileri arasinda farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bu
aragtirmada ise 31-51 yas aralig1 arasindaki tiiketicilerin restoran diizeni kapsaminda
hijyen beklentisi ortalamalarinin 0-18 ve 19-30 yas araligindaki tiiketicilere gore, 51 ve
lizeri yas aralig1 arasindaki tiiketicilerin restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi

ortalamalarinin 0-18 ve 19-30 yas araligindaki tiiketicilere gore daha yiiksek oldugu tespit
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edilmistir. Bu dogrultuda arastirma kapsamindaki katilimecilarin yas gruplarinin diizeyi
arttikca restoran dilizeni kapsamindaki hijyen beklentilerinin arttigin1 sdylemek
miimkiindiir. Benzer sekilde Taylor (2020)’1n COVID-19 salgin siirecinde restoranlarin
yeniden hizmete ac¢ilma asamasinda tiiketici tercihlerinin arastirildigi ¢alismasinda da
yasca biiyiik olan tiiketicilerin hijyen standartlarina uymaya daha fazla dikkat ettigini ve
genglere gore bu konuda daha elestirel olabildigi tespit edilmistir. Hakim vd. (2021)’nin
caligmasinda risk algilarinin yasa gore degisiklik gosterdigi, geng yetiskinler ve ergen
bireyler olmak iizere daha gen¢ yas grubunun bulasici hastaliklar gibi kontrol edilebilir
olarak algiladiklar1 olumsuz olay ya da durumlara kars1 daha diisiik risk algisina sahip
oldugu, COVID-19 pandemisi ile ilgili koruma dnlemlerine ve halk sagligi yonergelerine

uyma olasiliklarinin daha diisiik oldugu ifade edilmistir.

Yeni teknolojiye uyum, yas degiskeninden onemli Olciide etkilenmektedir (Laguna ve
Babcock, 1997). Ancak bu calisma kapsaminda yas degiskeni ile teknoloji kullanimi
beklentisi boyutu arasinda anlamli bir fark bulunmamistir. Benzer sekilde Kim vd.
(2021b)’in ¢alismasinda da COVID-19 pandemi siirecinde robot personelli otel hizmeti
tercihi lizerinde yas degiskeninin anlamli bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Farkli
olarak Garg (2022)’1n yag ve cinsiyetin restoranlarda miisterilerin tablet menii kullanimi
tizerindeki diizenleyici etkilerini incelenmeyi amacladig1 ¢calismada, genc tiiketicilerin
yash tiiketicilere kiyasla teknolojiyi benimseme konusunda daha olumlu bir yaklagima

sahip olduklarini ortaya konulmustur.

Aragstirma kapsaminda meslek degiskeni ile restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi
boyutu arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Arastirmada meslek degiskeni
acisindan emekli tiiketicilerin restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi
ortalamalarinin kamu c¢alisanlari, 6zel sektor calisanlart ve 6grenci tiiketicilere gore,
caligmayan tiiketicilerin restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi ortalamalarinin ise
ogrencilere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Farkli olarak Altintas ve Ozata
(2021)’nin galismasinda ise issiz bireylerin COVID-19 pandemisi siirecinde uygulamaya
konulan tedbirlere uyma durumunun 6grenci bireylere gore daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

Aragtirma kapsaminda meslek degiskeni ile teknoloji kullanimi beklentisi boyutu

arasinda anlamli bir fark bulunmamistir. Farkli olarak Sahingéz ve Yalgmn (2021)’1n
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COVID-19 pandemisi siirecinde yiyecek igecek isletmelerinde kullanilan QR kod
uygulamalari ve e-tablet meniiler ile ilgili tiikketicilerin goriislerinin arastirildigi calismada
ogrenciler ile ev hanimlari, ¢calismayan bireyler, 6zel sektér ve kamu galisani bireyler

arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda gelir degiskeni ile restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi
boyutu ve teknoloji kullanimi1 beklentisi boyutu arasinda anlamli bir fark bulunmamastir.
Bu dogrultuda gelir degiskeninin arastirma kapsamindaki tiiketicilerin COVID-19
pandemi siirecinde restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmet noktasinda restoran
diizeni kapsaminda hijyen beklentisi ve teknoloji kullanimi1 beklentisi iizerinde etkili

olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Arastirma kapsaminda egitim degiskeni ile restoran diizeni kapsaminda hijyen beklentisi
boyutu arasinda anlamli bir fark bulunmamustir. Farkli olarak Unlii vd. (2022)’nin
calismasinda diger egitim diizeyine sahip olan miisteriler ile kiyaslandiginda lisansiistii
egitim diizeyine sahip olan miisterilerin yiyecek i¢ecek isletmelerindeki temizlik algisinin

daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda egitim degiskeni ile teknoloji kullanimi1 beklentisi boyutu arasinda
anlamli bir fark bulunmamustir. Farkli olarak Sahing6z ve Yalgin (2021)’1n ¢alismasinda
COVID-19 pandemi siirecinde yiyecek igecek isletmelerinde kullanilan elektronik menti
uygulamalarina yonelik tiiketici goriisleri iizerinde egitim diizeyi degiskeninin etkili
oldugu tespit edilmistir. Caligmada ilkokul egitim diizeyinde olan bireyler ile lisansiistii,
lisans, On lisans ve orta 0gretim egitim diizeyinde olan bireyler arasinda anlamli bir

farklilik tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda cinsiyet degiskeni ile genel hijyen tedbiri beklentisi boyutu
arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Kadmnlarin genel hijyen tedbiri beklentilerinin
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Hesham vd. (2021)’in ¢alismasinda tespit edilen
kadinlarin COVID-19 hakkinda daha fazla endise duydugu ve bu nedenle bulagsmay1
onlemek i¢in daha fazla 6nlem aldigi bulgusundan hareketle genel hijyen tedbiri ile ilgili

hizmet beklentilerinin de bu dogrultuda yiiksek olabilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda medeni durum degiskeni ile genel hijyen tedbiri beklentisi boyutu

arasinda anlamli farklilik tespit edilmemistir. Benzer olarak Unlii vd. (2022)’nin
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calismasinda da medeni durum degiskeni ile miisterilerin yiyecek igecek isletmelerindeki
temizlik algis1 arasinda herhangi bir farklilik tespit edilememistir. Medeni durum,
bireylerin tiiketim aliskanliklar1 ve beklentileri {izerinde etkili olan ve degisimlere sebep
olan ana unsurlardan biri olarak ifade edilmektedir (Dag vd. 2021: 1164). Ancak farkli
olarak bu calismada tiiketicilerin restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmete
iliskin genel hijyen tedbiri beklentilerinin medeni duruma goére degisim gostermedigi

belirlenmistir.

Arastirma kapsaminda genel hijyen tedbiri beklentisi boyutu ile gelir gruplari arasinda
anlamli farklilik tespit edilmistir. Gelir durumu 4251-5000 TL arasinda olan tiiketicilerin
genel hijyen tedbiri beklentisi ortalamalarinin gelir durumu 0-4250 TL arasinda olan
tilketicilere gore, gelir durumu 5001-6000 TL arasinda olan tiiketicilerin genel hijyen
tedbiri beklentisi ortalamalarinin gelir durumu 4251-5000 TL arasinda olan tiiketicilere
gore, 5001-6000 TL arasinda olan tiiketicilerin genel hijyen tedbiri beklentisi
ortalamalarinin gelir durumu 6000 TL ve tizerinde olan tiiketicilere gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda en yiliksek gelir grubunda bulunan
katilimcilar ile en diisiikk gelir grubunda bulunan katilimcilarin ortalamalariin birbirine
cok yakin oldugu saptanmistir. Farkli olarak Unlii vd. (2022)’nin ¢alismasinda ise gelir
diizeyi diisiik olan miisterilere kiyasla gelir diizeyi yiiksek olan miisterilerin yiyecek

icecek isletmelerindeki temizlik algisinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Arastirma sonucunda genel hijyen tedbiri beklentisi boyutu ile meslek gruplar1 arasinda
anlamli farklilik tespit edilmistir. Herhangi bir iste calismayan tiiketicilerin restoran
isletmelerinden almak istedigi hizmete iliskin genel hijyen tedbiri beklentisi
ortalamalarinin 6grenci, kamu ve 6zel sektor calisan tiiketicilerden daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Farkli olarak Unlii vd. (2022)’nin ¢alismasinda ise diger meslek gruplarma
gore kamu ¢aliganlarinin yiyecek igecek isletmelerindeki temizlik algisinin daha ytiksek

oldugu tespit edilmistir.

