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OZET

Restoran isletmeleri en fazla yiyecek artigi iireten kurumlardan biridir. Tedarik,
depolama, hazirlik, iiretim, servis ve tiiketim gibi hemen hemen biitiin asamalarda yiyecek
artiklar1 ortaya ¢ikabilmektedir. Restoranlarda ortaya ¢ikan yiyecek artiklarinin 6nemli bir
kismini da tabak artiklari olarak ifade edilen tiiketici kaynakli artiklar olusturmaktadir. Tabak
artiklart hem isletme kaynaklarmin etkin kullanimi hem de misterilerin yiyecekle ilgili
diistinceleri konusunda 6nemli bilgiler verebilmektedir. Bu baglamda yapilan ¢alismanin amact
restoran isletmelerinde tabak artik miktarinin belirlenmesi, tabak artik miktariyla iliskili miisteri
ve isletme Ozelliklerinin ortaya konulmasi ve artik miktartyla miisterilerin yiyecek kalite algisi,
memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri arasindaki iligkinin belirlenmesidir. Arastirma verileri
2020 Nisan ay1 i¢cinde internet ortaminda hazirlanan anket formuyla toplanmistir. Kartopu ve
kolayda 6rnekleme yontemlerinin birlikte kullanilmasiyla toplam 565 gegerli anket sayisina
ulasilmistir. Aragtirma sonuglarina gore hamur isi tirtinlerde et ve sebze tirlinlerine kiyasla daha
fazla miktarlarda tabak artig1 birakilmistir. Bununla birlikte tabakta birakilan artik miktarinin
miisterilerin cinsiyet ve yaslarina bagh olarak degistigi tespit edilmistir. Benzer sekilde hamur
isi yiyecek artiklart da restoranin tiiriine ve restorana kiminle gidildigine bagl olarak
degismistir. Diger taraftan yiyecek kalite algisinin ve memnuniyetin tabak artiklarini etkiledigi
ve tabak artiklarinin da diisiik diizeyde de olsa miisterilerin davranissal niyetleri lizerinde etkili
oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuglar, tabak artitk miktarinin miisteri algilamalar1 ve
davraniglarin1 anlamada ve degerlendirmede kullanilabilecek 6nemli bir degisken oldugunu

gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek artiklari, tabak artiklari, yiyecek kalitesi, miisteri memnuniyeti,

davranigsal niyet, restoranlar
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SUMMARY

INVESTIGATION OF THE RELATIONSHIP AMONG RESTAURANT
CUSTOMERS’ PERCEPTION, BEHAVIORS AND PLATE WASTE

Restaurants are one of the institutions that produce the most food waste. Food waste can
occur in almost all stages such as supply, storage, preparation, production, service and
consumption. A significant part of the food waste that occur in restaurants are consumer waste
which are expressed as plate waste. Plate waste can provide important information about both
the efficient use of business resources and the customers’ considerations about food. In this
context, the aim of the study is to determine the amount of plate waste in restaurants, to reveal
the characteristics of customers and restaurants related to the amount of waste, and to determine
the relationship among the waste quantity and customers’ perceptions and behaviors. The
research data was collected through online questionnaire applied in April 2020. By using
snowball and convenience sampling method together, a total of 565 valid questionnaires have
been reached. According to the results of the research, more plate waste were left in pastry
products compared to meat and vegetable products. However, it has been determined that the
amount of food left on the plate varies depending on the gender and age of the customers. In
addition, pastry food waste also vary depending on the type of restaurant and who goes to the
restaurant. On the other hand, it has been found that the perception of food quality and customer
satisfaction affect the plate waste, and the plate waste also has an effect on the behavioral
intentions of the customers, even at a low level. These results show that plate waste quantity is
an important variable that can be used in understanding and evaluating customers’ perceptions

and behaviors.

Keywords: Food waste, plate waste, food quality, customer satisfaction, behavioral intention,

restaurants
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GIRIS

Diinya genelinde her yil iiretilen yiyeceklerin biiyilik bir kismi, gida tedarik zincirinin
farkli asamalarinda kayip ya da artiga doniismektedir. Yiyecek kayiplari, daha ¢ok tarim ve
yiyecek iiretim endistrilerinde iiretim, hasat, isleme ve dagitim siirecinde meydana gelen
kayiplar1 kapsamaktadir. Yiyecek artiklari ise perakendeciler, yiyecek hizmet isletmeleri ve
tiiketiciler tarafindan ortaya ¢ikan kayiplari ifade etmektedir (Bagherzadeh, Inamura ve Jeong,
2014: 7). Kummu, Moel, Porkka, Siebert, Varis ve Ward (2012: 482) insan tiiketimi igin
saglanan yiyeceklerin yaklasik %24 {inlin artik haline geldigini belirtmistir. Birlesmis Milletler
Gida ve Tarmm Orgiiti FAO (2013:6) ise s6z konusu artiklarm 1.3 milyar tonla iiretilen
yiyeceklerin iigte birine ulastigini ifade etmis ve her yil artma egilimi gosterdigini eklemistir.

Yiyecek artiklar1 tiim toplumlari ve tilkeleri ilgilendiren evrensel bir sorundur, ¢linkii
yiiksek artik miktarinin fiziksel, ekonomik ve sosyal yaygin etkileri bulunmaktadir. Yiyecek
tiretimi igin su, toprak, enerji ve hammadde gibi birtakim g¢evresel kaynaklarin kullanilmasi
gerekmektedir. Bu kapsamda su ayak izinin %92’si tarimla, dolayisiyla yiyeceklerle
iliskilendirilmektedir (Kallbekken ve Sezlen, 2013: 325). FAO (2013: 37) ise yiyecek kayiplari
ya da artiklar1 i¢in kullanilan alanin, diinya tarim alanlarinin %28’ine esit oldugunu
raporlamaktadir. Yiyecek artiklarinin fazla olmasi, etkin ve siirdiiriilebilir bir sekilde
kullanilmast gereken smirli dogal kaynaklar iizerinde baski yaratmaktadir. Bu artiklarin
ekonomik maliyeti ise ¢evresel kaynaklarla birlikte dagitim ve tiiketim maliyetleri gibi farkli
maliyet unsurlarin1 kapsamaktadir. ingiltere’de yapilan bir arastirmada sadece agirlama ve
yiyecek hizmet endiistrisinde ortaya ¢ikan yiyecek artik maliyetinin 2.5 milyar sterline ulastigt
belirlenmistir (WRAP, 2013: 15). Diger taraftan, diinya genelinde yaklasik 800 milyon insan
aclikla yasamak zorundadir. Sadece Amerika’da yiyecek kayiplarmin %15 diizeyinde
azaltilmasi ile 25 milyondan fazla insani besleyecek kadar yiyecek saglanabilmektedir
(Gunders, 2012: 4). Arastirmalar yiyecek hizmet isletmelerinin yiyecek artiklari i¢in en 6nemli
kaynaklardan biri oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin Kranert, Hafner, Barabosz, Schuller,
Leverenz, Kolbig, Schneider, Lebersorger ve Scherhaufer (2012) tarafindan Almanya’da
yapilan bir aragtirma sonunda yiyecek hizmet endiistrisinin yaklasik %17 ile hanelerden sonra
en fazla yiyecek artig1 iireten ikinci kaynak oldugu tespit edilmistir (Betz, Buchli, Gobel ve
Miiller, 2014: 219). Isvigre’de yapilan baska bir arastirmada ise yiyecek hizmet endiistrisinin,
haneler ve yiyecek iiretim endiistrisi sonrasinda tigiincii biiyiik artik kaynagi oldugu ve toplam
yiyecek artiklarinin %18’ini olusturdugu ortaya koyulmustur (Beretta, Stoessel, Baier ve
Hellweg, 2013: 771).



Yiyecek artiklar1 gida tedarik zincirleri disinda kiiltiire, iilkelere ve siirece bagl olarak
da degisiklik gostermektedir. Ornegin Silvennoinen, Heikkild, Katajajuuri ve Reinikainen
(2015: 142) tarafindan yapilmis bir arastirmada okul ve is yeri gibi kurumsal yiyecek hizmeti
veren isletmelerde en fazla artigin servis asamasinda, restoranlarda ise tiiketim asamasinda
ortaya ¢iktig1 anlagilmistir. ABD, Ingiltere ve AB iilkeleri gibi yiiksek gelire sahip gelismis
tilkelerde yiyecek artiklarinin biiyiik bir kismi tiiketim asamasinda gergeklesirken Afrika
tilkeleri gibi diistik gelire sahip tilkelerde ise tiretim asamasinda ger¢eklesmektedir (FAO, 2011:
20; Kummu vd., 2012: 485; Parfitt, Barthel ve Macnaughton, 2010: 3076). Ulkeler aras1 ortaya
¢ikan bu farkliliklar yiyecek artiklari tanimi ve Olglimiinde kullanilan farkli yontemlere
dayandirilmaktadir. Durum bdyle olsa bile yiyecek artiklarindan toplumdan topluma iilkeden
iilkeye degisiklik gosterebilecegini sdylemek miimkiindiir.

Yapilan agiklamalardan anlasildig1 gibi yiyecek hizmet isletmeleri en temel yiyecek
artitk kaynaklarindan biridir. Herhangi bir yiyecek hizmet isletmesinin yiyecek artiklari
tiretmeden faaliyetini siirdiirebilmesi miimkiin degildir. Teslim alma, depolama, hazirlik,
pisirme, servis ve nihai miisteri tiiketimi gibi biitliin hizmet siireclerinde bir sekilde yiyecek
artiklar1 olusabilmektedir. Ancak arastirmalar restoran isletmelerinde ortaya cikan artiklarin
biiyiik bir kisminin tiiketim ya da tabak artiklarindan olustugunu ortaya koymaktadir. Ornegin
Silvennoinen vd. (2015: 142) tarafindan yapilan aragtirmada, restoran isletmelerinde ortaya
¢ikan yiyecek artiklarinin yaklasik %50’sinin tabak ya da tiikketim artiklarindan, %30’unun
mutfak artiklarindan ve kalan %20’sinin ise servis artiklarindan olustugu ortaya koyulmustur.
Agirlama ve yiyecek hizmet sektorii kapsaminda yapilan bagka bir arastirmada ise ortaya ¢ikan
yiyecek artiklarinin %21’inin bozulma, %45’inin hazirlik ve kalan %34’tiniin de tiikketim
asamasinda gerceklestigi belirlenmistir (WRAP, 2013: 3).

Tiiketim artiklar1 sosyal sorumluluk boyutunun yani sira isletme boyutunda da dikkate
alinmasi1 gereken Onemli bir veridir. Misteriler tarafindan tabakta birakilan yiyecekler,
miisterilerin yemek deneyimleri ve isletme faaliyetleriyle ilgili birtakim ipuglar1 icermektedir.
Tiiketim agsamasinda ortaya ¢ikan yiyecek artiklart yanlis planlama, degisen tiiketici tercihleri,
uygun olmayan malzeme ya da menii kullanim1 ve yetersiz personel performansinin bir sonucu
olabilmektedir (Ferreira, Martins ve Rocha, 2013: 1629). Yigitoglu (2020: 191) tarafindan liiks
bir restoran isletmesinde gerceklestirilen arastirmada, tabak artik miktarinin miisteri bakis
acisin1 yansitan bir degisken olarak menii analiz siirecine dahil edilebilecegi ortaya
koymaktadir. Diger taraftan yemek deneyiminden memnun kalmayan miisterilerin tabaklarinda
arttk birakma olasiliklariin da daha yiiksek olmasi beklenir. Bu baglamda Massow ve

Mcadams (2015: 438), restoran miisterileri tarafindan tiiketilmeyen yiyeceklerin bir



memnuniyetsizlik gostergesi olabilecegini ileri siirmektedir. Hepsi bir yana, tabak artiklarinin
azaltilmasi isletme karliligina dogrudan da katki saglamaktadir. Ortaya ¢ikan artiklarin geri
doniisiimiiniin ya da elden cikarilmasinin da dikkate deger bir maliyeti vardir. Oyle ki bu
maliyetler, toplam restoran maliyetinin %3’iinii dahi gegebilmektedir (WRAP, 2013: 16).

Tabak artiklar1 yiyecek artiklarinin hem genel hem de isletme diizeyinde azaltilmasinda
en yiiksek potansiyele sahip artiklardir. Yapilan arastirmalara gore tabak artiklarinin biiyiik bir
kismini kaginilabilir artiklar olusturmaktadir (Beretta vd., 2013: 767; Betz vd., 2014: 5; Kummu
vd., 2012: 480). Ancak tabak artiklar1 yazini incelendiginde ¢alismalarin biiyiik kisminin daha
cok hastane ve okul gibi kurumsal yiyecek hizmeti veren isletmeler {izerinde odaklandigi
(Ferreira vd., 2013: 1630; Kandiah, Stinnett ve Lutton, 2006: 1663; Liz Martins, Cunha,
Rodrigues ve Rocha, 2014: 1363; Williams ve Walton, 2011: 236), restoran isletmeleri basta
olmak iizere turizm sektoriinde yer alan yiyecek icecek isletmeleri drnekleminde yapilmis
calismalarin ise siirli oldugu goriilmektedir (Massow ve Mcadams, 2015: 442; Silvennoinen
vd., 2015: 140; Stancu, Haugaard ve Lahteenmaki, 2016: 14; WRAP, 2013: 15). Turizm
alaninda tabak artiklar1 konusunda yapilan ¢alismalarda ise temelde artik diizeylerinin tespitine
ve tabak artiklarinin kaynaklarina odaklanildigi goriilmektedir. Buna karsin miisterilerin
yiyecek artik davraniglarini ve yiyecek artiklarinda belirleyici olan etmenleri konu alan ¢aligsma
sayist olduk¢a azdir (Stancu vd., 2016: 8). Bu baglamda yiyecek artiklarinin Onlemesi
kapsaminda tabak artiklarini konu alan ¢alismalara ihtiya¢ oldugu diisiiniilmektedir.

Yapilan tez ¢aligmasinin temel amaci (1) restoran isletmelerinde tabak artik miktarinin
belirlenmesi, (2) tabak artik miktariyla iligkili misteri ve isletme Ozelliklerinin ortaya
konulmasi ve (3) artik miktariyla miisteri algilamalar1 ve davraniglari (yiyecek kalite algisi,
memnuniyet ve davranigsal niyet) arasindaki iligkinin belirlenmesidir. Caligma ii¢ ana
boliimden olugmaktadir. Ilk boliimiinde yiyecek artik kavrami ve tabak artik kavrami iizerinde
durulmaktadir. Ikinci boliimde ise restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve davramssal
niyetleri irdelenmis ve yiyecek tiiketimiyle iliskisi agiklanmstir. Ugiincii ve son béliimde ise
restoran isletmelerinde yemek deneyimi yasamis yetiskin tiiketiciler iizerinde yapilmis bir
arastirmaya yer verilmistir. Calismanin sonug boliimiinde sinirliliklar belirtilerek uygulamacilar

ve arastirmacilar i¢in birtakim oneriler sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
YIiYECEK VE TABAK ARTIKLARI

Bu c¢alismanin ilk béliimiinde 6ncelikle yiyecek artiklar kavrami ve kaynaklar1 ayrintili
bir bi¢cimde incelenerek smiflandirilmaktadir. Daha sonra en oOnemli yiyecek artik
kaynaklarindan biri olan tabak artiklari, tabak artiklari tizerinde etkili olan etmenler ve tabak
artiklar1 belirleme yontemleri hakkinda bilgiler verilmektedir. Boliimiin sonunda ise ulusal ve

uluslararasi turizm yazininda tabak artiklar1 konusunda yapilmis ¢alismalar incelenmektedir.

1.1. Yiyecek Artiklar ve Tlgili Kavramlar

Uluslararas1 yazinda yiyecek artiklariyla ilgili olarak yapilmis ¢esitli tanimlamalar
mevcuttur. Avrupa Birligi Artik Onleme Stratejilerini Optimize Ederek Sosyal Inovasyonda
Gida Kullanimi Projesi (EU-Fusions, 2016: 7) yiyecek artiklarini, gida tedarik zincirinin
herhangi bir asamasinda ¢ikan ve tiiketilemeyecek durumda olan yiyecek ya da yiyecek
pargalar1 olarak tanimlamaktadir. Gallo (1980: 13) ise yaptig1 ¢alismada yiyecek artiklarimni
insanlarin tiikketimi icin Uretilen veya hasat edilen ancak tiiketimle sonlanmayan bitki ve
hayvanlarin  yenilebilir  kisimlar1  olarak  tanimlamistir.  Endiistriyel  anlamda
degerlendirildiginde, yiyecek artiklar1 geri doniistiiriilmemis veya baska amaglar igin
kullanilmamis ¢esitli gida isleme endiistrilerinin son iiriinleri olarak tanimlanmaktadir (Lin,
Pfaltzgraff, Herrero-Davila, Mubofu, Abderrahim, Clark, Koutinas, Kopsahelis, Stamatelatou,
Dickson, Thankappan, Mohamed, Brocklesby ve Luque, 2013: 428). Yiyeceklerin tiiketime
kadar izledigi yol ele alindiginda artiklar iiretim, isleme, dagitim, satin alma, hazirlama ve
tiiketim siireglerinin farkli asamalarinda meydana gelmektedir (Parfitt, vd., 2010: 3066; Sobal,
1999: 174). Bu baglamda yiyecek artiklariyla ilgili tanimlar siirece gore de
farklilagabilmektedir. Ornegin Marquis (2001: 256), tedarik zinciri icerisinde iiretim, hasat ve
isleme sirasinda olusan kayiplar1 “bozulma” olarak nitelendirmektedir. Grolleaud (2002: 45)
ise yiyecek artiklarini gida tedarik zincirinin son asamasi olan tiiketim siirecinde ortaya ¢ikan
kayiplar olarak agiklamaktadir. Buna karsin Parfitt vd. (2010: 3068); tiiketim siirecinde ortaya
cikan artiklar1 yiyecek artigi, yiyecek sistemi icinde ozellikle liretim, dagitim ve depolama
stirecinde ortaya ¢ikan artiklart ise yiyecek kayiplari olarak nitelendirmektedir. Dolayisiyla
yiyecek artiklar1 isletme boyutunda operasyonel faaliyetleri ilgilendirmekte, yiyecek kayiplar
ise daha genis bir boyutta isletmeler ya da kurumlar arasi iligkileri kapsamaktadir. Bu baglamda
yiyecek kayiplari ve artiklarinin ortaya ¢iktigi siirece gore tanimlamalar1 asagidaki tabloda

verilmistir.



Tablo 1.1. Yiyecek Kayiplari ve Artiklarinin Siire¢ icinde Tanimlanmasi

Kavram Yiyecek Kayiplari Yiyecek Artiklari

Yiyecek  kayiplari, nedenine  bakilmaksizin, Yiyecek artiklari, nedeni ne olursa olsun,
baslangicta insan tiiketimi igin tasarlanan gidalarin tiikketim asamalarinda olusan yiyeceklerin

Tamm tilketici seviyesinden Onceki gida zincirinin tim bozulmasi veya atilmasini ifade eder.
asamalarinda bir azalmaya isaret eder.
Gida kayiplar1 / bozulmalari, altyapir yatinmlari  Yiyecek artiklari genellikle tiiketicinin
Kapsam  gerektiren siire¢ ve sistemler ile ilgilidir. tutum, algi ve davranislar ile ilgilidir.
Siirec Uretim / Isleme / Dagitim Ev Tiiketimi / Ev Dis1 Tiiketim

Kaynak: FAO, 2011: 19.

Yiyecek artiklart konusunda ulusal yazinda da ortak ya da standart bir tanim
bulunmamaktadir. Bununla birlikte ulusal yazinda yiyecek artiklar: genellikle atik ya da artik
kavramlartyla birlikte kullanilmaktadir. Tirk Dil Kurumu’nda (TDK) atik; hastane, ev ve
fabrika gibi yerlerde kullanilmis ve islenemez nitelikte olan veya gevre igin zarar olusturan her
tiirlii madde olarak ifade edilmektedir. Artik ise i¢ildikten, yenildikten veya kullanildiktan sonra
geriye kalanlar olarak tanimlanmaktadir. TDK tarafindan atik ve artik i¢in yapilan tanimlamalar
karsilastirildiginda 6zellikle turizm sektoriinde yer alan yiyecek i¢ecek isletmeleri i¢in “artik”™
kavraminin daha uygun oldugu goriilmektedir. Diger taraftan “yiyecek” yenmeye elverisli olan
her seyi kapsamaktadir. Bu baglamda yapilan ¢alismada, atik ya da artik kavramlar1 yerine
“yiyecek artiklar1” kavrami kullanilmaktadir.

Birlesmis Milletler Gida ve Tarim Orgiitii’ne (FAO, 2011: 4) gére insanlarin tiiketimi
i¢in tretilen yiyeceklerin yaklagik ticte biri gibi 6nemli bir boliimii ¢ope atilmaktadir. Dahasi
orgiit, bu artiklarin niifus artislariyla ve degisen ihtiyaglarla birlikte artmaya devam ettigini
ifade etmektedir. Yiyecek artiklarinin ekonomik, sosyal ve ¢evresel basta olmak lizere ¢ok
farkl1 agilardan yaygin ve derin etkileri olmaktadir. Ornegin yiyecek artiklarinin azaltilmas,
aglik sorunun ¢dziimiine yonelik alinacak tedbirlerden biridir. Oyle ki sadece ABD genelindeki
yiyecek artiklarinin %15 diizeyinde azaltilmasiyla 25 milyondan fazla insani besleyecek
miktarda yiyecek tasarrufunun saglanabilecegi tahmin edilmektedir (Gunders, 2012: 4). Diger
taraftan yiyecek artiklari, iiretimden tiiketime kadar zincirin hemen hemen her asamasinda
cevreye olumsuz etkiler birakmaktadir. Yiyecek artiklari bu yiyeceklerin hazirlanmasi igin
kullanilan toprak, su ve enerji kaynaklarinin da israfi anlamina gelmektedir.

Turizm sektoriinde iiretilen yiyecek artiklarinin miktari tam olarak bilinmemektedir.
Bununla birlikte Avrupa Birligi (AB) genelinde ortaya ¢ikan yiyecek artiklarinin yaklasik %14
gibi dnemli bir kismindan otellerin, restoranlarin ve diger yiyecek igecek isletmelerinin sorumlu

oldugu ifade edilmektedir (Monier vd., 2010: 156). AB i¢indeki bu oran, yillik 12 milyon ton



ya da yilda kisi bas1 12-28 kg yiyecek artigina tekabiil etmektedir. ABD’deki otellerde yapilmis
baska bir ¢alismada ise iretilen artiklarin %46’simmin yiyecek artiklari oldugu sonucuna
vartlmistir (Alexander ve Kennedy, 2002: 691). Bangkok’taki bir otelde yapilan ¢alismada ise
bir haftada 1.3 ton kagimnilabilir yiyecek artigr tiretildigi 6l¢iilmiistiir (Lephilibert, 2016: 5).
Birlesik Krallik’ta da yalnizca konaklama ve yiyecek i¢ecek isletmelerinin her yil 920.000 ton
yiyecek israf ettigi, bunlarin %751 gibi biiylik bir boliimiiniin ise kaginilabilir artiklardan
olustugu ifade edilmektedir (Parfitt, Eartherley, Hawkins ve Prowse, 2013: 42). Bu
aciklamalardan da anlasildigi ilizere yiyecek artiklarmin olusmasinda turizm isletmelerinin
biiylik pay1 bulunmaktadir.

Ortaya ¢ikan yiyecek artiklarinin tasinmasi ve kullanilmasi igin ekstra kaynak
gerekeceginden yiyecek artiklarinin neden oldugu maliyetler daha da artacaktir. Yiyecek
artiklarinin yarattigi ekonomik kayiplar iireticiler ve tiiketicilerin yanm sira 6zellikle yiyecek
hizmet kapasitesi biiyiikk olan isletmeleri daha fazla etkilemektedir. Turizm 6zelinde
bakildiginda, konaklama isletmeleri ve yiyecek-igecek isletmeleri yogun yiyecek hizmeti sunan
isletmeler olmalar1 bakimindan bu etkilere en fazla maruz kalan isletmelerin basinda
gelmektedir. Bu tiir isletmelerde yiyecek artiklarinin artmasi dogrudan malzeme giderlerini
arttirmakta, dolayli olarak ise faaliyet etkinliginin azalmasina, olumsuz miisteri ya da personel
tutumlarinin olugsmasina yol agabilmektedir (Charlebois, Creedy ve Massow, 2015: 278).
Yiyecek artiklarinin neden oldugu maliyetlerin asagida yer alan Tablo 1.2°de oldugu gibi
dogrudan ve dolayli olmak iizere iki grupta toplanmasi miimkiindiir. Tabloya bakildiginda
yiyecek artiklarinin dolayli etkilerinin dogrudan etkilerinden daha fazla oldugu agik¢a

goriilmektedir.

Tablo 1.2. Yiyecek Artiklarinin Maliyetleri

e Enerji yiikii

. B 1t f "k'.
Dogrudan Maliyetler * e 'ara yuki
e  Suisrafi

e Kamu hizmetleri maliyeti

e Islenmemis (ham) maddeler
e (Calisanlarin zamani ve emegi
e Uriin ve artik nakliyesi
e Tasima ve depolama
e Uretimde harcanan su
e Sogutma/ isitma
e Uretimde harcanan elektrik
o Isletme imaji
e  Sosyal sorumluluk
e  Miisteri kayb1
Kaynak: Owen, Widdowson ve Shields (2013: 1) ¢alismasindan uyarlanmustir.

Dolayl Maliyetler




Artik yonetiminin gercek maliyeti sadece artiklarin toplanmasi ve bertaraf edilmesi gibi
goriinen maliyetlerden ¢ok daha fazladir. Yiyecek artiklart malzemeler birlikte emek, zaman ve
enerji gibi isletme kaynaklarin1 da atil hale getirmektedir. Bu kaynaklarin isletme faaliyetleri
tizerindeki etkisi daha derin olmakta ve nispeten daha uzun dénemlerde ortaya ¢ikmaktadir.

Yiyecek artiklarinin olasi olumsuz etkilerinin giderilmesi ya da azaltilmasi i¢in
isletmelerde artiklarin etkin sekilde yonetilmesi gerekir. Artik yonetimi kapsaminda asagida
yer alan Sekil 1.1°deki gibi isletmeler tarafindan yapilmasi onerilen birtakim uygulamalar
vardir. Sekilde goriildiigii tizere bu uygulamalar arasinda en fazla onerilen se¢enek, yiyecek
artiklarini 6nlemesidir. Onlenemeyen yiyecek artiklarindan tiiketime uygun olanlarin saglikl
olmasi kosuluyla tekrar kullanilmasi iizerinde odaklanilmalidir. Tekrar kullanima uygun
olmayan yiyecek artiklarinin ise sosyal sorumluluk kapsaminda hayvan yemi ya da giibre olarak
geri doniisiimii saglanmalidir. Artiklarin degerlendirilmesinde en az Onerilen uygulama ise

bertaraf edilmesi yani ¢6pe atilmasidir.

Onleme o Uretim ve tiketim boyunca fazla yiyecekten
kacimlmast

*  Dagitim aglan ve gida bankalan araciligryla thtivac:
Tekrar kullanma olanlara viveceklerin vlagtirilmas:

-+ *  Yiyeceklerin meni kapsaminda tekrar kullanilmasi

7

o Geri doniisiim ¢ Artiklarin hayvan yemi olarak kullanilmas:

?n o Artiklann kompost yontemivle dogal giibreyve déniigtiinilmesi

E.

8

2 Geri K 1 klarn ig] 1V 1 kazanilma

E kazanma . aginilamaz artiklann iglenmesi ve enerji igin geri kaz s1
Bertaraf

¢ Kacgmilamaz artiklann kat atik sahasina atilarak bertaraf edilmes:

Sekil 1.1. Yiyecek Artik Hiyerarsisi
Kaynak: Papargyropoulou vd., 2014: 113.

1.2.Yiyecek Artiklarimin Simiflandirilmasi

Yiyecek artiklart kiiresel Olcekte etkileri olan bir konudur. Farkli iilkelerde, farkli
kiiltiirlerde ve farkli isletmelerde birbirinden farkli miktar ve nitelikte yiyecek artiklar
olabilmektedir. Bu nedenle uluslararasi yazinda yiyecek artiklar1 g¢esitli bakis agilariyla ele
almmis ve farkli kriterlere gore siniflandirmaya tabi tutulmustur. S6z konusu bu

siniflandirmalarin belli bagl olanlarinin asagidaki gibi 6zetlenmesi miimkiindjir.



1.2.1. Onlenebilme Durumlarina Gére Yiyecek Artiklar

Yiyecegin yapisi nedeniyle her parcasinin tiiketilmesi imkansizdir. Diger taraftan
stirecin herhangi bir asamasinda gerceklesen yanlis uygulamalar veya miisterinin begenmemesi
gibi sebeplerle de artiklar olusabilmektedir. Bu baglamda Betz, Buchli, Gobel ve Miiller (2014:
219) yiyecek artiklarini kagmilamaz ve kaginilabilir artiklar seklinde ikiye ayirmaktadir.
Kagimilmast miimkiin olmayan artiklar tavuk kemikleri, deniz {iriinlerinden gelen kabuklar,
soyma islemi ile olusan sebze/meyve kabuklar1 gibi insanlarin tiilketmesi i¢in uygun olmayan
maddelerdir. Kagmulabilir artiklar ise insanlarin tiiketimi i¢in hazirlanmis ancak herhangi bir
sebepten (raf Omrii, kalite gereklilikleri, hijyen kurallari, teknik yontemler veya tiikketim
aligkanliklart gibi) tliketilmemis, ge¢miste belirli bir zamanda yenilebilir durumda olan
yiyeceklerdir.

Tablo 1.3’te yer aldig1 lizere kacinilabilir yiyecek artiklar1 ortaya ¢iktig1 siirece gore
genellikle mutfak artiklari, servis artiklar1 ve tabak artiklari olmak iizere li¢ gruba ayrilmaktadir.
Mutfak artiklari; hazirlik ve pisirme siirecinde bozulmus, kiiflenmis, yanlis pisirme yapilmis,
son kullanma tarihi ge¢mis yiyeceklerden olusmaktadir. Servis artiklari ise pisirme siirecinden
geemis ancak bir sebepten Otilirli miisterinin tiikketimi ile sonuglanmamis yiyeceklerdir. Son
olarak tabak artiklari, miisterinin tiikketimine sunulmus ancak miisteri tarafindan bir sekilde
tiiketimi gergeklesmemis yiyecekleri ifade etmektedir (Silvennoinen, Heikkild, Katajajuuri ve
Reinikainen, 2015: 141).

Tablo 1.3. Onlenebilme Durumuna Gére Yiyecek Artiklarinn Siire¢ icinde Tanimlanmasi

Onlenebilme —,,iak Artiklar Servis Artiklar: Tabak Artiklar:
Durumu
o Bozulmus, yanlis hazirlanmis, son Fazla iiretim, biifeden kalan = Miisteri tabaginda kalan
Kaginilabilir o . . .
kullanma tarihi ge¢mis iirlinler yiyecekler yiyecek artiklari
Kacimlamaz Sebzelerin tiikketilemeyen kisimlari,  Sebze ve kemiklerin Sebze kabuklari,
¢ kahve ¢ekirdekleri ve kemikler tilketilemeyecek kisimlar kemikler

Kaynak: Silvennoinen vd., 2015: 141.

WRAP (2009), kagimilabilir yiyecek artiklarini kendi i¢inde kaginilabilir ve muhtemel
kaginilabilir seklinde ayrica iki gruba daha ayirmaktadir. Bu simiflandirmada muhtemel
kag¢inilabilir artiklar, miisterilerin kisisel tercihlerine baglh olarak kimi zaman tiikettikleri, Kimi
zaman da tiiketimden kagindiklart aslinda yenilebilir durumda olan kikirdak, sebze ve meyve
kabuklar gibi artiklar1 kapsamaktadir (Parfitt vd., 2010: 3073).



Finlandiya’da okullar, is yeri kantinleri, restoranlar, kafeler ve petrol istasyonlar1 gibi
farkli yiyecek hizmeti veren toplam 51 isletme {izerinde yapilan bir aragtirmada, hazirlanan
23.220 kg yiyecegin 4.396 kg’inin (yaklasik %19’unun) artik oldugu tespit edilmistir
(Silvennoinen vd., 2015: 142). S6z konusu yiyecek artiklari isletme tiiri bazinda
degerlendirildiginde, restoranlarda ortaya ¢ikan artiklarin sadece %18’nin kacinilamaz artik
oldugu, buna karsin kalan %82 gibi biiyiik bir boliimiiniin ise kaginilabilir yiyecek artiklarindan
olustugu belirlenmistir. Bununla birlikte Sekil 1.2°de gosterildigi gibi ilgili isletmelerdeki
kacinilabilir yiyecek artiklarinin yaklasik %30’u mutfak, %20’si servis ve kalan %50’si ise

misteri kaynakli tabak artiklarini1 kapsamaktadir.

Mutfak
artiklar1; %30

Tabak artiklari;
%50

N

Servis artiklari;
%20

Sekil 1.2. Yiyecek Artiklarinin Siire¢ i¢inde Onlenebilme Durumlarina Gére Oranlar
Kaynak: Silvennoinen vd., 2015: 142.

Yiyecek artiklartyla ilgili c¢aligmalar daha ¢ok kacimilabilir artiklar iizerinde
odaklanmaktadir (Chen, 2018: 502; Silvennoinen vd., 2015: 142; Wang, , Liu G., Liu X., Gao
J., Zhou, Gao S. ve Cheng, 2017: 5). Bu konuda yapilmis ¢aligmalar gerek evrensel, gerekse
turizm sektoriinde iiretilen yiyecek artiklarinin biiylik bir kisminin kagmilabilir artiklardan
olustugunu ortaya koymaktadir (FAO, 2011: 21). Ornegin Isvigre’de iki farkli yiyecek isletmesi
tizerinde yapilmis bir aragtirmada, bir isletmedeki yiyecek artiklarinin yaklasik %78’nin,
digerinde ise yaklasik %92’sinin kaginilabilir artiklardan olustugu tespit edilmistir (Betz vd.,
2014: 222). Tek basina bu veriler dahi yiyecek artiklar1 konusunun iyilestirmeye agik énemli

bir sorun oldugunu agik¢a gostermektedir.
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1.2.2. Isletme Ozelliklerine Gore Yiyecek Artiklari

Yiyecek artiklari igletme 6zelliklerine gore de farklilik gosterebilmektedir. Bu noktada
otel, restoran ve kafeterya gibi ticari amaci olan isletmeler ile okul, hastane ve isyeri kantinleri
gibi ticari amac1 olmayan isletmeler arasinda anlamli farkliliklar vardir. Ornegin Silvennoinen
vd. (2015: 142) bes farkli isletme 6rnekleminde bir arastirma gergeklestirmistir. Calismada kisi
basina diisen artik miktarinin sirastyla en az okullarda (58 g), kafe ve petrol istasyonlarinda
(102 g), giinliik bakim merkezlerinde (108 g), restoran ve lokantalarda (153 g) ve en ¢ok is yeri
ve 6grenci kantinlerinde (189 g) oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar1 agiklayabilmek icin
yalnizca igletme tiirlerini degil, isletmede sunulan yiyeceklerin servis bi¢imlerini de ele almak
gerekir.

Yiyecek artiklari isletme tiirlerine gore degisebildigi gibi ayn1 isletmede ya da benzer
isletmelerde sunulan hizmet tiiriine gore de degisebilmektedir. Isletmelerin fiziksel yapisi,
ment ¢esitliligi, calisan ve miisteri kisi sayis1 gibi faktorlere bagli olarak uygulanan yiyecek
servisi degisim gostermektedir. Ornegin Fieschi ve Pretato (2018: 17) tarafindan Fransa’da
yapilmis bir arastirmada bir 6glinde kisi basi ortaya ¢ikan biife artiklarmin (313 g), alakart
artiklardan (183 g) daha fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger taraftan Pirani ve Arafat
(2015: 8) tarafindan yapilan baska bir arastirmada yiyecek artiklarmin ayn1 zamanda 6giin
tirtine gore de degistigi ortaya koyulmustur. Buna gore Tablo 1.4’te goriildiigi gibi en fazla

yiyecek artiklar1 6gle yemegi servisinde ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 1.4. Servis Tiirlerine Gore Yiyecek Artiklarinin Siire¢ Bazh Degerlendirilmesi

Hazirhik Tiiketilen Tabak Servis Tekrar Kullanilan

Servis Tiiri Artiklar1 (%) Miktar (%) Artiklar1 (%)  Artiklar: (%) Artiklar (%)

Alakart 10 78 12
Kahvalt: biifesi 5 82 4 7 2
Ogle biifesi 15 22 14 44 5

Kaynak: Pirani ve Arafat, 2015: 8.

Yukaridaki tabloda alakart ile biife servisinde (kahvalt1 ve 6glen yemegi) ¢ikan artiklar
karsilastirilmakta ve ortaya c¢ikan yiyecek artik miktarlar1 yiizde olarak ifade edilmektedir.
Tabloya bakildiginda en fazla yiyecek tiikketiminin kahvalt1 biifesinde oldugu goriilmektedir.
Bu durumun kisilerin sabahlar1 aglik diizeylerinin yiiksek olmasiyla iliskilendirilmesi
miimkiindiir. Diger taraftan alakart (%12) ve belirtilen iki biifeden ¢ikan tabak artiklari

ortalamasi (%9) ele alindiginda, alakart serviste daha yiiksek artik tiretildigi anlagilmaktadir.
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1.2.3. Ortaya Cikma Siireglerine Gore Yiyecek Artiklari

Yiyecek artiklari, gida tedarik zincirinin farkli asamalarinda meydana gelebilir. Bu
zincir tarimsal mamullerin tiretimi ve hayvancilikla baslayip hasat, isleme, depolama, ambalaj,
dagitim ile devam etmekte ve tiiketimle sona ermektedir. Yetistirilen yiyeceklerin yarisinin
tilkketiciye ulasmadan once ya da tikketim esnasinda kayba ugradigi veya bosa harcandigi
distiniilmektedir (Lundqvist, de Fraiture ve Molden, 2008: 56).

Uretim ve hasat siirecinde yanlis iiretim, yanlis hasat ve olumsuz hava olaylari nedeniyle
standartlarin altinda veya kullanilmast miimkiin olmayan yiyecekler ortaya ¢ikabilir. Daha
sonra iriinlerin islenmesi asamasinda paketleme hatalari, eksik teknoloji kullanimi ve dogru
depolamama gibi nedenlerden 6tiirii kayiplar olusabilmektedir (Lipinski, Hanson, Lomax,
Kitinoja, Waite, ve Seachinger, 2013: 4). Tiiketiciye ulasmadan 6nceki son agsama olan dagitim
siirecinde ise yasanan aksakliklar, tasima ve dagitim kanalinin uzun olmasi, iirtinlerin dogru
sicakliklarda tiiketiciye ulagtirllmamasi gibi durumlarda yiyecek artiklari ortaya ¢ikabilir.