Aragtirma kapsaminda genel hijyen tedbiri beklentisi boyutu ile yas ve egitim degiskeni
arasinda anlamli farklilik tespit edilmemistir. Benzer sekilde Kabadayir ve Kardes
(2020)’in ¢alismasinda da yas ve egitim degiskeni ile hijyen duyarlilig1 boyutu arasinda
anlamli bir farklihgin olmadigi belirlenmistir. Farkli olarak Unlii vd. (2022)’nin

caligmasinda diger yas araliklari ile kiyaslandiginda 40-46 yas araligindaki miisterilerin
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yiyecek icecek isletmelerindeki temizlik algisinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Ekiz vd. (2020) nin ¢aligmasinda da bireylerin COVID-19 salgini kontrol algisinin egitim
ve yas degiskeninden etkilendigi, bireylerin egitim diizeyi arttikga COVID-19 salgini
kontrol algisinin diistiigii, en diisiik kontrol algisina sahip bireylerin 56-70 yas arasindaki

bireyler oldugu tespit edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda tiiketicilerin restoran isletmelerinden almak istedikleri
hizmetin niteligine iliskin restoran diizeni kapsaminda hijyen tedbiri beklentisi arttikca
teknoloji kullanimi beklentisinin ve genel hijyen tedbiri beklentisinin de arttig1 tespit
edilmistir. Ayrica tiiketicilerin restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmetin
niteligine iligskin teknoloji kullanim1 beklentisi ile genel hijyen tedbiri beklentisi arasinda
zayif bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. COVID-19 pandemisi oncesi siireg ile
kiyaslandiginda COVID-19 pandemi doneminde tiiketicilerin restoran isletmelerinden
bekledikleri hizmet niteliginin degistigi bu siirecte tiikketici davraniglarinin doniisiime
ugradig: ifade edilebilmektedir. Bu arastirmada tiiketicilerin COVID-19 pandemisi
normallesme siirecinde restoran isletmelerinden almak istedikleri hizmetin niteligine
iliskin beklentileri ortaya konmustur. Arastirmada ulasilan bulgular ve sonugtan hareketle

arastirmacilara, restoran isletmelerine, kamu kurum ve kuruluslarina yonelik gelistirilen

Oneriler agsagida yer almaktadir.
Arastirmacilara Oneriler

e Bu ¢alisma tiiketicilerin katilimlari ile sinirhidir. Farkli olarak restoran isletmeleri
sahiplerinin ya da calisanlarinin beklenti ve davranis degisimlerini inceleyen
arastirmalar yapilabilir.

e COVID-19 pandemi siirecinin farkli sathalarinin restoran isletmeleri tiiketicileri,
sahipleri ya da c¢aligsanlar lizerinde yarattig1 etkileri ve degisimleri karsilastirmali
olarak degerlendirmek {izere boylamsal nitelikte arastirmalar gergeklestirilebilir.

Restoran Isletmelerine Oneriler

e Pazarlama stratejilerinde agizdan agiza iletisime (WOM) 6nem verilmelidir.
e Siire¢ dolayisiyla isletmedeki ekonomik kayiplari azaltmak adina menti fiyatlarini
arttirma yoluna gidilmemelidir.

e Isletmedeki ¢alisanlar, maske ve eldiven giyerek hizmet sunmalidir.
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e Insandan insana temasi en aza indirmek adia QR kodlu menii, temassiz ddeme
vb. ¢esitli teknolojiler yoluyla hizmet sunulmalidir.

e Restoran diizeni kapsaminda hijyen tedbirlerine ve genel hijyen kurallarina
uyularak hizmet sunulmalidir.

e Sunulan hizmet bigimleri, bu aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular ve sonug
dogrultusunda belirlenen tiiketici beklentilerine yonelik olarak doniistiiriilmelidir.