Tiiketiciye ulastiktan sonra kayiplarin yasandigi yerler; evler, toplu yemek hizmeti
veren hastane ve okul kafeteryalari, oteller, restoranlar olarak goriilmektedir. Toplu yemek
hizmeti veren yiyecek igecek isletmelerinin artik iiretmeden hizmet vermesi teoride miimkiin
olsa dahi pratikte mimkiin degildir. Bu nedenle isletmelerin artiklarin hangi asamada
olustugunu bilmesi, olugan artiklar1 minimize edebilmek i¢in ¢alismalar yapmast ve en iyi
sekilde degerlendirmesi 6nemlidir.

Yiyecek icecek isletmelerinde yiyecek artiklart kaynagina gore depolama, mutfak,
servis ve tabak artiklari olmak tizere dort kategoriye ayrilmaktadir. Yiyecek malzemeleri
isletmeye ulastiktan sonra hazirlik ya da mutfak asamasina kadar ortaya ¢ikan artiklar depolama
artiklar1 olarak kabul edilmektedir. Uriinler teslim alindiktan sonra depolara yerlestirilmekte,
ancak depolamada yapilan yanliglardan kaynakl yiyecek artiklari olabilmektedir (Lipinski vd.,
2013: 5). Bu noktada 6ncelikle malzeme kabulii ve teslim alma siirecinde {irliniin 6zelliklerine
gore kontrollerin (kalite, miktar, son kullanma tarihi, ambalaj vs.) yapilmasi, sonrasinda ise
uygun depolama kosullarinin (etkin malzeme rotasyonu, dolap ya da odalarin yeterli
biiyiikliikte olmasi, uygun 1sitma ve havalandirma gibi) saglanmasi gerekir. Mutfak artiklari,
yiyeceklerin servise hazirlanmasi ve pisirilmesi agamalarinda ortaya ¢ikan Onlenebilir ve
onlenmesi miimkiin olmayan artiklar1 kapsamaktadir. Ozellikle taze ve ham gida
maddelerinden daha fazla mutfak artigi ¢itkmaktadir (Parfitt vd., 2010: 3073). Mutfak artiklar1
ayni zamanda ergonomik olmayan ya da eksik ekipmanlardan kaynakli olarak artabilir.
Bununla beraber, mutfagin yeri (konumu) ¢alisanlar i¢in uygun olmayabilir veya personel nem,

basing ya da ortam 1s1s1 gibi durumsal faktorlerden etkilenerek verimli ¢alisamayabilir. Pirani
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ve Arafat (2015: 7) tarafindan Birlesik Arap Emirlikleri’nde yapilan bir arastirmada mutfak
artiklarinin tabak artiklarindan sonra geldigi ve ortalama %2 diizeyinde oldugu belirlenmistir.
Silvennoinen vd. (2015: 142) tarafindan Finlandiya’da yapilmis baska bir arastirmada ise
benzer sekilde tabak artiklarini mutfak artiklarinin izledigi ve bu artiklarin %5,6 diizeyinde
oldugu tespit edilmistir. Servis artiklar1 ise pisirilmis ya da hazirlanmis yiyeceklerin miisterilere
servis edilmesi siirecinde ortaya ¢ikan artiklardir. Servisin gecikmesi nedeniyle yiyeceklerin
uygun 181, lezzet ve goriniimiinii kaybetmesi ya da servis personelinin bilgi ve deneyim
eksiklikleri bu tiir artiklarin baslica nedeni olarak goriilmektedir. Silvennoinen vd. (2015: 142)
Ozellikle servisin yogun oldugu biifelerde servis artiklarmin daha fazla oldugunu ifade
etmektedir.

Engstrdm ve Carlsson-Kanyama (2004: 206) tarafindan Isve¢’te yapilan arastirmada
teslim alinan yiyeceklerin yaklasik %20’sinin farkli siireclerde artik olarak goriildiigii sonucuna
ulagilmistir. S6z konusu aragtirmada depolama asamasinda yiyeceklerin bozulmasi da
isletmelerde bir yiyecek artik asamasi olarak goriilmiistiir. Buna gore isletmede goriilen toplam
artik miktarinin %4’tinden depolama ve mutfak artiklari, %6’sindan tekrar degerlendirilmesi
miimkiin olmayan servis artiklar1 ve %10’undan tiiketim (tabak) artiklari sorumludur. Bu
oranlardan anlasilacagi lizere Ortaya ¢ikan yiyecek artiklarmin yarisim1 tabak artiklari
olusturmaktadir. Gelismis lilkelerde konaklama ve restoran isletmeleri 6rnekleminde yapilmis
baska caligmalarda da yiyecek artiklarinin biiylik bir kisminin tabak artiklarindan olustugu
ortaya koyulmustur (Pirani ve Arafat, 2015: Silvennoinen vd., 2015).

1.2.4. Yiyecek Tiirlerine Gore Yiyecek Artiklari

Yiyecek artiklarinda yiyecek tiirlerinin de onemli bir etkisi vardir. Baz1 yiyecek
tiirlerinde digerlerine gore daha sik ve daha ¢ok artik ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin Kuo ve Shih
(2016: 230) tarafindan yapilmis bir aragtirmada en ¢ok nisastali yiyeceklerde, en az ise et
tirtinlerinde artik gortilmiistiir. Engstrom ve Carlsson-Kanyama (2004: 208) tarafindan ikisi
okul, ikisi restoran olmak tizere dort farkl isletmede gergeklestirilen bagka bir arastirmada, tiim
isletmelerde en az artik diizeyinin et/balik iiriinlerinde oldugu sonucuna varilmistir.

Yiyecek tiirleri yazinda farkl sekillerde siniflandirmaya tabi tutulmustur. Ornegin Betz
vd. (2014: 220) kagimilabilir yiyecek artiklarini; et/tavuk/balik, nisastali iiriin (makarna, patates,
piring, ekmek gibi), sebze (salatalar dahil), meyve, tath (tath hamur isleri, siitlii tatlilar gibi) ve
diger (sos, gorba, peynir gibi) artiklar olmak tizere alti grupta toplamistir. FAO (2011: 26)
tarafindan yapilan bir arastirmada ise Sekil 1.3’te goriildiigii gibi siit, et, meyve ve sebze, deniz

tirtinleri ve tahil seklinde bes yiyecek tiirii belirtilmistir.
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Sekil 1.3. Yiyecek Tiirlerine Gore Yiyecek Artik Oranlari
Kaynak: FAO, 2011: 26.

Yukarida yer alan sekle bakildiginda yiyecek tiirii bazinda en fazla artigin meyve-sebze
ve deniz iiriinlerinde, en az artigin ise siit ve et iirinlerinde ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Cin’in
dort farkli sehrinde Wang vd. (2017: 7) tarafindan yapilan calismada benzer sonuglara
ulagilmistir. Buna gore en ¢ok artik goriilen yiyecek gruplari sirasiyla soyledir: Sebze (%29),
piring (%]14), su iriinleri (%11), bugday (%10), domuz eti (%8), fasulye (%7), kiimes
hayvanlar1 (%6), patates ve yumrular (%5), dana eti (%3), mantar (%2), yumurta (%2), misir
(%1), meyve (%1) ve diger (%1). Aym sekilde, Ingiltere’de bir yil siiresince hangi
yiyeceklerden ne kadar artik birakildiginin 6l¢iildiigii bir ¢calismada kaginilmasi miimkiin olan
yiyecek artiklarinin sirasiyla sebze ve salatalar (0.9 ton), igecekler (0.9 ton) ve unlu
mamullerden (0.7 ton) olustugu goriilmiistiir (WRAP, 2009: 3076). Silvennoinen vd. (2015:
144) ise nisastal trtinlerin (%29) salata, sebze ve meyvelerden (%26) artik olarak daha fazla
birakildigini tespit etmistir. Yazarlar elde edilen sonuglara bagl olarak nisastali iiriinlerde ve
sebze/meyvelerde et/balik (%14) gibi iriinlere kiyasla daha fazla artik birakildigini ileri
stirmiistiir. Ancak yiyecek artiklarinin tek basina yiyecek tiiriiyle iligkilendirilmesinin dogru
olmadigint belirtmek gerekir, ¢iinkii bir yiyecek tiiriinde ortaya cikan artiklar; yiyecek
malzemelerinin tazeligine, hazirlik ya da pisirme sekline, tamamlayici yiyecek maddelerine ve

tabak diizeni gibi etmenlere gore de degisebilmektedir.

1.2.5. Pisirme Yontemlerine Gore Yiyecek Artiklar:

Yiyecek artiklarinin pisirme yontemlerine gore incelendigi ¢alismalar yazinda oldukca
kisithdir. Buna ragmen yeme eyleminin islevsel ve hazsal faydalar cercevesinde gelismesi
nedeniyle tiiketimin birgok faktorden etkilendigi bilinmektedir (Holbrook ve Hirschman, 1982:
138). Oyleyse pisirme ydntemlerinin de tiiketim siirecinde bir rol oynamasi kaginilmazdir.

ABD’de bir okulda 6grencilerin yeme aligkanliklarinin degerlendirilmesi amaciyla yapilan
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caligmada, pisirme yonteminin yiyecek artik miktarini etkiledigi varsayimi gelistirilmistir
(Marlette, Templeton ve Panemangalore, 2005: 1781). Bu ¢alismaya dayanarak Ferreira vd.
(2013: 1632) Portekiz’de 660 kisilik oturma Kkapasitesine sahip ve self servis sistemin
kullanildig1 bir {iniversite yemekhanesinde sunulan her bir menii kalemini yiyecek tiirlerine ve
pisirme yontemlerine gore gruplayarak olgmiistiir. Sekil 1.4’°te goriildiigii gibi en fazla yiyecek
artig1 kizartma yonteminin kullanildig1 yiyeceklerde (%37), en az yiyecek artigi ise 1zgara

yonteminin kullanildig: yiyeceklerde (%8) ortaya ¢ikmustir.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kizartma | —
Kavurma
Buharda Pisirme
Coklu Yoéntem

Haslama

Izgara

Sekil 1.4. Pisirme Tekniklerine Gore Yiyecek Artik Oranlari
Kaynak: Ferreira vd., 2013: 1632.

Kizartma, kavurma gibi yontemlerde kullanilan yogun yag miktarinin saglikli yiyecek
tilkketmek isteyen kisiler i¢in ayirt edici bir faktor olabilecegi diisliniilmektedir. Izgara
yonteminde artik miktarmin az olmasi bu varsayimi desteklemektedir. Insanlarm saglikli
yiyecek arayisinda olmalar1 ve sindirimi zor yiyeceklerden kaginmalari beklenen bir durumdur.
Ancak bu durum dogrudan toplumu yansitmaya yetmeyecektir, cilinkii kisilerin yiyecek
tilketiminde kiiltiirel ve sosyal normlar, yasadiklari cografya ve uygulanan devlet politikalari
gibi bir¢ok unsurun etkisi goriilebilmektedir.

Yukarida ifade edilen siiflandirmalar diginda yiyecek artiklari iilkelere, kiiltiirlere,
niifusa ve yasalara gore de degisiklik gosterebilmektedir. Uluslararasi hizmetin oldugu yiyecek
icecek sektoriinde kisilerin farkli yeme aligkanliklarinin olmasi ve buna bagl olarak farkli
oranlarda yiyecek artig1 birakilmasi kaginilmazdir. Bu durumun gelirle ve yasanilan iilkenin
gelismislik diizeyiyle iliskilendirilmesi miimkiindiir. Ulkelerin gelismislik diizeylerine gore
artiklar ozellikle yiyecek artiklarinin olustugu asamalar bakimindan anlamli sekilde
farklilagsmaktadir. Avrupa’da tespit edilen tiim yiyecek artiklarinin %42 gibi 6nemli bir boliimii

son tiikketim asamasinda olugmaktadir (Monier vd., 2010: 7). Neff, Spiker ve Truant (2015: 2)
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tarafindan ABD’de yapilan bir ¢caligmada hasat sonrasinda %31-%40 oraninda kay1ip yasandigi
belirtilmigtir. FAO (2011: 5) tarafindan yapilan aragtirmaya gore gelismis iilkelerde iiretilen
yiyeceklerin %56’s1, gelismekte olan iilkelerde ise %441 artik haline gelmektedir. Sekil 1.5°te
goriildiigli gibi gelismis tilkelerde iiretilen bu artiklarin biiytik bir kismi tiikketim asamasinda
ortaya ¢ikmaktadir. Buna karsin gelismekte olan iilkelerde en fazla yiyecek kayiplart iiretim ve

perakende satis (depolama) asamalarinda gergeklesmektedir.

Uretim Depolama Isleme Dagitim Tiiketim
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Sekil 1.5. Ulkelerin Gelismislik Diizeylerine ve Siirece Gore Yiyecek Artik Oranlar
Kaynak: FAO, 2011: 5.

Ulkelerin gelismislik diizeyleri ile hiikiimetlerin ¢evresel konulara énem atfetmesinin
genellikle dogru orantili oldugu gériilmektedir. Ornegin Ingiltere’de daha az yiyecek artigi
tireten isletmeler yasal olarak tesvik edilmektedir (SRA, 2010: 7). Bu baglamda yerel ve
uluslararas1 kural koyucularin (yonetimler/hiikiimetler) ¢ikardigi ve g¢ikaracagi yasalarin hem
isletmeler hem de tiiketiciler lizerinde ¢ok fazla olumlu etki saglayacag: diisiiniilmektedir,
cliinkli gelisen ve degisen diinya diizeninde kisilerin ya da isletmelerin alacagr miinferit
tedbirler, yiyecek artiklarmin azaltilmasinda yeterli olmayacaktir. Bu nedenle kamu
yonetimlerinin yaptirimlar veya tegvikler yaratarak isletmelerle ig birligi halinde olmasi gerekir.
Bu kapsamda iilkemizin de i¢inde bulundugu bazi iilkelerde yiyecek artik sorununu yonetmek
icin ¢esitli organizasyonlar kurulmus, projeler olusturulmus ve birtakim yonetmelikler
yaymlanmigtir. Uygulama bakimindan birtakim farkliliklarin oldugu bu girisimlerin ortak
hedefi, kisileri ve orgiitleri bilinglendirerek yiyecek artiklarini 6nleme ve azaltma konusunda
davranigsal degisiklikler yaratmaktir. Almanya ve Danimarka gibi bir¢ok iilkede yiyecek
artiklarinin azaltilmasina iliskin ¢esitli uygulamalari anlatan, kisilere bilgi ve ipuglar1 veren web
siteleri kurulmustur (Bagherzadeh, Inamura ve Jeong, 2014: 21). Bu tarz girisimlerin kisa

Omiirli oldugu, hatta yiyecek artiklarina bir etkisi olmadigi diisiiniilebilir. Hedeflenen amacin
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gerceklestigini gormenin tek yolu ise verileri diizenli olarak yayinlayan gesitli ¢alismalari
incelemektir. Waste Resources Action Programme (WRAP), bu kapsamda diizenli veri
yayinlayan kuruluslardan biridir. Diger taraftan ¢esitli kampanyalar kisileri eyleme gegirmek
icin cesaretlendirse de hiikiimetlerin kesin ¢oziime ulasmasi genellikle yasalar, yaptirimlar ve
tesviklerle miimkiin olmaktadir. Ornegin Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa’dan sayisiz
tilkenin dahil oldugu “Good Samaritan Yasas1” isletmelerde tiretilen yiyeceklerden tiiketime
uygun olanlarinin bagiglanmasini tesvik etmekte ve bagislanan yiyeceklerden kaynakli hastalik
vakalarinda bagisciyr hukuki ve cezai sorumluluktan korumaktadir (Haley, 2013: 11).
frlanda’da 2009 yilinda ¢ikan Atik Yonetimi (Gida Atik) Yonetmeligi, cesitli sektdrler igin
ayristirma ve isleme de dahil olmak iizere yiyecek artiklarinin yonetimi ile ilgili gerekliliklerin
altin1 ¢izmektedir. Evsel Gida Atik Yonetmeligi ise evlerde artiklarin ayristirilmast ve geri
kazanilmasina bireyleri tesvik etmektedir. Yonetmelik ayristirilan bu artiklari kompostlamaya
yonlendirmekte ve bu kapsamda isletmelerle hane halklarina yikiimliliikler getirmektedir
(Bagherzadeh vd., 2014: 22).

Hiikiimetlerin yasalar ve yonetmeliklerle yayimladig1 yaptirimlar incelendiginde “Sifir
Atik” kavramina sik¢a rastlandigi goriilmektedir. Bu kavram ilk kez “Zero Waste System
Institute” firmasinin adinda, kimyager Paul Palmer (1970) tarafindan kullanilmistir. Ancak son
zamanlarda bu kavram, genellikle farkli tilkelerin israfi (kayiplar1) dnleme gabalari kapsaminda
karsimiza ¢ikmaktadir. Tiirkiye de merkezi ve yerel yonetimler araciligiyla sifir atik konusunda
caba gosteren iilkeler arasindadir. Ulkemizde Cevre ve Sehircilik Bakanhig: tarafindan
diizenlenen 30829 sayil1 “Sifir Atik Yonetmeligi” 12 Temmuz 2019°da yiiriirliige girmistir
(Resmi Gazete, 2019). Bu yonetmelik kapsaminda 6zellikle yeniden kullanima veya geri
doniislime uygun olmayan artiklarin azaltilmasi, azaltilamayan artiklarin yeniden kullanim
olanaklarinin degerlendirilmesi esastir. Yiyecek artiklarinin olusumunun Onlenmesi igin
tiretimden tiikketime kadar ilgili taraflarin gerekli 6nlemleri almasi ve yiyecek artiklar1 6nleme
planlarinin hazirlanmas1 gerekmektedir. Buna gore, artiklarin bagislanmasini ve kisilerin
tiketimi igin yiyeceklerin yeniden kullanilmasimi tesvik eden uygulamalar 6ncelikli olarak
tercih edilmelidir. Diger taraftan artiklarin yogun olusum gosterdigi isletmelerde yiyecek
artiklar1 kahverengi ¢op kutularinda diger artiklardan ayr1 olarak biriktirilmelidir. Biriktirilen
artiklar, artik isleme tesislerine teslim edilmek tizere gegici alanlarda depolanmalidir. Ortaya
cikan artiklar, mahalli idareler tarafindan gerekli g¢alismalar yapilarak (kompost gibi)
doniistiiriilmelidir. S6z konusu yonetmelik oldukca kapsamli bir ¢cevre planlamasi ve kaynak
kullanim1 6ngérmektedir. Bunun disinda daha 6nceden yiyecek artiklar1 konusunun ele alindig1

bagka yonetmelikler de yayimmlanmistir. 2015 yilinda yiirtirlige giren 29313 sayili “Atik
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Yonetimi Yonetmeligi’nde yiyecek artiklari, biyo-bozunur artiklar (park, bahge ve evler ile
lokantalar, satis noktalari, gida liretim ve benzeri tesislerden kaynaklanan oksijenli veya
oksijensiz ortamda bozulmaya ugrayabilen artik) olarak ifade edilmis, geri kazanilabilir
artiklarla karistirilmadan toplanmasi gerektigi belirtilmistir (Resmi Gazete, 2015). 2014 yilinda
5035 sayil1 251 no’lu Gelir Vergisi Kanunu’nun Genel Tebligi’nde ilk kez uluslararasi diizeyde
uygulanan sistemle “gida bankaciligi” kavramina yer verilmis, tiiketilebilecek durumdaki
yiyeceklerin dernek veya vakiflara bagislanmasi halinde vergiden muaf tutulacaklari ibraz
edilmistir. Yaptirim ve tesviklerin yaninda ulusal diizeyde ¢esitli caligmalar yapilmakta ve son
yillarda bu konuya daha fazla 6nem verilmektedir. Bu baglamda ortaya ¢ikan en kapsamli
projelerden biri Gida Israfin1 Onleme ve Bilinglendirme Platformu’dur. Proje siirdiiriilebilir
yiyecek iiretiminin gerceklestigi isletmeleri “Turuncu Bayrak™ catist altinda toplayarak tiretim
slireglerini diizenlemeyi ve Gida Bankasi araciligi ile fazla yiyecekleri ihtiyag¢ sahiplerine
ulastirmay1 amaglamaktadir. Ayn1 zamanda yiyecek icecek isletmelerinde yer alan personele
verilecek egitimlerle sertifika kazandirma ve bilinglendirme hedeflenmektedir. Ulkemizde
yiyecek artiklar1 konusunda yapilan projeler son yillarda artmaya baslamigtir. Bu projelerin
bazilar1 agsagida yer alan Tablo 1.5°te gosterilmektedir. Tabloda goriildiigii gibi ilgili projelerde

temel amag yiyecek artiklarinin azaltilmasi olmustur.

Tablo 1.5. Tiirkiye’de Yiyecek Artiklar1 Konusunda Yapilan Projeler

Proje Amag

Ekmek Israfim Toprak Mahsulleri Ofisinin (TMO) 2008’de yaptig1 arastirmaya dayanarak 2012 ve 2013
Onleme, 2012 yilinda ¢esitli kamu spotlari, afis, brosiir, web siteleri vb. kaynaklar araciligryla halki
bilgilendirmek ve bilinglendirmek.

Fazla Gida, 2015  Isletmelerde tiiketimi gerceklesmeyen yiyecek maddelerinin bagislanmasi, satilmas1 ya
da geri donistiiriilmesi igin siirdiiriilebilir bir finansman modeli yaratarak teknolojik
altyapi ile ¢oziim tiretmek.

Gidaya Saygi, Gorsel satig kriterlerini kargilamayan ancak besin degerlerini koruyan meyve ve sebzeleri
2017 giinlik olarak Migros marketleri biinyesinde toplayarak gida bankalari ve sosyal
marketlere ulastirmak.

Gida Hareketi, Uretimden tiiketime kadar olan siiregte meyve ve sebzelerin yasadig1 kayiplarin zincirin
2017 hangi kisminda ve neden olustugunu belirlemek.

Turuncu Bayrak, Otel ve restoranlar i¢in iiretimden tilkketime her agamada yiyecek artiklarinin azaltilmasi
2018 amaciyla “afiyet olsun, israf olmasin” projesiyle beraber bilgi destegi ve artiklarin %70
azaltilmasini saglayarak uluslararasi bir model geligtirmek.
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Uluslararasi ve ulusal yazinda 6zellikle son yillarda yasalar ile projelerin olduk¢a 6nem
kazandig1 goriilmektedir. Yayimlanan yonetmelikler ve projelerin odak noktasi, yliksek
miktarda yiyecek iireten isletmelerde ortaya ¢ikan yiyecek artiklarinin dnlenmesi, azaltilmasi
ve degerlendirilmesi olmustur. Turizm 6zelinde bu isletmelerin basinda oteller ve restoranlar
gelmektedir. S6z konusu isletmelerde tiiketim siirecinde yasanan aksakliklarin sebebinin
belirlenmesi ve diizeltici/Onleyici ¢aligmalar yapilabilmesi amaciyla birtakim uygulamalar
yapilmaktadir. Bu kapsamda iilkemizde 2017 yilinda, 30101 no’lu Cevreye Duyarli Konaklama
Tesisi Belgesi Verilmesine Dair Teblig diizenlenerek “Yesil Y1ldiz” projesi hayata gegirilmistir
(Resmi Gazete, 2017). Bu proje gevrenin korunmasina ve cevre bilincinin gelistirilmesine
tesviki amaglamaktadir. Uygulamada ¢esitli kaynaklarin siirdiiriilebilirligi ve artik miktarlarinin
azaltilmasi hedeflenmektedir. Bu nedenle yiyecek artiklarinin azaltilmasi da gevreci (yesil)
uygulamalarin 6nemli bir parcgasi olarak goriilebilir.

Aciklamalardan da anlasildigi iizere yiyecek artiklari isletme, toplum ve ¢evre
bakimindan ¢ok yonlii ve yaygin etkileri olan dnemli bir konudur. Yiyecek artiklari {izerine
yapilan projelerde ve akademik c¢aligmalarda temel olarak artiklarin azaltilmasi
amaglanmaktadir. Daha once ifade edildigi gibi tiikketim asamasinda ortaya ¢ikan artiklarin
biiyiikk bir bolimi Onlenebilir artiklardir. Bu durum tiiketim yani tabak artiklarmi yiyecek
artiklar1 iginde daha 6nemli hale getirmektedir. Nitekim WRAP (2009: 3076) tarafindan
yapilmis bir aragtirmada miisteri artiklarinin %30 civarinda oldugu, bu artiklarin 6zellikle
gelismis tilkelerde daha da arttig1 ifade edilmektedir. Bu nedenle tabak artiklari, isletmeler ve

arastirmacilar tarafindan odaklanilmasi gereken baslica yiyecek artiklari olarak goriilmelidir.

1.3. Tabak Artiklari

Tabak artiklar1 yiyecek icecek isletmelerinde servis edilen ancak bir sebepten tiiketimi
gerceklesmemis yiyecekleri kapsayan bir kavramdir (Kuo ve Shih, 2016: 224). Uluslararasi
yazinda tabak artiklar1 kavrami i¢in “plate waste” ya da “leftover” kavramlari kullanilmaktadir.
Bu kavramlardan ilki tabakta kalan kagiilabilir ve kaginilamaz her tiirlii artig1 kapsamaktadir.
Ikincisi ise daha ¢ok kaginilabilir artiklar ifade etmektedir (Lorenz, Hartman ve Langen, 2017:
3). Bununla birlikte turizm yazininda isletme ve servis tiirlerine bagli olarak tabak artiklari
farkl1 sekillerde nitelendirilmektedir. Ornegin Juvan vd. (2018: 234) yaptiklar1 calismada tabak
artiklarini, otel isletmelerinde biifeden alinan ve miisteriler tarafindan tiiketilmeyerek masada
birakilan yiyecekler olarak tanimlanmaktadir. Silvennoinen vd. (2015: 143) tarafindan yapilmis
calismada ise tabak artiklari, restoran isletmelerinde alakart servis ile sunulan yiyeceklerden

kalanlar1 ifade etmektedir.
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Siirdiiriilebilir Restoranlar Dernegi (SRA, 2010: 4), Ingiltere’de yiyecek icecek servis
sektorliiniin her y1l yaklasik 3 milyon ton yiyecek artigi lirettigini belirtmistir. WRAP (2009),
bu yiyecek artiklarinin yaklasik tigte birinin tabak artiklarindan kaynaklandigini belirtmistir.
Ornegin Ingiltere’de yayimlanan bir rapora gore, restoranlarda tiim siireglerde olusan yiyecek
artiklarinin %30 unun tabak artiklarindan kaynaklandigi belirtilmistir (SRA, 2010: 6). Amerika
Ulusal Kaynaklar1 Savunma Konseyi’nin yayimladigi rapora gore son 30 yilda restoranlardaki
tabak artiklari, servis edilen porsiyon miktarinin fazlalifina bagli olarak biiyiik 6l¢tide artmistir
(Gunders, 2012: 11). Diger taraftan miisterilerin tabaklarinda bulunan yiyeceklerin ne kadarini
tilketmedigine dair bulgular ise yapilan ¢alismalarda biiyiik 6lgiide degisim gostermektedir.
Gunders (2012: 11) Amerika’da bireylerin tabaklarinda bulunan yiyeceklerin yaklasik %17’sini
tilketmedigini tespit etmistir. Pirani ve Arafat (2015: 8) Birlesik Arap Emirlikleri’nde farkli otel
isletmelerinde gergeklestirdigi calismada alakart servisi ile sunulan yiyeceklerde miisteri
kaynakl1 artiklarin %12-27 arasinda degisim gosterdigini belirtmistir. Silvennoinen vd. (2015:
142) Finlandiya’da arasinda restoran isletmelerinin de bulundugu 51 yiyecek isletmesinin
degerlendirildigi bir aragtirmada restoranlarda iretilen toplam artik miktarinin %9,5’inin,
okullarda %5,7 sinin tabak artig1 olarak goriildiigiinii tespit etmistir. Liz Martins vd. (2014:
1365) ise Portekiz’de ilkokul 6rnekleminde 6grencilerin ana yemek tiiketimini incelemis ve
ortalama tabak artik oraninin %27,5 oldugu sonucuna ulagsmaistir.

Tabak artiklarinin yiyecek isletmelerinde kavramsallastirilmasinda iki bakis acisindan
bahsetmek miimkiindiir. Sosyal sorumluluk ac¢isindan degerlendirildiginde tabak artiklari,
oncelikle onlenmesi gereken, dnlenemeyen artiklarin da degerlendirilmesini kapsayan bir
konudur. Diger taraftan isletme acisindan degerlendirildiginde artiklar, miisterilerin isletmeye
kars1 algilarin1 ve igletmenin performansini yansitmaktadir. Bu kapsamda ozellikle yiyecek
hizmeti veren igletmelerin faaliyetlerinin 6nemli gostergelerinden biri olarak degerlendirilmesi
miimkiindiir. Yapilan tez ¢alismasinda tabak artiklari, isletme agisindan degerlendirilmektedir.

Tabak artik miktarinin fazla olmasi; istenilmeyen kalitede yiyecek, yanlis porsiyon
boyutlar1 veya menii verimsizligi gibi operasyonel eksiklerin bir yansimasi olarak
goriilmektedir (Ferreira vd., 2013: 1632: Yigitoglu, 2020: 202). Connors ve Rozell (2004: 94)
tabak artiklarini, meniide yer alan bir yiyecegin ne kadar tercih edildigini belirlemede
kullanilacak faktorlerden biri olarak gérmektedir. Diger taraftan tabak artiklari, tiiketicilerin
tercihlerini ve yemeklerle olan iligkilerini igermesi nedeniyle Ongoriilmesi veya kontrol
edilmesi oldukg¢a zor bir konudur. Buna karsin bir isletmede artigin 6nlenmesi, hammadde ve
is giicli kayiplarin1 azaltarak isletmede karliligin arttirilmasi anlamina gelmektedir. Ayni

zamanda, miisterilerin hangi yiyecegi neden tiiketmedigini anlamak ve problemin kaynagini
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saptamak isletmede kalitenin siirdiiriilebilirligi agisindan da olduk¢a onemlidir. Bu nedenle
tabak artik kaynaklarini belirlemek, yiyecek artik sorununun saptanmasi ve ¢oziimii igin
atilacak ilk adim olarak goriilmelidir. Yiyecek hizmeti veren isletmelerde tabak artiklarinin
operasyonel faaliyetlerin iyilestirilmesi, rekabet giicliniin korunmasi ve isletme stirekliliginin

saglanmasi1 bakimindan tabak artik konusunun dikkate alinmasi dnerilmektedir.

1.3.1. Tabak Artik Kaynaklari

Yiyecek artiklarinda oldugu gibi tabak artiklarinda da gesitli etmenler ve kosullar etkili
olabilmektedir. Yiyecek hizmeti veren isletmelerde yiyecek artik kaynaklarinin galisanlar,
musteriler, yiyecek ozellikleri ve diger kaynaklar olmak tizere dort farkli baglik altinda

toplanmas1 miimkiindiir.

1.3.1.1. Cahsanlar

Servis, yiyecek kalitesi ve atmosferle birlikte restoran deneyiminde etkisi olan ii¢ temel
unsurdan biridir. Yiyecek iriiniiniin hazirlanmasinda ve sunulmasinda mutfak ve servis
personelinin etkin rolii bulunmaktadir. Mutfak personelinin egitimsiz ve deneyimsiz olmasi
tiretim siirecinde ortaya ¢ikan yiyecek artiklarinin fazla olmasma neden olabilmektedir.
Bununla birlikte hazirlanan yiyeceklerin kalitesi beklenen ya da olmasi gereken standartlardan
diistik olabilir. Bu durumda miisterilere sunulan yiyeceklerin tiiketilmeme olasiliklar artabilir.
Ayni sekilde servis personelinin hatalar1 da miisterilerin yiyecek tiiketimini olumsuz sekilde
etkileyebilmektedir. Bing6l (2005: 260), servis personelinin menii kaleminin igerigi ve pisirme
teknigi konusunda asgilar kadar bilgi sahibi olmasi gerektigini belirtmektedir. Bu baglamda
servis personeli miisteriyle etkin iletisim kurmali, onun ihtiyag¢ ve isteklerine gére Onerilerde
bulunmali, tiiketmekten kagindigi bir iiriin veya alerjen varsa bilmelidir. Ozellikle servis
personelinin bu tiir yaklasimi, restoran hizmet kalitesine iliskin memnuniyetin artmasini

saglayarak miisterilerin olumlu tutum, alg1 ve davraniglarin1 gelistirecektir (Qin ve Prybutok,
2009: 79).

1.3.1.2. Miisteriler

Artiklar etkileyen temel faktorlerden biri miisterilerin demografik 6zellikleridir.
Yazinda yapilmis ¢alismalarda kisilerin demografik 6zelliklere bagl olarak biraktigi yiyecek
artik miktarlarinin farklilastigi goriilmektedir. Ancak bazi ¢alismalarda kimi zaman celiskili
sonuglar ortaya ¢cikmistir. Ornegin Hamerman ve Martins (2018: 98) tarafindan yapilmus bir
arastirmada cinsiyetle tabak artiklari arasinda anlamli bir farkin olmadig: tespit edilmisken

Ilyasov ve Tekin (2017: 19) tarafindan yapilmis baska bir arastirmada kadinlarmn erkeklerden
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daha fazla artik birakti@i sonucuna varilmistir. Leman ve Lam (2008: 1332) ise cinsiyet
farkliliklarinin yiyecek tercihlerine etkilerinin genellikle ¢cocukluk donemlerinde basladigini
belirterek bu konuya farkli bir bakis agis1 getirmistir. Diger yandan Melbye, Onozaka ve
Hansen (2017: 424) tarafindan yapilan bir arastirmaya gore yas ile yiyecek artik miktar
arasinda anlamli diizeyde negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bu durumun yas almis
tilkketicilerin savas ve kitlik donemlerini deneyimlemeleri nedeniyle savurgan davranislar
sergilemekten kaginmalariyla ve genglerin tiikketim karsisinda 6denen cevresel ve ekonomik
bedeller hakkinda bilingli olmamasiyla agiklanmasi miimkiindiir.

Yiyecek artiklart yas gibi kisilerin gelir diizeyine gore de degisiklik gosterebilmektedir.
Bu konuda yapilmis bir aragtirmada kisilerin gelir seviyesi artik¢a yiyecek artiklari birakma
oraninin da arttig1 belirtilmektedir (Swami, Chamorro-Premuzic, Snelgar ve Furnham, 2011:
23). Benzer sekilde FAO (2011: 12), disarida yemek yiyen kisilerin harcadiklari paraya bagli
olarak yiyecekler iizerinde daha duyarsiz davranislar sergilediklerini ileri siirmektedir. Kisitlt
imkanlari olan kisiler yiyecege daha fazla 6nem atfederken maddi kaygi yasamayan kisiler daha
az 6nem verebilir. Buna karsin cinsiyet degiskeninde oldugu gibi gelirle yiyecek artiklari
arasinda anlaml bir iliski olmadigini ortaya koyan g¢alismalar da mevcuttur (Hamerman ve
Martins, 2018: 95; Melbye vd., 2017: 419).

Miisterilerin birbiri ve g¢evresiyle olan iliskisini ifade eden sosyal perspektiften
bakildiginda yiyecek isletmeleri bireylerin rahatlayabilecekleri ve kisiler arasi iliskilerin tadini
cikarabilecegi bir alan saglamaktadir. Finkelstein (1989) yiyecek igletmelerinde yeme
olgusunun kisilerin kendisini tanimlamasima yarayan sosyal bir deneyim oldugunu ifade
etmistir. Ratner ve Hamilton (2015: 282) ¢alismasinda bir yiyecek isletmesine yalniz gitmekten
kaginmanin bu durumu destekledigini belirtmektedir. Bu kapsamda yapilan arastirmalarda grup
halinde yemek yemenin artik miktarini arttirdig1 sonucuna varilmistir (Block, Keller, Vallen,
Williamson, Birau, Grinstein, Haws, La Barge, Lamberton, Moore, Moscato, Reczek ve
Tangari, 2016: 301). Ozellikle kisiler kendilerini yaninda rahat hissettikleri insanlardan ziyade
etkilemek istedikleri insanlarla yemek yediklerinde daha fazla artik birakma egilimi
gostermektedirler (Hamerman ve Martins, 2018: 100).

Kisilerin sahip oldugu kiiltiirel ve sosyal normlarla tabak artiklar1 arasinda anlamli bir
iliski olabilmektedir. Bu baglamda Rozin, Kabnick, Pete, Fischler ve Shields (2003: 450), farkli
kiltiirlerde ve sosyal yapilarda yiyecek artiklari konusunda farkli diizeylerde duyarhilik
gosterildigini belirtmektedir. Dini inanglarin yiyecekler iizerindeki etkisi, bazi kiiltiirlerin ve
damak tatlarmin ¢esitliligi gibi birtakim nedenlere bagl olarak kisilerin tiiketim davranislari

degisebilmektedir. Buna gore kimi yiyecekler daha az tiketilmekte ya da hig
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tiiketilmemektedir. Juvan vd. (2018: 232) farkli tig iilke vatandaslarinin biraktig1 yiyecek artik
miktarin karsilastirdigi calismasinda, Avusturya ve Almanya’dan gelen miisterilerin artik
birakma miktarinin az ve birbirine yakin, Rusya’dan gelenlerin artiklarinin ise diger iki tilkenin
artiklarina kiyasla yiiksek oldugu tespit edilmistir. Farkli toplumlarda farkli yeme aliskanliklar
hakimdir. Bu aliskanliklar disarida yemek hizmeti veren isletmeleri de etkilemektedir. Ornegin
Fransa ve Amerika’da benzer restoranlarda sunulan tabaklarin incelendigi bir arastirmada,
tabaktaki yiyecek miktarinin Fransa’da daha az oldugu tespit edilmistir (Rozin, 2005: 109). Bu
baglamda s6z konusu iilkede ilgili isletmelerde ortaya ¢ikan tabak artiklarinin daha az olmasi
beklenir. Diger taraftan miisterilerin ¢evreye duyarliligi da birakilan yiyecek artik miktar
tizerinde etkili olabilmektedir (Stern, 2000: 411). Yapilan bazi g¢alismalar da bu teoriyi
desteklemekte, tiiketicilerin artik birakma konusunda kendilerini suglu hissettikleri ve ¢evresel

kayg1 yasadiklar1 goriillmektedir (Evans, 2012: 42; Melbye vd., 2017: 422).