Kamu Kurum ve Kuruluslarina Oneriler

e Arastirma kapsaminda elde edilen COVID-19 siirecinde tiiketicilerin restoran
isletmeleri tercihi iizerinde hijyen ve temizlik beklentilerinin oldukg¢a etkili
oldugu sonucundan hareketle kamu kurum ve kuruslari tarafindan restoran
isletmelerinde hijyen ve temizlik uygulamalart ile ilgili standartlar ve kurallar
olusturulmalidir.

e Olusturulacak olan hijyen ve temizlik uygulamalar ile ilgili standartlarin ve
kurallarin uygulandigina dair diizenli olarak kontroller gerceklestirilmeli,
standartlara ve kurallara uymayan restoran isletmelerine g¢esitli yaptirimlar

uygulanmalidir.
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EK A: Aragtirma Anketi

COVID 19 SURECINDE RESTORANDA TUKETIM DAVRANISI UZERINE
BiR ARASTIRMA

Degerli katilimci,

Bu anket formu “COVID-19 Siirecinde Restoranda Tiiketim Davranis1 Uzerine Bir
Aragtirma” isimli ¢alisma i¢in veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Vereceginiz
cevaplar sadece bu arastirma i¢in bilimsel amagla kullanilacak olup, kisisel bilgileriniz
kesinlikle sakl1 tutulacaktir. Calismaya gostereceginiz yakin ilgi i¢in simdiden tesekkiir
ederim. Liitfen size uygun se¢enegi isaretleyiniz.

DEMOGRAFIK SORULAR
Cinsiyetiniz? Yasimz? Medeni durumunuz?
() Kadin () 18-30 () Evli
() Erkek ()31-50 () Bekar

()51 ve lizeri

Mesleginiz? Aylik geliriniz? Egitim diizeyiniz?
() Kamu Calisam () 0-4250 () lIkdgretim
() Ozel sektodr calisani () 4250- 5000 () Lise
() Ogrenci () 5001-6000 () Onlisans
() Calismiyor () 6001 ve tstii () Lisans
() Emekli () Lisansiistii

Katihmecilarin Pandemi Siirecinde Restoranlarla ilgili Goriislerine iliskin Sorular

COVID-19 salgim siirecinde gittiginiz/ gideceginiz
belirli bir restoran hakkinda giincel bilgileri
nereden aliyorsunuz?

Restoran Sitesi

Google

Facebook

Instagram

Yakin Cevrem

Diger

Yeniden masa hizmeti vermeye baslayan
restoranlardan online yemek siparisi vermeye devam
ediyor musunuz?

Evet

Hayir

COVID-19 salgim siirecinde gittiginiz/gideceginiz
restoranda personelin maske ve eldiven giymesi
gerektigini diisiiniiyor musunuz?

Evet

Hayir

COVID-19 salgim siirecinde gittiginiz/ gideceginiz
restoranda hesabiniz1 hangi yollarla 6demeyi tercih
edersiniz?

Nakit

Kredi Kart1

Temassiz

Online

Diger

COVID-19 salgmmma kars1i saghk ve giivenlik
onlemleri alan ve bu nedenle menii fiyatlarin
arttiran restoranlarda yemek yemeyi tercih eder
misiniz?

Evet

Hayir

COVID-19 salgim siirecinde gittiginiz/gideceginiz
restoranda insandan insana temasi en aza indirmek
icin cesitli teknolojilerin gerekli oldugunu
diisiiniiyor musunuz?

Evet

Hayir
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EKA:

“Salgin Siirecinde Restoranda Tiiketim Davranis1” olcegi

5 4 3 2

1

Kesinlikle Katiliyorum Kismen Katilmiyorum
katiliyorum katiltyorum

Kesinlikle
katilmiyorum

COVID-19 salgimu siirecinde gidecegim restoranlarin giriginde
dezenfektan bulundurulmasini ve miisterilerin ellerini dezenfektan ile
temizlemelerinden sonra igeri girislerinin saglanmasini beklerim.

COVID-19 salgii siirecinde gidecegim restoranlarin giriginde herkesin
(caliganlar dahil) atesinin termal kamera veya temassiz dijital termometre
ile dlgiilmesini beklerim.