1.3.1.3. Yiyecek Ozellikleri

Yiyeceklerin icerigi, kalitesi, tazeligi ve besin degeri gibi birgok etmen yiyecek
Ozelliklerini olusturmaktadir. Bu etmenlerin bireylerin beklentilerini karsilamamasi tiiketimi
olumsuz etkileyebilmektedir. Buna gore yiyecek 6zellikleri tiiketim iizerinde, dolayisiyla tabak
artiklar1 tizerinde etkisi olabilen temel degiskenlerden biridir. Daha 6nce de ifade edildigi gibi
misteriler farkli yiyecek tiirlerinde farkli diizeylerde tabak artig1 birakmaktadir. Bu konuda en
fazla tabak artiklar1 sebze iiriinlerinde en az ise et tiriinlerinde ortaya ¢ikmaktadir (FAO, 2011:
5). Miisteriler tarafindan uygulanan gesitli diyetler ve alerjik durumlar (laktoz intoleranst,
gliiten alerjisi vs.) gibi baz1 faktorler tabakta birakilan yiyecek artiklarinin nedeni
olabilmektedir. Bu durumda servis personeline énemli gorevler diismektedir. 1lgili personelin
siparis siirecinde miisterilerle etkili iletisim kurmalar1 ve olas1 olumsuzluklarin 6niine gegmeleri
gerekir. Diger taraftan miisteriler bildikleri yiyecekleri ya da malzemeleri igeren mentileri daha
fazla tiketmektedir (Dolnicar ve Juvan, 2019: 2). Bununla birlikte miisteri yiyecegi daha dnce
deneyimlenmis ise o tabagi ne kadar tiiketilebilecegi bilgisine sahip olmaktadir. Bu nedenle

artik birakma ihtimali azalmaktadir.

1.3.1.4. Diger Kaynaklar

Insanlarin yemek yeme davranislar1 ¢ok cesitli faktorlerden etkilenebilmektedir.
Yiyecek icecek isletmelerinde yemek yiyen miisteriler i¢cin de bu durum farkli degildir.
Restoran isletmeciligi yazini incelendiginde isletmelerde yiyecek tiiketimini dolayl etkileyen
ve genellikle tasarlanabilir olarak goriilen ¢evresel kaynaklardan bahsetmek miimkiindiir. Ha

ve Jang (2012: 209) restoran isletmelerinde g¢evresel bilesenlerin, yiyeceklerin kalitesini
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degerlendirmek i¢in bir ipucu olarak kullanilabilecegini belirtmis ve 6nemli oldugunu ileri
stirmiistiir. Dolayisiyla bazi ¢evresel kaynaklarin tabak artiklart olusumunda etken olabilecegi
diistiniilmektedir. Chandon ve Wansink (2002: 322) yemek yenilen ortamin bir sekilde yiyecek
tiketimini etkiledigini ileri siirmiistiir. Bu baglamda Stroebele ve Castro (2004: 830-831)
restoranin renginin, kokusunun, aydinlatma ve sicaklik diizeylerinin miisteriyi yiyecek
tiiketimine yonlendirebilecegini ifade etmektedir. Wansink ve Ittersum (2013: 909) ise miizik,
kisilerin yeme hizinda dogrudan bir etkiye sahip oldugunu belirtmistir. Bu nedenle hizli yemek
hizmeti veren restoranlarda daha yiliksek tempolu fon miizikleri kullanilmaktadir. Liiks
restoranlarda ise temposu diisiik ve rahatlatici miizik kullanilarak miisterilerin isletmede kalig
stiresinin ve yapilan harcamanin arttirillmasi amaglanmaktadir (Milliman, 1986: 288). Diger
taraftan biifelerde ve masalarda kullanilan tabaklar, masa diizeninde kullanilan ekipmanlar ve
bunlarin dizayni da tiiketimi etkileyebilir (Wansink, Painter ve Lee, 2006: 873). Bu noktada en
fazla 6n plana c¢ikan unsur tabak boyutlaridir. Yazinda yer alan bazi caligmalarda tabak
boyutlarinin azaltilmasinin tabak artik miktarini azalttigi belirlenmistir. Otel iginde yer alan
restoran 6rnekleminde yapilan deneysel bir arastirmaya gore, tabak boyutunun 3 cm azaltilmasi
tabak artiklarin1 %22, 1 cm azaltilmasi ise %7 oraninda diistirmektedir (Kallbekken ve Salen,
2013: 326). Ayni1 arastirmada miisteri memnuniyetinde olumsuz bir degisim yasanmadan tabak
ebatlarinin azaltilmasi ve sosyal mesajlarin kullanilmasiyla tabak artik miktarinin yaklasik %20

diizeyinde azaltilmasinin miimkiin oldugu ileri siiriilmiistir.

1.3.2. Tabak Artiklarmin Belirlenmesi

Tabak artiklarinin belirlenmesi temelde miisteri tiiketimi 6ncesinde ve sonrasinda
tabakta bulunan yiyecek miktarlarinin karsilastirilmasina dayanmaktadir. Yazina bakildiginda
tabak artiklarmin belirlenmesinde kullanilan ti¢ farkli yontemin oldugu goriilmektedir. Bunlar
(1) hassas terazilerle tartarak yapilan fiziksel dl¢iim, (2) fotograf kayitlari alarak yapilan gorsel
6l¢tim ve (3) anketle yapilan 6znel 6lgtimdiir (Buzby ve Guthrie, 2002: 7).

1.3.2.1. Fiziksel Ol¢iim

Tartarak yapilan fiziksel 6l¢iimde, miisterilere sunulan yiyecekler ile tabakta kalan
yiyeceklerin gramajlart karsilagtirilmali olarak hesaplanmaktadir. Bu yontemde oncelikle
tabaklarin darasi belirlenmektedir. Ardindan miisteriye sunulan her bir tabak agirlig: tiikketim
oncesinde ve sonrasinda olmak tizere iki defa hassas terazilerle tartilmaktadir. Bu yontemin en
Oonemli avantaji tabak artiklarinin yiyecek tiirii bazinda en dogru sekilde belirlenmesidir. Ancak
diger yontemlere gore daha zor ve zaman alicidir. Tartma isleminin uygun bir sekilde yapilmasi

icin ayr1 bir alana ve ekstra isgiiciine ihtiyac¢ vardir (Connors ve Rozell, 2004: 94). Bu yontem
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ozellikle yiyecek siirecinin yogun olmadigi, Orneklemin nispeten az oldugu ve hassas
Ol¢timlerin gerektigi durumlarda yararli olabilmektedir. Bu kapsamda tartma yontemi, 6zellikle
hasta ve ogrenciler lizerinde yeterli besin aliminin olup olmadiginin belirlenmesi i¢in yapilan

caligmalarda on plana ¢ikmaktadir.

1.3.2.2. Gorsel Olgiim

Gorsel olgtim yontemlerinde dijital fotograf makineleri kullanilarak her bir tabagin
tilketim Oncesi ve tiiketim sonrast hali kayit altina alinmaktadir. Bu ydntemde egitimli
gozlemciler ilgili gorsel kayitlar1 karsilastirarak belirli 6lgeklere gore tabak artik miktarin
belirlemektedir. Yazinda tabak artik miktarinin belirlenmesinde kullanilan farkli olgekler
mevcuttur. Bunlar arasinda en yaygim kullanilanlar1 Comstock, St ve Mackiernan (1981)
tarafindan gelistirilmis olan 6 derecelendirmeli (hepsi kalmis, bir parca alinmis, %4’ kalmis,
Y¥5’si kalmug, Y4’ kalmis ve hi¢ kalmamis) 6lgektir (Connors ve Rozell, 2004: 95; Williams ve
Walton, 2011: 236). Bu yontem fiziksel yonteme kiyasla yer ve zaman tasarrufu saglamasi
nedeniyle daha pratiktir. Ayni zamanda veri toplama siirecinde daha az kisi yeterli olmaktadir.
Diger taraftan gorsel 6l¢iim yonteminde sonuglar fiziksel 6lgiime gore zayif kabul edilse de
dijital fotograf makinesi ile sabit bir agidan ¢ekilen fotograflarla fiziksel Glglime benzer
sonuglarin elde edilmesi mimkiin olabilmektedir (Williams ve Walton, 2011: 236). Gorsel
yontemlerle yapilan tabak artik calismalarinda daha biyiik bir 6rneklemde daha hizli

degerlendirmeler yapilabilmektedir.

1.3.2.3. Oznel Ol¢iim

Oznel 6l¢iim yonteminde gorsel dlgiimde oldugu gibi likert tipi dlgekler kullanilarak
tabak artik miktarlar tespit edilmektedir. Ancak bu yontemde gorsel 6l¢iimden farkli olarak
alaninda uzman kisiler tarafindan degil, tiikketimi gergeklestiren miisteri tarafindan
derecelendirme yapilmaktadir. Oznel ydntemde artik dereceleri gorseller (pasta dilimli
grafikler) yardimiyla desteklenmekte ve tiiketicilerin ¢esitli yiyecek gruplari ya da menii
kalemleri i¢in bu gorsellere bakarak degerlendirme yapmalari beklenmektedir (Buzby ve
Guthrie, 2002: 10). Bu 6l¢iim yonteminin en belirgin dezavantaj1 hafizaya dayali degerlendirme
yapilmasi ve kisilerin degerlendirme yaparken yanli davranma olasiliklarinin olmasidir. Buna

karsin diger yontemlere gore daha az maliyetli, daha hizli ve daha kolay bir yontemdir.
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1.3.3. Turizm Yazininda Tabak Artiklari

Tabak artik yazini incelendiginde ¢aligmalarin biiyiik bir kisminin daha ¢ok hastane ve
okul gibi kurumlar tizerinde yapildigi anlasilmaktadir (Ferreira vd., 2013: 1630; Kandiah vd.,
2006: 1663; Liz Martins vd., 2014: 1363; Williams ve Walton, 2011: 236). Bununla birlikte
restoran ve otel isletmeleri basta olmak {izere turizm isletmelerini kapsayan calisma sayisi
oldukca azdir. Ancak son yillarda turizm yazininda da yiyecek artik konusuna ilginin artmaya
basladig1 goriilmektedir (Hamerman ve Martins, 2018: 94; Pirani ve Arafat, 2015: 2;
Silvennoinen vd., 2015: 141). Bu ¢alismalar asagida yer aldig1 iizere uluslararasi ve ulusal

olmak iizere iki baglik altinda incelenmistir.

1.3.3.1. Uluslararasi Tabak Artik Yazim

Uluslararas1 yazinda tabak artik konulu c¢alismalar 1980°li yillardan itibaren
yayginlasmaya baslamistir (Comstock vd., 1981: 290; Graves ve Shannon, 1983: 163; Youngs,
Nobis ve Town, 1983: 295). Turizm alaninda konuya ilgi ise 2000°1i yillardan itibaren ortaya
¢ikmaya baglamig ve son on yil i¢inde dikkate deger bir artis gostermistir (Engstrom ve
Carlsson-Kanyama, 2004: 203; Mcadams, Massow, Gallant ve Hayhoe, 2019: 449; Pirani ve
Arafat, 2015: 1; Silvennoinen vd., 2015: 140). Asagida yer alan Tablo 1.6’da uluslararasi turizm
yazininda yer alan tabak artik ¢aligmalar1 kapsam ve sonu¢ bakimindan Ozetlenmektedir.
Tabloya bakildiginda yapilan ¢aligmalarin son bes yili kapsadig1 goriilmektedir. Bu baglamda
tabak artik konusunun turizm alaninda oldukga yeni bir arastirma konusu oldugunu séylemek
miimkiindiir. Diger taraftan ilgili ¢aligmalar sadece otel ve restoran isletmeleri {izerine
odaklanmaktadir. Kafeterya, bistro, bar, hizli yemek hizmeti veren isletmeler ve ulagtirma
isletmeleri gibi diger yiyecek ve turizm isletmeleri dikkate alinmamistir. Yapilan ¢alismalarda
arttk miktar1 ve misterilerin artik birakma egilimini etkileyen turist ya da yerel halktan olma,
yiyecek tiirii, restoran tiirii, restorana kiminle gidildigi, milliyet, yas, sosyal damgalanma,
restoranin tiirli, yiyecek kalitesi, porsiyon ve enformasyon diizeyi gibi faktorler incelenmistir.
Bu baglamda uluslararasi turizm yazininda farkli turizm isletmeleri 6rnekleminde yapilacak
tabak artik caligmalarina ihtiya¢ oldugu asikardir. Bu tez calismasi kapsaminda yalnizca
restoran isletmeleri Ornekleminde arastirma yapilmis; tabak artiklar1 ile miisterilerin
demografik ozellikleri, yiyecek deneyimi, yiyecek kalitesi, memnuniyeti ve davranigsal

niyetleri incelenmistir.
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Tablo 1.6. Turizm Isletmelerinde Yapilan Uluslararasi Tabak Artik Calismalar

Arastirmacilar

Kapsam

Sonuclar

Wang vd. (2017)

Turistlerin, yerel halkin,
tirlinlin =~ ve  yeme amacinin
restoranlarda olusan tabak artik
miktarina etkisi degerlendirilmistir.

yiyecek

Turistlerin yerel halka gore daha fazla artik
birakma egiliminde oldugu tespit edilmistir. En
fazla sebzelerde artik oldugu, arkadaslarla ve is
amactyla gidilen yemeklerde artik miktarinin
fazla oldugu tespit edilmistir.

Hamerman ve
Martins (2018)

Amerika  Birlesik  Devletleri’nde
tilketicilere senaryoya dayali olarak
anket sunulmus, kisilerin tabak artigi
birakma  tutum  ve  niyetleri
incelenmistir.

Tiiketicilerin yaninda etkilemek istedigi kisiler
varken daha az tiiketme egiliminde oldugu,
yanlarinda rahat hissettikleri kisiler varken artik
azaldigi hatta kalanlart paket
yaptirmaktan ¢ekinmedikleri tespit edilmistir.

miktarinin

Mirosa (2018)

Tabak artiklarinin paket yaptirilarak

almmasi1  konusunda miisterilerin

davraniglar1 incelenmistir.

Sosyal tepkilerden ¢ekinildigi i¢in paket talep
edilmedigi tespit edilmis, ¢esitli kampanya ve
desteklerle saglanabilecegi  ifade
edilmistir.

tesvik

Juvan vd. (2018)

Otel kahvalti biifelerinden
kaynaklanan yiyecek artiklar1 ile
miigterilerin demografik 6zellikleri,
davranislar1 ve kahvalti aligkanliklar
arasindaki iliski degerlendirilmistir.

Cocuklarin yiyebileceklerinden daha fazla
aldiklari, farkli iilkelerden gelen insanlarin artik
birakma konusundaki duyarliliklariin degisim
gosterdigi, biifelerin az olmasi ve sira beklemek
istenmediginden bir seferde ¢ok miktarda
yiyecek alindig1 goriilmiistiir.

Mcadams vd.
(2019)

Kanada’da normal (casual) restoran
ve liiks (fine dining) restoran arasinda
tabak arttk miktar ve kaynaklar
kargilagtirtlmistir.

Normal restoranlarda daha fazla artik oldugu
tespit edilmistir. Bu durum liiks restoranlarin
porsiyon boyutlarinin kiigiik olmasi ve yiyecege
atfedilen 6nemle agiklanmistir.

Dolnicar ve Juvan
(2019)

Biife servisi uygulanan bir isletmede
kalan tabak artiklar1 i¢in sefler ve
servis personeli ile goriisiilmiistiir.

Tabak artiklar1 iizerinde yiyecek Kkalitesi,
porsiyon, yiyecek konusunda bilgisizlik,
deneyim, bilingsiz denetim, kontrol eksikligi ve
tembellik gibi etmenlerin etkisi oldugu ileri
stiriilmistiir.

1.3.3.2. Ulusal Tabak Artik Yazin

Ulusal turizm yazininda yiyecek artiklar1 ve tabak artiklarini konu alan ¢alisma sayisi
uluslararasi yazina gore daha azdir. Bu konuda yapilan yazin taramasinda sadece iki ¢alismaya
ulasilmustir. Tlyasov ve Tekin (2017: 17) tarafindan Alanya’da bes yildizli alt: otelin drneklem
olarak alindigi ¢alismada, yerli miisterilerin agik biifede biraktiklar: tabak artiklarinin ve tabak
artiklar1 konusunda tutumlarinin belirlenmesi amacglanmistir. Arastirma sonunda yerli
miisterilerin yiliksek miktarda tabak artig1 biraktig1 belirlenmistir. Bununla birlikte kadinlarin,
evlilerin ve genglerin/cocuklarin nispeten daha fazla miktarda tabak artigi biraktig
anlasilmistir. Erik ve Pekersen (2019: 423) tarafindan yapilan diger bir arastirmada ise restoran

isletmelerinde tabak artiklarinin 6nlenmesi ve degerlendirilmesine yonelik olarak bir mobil
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uygulama modeli Onerilmis ve test edilmistir. Olusturulan mobil uygulamayla bir taraftan
tilketicilerin bilinglendirilmesi saglanmis diger taraftan ise giin sonunda kalan yiyeceklerin
uygulama tizerinden satisa ¢ikarilmasi ya da iicretsiz olarak degerlendirilmesi hedeflenmistir.
Aymni sekilde ulusal tez merkezi {izerinde tabak artigi ve yiyecek artigi anahtar kelimeleri
kullanilarak tarama yapilmistir. Tarama sonunda biri yiiksek lisans digeri doktora tezi olmak
tizere iki lisanstistii tez ¢alismasina ulagilmistir. Mutlu (2019) tarafindan yapilan yiiksek lisans
calismasinda farkli pisirme yontemleriyle olusan tabak artiklar1 incelenmistir. Iyitoglu (2016)
tarafindan yapilan doktora tez c¢alismasinda ise tabak artiklar1 gorsel kayit yontemiyle
belirlenmis menii analiz siirecinde dnemli bir veri olarak dikkate alinmistir. Dolayisiyla tabak

artiklarini konu alan bu ¢alismanin ulusal turizm yazinina katki saglamasi beklenmektedir.
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IKINCI BOLUM
RESTORAN ISLETMELERINDE MUSTERI ALGILAMALARI VE
DAVRANISLARI

Miisteri tutumlari, algilamalari ve davranislan isletmeler tarafindan iiretilen ya da
sunulan mal ve hizmetlere verilen en 6nemli tepkidir. Gliniimiizde hemen hemen her isletme
tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini en etkin sekilde karsilayarak faaliyetlerini yliriitmeyi
amaclamaktadir. Bu ayni zamanda uzun donemli isletme basarilarinin en temel
gerekliliklerinden biridir (Namkung ve Jang, 2007: 389). Miisteri tutumlari, algilamalar1 ve
davraniglart isletmede sunulan iiriin ve hizmetlerin tiikketici ihtiyaglarni ne diizeyde
karsiladigin1 gosteren temel gostergedir. Yiyecek ve icecek hizmeti veren isletmelerde de
benzer durum gecerlidir. Arastirmalar restoran hizmetlerinden memnun kalmis miisterilerin
tekrar geldiklerini, tavsiye etme niyetlerinin arttigini ve daha fazla harcama egiliminde
olduklarini ortaya koymaktadir (Bujisic, Hutchinson ve Parsa, 2014: 1278; Ryu, Han ve Kim,
2008: 467). Ancak hizmetin degiskenlik 6zelligi, rekabetin yogun olmasi, tiiketicilerin beklenti
ve isteklerinin degismesi gibi restoran isletmelerine 6zgii bir¢ok faktdr miisteri tutum, alg: ve
davraniglarint etkileyebilmektedir. Bu durum ilgili isletmelerde miisteri tutum, algi ve
davraniglarinin daha sik ve daha yakindan izlenmesini 6nemli hale getirmektedir.

Yeme i¢menin ihtiyagtan Ote haz amagli bir eyleme doniismesi, ¢agdas miisterilerin
yemek yeme eylemi sonucunda ¢esitli tutum, algi ve davranislar gelistirmesine sebep olmustur.
Buna gore tutum kavrami bir nesneye, kisiye veya olaya (davranisa) olumlu ya da olumsuz
verilen cevap olarak tanimlanmaktadir (Ajzen, 2005: 3). Yiyecek isletmeleri igin
distintildiigiinde tutumun O6grenme siireci ile gelen, bilgi ve deneyimden etkilenen bir
davranigsal egilimi ifade ettigini soylemek miimkiindiir (Cheng, Lam ve Hsu, 2005: 476).
Ajzen (2005: 3) bir konuda tutum gelistirilirken kisilerin karakteristik 6zelliginin baskin
oldugunu ifade etmektedir. Ancak tutumlar kigilerin Ozellikleri gibi dogrudan
gbzlemlenememekte ve 6lgiilememektedir. Davranislar, tutumlarin eyleme gegirilmesi seklinde
aciklanmaktadir. TDK (2020) davranis kavramini, distan gézlemlenebilecek tepkilerin toplami
olarak aciklamaktadir. Restoran isletmeleri baglaminda algilamalar ise miisteriler tarafindan
hizmet kalitesine dair boyutlarin nasil algilandigtyla ilgilidir (Namkung ve Jang, 2008: 150).

Restoran isletmeleri i¢in yemek yeme davranisi, kisilerin yiyecekleri tiiketirken yaptigi
tercihleri, fikirleri ve eyleme doniisen tutumlarini kapsamaktadir (Eertmans, Baeyens ve Van
den Bergh, 2001: 445). Davranisin ¢esitli tutum ve algilamalarla sekillendigi diisiiniildiigiinde

yemek deneyimi tesadiifi degil, birgok faktoriin etkisiyle gergeklesen bir siire¢ olarak
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goriilmelidir. Bu baglamda, herhangi bir yemek deneyiminde miisteri tutumlar: ilk olarak
restorant segme karartyla sekillenmektedir. Kisilerin restoran se¢imini sahip olduklar1 gegmis
deneyimler, motivasyon kaynaklari, restoran hakkinda bilgi birikimi ve beklentileri gibi ¢esitli
tutumlar etkilemektedir (Ozdemir, 2010: 220). Tutumlar sonucunda bir karar verildiginde
miisteriler restoranda yemek yeme davranisini gergeklestirmektedir.

Yazinda restoran isletmelerinde yemek yeme davranisini agiklayan cesitli teoriler
bulunmaktadir. Bu teoriler temel olarak genel davranis teorilerinden uyarlanmistir. Bu
kapsamda On plana ¢ikan baslica teori, Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan gelistirilmis olan
Gerekgeli Eylem Teorisidir (GET). GET, bireylerin davranislarini 6nceden var olan normlara,
tutumlara ve davranissal niyetlere gore agiklamaya calismaktadir. S6z konusu tutum kavrami,
davranisa iliskin potansiyel sonuglarmn olumlu ya da olumsuz olarak degerlendirilmesidir
(Armitage ve Conner, 2010: 474). Oznel norm, kisinin restorana gitme davranisini etkileyebilen
toplumsal baski olarak tanimlanmaktadir (Fielding, McDonald ve Louis, 2008: 319).
Davranigsal niyet ise o davranisi gergeklestirmeye yonelik istegi ifade etmektedir (Ajzen, 1991:
181). Sekil 2.1°de goriildigi tizere GET’e gore dnceden var olan tutumlar ile 6znel normlar,
kisilerin davranigsal niyetlerine etki etmektedir. Davranigsal niyetler ise hedef davraniga yani

restoranda yemek yeme davranisina neden olmaktadir.

Davranisa Karsi
Tutum \

Oznel Normlar

Davranigsal Niyet Davranis

Sekil 2.1. Gerekceli Eylem Teorisi
Kaynak: Fishbein ve Ajzen, 1975'den Akt. Madden, Ellen ve Ajzen, 1992: 4.

Yemek yeme davraniglarini aciklamada yaygin olarak kullanilan bir diger teori Planlt
Davranig Teorisi’dir (PDT). Ajzen (1991: 181) tarafindan gelistirilen bu teori GET’in devami
ve daha genisletilmis hali niteligindedir. GET de oldugu gibi, PDT nin merkezinde kisinin
belirli bir davranisi gergeklestirme niyeti yer almaktadir. PDT’ye gore bir davranista bulunma
niyeti ne kadar gii¢lii ise davranisin gergeklesmesi de o kadar olasidir. Bu baglamda kisinin
gerekli firsatlar ile kaynaklara sahip oldugu ve davranis1 gergeklestirmeyi diistindiigli lgiide
bunu basarabilmesi beklenmektedir. PDT’ye gore miisteri tutumlar1 6znel normlardan etkilenen
niyetlerle beraber yemek yeme davranisin1 olusturmaktadir. Ajzen (1991: 185) PDT

kapsaminda temel olarak t¢ temel yapinin kisilerin davraniglarini  yonlendirecegini
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diisiinmektedir. Bunlar davranisa karst olan tutum (1), toplumun kiside yarattigi davranisa
katilma kararina etkisini agiklayan 6znel normlar (2) ve davraniga dahil olma durumunu kolay
ya da zor olarak algilamayi ifade eden algilanan davramis kontrolidiir (3). Sekil 2.2’de
goriildiigii gibi davranisin baslica belirleyicisi niyettir. Niyet, restoranda yeme davranisinda
bulunmanin motivasyonu olarak goriilebilmekte ve miisterinin restoran ortaminda olusacak
davraniglar1 hakkindaki beklentilerini temsil etmektedir. PDT’ye gore restoranda yemek yeme
niyeti; tutum, 6znel normlar ve davranis tizerindeki kontrol algisindan etkilenmektedir. Tutum
davranisa yonelik olumlu ve olumsuz diisiinceleri icermektedir ve tutumun yasanan her yeni
deneyim ile giincellendigi diisiiniilmektedir. Buna gore ge¢mis deneyimlerin de niyeti ve
davranisi etkileyebilecegi sdylenebilir. Oznel norm ise bireyin normatif inanglar1 ve akranlar,
aileleri ya da arkadaslart ile uyum iginde olma motivasyonundan (algilarindan)
etkilenebilmektedir (Ajzen, 1991: 185). Son olarak algilanan davranig kontrolii, bireyin
davranisla ilgili kolaylik/zorluk algisini ifade eder. Yani kisilerin sahip olduklar1 bilgi, kaynak,
zaman ve imkanlarin davranisi etkilemesi durumudur. Bu etki dolayli olabilecegi gibi dogrudan

da olabilir.

— Davranisa Karsi
Tutum

Restoranda Yeme Davranig

Oznel Normlar L
Niyeti

Algilanan /

Davranig Kontrolii

—

Sekil 2.2. Planh Davrams Teorisi
Kaynak: Ajzen, 1991: 182.

Stancu vd., (2016: 14) tarafindan yapilan ¢alismada PDT kullanilarak hane halkinimn
yiyecek artik davranislar1 agiklanmigtir. Calismada yiyecek artik davranisi genel yiyecekler,
stit-giinliik {irtinler, taze sebze-meyve, et-balik ve ekmek-diger firin triinleri olmak iizere bes
maddeden olusan bir 6lgekle belirlenmistir. Olgek derecelemesi olarak hig (1), %10'dan az (2),
%10-%25 aras1 (3), %25-%50 aras1 (4) ve %50°den fazla (5) seklinde 5°1i likert tipi Olgek
kullanilmistir. Aragtirma sonunda tutum, ahlaki normlar ve algilanan davranis kontrolii ile
yiyecek artigi birakmama niyeti arasinda anlamli ve pozitif iliski oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte yiyecek artig1 birakmama niyeti ile yiyecek artik davranisi arasinda ise negatif

diizeyde bir iligki oldugu sonucuna varilmistir.
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Restoranlar baglaminda yiyecek, servis ve atmosfer kalitesini olusturan unsurlar
musteriler tarafindan farkli algilanabilmektedir. Bu algilamalar miisteri memnuniyetinin
olusmasinda etken olmakta ve miisterilerin davranigsal niyetlerini sekillendirmektedir.
Restoran isletmelerinde en dnemli hizmet bileseni yiyecektir (Ozdemir ve Caliskan, 2014: 1).
Bu nedenle yiyecek kalitesinin diger unsurlara kiyasla tabak artik diizeyi tizerinde daha etkili
olabilecegi diigiiniilmiig, bu tez g¢alismasinda yiyecegin kalite algilamasina odaklanilmistir.
Bununla birlikte restoran isletmeleri yazininda yapilan ¢alismalarda arastirmacilar ve
uygulamacilar tabak artiklarinin miisteri memnuniyetinin gdstergesi olabilecegi One
siirmektedir (Ferreira vd., 2013: 1632; Ozdemir ve Nebioglu, 2015: 254; Yigitoglu, 2020: 202).
Dolayisiyla tabak artiklarinin miisteri memnuniyetini belirlemek ve davranigsal niyeti
ongodrmek amaciyla kullanilabilecegi diistiniilmektedir. Bu baglamda ¢alismanin ikinci boliimii
kapsaminda Once restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve davranis niyetleri ayrintil
olarak ele alinmakta, daha sonra yiyecek tiiketimi ile miisteri algilamalar1 ve davranislar

arasindaki iliski incelenmektedir.

2.1. Restoran Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, restoran yoneticileri i¢in en O6nemli konulardan biri olarak
goriilmektedir. Memnun midsteriler bircok olumlu davranigsal niyet gelistirmekte ve uzun
donemli karliliga katki saglamaktadir (Kivela, Inbakaran ve Reece, 1999: 205; Namkung ve
Jang, 2007: 389). Turizm yazininda miisteri memnuniyetini agiklamak i¢in gelistirilmis ¢ok
sayida teori vardir (Liu ve Jang, 2009a: 340; Pizam, Shapoval ve Ellis, 2016: 3; Yiiksel ve
Yiiksel, 2001: 108). Arastirmacilar Beklenti-Uyum Teorisi (Oliver, 1980: 460), Benzesim-
Zitlik Teorisi (Hovland, Harvey ve Sherif, 1957), Olumsuzluk Teorisi (Aronson ve Carlsmith,
1963: 587) gibi bir dizi farkli teori ile memnuniyeti agiklamay1 amaglamiglardir. Bu teoriler
arasinda gerek akademik, gerekse uygulama bakimindan en yaygm kullanilanlardan biri
Beklenti Uyum Teorisidir (Haugaard ve Lahteenmaéki, 2017: 372; Huh ve Uysal, 2003: 179;
Oliver, 1980: 460; Ryu ve Zhong, 2012: 857). Oliver (1980) tarafindan gelistirilmis olan
Beklenti Uyum Teorisi (BUT), Sekil 2.3’te gosterildigi gibi iki temel degiskene dayanmaktadir.
Bunlardan ilki beklenti (istek ya da standart), digeri de deneyimdir (algilanan performans ya da
eylem). Bu teoriye gore tiikketici memnuniyeti beklenti ve deneyimlerin karsilagtirilmasiyla
ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicin ya da miisterinin bir mal ve hizmetle ilgili beklentisi deneyimden
fazla oldugunda (beklenti > deneyim) negatif uyum olmakta, negatif uyum da
memnuniyetsizlige yol agmaktadir. Buna karsin tiiketici deneyimleri beklentiyi astiginda

(beklenti < deneyim) pozitif uyum olmakta ve tiikketici memnuniyeti saglanmaktadir.
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Beklentiler

Uyumsuzluk Memnuniyetsizlik
Algllaﬂan /
Performans

Sekil 2.3. Beklenti-Uyum Teorisi
Kaynak: Oliver, 1997: 110'dan Akt. Lankton ve Mcknight, 2012: 90.

\L Uyum / Memnuniyet /

Yigitoglu (2020: 197), tabak artiklarinin Beklenti Uyum Teorisi kapsaminda bir
memnuniyet gostergesi olarak degerlendirilebilecegini ifade etmektedir. Bu kapsamda
tabaklarin tamamen tiiketilmesi beklenmektedir. Arastirmada kati bir bakis agisiyla
bakildiginda, tabakta kalan her bir artik miisteri memnuniyetsizligiyle iliskilendirilmektedir.
Ancak yiyecek tiiketimi bilesik bir deneyim oldugu igin sifir tabak artigi beklemek rasyonel
olmayacaktir. Bunun yerine isletmenin ortalama tabak artik miktarinin ya da yazinda ileri
slirlilen tabak artik diizeylerinin standart olarak kabul edilmesi daha uygundur. Okul ve hastane
ornekleminde yapilan ¢aligmalarda %10 artik diizeyinin kabul edilir oldugu belirtilmektedir
(Carvalho, Pedro, Lima, Margarida ve Nunes vd., 2015: 405; Williams ve Walton, 2011: 238).
Ancak ticari ya da liiks standartlarda yiyecek hizmeti veren isletmelerde kabul edilebilir artik
miktar1 olarak %3 gibi daha diisiik diizeylerin gegerli oldugu ifade edilmektedir (Vaz, 2006: 6).
Bununla birlikte igletmelerin sunduklari yiyecek standartlarinin farkli oldugu, potansiyel ve
mevcut miisterilerinin degistigi diistiniildiigiinde her isletmenin kendine uygun diizeylerde bir
kabul edilebilir artik miktar1 belirlemesi ve memnuniyet degerlendirmelerinde bu diizeyi
referans almasi gerekir.

Yapilan agiklamalardan anlasildig: tizere Oliver (1980: 248) memnuniyeti, beklenti ve
deneyimle yapilan bir degerlendirme sonucu olarak gormektedir. Fornell (1992: 8) ise
memnuniyeti sonu¢ degil, deneyimi basindan sonuna kadar kapsayan bir siire¢ olarak kabul
etmektedir. Diger taraftan Giese ve Cote (2000: 2) tarafindan yapilan g¢alismaya gore
memnuniyet kavraminin bir degerleme siireci ya da siire¢ sonundaki bir Karar olup olmadigi net
olarak belli degildir. Bu yazarlar memnuniyet kavramini duygusal degerlendirmelere dayanan,
beklenti, kalite, tecriibe, ihtiya¢ gibi birtakim kavramlar1 igeren, tiiketim Oncesi ve tiiketim

sonras1 deneyimleri kapsayan ¢ok boyutlu bir tepki olarak agiklamaktadir.
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Misterilerin  beklentileri de yazinda kapsamli bi¢cimde incelenmektedir. Bu
incelemelere gore beklentilerin gegmis deneyimlerin etkisi ile sekillendigi, isletmenin {iriin ve
performansinin degerlendirilmesi ile sonuglandigi konusunda fikir birligi mevcuttur (Zeithaml
ve Berry, 1993: 1). Ancak beklentilerin standart nitelikleri, kaynaklari veya onciilleri gibi diger
konularda heniiz uzlagsmaya varilamamistir. Bu 06znel durum nedeniyle arastirmacilar,
beklentilerin karsilanmasi/karsilanmamasi durumunun arastirilmasi i¢in iki temel yontem
onermislerdir. Bunlar ¢ikarimsal yaklasim ve dogrudan yaklasimdir. Cikarimsal yaklasim,
performans beklentileri ile sonuglarin degerlendirilmesi arasindaki tutarliligin hesaplanmasini
icermektedir. Bu yaklasim i¢in arastirmacilarin miisteri beklentileri ve algilanan performansla
ilgili ayr1 veri setleri hazirlamasi gerekir. Daha sonra performans skorlari, beklenti
degerlerinden ¢ikarilmali ve elde edilen tgiincii degisken (onaylama/onaylamama skorlar)
analiz edilmelidir. Dogrudan yaklasim ise ¢ikarimsal yaklasimin aksine beklentilerin
onaylanmasi i¢in bir Olgek kullanilmasini gerektirmektedir (beklenenden daha iyi ve
beklenenden daha kotii seklinde likert tipi bir 6lgek gibi). Diger yonteme kiyasla bu yontemde,
fark puanlarmin hesaplanmasindan kagmilmakta ve misterinin kendi degerlendirmesini
dogrudan yapmasina imkan verilmektedir (Yiiksel ve Rimmington, 1998: 61).

Hizmet sektdriinde yer alan restoran isletmeleri i¢in miisteri memnuniyeti, miisterilerle
iyl ve siirdiiriilebilir bir iliski kurmanin 6n kosuludur. Restoran isletmeleri i¢in miisteri
memnuniyetini saglamak kar elde etmenin, rekabet ortaminda one cikmanin ve deger
olusturmanin temelidir (Durmaz, 2006: 258). Hatta bir anlamda miisteri memnuniyeti,
isletmenin gelecegini belirleyen unsur olarak goriilebilir. Mcdougall ve Levesque (2000: 410)
miisteri memnuniyetini deger, kalite ve tatmin gibi birtakim kavramlar iizerinden ele
almaktadir. Bu kapsamda miisteri beklenti ya da ihtiyaglarini karsilayan yemek deneyimleri
faydali olarak nitelendirilmektedir. Miisteriler elde ettikleri fayda ile katlandiklar1 maddi ve
manevi fedakarliklar1 karsgilagtirarak bir deger algisi olusturmaktadir. Bununla birlikte restoran
miisterileri bir restoran isletmesinde sahip olduklari yemek deneyimlerini kendi kisisel
standartlar1 ve ge¢mis deneyimleriyle degerlendirerek bir kalite algist olusturmaktadir. Yemek
deneyimlerinin kalite algisini karsilamas1 durumunda tatmin saglanir. Miisterilerin kalite, deger
ve tatmin algilariin toplami pozitif yonlii ise memnuniyet, negatif yonlii ise memnuniyetsizlik
s0z konusudur. Bununla birlikte turizm yazininda Beklenti-Uyum teorisine dayanarak miisteri
memnuniyetini tanimlayan ¢aligsmalar da bulunmaktadir. Bu ¢alismalarda memnuniyet, bir {iriin
veya hizmetin algilanan performansinin beklentilerle karsilagtiritlmasindan kaynaklanan olumlu
miisteri tutumlar1 olarak agiklanmaktadir (Alonso ve O’ Neill, 2010: 265; Lian ve Fen,
2007: 64).
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Tiiketicilerin bir hizmetten ve bununla iligkili tirlinlerden memnun olduklarinda yeniden
satin alma veya ziyaret etme olasiliklar1 artmaktadir (Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007:
286). Miisteri memnuniyeti sadece mevcut miisterilerin devamliliginin saglanmasinda degil,
ayn1 zamanda yeni miisterilerin kazanilmasinda da 6nem arz eden baslica unsurlardan biridir.
Bir isletmeden memnun kalan mevcut miisteriler olumlu tutum ve davraniglarla isletmeye yeni
miisteriler ¢ekebilmektedir (Fu ve Parks, 2001: 322). Bu sebeple memnuniyet, restoranlarda
hem miisterileri hem de isletmeyi ilgilendiren oldukg¢a degerli bir kavramdir.