COVID-19 salgini siirecinde gidecegim restoranlarda maskesiz kabul
edilmemeyi beklerim.

COVID-19 salgini siirecinde gidecegim restoranlarda yemek servisi
verilen masa ve sandalyelerin sosyal mesafe kurallarina uygun bir sekilde
diizenlenmesini beklerim.

COVID-19 salgimu siirecinde gidecegim restoranlarda yemek yiyecegim
masada el antiseptigi veya kolonya bulundurulmasini beklerim.

COVID-19 salgmu siirecinde gidecegim restoranlarda menti, servis
malzemeleri ve menaj takiminin tek kullanimlik veya kisiye 6zel olmasini
beklerim.

COVID-19 salgimu siirecinde gidecegim restoranlarda yemek yedigim
restoranda miisteri sayisinin kalabalik olmamasini beklerim.

COVID-19 salgim siirecinde gidecegim restoranlarda servis personelinin,
servis esnasinda mesafe kurallarini korumasini ve temastan kaginmaya
Ozen gostermesini beklerim.

COVID-19 salgini siirecinde gidecegim restoranlarda yemeklerin hem
hazirlanma hem de servis asamasinda hijyen standardinin yiiksek olmasini
beklerim.

10.

COVID-19 salgimi siirecinde gidecegim restoranlarda robot servis
elamanindan hizmet almak isterim.

11.

COVID-19 salgini siirecinde gidecegim restoranlarda dijital menii ile
siparig vermek isterim.

12.

COVID-19 salgi siirecinde gidecegim restoranlarda yemeklerimi sef
robotlarin hazirlamasini isterim

13.

COVID-19 salgimu siirecinde gidecegim restoranlarda genel kullanim
alanlarinda ve tuvaletlerinin girislerinde dezenfektan bulundurulmasini
beklerim.

14.

COVID-19 salgini siirecinde gidecegim restoranlarda tuvalet ve
lavabolarin temiz ve hijyenik olmalarini beklerim.

15.

COVID-19 salgini siirecinde gidecegim restoranlarda tuvaletlerde
musluklarin, s1vi sabun {initelerinin fotoselli olmasini beklerim
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EK B: Etik Kurul Onay Belgesi

Evrak Tarih ve Sayist: 29.04.2022-E.45892
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Konu : Etik Kurul Karar 22/20 "Elif Nur KABIL"
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU MUDURLUGUNE
Etik Kurulunun 28/04/2022 tarih ve 22 no'lu toplantisinda almig oldugu yirminci

maddesine (madde 20) iligkin karar 6rnegi agagida sunulmustur.

Madde 20 —Elif Nur KABIL 'in 21/04/2022 tarihli ve 45418 sayili dilekgesi ve ekleri goriigmeye
acildi.

Yapilan goriigmeler sonunda Lisanststii Egitim Enstittsti Turizm Isletmeciligi Bolimii yiksek
lisans 6grencisi Elif Nur KABIL 'in Turizm Fakiiltesi Ogretim Uyesi Prof. Dr. Mehmet SARIISIK '
damigmanliginda hazirladigr "Covid 19 Siirecinde Restoranda Tiiketim Davramgi Uzerine Bir Aragtirma
" baglikli ¢aligmasinin Etik agidan uygun olduguna oy birligiyle karar verilmistir.

Prof. Dr. Yusuf CAY

Etik Kurulu Bagkan
Ek: Bagvuru dilekgesi ve ekleri (11 sayfa )
Bu belge, gitvenli elektronik Imza ile imzalanmigtir.
Dogrulama Kodu :BSUBKYRITC Pin Kodu :63503 Belge Takip Adresi :
https://ebys. subu.edu. tr/enVision/Validate_Doc.aspx?eD=BSUBK YRJT' 2
Adres:Etik Kurulu Bilgi igin: Tiilin Akdogan
Telefon No:0 264 616 00 09 Faks No:0 264 616 00 14 Unvani: Birim Evrak Sorumlusu

e-Posta:etik@subu.edu.tr Elektronik Ag:www.subu.edu.tr

Kep Adresi:sakaryauygulamalibilimler@hs01 kep.tr Telefon No: 0264 616 00 12

belge, guvenli elektronik imza ile imzalanmistir
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