Yazinda miisteri memnuniyetinin belirlenmesi adina gelistirilmis farkli 6lgekler vardir.
Bunlar arasinda en yaygin kullanilanlardan biri Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988: 14)
tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL 0lcegidir. Temelde hizmet kalite algisinin
belirlenmesini amagclayan bu 6lcek, admni Tiirkcesi hizmet kalitesi olan Ingilizce “service
quality” kelimesinden almistir. Olgek fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslik, giiven ve empati
olmak iizere bes boyuttan ve 22 ¢ift onermeden olusmaktadir. Fiziksel 6zellikler, isletmenin
fiziksel olanaklar1 ve personelin goriiniisii gibi somut unsurlar1 kapsamaktadir. Giivenilirlik,
hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirilebilmesini temsil etmektedir. Heveslik
miisterilere yardim etme istegini, sorunlara ¢abuk yanit verebilmeyi ve hizmeti hizli sekilde
gerceklestirebilmeyi agiklamaktadir. Giiven, isletme calisanlarmin nazik ve bilgili olarak
miisteride gliven duygusu uyandirabilmesidir. Empati ise isletme personelinin kendini
miisterinin yerine koymasi, miisteriye bireysel ilgi ve alaka gdsterilmesi olarak agiklanmaktadir
(Parasuraman vd., 1988: 23).

1991 yilinda Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan yapilan ¢alismada son halini
alan SERVQUAL olgegi miisterilerin beklentileri ile hizmet performansi arasindaki farki
belirleyerek basit ve anlasilir sonuglar vermesi nedeniyle yaygin olarak kabul edilmistir. Buna
karsin bu 6l¢ek birgok aragtirmaci tarafindan da elestirilmistir. Carman (1990: 40) 6lgegin tiim
hizmet sektorii i¢in uygun olmadigini, her hizmet sektoriiniin kendine 6zgli dinamikleri
oldugunu savunmakta, belirlenen bes boyuta farkli boyutlarin da eklenmesi gerektigini
diistinmekte ve analizlerin ayr1 yapilmasinin daha dogru sonuglar verebilecegini belirtmektedir.
Buttle (1995: 15) ise bunlara ek olarak beklenen ve algilanan hizmet kalitesi farkinin yeterince
giivenilir sonuglar vermedigini, beklentilerin bireysel oldugunu ve bu durumun hizmet
kalitesinin belirlenmesinde zorluklar yarattigini ifade etmistir. Ayrica, Olgegin hizmetin
sonucundan ¢ok siirecle ilgilendigini ve 7’11 likertin katilimcilar1 zorlayacagini, bu nedenle 5°1i
likert kullanilabilecegini belirtmistir. Son olarak 6l¢ekte 22 ¢ift dnermenin 16’siin olumlu
6’s1nin olumsuz ifadeler seklinde yapilandirilmasi hakkinda bir elestiri gelistirmis, bu karigiklik

nedeniyle katilimcilarin hata paymin artacagini ifade etmistir. Bu elestirilere ragmen
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SERVQUAL 6l¢egi turizm yazininda ¢ok sayida arastirmada kullanilmigtir (Bojanic ve Rosen,
1994: 11; Coyle ve Dale, 1993: 149; Moorthy, Chee, Yi, Ying, Wohen ve Wei, 2017: 529;
Wilkins, Merrilees ve Herington, 2007: 843). Bojanic ve Rosen (1994: 11) bu olgegi zincir
restoran isletmeleri 6rnekleminde uygulamis, miisterilerin hizmet kalite algilarinin bes boyutta
da misteri beklentilerinin altinda oldugu sonucuna ulagmistir. Moorthy vd. (2017: 529)
Malezya’da yeni agilan kafe ve restoranlarda gergeklestirdikleri bir arastirmada hizmet
kalitesinin miisteri sadakatiyle iliskisini incelemistir. Buna gore SERVQUAL 06l¢eginin bes
boyutundan dordiiniin (fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, giivence ve empati) miisteri sadakati ile
pozitif iliskili oldugu goriirken, heveslik boyutunun sadakatle iligkili olmadigi sonucuna
ulastlmistir.

Cronin ve Taylor (1992: 57) miisterilerin hizmeti satin almadan ya da deneyimlemeden
once hizmet ile alakali beklentilerinin olamayacagini belirterek SERVQUAL 6l¢eginin etkin
olmadigini 6ne siirmiistiir. Bu baglamda hizmet kalitesinin performans ve beklenti arasindaki
farkla degil, sadece performansla belirlenmesi gerektigi ifade edilmis ve SERVPERF adiyla
performansa dayali alternatif bir Ol¢iim aract gelistirilmistir. Bu model, SERVQUAL
6lcegindeki beklentilerin degerlendirilmesine karsilik gelen ifadeleri kaldirarak 6nerme sayisini
44’ten 22’ye digtirmistir. Diger taraftan hizmet kalitesi yine bes boyut altinda
degerlendirilmistir. Jain ve Gupta (2004: 34) Hindistan’da hizli yemek servisi sunan
restoranlarda gerceklestirdigi arastirmada s6z konusu iki Olgegi kiyaslamistir. Buna gore
sunulan anketin kisa olmasinin sagladigi avantaj nedeniyle SERVPERF o6lgegi, hizmet
kalitesinin degerlendirmesinde one cikmaktadir. Ote yandan arastirmanin hedefi hizmet
kalitesinde yasanan eksiklikleri goérmek oldugunda, daha ayrintili olmasi nedeniyle
SERVQUAL o6lgegi tercih edilebilir.

Belirtilen bu iki 6lgek hizmet isletmelerinin tiimiine yonelik tasarlanmistir. Bu nedenle
sonraki yillarda hizmet kalite 6l¢egi Stevens, Knutson ve Patton (1995: 57) tarafindan yiyecek
icecek isletmelerine uyarlanarak DINESERYV 6lcegi gelistirilmistir. Adinm1 “diner service” yani
restoran hizmeti kelimelerinin kisaltmasindan alan 6lgek, 5 boyut ve 29 Onermeden
olugmaktadir. Bu onermelerden 10’u fiziksel 6zellikleri, 5’1 giivenilirligi, 3’1 hevesligi, 6’s1
giivenceyi ve 5’1 empati boyutunu olusturmaktadir. DINESERV 0lcegi, miisterilerin igletme
kalitesini nasil algiladigin1 gostermenin yani sira miisterilerin beklentilerine dair agiklamalar
sunmay1 da hedeflemektedir. Bu beklentileri anlamak onemlidir, ¢iinkii yerine getirilemeyen
beklentiler miisterilerin olumsuz tutumlar gelistirmesine neden olabilmektedir. S6z konusu
6l¢ek kullanilarak Markovié¢, Raspor ve Segari¢ (2010: 193) tarafindan Hirvatistan’da 32 farkli

restoran Ornekleminde gerceklestirilen ¢alismada, miisterilerin beklenti skorlarinin algilama
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skorlarma gore yliksek oldugu goriilmiis, dolayisiyla hizmet kalitesinin diisiik oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Bougoure ve Neu (2010: 205), Malezya’da hizli yiyecek hizmeti sunan
restoranlarda gerceklestirdikleri arastirmada isletmelerin hizmet kalitesiyle, miisterilerin genel
hizmet algis1 Ve miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki tespit etmistir. Shaikh ve Khan (2011:
354) tarafindan Pakistan’da gergeklestirilen restoran miisterilerinin algilarmin incelendigi
arastirmada ise DINESERYV 6lgeginin yalnizca iki boyutunun (fiziksel 6zellikler ve heveslik)
miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli bir rol oynadig tespit edilmistir.

Uluslararas1 yazinda sadece somut faktorleri ele alan 6l¢ekler de bulunmaktadir. Bu
dlgeklerden biri Raajpoot (2002: 114) tarafindan gelistirilen TANGSERV dir. Olgek, adini
“tangible quality” yani somut kalite kavramlarinin kisaltilmasindan almaktadir. Bu 6l¢ek diizen
ve tasarim, Uriin ve hizmet, ortam ve sosyal olmak {izere ii¢ boyuttan olugsmaktadir. Bu
boyutlardan ilki isletmenin dekorasyonu, konumu ve tasarimi, oturma alaninin genisligi ve
oturma diizeni unsurlarmi icermektedir. ikinci boyut menii tasarimimi, porsiyon biiyiikliigiinii,
yiyecek ¢esitliligini ve tabagin sunumunu kapsamaktadir. Uciinciisii ise aydinlatma, miizik,
sicaklik unsurlarini ve isletmenin kalabalik olma durumunu temsil etmektedir. Diger taraftan
soz konusu Ol¢ek, somut unsurlart detayli olarak ele almamasi ve metodolojik olarak eksik
olmasi nedenleriyle elestiriler almistir. Bu kapsamda Ryu ve Jang (2008: 5) tarafindan
DINESCAPE 6lgegi gelistirilmistir. Yazarlar bu 6lgegi, restoranlardaki fiziksel ¢evrenin duygu
ve davraniglar {izerindeki etkisini 6lgmek amaciyla gelistirmistir. Diger Olgeklerden farkli
olarak DINESCAPE 6lgegi sadece fiziksel ¢evre kalitesine (isletme tesisinin estetigi, ambiyans,
ekipmanlar, servis personeli gibi) odaklanmaktadir.

Miisteri memnuniyetini Olgmeye farkli agilardan yaklasan c¢esitli Olgeklerin
gelistirilmesinin sebebi memnuniyetin ¢ok boyutlu bir kavram olmasidir. Yiyecek igecek
hizmetlerinde iretim ve sunumun es zamanli olmasi, miisterilerin hizmet ve tiiketim stirecinde
isletmede uzun siire kalmasi, ¢alisan ve miisteri etkilesiminin yogun olmasi gibi bir¢cok sebepten
restoran igletmelerinde memnuniyet gesitli boyutlar halinde ele alinmaktadir. Bu boyutlar
yiyecek, servis ve atmosfer olmak tizere genellikle {i¢ baslik altinda toplanmaktadir (Barber,
Goodman ve Goh, 2011: 239; Lian ve Fen, 2007: 62; Ryu ve Han, 2010: 311-312; Yiiksel ve
Yiiksel, 2003: 54). Bununla birlikte miisterilerin memnuniyet algis1 yalnizca iyi yemek, kaliteli
servis ve hos bir atmosferden degil; yasanan deneyime 6denen fiyat ve deger algisindan da
etkilenebilmektedir. Restoran isletmesinin meniisiinde yer alan {iriinlerin fiyatlari miisterilerin
beklentilerinde biiyiik rol oynamakta, kalite gostergesi olarak kabul edilmektedir (Kim vd.,
2009: 16; Ryu ve Han, 2011: 607; Yiiksel ve Yiiksel, 2003: 55; Zeithaml, Berry ve

Parasuraman, 1996: 34). Bu baglamda restoran isletmeleri tarafindan sunulan yiyecek, atmosfer
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ve servis kalite algisint olusturan tiim somut ve soyut bilesenler, hizmet ve iiriin kalitesinin
gelistirilmesinde kullanilan baslica araglar olarak goriilmelidir.

Miisterilerin  bir restoran isletmesinden memnun olmasi, isletmelerin ¢esitli
performanslarinin  (sunulan somut ve soyut bilesenlerin) miisteriler tarafindan 6znel
degerlendirmelere tabi tutularak biitiinciil bigimde kiyaslanmasi olarak agiklanmaktadir (Sulek
ve Hensley, 2004: 285). Bir diger deyisle miisterilerin iiriin ya da hizmet alim1 sonras1 yaptigi
genel bir degerlendirmedir (Anderson vd., 1994: 54). Ornegin miisteri yiyecekten memnun
olurken fiyattan, servis hizindan ya da isletmenin atmosferinden memnun olmayabilir. Ancak
ayn1 miisteri restorant genel olarak degerlendirdiginde memnun oldugunu belirtebilir. Benzer
bir durum memnuniyetsizlik i¢in de s6z konusudur. Bu nedenle son yillarda yapilan
arastirmalarda miisteri memnuniyetinin 6l¢timiinde tek boyutlu 6lgekler kullanilmaktadir (Ha
ve Jang, 2010: 5; Namkung ve Jang, 2007: 396). Diger taraftan, miisterilerin memnuniyet algisi
bir sekilde davranislarina yansimaktadir. Tabakta birakilan yiyecekler de bu baglamda bir
misteri davranis1 olarak goriilebilmektedir. Nitekim Ferreira vd. (2013: 1629), diisiik tabak
artik diizeyinin yiiksek miisteri memnuniyetiyle iliskilendirilebilecegini ifade etmektedir. Buna

karsin ilgili yazinda bu iligkiyi ele alan ¢alisma sayis1 oldukca kisithidir.

2.1.1. Yiyecekten Memnuniyet

Restoran isletmeleri yiyecek ve igcecek hizmeti veren ticari isletmelerdir. Verilen bu
hizmetin merkezinde temel iiriin olarak yiyecekler yer almaktadir. Dolayisiyla yiyecek kalitesi
bir yemek deneyiminin en kritik bilesenidir (Ozdemir ve Caliskan, 2014: 1). Diger taraftan
icecekler de restoran isletmelerinin ayrilmaz bir dgesidir ve yiyeceklerin tamamlayict bir
parcast olarak goriilmektedir. Bu nedenle turizm yazininda yapilan calismalar daha cok
yiyecekler iizerine odaklanmistir. Ancak bar, kafe ve bistro gibi isletmelerde icecekler {izerine
yapilmis benzer ¢alismalar da bulunmaktadir (Song, Wang ve Han, 2019: 53; Tu, Wang ve
Chang, 2012: 26).

Turizm yazininda yapilmis ¢alismalarda bir isletmedeki yiyecek kalitesinin miisterilerin
bazi algilamalarini ve davranislarini etkiledigi ifade edilmektedir. Clark ve Wood (1998: 142),
yiyecek kalitesinin misteri sadakatini etkileyen ilk faktor oldugunu belirtmistir. Susskind ve
Chan (2000: 58), yiyecegin kalite algisinin miisterilerin isletmeye tekrar gelme niyetinde kilit
bir etmen oldugunu 6ne stirmiistiir. Sulek ve Hensley (2004: 236), restoranin fiziksel faktorleri
ve hizmet kalitesi gibi kimi dgelerle kiyaslandiginda yiyecek kalitesinin miisteri memnuniyetini

etkileyen en Onemli faktér oldugunu belirtmigtir. Namkung ve Jang (2007: 399) ise
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gerceklestirdigi ¢alismada yiyecegin kalite algisi, memnuniyet ve tutum ile davranigsal niyetler
arasinda pozitif bir baglant1 bulmustur.

Arastirmacilar restoran isletmelerinde yiyecekten memnuniyetin énemi konusunda
hemfikirdir. Diger taraftan yiyecekten memnuniyetin temel bileseni olarak goriilen yiyecek
kalitesini olusturan nitelikler konusunda heniiz bir fikir birligine varilamamistir. Genel olarak
bakildiginda yiyecek kalitesinde alt1 temel boyut 6ne ¢ikmaktadir. Bunlar yiyecegin sunumu,
lezzeti, tazeligi, sicakligl; meniide saglikli segenekler bulunmasi ve meniiniin ¢esitliligidir
(Kivela, Inbakaran ve Reece, 1999: 209; Namkung ve Jang, 2007: 393). Sunum, miisterilerin
kalite algisim1 etkileyen somut bilesenlerden biri olarak goriilmektedir ve yiyeceklerin
cekiciligini arttirarak géze hitap etmesini saglamak icin yapilan tabak diizenlemesini ifade
etmektedir. Kivela vd. (1999: 218) yiyeceklerin sunumunun, miisteri memnuniyeti ve olumlu
davranis niyetlerini etkileyen anahtar bir faktor oldugunu 6ne siirmiistiir. Bir diger boyut olan
lezzet, yemek deneyiminin ve yiyecek kalitesinin en 6nemli 6zelliklerinden biri olarak kabul
edilmektedir. Miisterilerin biiyiik bir kisminin yiyecek konusunda bilgisinin artmasi nedeniyle
restoran igletmelerinde lezzetin daha 6nemli hale geldigi diisiiniilmektedir. Tazelik, yiyecegin
sahip olmasi gereken diri ve saglikli yapisini ifade etmektedir. Sicaklik, yiyecek kalitesinin
duyusal unsurlarindan biri olarak goriiliir ve tabakta bulunan bilesenlerin 6zelliklerine bagl
olarak sunulan 1sinin uygun olmasmi agiklamaktadir. Saglikli secenekler, restoran
isletmelerinin besleyici ve saglikli yiyecek se¢enekleri sunmasini ifade etmektedir. Son olarak
cesitlilik, menii kalemlerinin sayisini1 veya farkliligini ifade etmektedir. Restoran isletmeleri her
bir miisteriyi memnun edebilmek i¢in meniide yer alan yiyecek ¢esitlerini miimkiin oldugunca
fazla tutmaya caligir. Cesitliligin fazla olmasi kimi ¢aligmalarda algilanan yiyecek kalitesi
tizerinde etkili kabul edilmektedir (Kivela vd., 1999: 218; Raajpoot, 2002: 124).

Sulek ve Hensley (2004: 236) yaptigi ¢alismada, miisteriler her ne kadar yiyecek
kalitesini degerlendirirken birden fazla 6geyi goz oniinde bulundursa da bu degerlendirmelerin
temelde ii¢ faktor etrafinda olustugunu ifade etmistir. Bunlar yiyecegin ¢ekiciligi, saghkli
secenekler ve giivenligidir. Yiyecegin cekiciligi, duyusal etmenlere dayanmaktadir. Ornegin
yiyecegin dokusu, sicakligi, lezzeti; tabagin sunumu, sahip oldugu renk uyumu, karmagiklig
ve porsiyon biiyiikliigii gibi durumlar yiyecegin ¢ekiciligini etkilemektedir. Kivela vd. (1999:
209) ile Namkung ve Jang (2007:393) tarafindan yapilan ¢alismada yiyecek kalitesini olusturan
ogelerin bir kism1 Sulek ve Hensley (2004: 236) tarafindan yapilan arastirmaya gore ¢ekicilik
kapsaminda degerlendirilmektedir. Saglikli secenekler, daha 6nce ifade edildigi gibi saglikli ve
besleyici menii kalemlerini kapsamaktadir. Yapilan ¢aligmalar miisterilerin giin gegtik¢e daha

cok saglikli segeneklere yoneldiklerini gostermektedir (Sulek ve Hensley, 2004: 402). Giivenlik
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ise yiyeceklerin misterilerde hastalik veya rahatsizlik yaratmayacak 6zellikte olmasini ifade
etmektedir. Giivenlikle alakali kusurlarin her zaman direkt goziikkmesi miimkiin olmayabilir.
Ancak az pismis, sahip olmasi gerekenden farkli bir lezzeti olan yiyecekler ve tabakta bulunan
yabanc1 maddeler (bocek, cam gibi) giiven algisini sarsmaktadir (Sulek ve Hensley, 2004: 236).

Restoran isletmelerinde yiyecekten memnuniyet, kalite algisi bilesenlerinin miisterilerin
Oznel degerlendirmelerine tabi tutuldugunda olumlu sonu¢lanmasiyla gerceklesmektedir.
Yazinda restoran isletmeleri 6rnekleminde yapilan ¢alismalarda miisterilerin yiyecek kalite
algisin1 yaratan bilesenlerin 6nem diizeyinde farkliliklar oldugu belirlenmistir. Namkung ve
Jang (2007: 403) bes restoranda yapmis olduklar1 c¢aligmada sicakligin memnuniyeti
belirlemede o6nemli oldugu sonucuna ulagmistir. Bunun yani sira saglikli seceneklerin
memnuniyeti etkileyen bir faktor olmadigi, ancak davranigsal niyetler lizerinde anlamli bir
etkisi oldugu belirtilmistir. Cesitliligin iSe memnuniyet ve davranissal niyet i¢in anlamli bir
belirleyici olmadigi saptanmis, menii kalemlerinde ¢esitlilik yaratmaktansa Kkalitenin
yiikseltilmesi gerektigi ifade edilmistir. Diger taraftan Hu, Parsa ve Self (2010: 90) hizli yemek
hizmeti veren restoranlarda gerceklestirdikleri bir ¢alismada tazelik, sunum ve c¢esitlilik
faktorlerinin memnuniyeti etkileyen énemli kriterler oldugunu tespit etmistir. Ayni ¢alismada
ortak kiiltlire sahip miisterilerin tutumlarinin incelenmesine ragmen ¢esitlilik faktoriine verilen
onemde farkliliklar oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni restoran igletmelerinin servis tiiriine
dayandirilabilir. Miisteriler, orta ve iist segment restoranlarda fazla secenek yerine yiyecegin
cekicilik faktorlerine (sunum, lezzet gibi) onem verirken; hizli yemek hizmeti sunan restoran
isletmelerinde kisith stirede doyurucu yemekler tiiketmeyi tercih edebilir.

Restoran isletmelerinin yapist ne olursa olsun yiyecekten memnuniyet isletme
tarafindan istenilen en temel sonugtur. Bununla birlikte yiyecekten memnuniyet kisilerin
bireysel algilamalarina dayali oldugundan demografik, psikolojik, sosyal ve ekonomik birtakim
etmenlere bagli olarak olumsuz tutum ve davranislar ortaya ¢ikabilmekledir. Boyle bir durumda
miisterilerin tabaklarinda bulunan yiyecekleri tiikketmesini beklemek gergekgi olmayacaktir.

Bir restoran isletmesinin sirdiiriilebilir basar1 saglayabilmesi igin miisterilerine
unutulmaz deneyimler sunmasi gerekir. Unutulmaz restoran deneyimi ise sadece sunulan
yiyeceklere degil, ayn1 zamanda miisteri tatmini, kalite ve deger algisina baghdir, ¢linkii
miisteriler bir restoran isletmesine sadece yemek yemek i¢in gitmemektedir. Bekledikleri ya da
ihtiya¢ duyduklari esas iiriin, gergekte toplam bir yemek deneyimidir. Yemek deneyimi i¢inde
hizmet kalitesi, servis hizi, bekleme siiresi, atmosfer, dekor, konfor ve konum-yer gibi unsurlar

yer almaktadir (Andersson ve Carlback, 2009: 1392). Bu nedenle yiyecekler bir restoranin tiim
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tirtinii olarak diistiniilmemeli, daha ¢ok iyi ve essiz bir restoran deneyiminin tamamlayici bir

parcasi olarak degerlendirilmelidir (Ozdemir ve Caliskan, 2014: 4; Walker, 2011: 115).

2.1.2. Servisten Memnuniyet

Yemek deneyiminin ger¢eklesmesini saglayan, miisterilerde memnuniyet yaratmasi
beklenen ve oldukga 6nemli goriilen bir diger unsur servisten memnuniyettir. Ulusal yazinda
servisten memnuniyet kavraminin hizmetten memnuniyetle benzer ya da yakin anlamli olarak
kullanildig1 goériilmektedir (Bekar ve Kilig, 2015: 3; Bengiil ve Giiven, 2019: 383; Giiven ve
Sarusik, 2014: 22). TDK (2020) hizmet kavramini birinin isini gérme veya birine yarayan bir
is yapma olarak tanimlamaktadir. Servis kavraminin ilk anlami sofrada hizmet etmekle gorevli
kimsenin yaptig1 is ve bu isin yapilma bicimi olarak agiklanmaktadir. Kavramin bir baska
anlami ise bir yonetimde, kurum veya kurulusta, biitiiniin pargasini olusturan is ya da hizmettir.
Yapilan tanimlamalara gore yiyecek i¢ecek isletmeleri i¢in iki kavramin kullanilmasi da uygun
olarak goriilmektedir. Ancak hizmet kavramina kiyasla servis kavraminin ilk anlami restoran
isletmeleri i¢in daha uygundur. Bu nedenle ¢alisma kapsaminda servisten memnuniyet
kavraminin kullanilmasina karar verilmistir.

Servisten memnuniyet, hizmet sektoriiniin yapisini olusturan birgok Ozellikten
etkilenmektedir. Hizmetin en belirgin 6zelligi soyut olmasidir. Dolayisiyla hizmetin soyutluk
Ozelligi hem standart olusturmayi ve kontrol saglamayr hem de hizmetten memnuniyetin
Olciimiini  zorlastirmaktadir (Haywood-Farmer, 1987: 20). Bunun yam sira restoran
isletmelerinde kisith bir siire iginde iiretim ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesi, hata ve
aksakliklarin miisterilere daha fazla yansimasma yol agmaktadir. Tiim bu olumsuzluklar
nedeniyle miimkiin oldugunca iyi bir hizmet sunulmasi hedeflenmelidir. Bu amaca yonelik
olarak, restoran igletmelerinin miisteri odakli bir yonetim bi¢imi belirlemesi ve miimkiin
oldugunca iyi egitimli, motivasyonu yiiksek personeli biinyesinde bulundurmasi gerekmektedir
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 47). Miisterilerle iletisim halinde olan personel servisten
memnuniyetin temel faktorii olarak goriilmektedir (Andaleeb ve Caskey, 2008: 60). Buna gore
servisten memnuniyet kavrami personelin davraniglari, tutumlari ve yemek siirecinden
etkilenmektedir. Gelistirilen olumlu ya da olumsuz tutumlar servisten memnuniyeti
olusturmaktadir.

Servisten memnuniyetin saglanmasinda en énemli rol personele diismektedir (Qin ve
Prybutok, 2008: 39). Bu bakis agistyla birgok isletme personeline daha fazla 6Gnem vermekte ve
onlara i¢ miisteri olarak yaklagmaktadir. Bu kapsamda Greene, Walls ve Schrest (1994: 5),

personelin bilgi, beceri gibi temel yetkinliklerinin igletmeler icin rekabet avantaji saglamada,
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pazar pay1 ve kari arttirmada 6nemli bir etken oldugunu belirtmektedir. Restoran isletmelerinde
emegin yogun olmasi, iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, personel ile miisteri arasinda
stirekli bir iletisim yasanmasi gibi ozellikler personel unsurunu diger isletmelere gére daha
onemli hale getirmektedir. Bunun yani sira miisterilerin beklentilerini karsilayan ve hatta
beklentilerini asan bir hizmet sunumunun hedeflenmesi personelin 6nemini pekistirmektedir
(Parasuraman vd., 1988: 16).

Alhelalat, Habiballah ve Twaissi (2017: 49), personel-miisteri etkilesimini 6l¢mek
amaciyla servis kalitesini islevsel ve kisisel unsurlar olarak temelde ikiye ayirdiklar1 bir 6lgek
gelistirmistir. Islevsel unsurlar, hizmetin teknik Kkalitesiyle yani yetkin bir bigcimde
gergeklestirilip gergeklestirilmedigiyle ilgili hizmet verimliligini igeren 13 maddeden (servis
hizi, menii 6gelerinin bilgisi, hijyen uygulamalari, miisterilerin ihtiyaglarina yanit verme,
iletisim becerileri, miisterilerin zaman ve alanina saygi gosterme ve siparis se¢imine yardimci
olma vb.) olusmaktadir. Kisisel unsurlar ise hizmet ¢alisanlarinin davranislarini ve 6zelliklerini
dikkate alan 14 maddeden (giysi ve tirnak temizligi, samimi yiiz ifadeleri ve mimikler, empati
yapabilme, nazik davraniglar, miisterilerin 6zel istekleriyle ilgilenme vb.) olugmaktadir.
Yapilan ¢alismada kisisel unsurlarin fonksiyonel unsurlardan daha 6nemli oldugu tespit
edilmistir (Alhelalat vd., 2017: 51). Buna goére miisteriler, isletme personelinin samimiyet,
nezaket, goriiniis ve kisisel tutumlarindan memnun oldugunda, genel memnuniyet seviyelerinin
de yiiksek oldugu belirtilmistir. Yazinda yapilan bir¢ok ¢alisma da bunu destekler niteliktedir.
Becker, Murrmann S., Murrman K. ve Cheung (1999: 249-250) Hong Kong ve ABD’de
gerceklestirdikleri arastirmada miisterilerin menti bilgisinden daha ¢ok personelin giiler yiizli
olmasina, rahat ve kendine giivenir davranmasina, kisisel hijyen ve goriiniimiine 6nem
vermesine dikkat ettikleri sonucuna ulagmistir. Wall ve Berry (2007: 67) tarafindan yapilan
arastirmada ise bu calismalar desteklenmekle birlikte, hizmette bir sebepten aksama
yasandiginda personelin kisisel unsurlarinin bunu telafi etmeye yetecek kadar giiclii oldugu 6ne
stiriilmektedir.

Restoran isletmelerinde calisanlarin tutum ve davramiglart sayesinde miisteriler ile
arasinda kurulan iligkinin, restoran deneyimini iyilestirebilecegi diistiniilmektedir. Servis
kalitesi, miisterilerin algisin1 gelistirebilmekte hatta kimi zaman olumsuzu olumlu sekilde
degistirebilmektedir (Mohr ve Bitner, 1995: 240). Ornegin, bir isletme personelinin herhangi
bir sorun ortaya ¢iktiginda bu sorunu gidermek adina samimi ve ilgili bir sekilde zaman ve ¢caba
sergilemesi, miisterilere yasanan gergek sorunu unutturarak memnuniyetlerini saglamaktadir.
Hatta bu alanda yapilmis bazi arastirmalara gore hizmet hatasi yasamis ve hizmet iyilestirme

cabalarin1 olumlu algilayan miisterilerin, hizmet hatas1 yasamamis miisterilere kiyasla
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memnuniyet diizeyleri daha yiiksek olabilmektedir. Yazinda bu durum hizmet iyilestirme
paradoksu olarak nitelendirilmektedir (Krishna, Dangayach ve Jain, 2011: 43; Mattila, 1999:
293; Ok, Back ve Shanklin, 2008: 19). Bu agiklamalar 6zellikle miisteri ve ¢alisan etkilesiminin
yogun oldugu hizmet isletmelerinde personelin miisteri memnuniyetinde ne denli 6nemli bir

isleve sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

2.1.3. Atmosferden Memnuniyet

Atmosfer kavrami Kotler (1973: 50-51) tarafindan pazarlama agisindan ele alinmakta
ve satin alma olasiligini arttirmak i¢in miisteride belirli duygular tiretmek amaciyla alanin
bilingli tasarlanmasi olarak tanimlanmaktadir. Alani tasarlarken tatma duyusu hari¢ tim
duyulara hitap etmenin miimkiin olabilecegini ifade etmektedir. Ayni zamanda, restoranda
tadilan bir yiyecegi isletmenin atmosferi sayesinde hatirlanabilir kilmanin miimkiin oldugunu
ileri siirmektedir. Bitner (1992: 58), atmosfer kavramini hizmetin bir uzantis1 olarak gérmekte
ve tasarlanabilirligine vurgu yapmakta, isletmede bulunan fiziki unsurlarin miisteride bir etki
yarattigini belirtmektedir. Bu fiziki unsurlarin dogru tasarimi ile restoran isletmesinin rekabet
avantaji saglayabilecegini ifade etmektedir. Yapilan daha yakin tarihli bir calismada Alonso ve
O' Neill (2010: 236), restoran igletmesinde miisterinin yiyecek i¢ecek deneyimlemeden 6nce
isletmenin gesitli atmosferik 6zelliklerinden etkilendigini ifade etmekte, 6zellikle miisterinin
isletmeye ilk defa geldiginde atmosferin etkisinin daha fazla olabilecegini ileri siirmektedir.
Yapilan ¢alismalardan da anlasildigi {izere atmosferin miisteri memnuniyetindeki yeri ve
Oonemini yadsimak miimkiin degildir. Bununla birlikte tiiketicilerin kisisel ve demografik
Ozelliklerine gore atmosfer algisinin degisebilecegini unutmamak gerekir. Bu durum restoran
isletmemelerinde c¢evresel unsurlar konusunda yapilacak planlamalart ve uygulamalar
zorlastirmaktadir.

Edwards ve Gustafsson (2008: 24) atmosferin unsurlarini, i¢ degiskenler (arka plan
miizigi, koku, giiriiltii gibi), diizen ve tasarim degiskenleri (oturma diizeni, masa boyutlar1 gibi)
ve insani degiskenler (kalabalik ve yogun ortam, sosyallik gibi) olarak temelde lice ayirmistir.
Yazarlar ayni ¢alismada restoranda bulunan sabit unsurlara ek olarak, ¢alisanlar ve tiiketicilerin
de atmosfer unsurunun bir pargasi olarak degerlendirilmesi gerektigini ileri siirmiistiir. Ancak
Liu ve Jang (2009b: 495) atmosfere isletme personelinin yalnizca fiziksel yani somut
unsurlarinin (kiyafet, gériintim gibi) dahil edilmesinin uygun olacagini ifade etmistir. Heung ve
Gu (2012: 1168) da bu ¢alismay1 desteklemekte ve isletmede bulunan personel sayisinin da
atmosfer kapsaminda degerlendirilebilecegini diisiinmektedir. Alonso ve O’ Neill (2010: 236)

ise atmosferin isletmenin dekorasyonu ve tarzi ile oldukg¢a ilgili bir degisken oldugunu
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belirtmistir. isletmenin tarz1 ve dekorasyonunun yaninda temizlik, 1s1klandirma, rahat hissetme,
mahremiyet duygusu gibi kavramlarin da atmosferi etkiledikleri ifade edilmistir. Bununla
birlikte baz1 arastirmacilar restoranlarin dis ortamlarinin da (mimari tarz, park alanlar1 gibi)
atmosferden memnuniyeti etkileyen bilesenlere dahil edilmesini 6nermektedir (Heung ve Gu,
2012: 1168; Turley ve Milliman, 2000: 194).

Restoranin atmosferini olusturan degiskenleri tasarim, ambiyans ve yerlesim olarak {i¢
temel grupta degerlendirmek miimkiindiir. Tasarim dis tasarim ogeleri (isletmenin estetigi,
manzarasi, konumu ve ulagim avantajlar1 gibi) ile yiyecek icecek isletmesinin i¢ tasarim
dgelerini yani dekorasyonu igermektedir. I¢ tasarimda énemli gériilen dgeler kullanilan renkler,
mobilyalar, tablolar, bitkiler gibi diisiiniilebilir (Edwards ve Gustafsson, 2008: 24; Ryu ve Jang,
2008: 14). Ambiyans, miisterilerin duyular1 aracilig1 ile bilingaltin1 gesitli yollarla etkileyen
bilesenler olarak tanimlanmaktadir. Bunlar arka planda c¢alan miizik, isletmenin sahip oldugu
koku, 1siklandirma seviyesi, algilanan sicaklik ve temizlik, isletmede bulunan diger
bilesenlerden kaynakli yasanan giiriiltii gibi faktorler olarak goriilmektedir (Han ve Ryu, 2009:
491; Heung ve Gu, 2012: 1172; Raajpoot, 2002: 114). Yerlesim restoran isletmelerinde masa
ve sandalyelerin boyutlari, sekilleri, diizeni ve masa iistiinde bulunan sofra takimlarinin
konumlandirilmasi gibi bircok unsuru kapsamaktadir (Ryu ve Jang, 2008: 8; Wall ve Berry,
2007: 60).

Han ve Ryu (2009: 508) ABD’de ii¢ restoran isletmesinde yaptiklari galismada,
restoranlarin tasarim unsurlarinin (dekor, resim ve heykel gibi sanat eserleri) memnuniyet
tizerinde pozitif bir etkisi oldugu ancak oturma diizeni ve ambiyans unsurlarinin anlaml bir
etkisi olmadig1 sonucuna ulasmistir. Fidan ve Artuger (2018: 278) genel olarak miisterilerin
atmosfer unsurlara deger verdigini ancak oturma diizeni gibi yerlesim unsurlariin oldukga
onemli oldugunu ifade etmektedir. Unal, Akkus G. ve Akkus C. (2014: 40) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada misterilerin en ¢ok ambiyans unsurlarina 6nem verdigi
goriilmektedir. Restoranlarda yapilan bu ¢alismalarda atmosfer unsurlarina atfedilen 6nemde
farkliliklar olmasinin sebebi isletmede bulunan miisterilerin 6znel degerlendirmelerinden
kaynaklanabilmektedir. Oyle ki memnuniyet faktdrlerinin  her birinin  bireysel
degerlendirmelerden dogrudan etkilendigi bilinmektedir.

Asagida yer alan tabloda son 10 yilda uluslararasi ve ulusal yazinda farkli restoran
isletmeleri 6rnekleminde gerceklestirilen ¢alismalara yer verilmistir. Bu ¢alismalarda genel

memnuniyeti etkileyen li¢ unsurun (yiyecek, servis ve atmosfer) 6nem siralamasi incelenmistir.
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Tablo 2.1. Restoran Isletmelerinde Memnuniyet Unsurlarinin Onem Siralamasi

Arastirmacilar Ulke Orneklem Sonuc

Ha ve Jang (2010) ABD Kore restorani Servis > Yiyecek > Atmosfer
Ryu ve Han (2010) ABD Hizli-Giinliik restoran Yiyecek > Atmosfer > Servis
Haghighi (2012) Iran Zincir restoran Yiyecek > Servis > Atmosfer
Lee vd. (2014) Giiney Kore Temali restoran Servis > Atmosfer > Yiyecek
Petzer ve Mackay (2014)  Giiney Afrika Giinliik restoran Yiyecek > Servis > Atmosfer
Bekar ve Kilig (2015) Tiirkiye Otel restoranlart Yiyecek > Servis > Atmosfer
Peng ve Chen (2015) Hong Kong Liiks restoran Yiyecek > Atmosfer > Servis
Prayag vd. (2015) Fransa Giinliik-1iiks restoran Yiyecek > Atmosfer > Servis
Almohaimmeed (2017) Suudi Arabistan Tam servis restoranlari Yiyecek > Servis > Atmosfer
Carranza vd. (2018) Ispanya Hizli yemek restorani Yiyecek > Atmosfer > Servis
Tuncer (2019) Tiirkiye Cesitli restoranlar Yiyecek > Servis > Atmosfer

Tablo 2.1°de goriildiigii gibi unsurlara verilen 6nem diizeyinde farkliliklar bulunsa da
bircok ¢alismada ilk sirada yiyecek bulunmaktadir. Restoran isletmelerinin sundugu temel
bilesenin yiyecek oldugu diisliniildiigiinde bu sonu¢ olagandir. Yiyecegin memnuniyet
unsurlar1 arasinda 6ne ¢ikan bu rolii, bu tez calismasinda da yiyecek kalite algisinin 6lgiimiine
odaklanilmasinin sebeplerinden biridir. Diger taraftan bazi ¢alismalarda ise servisin yiyecegin
Oniine gectigi goriilmektedir. Personelin 1liml yaklagimi ve ¢6ziim odakli davranisi kimi zaman
yiyecegin kalitesinin 6niine ge¢mektedir. Bu durum, miisterinin isletmeye karst memnuniyet
gelistirmesini saglamaktadir. Atmosfer ve servis siralamasinda goriilen farkliliklar ise 6rneklem
ve misterilerin yapis1 ile alakali olabilmektedir. Arastirmaya katilan miisterilerin
beklentilerinin bu unsurlarin dnem siralamasinda etken oldugu diisiiniilmektedir.

Restoran Ornekleminde yapilmis miisteri memnuniyeti calismalarinda genellikle
miisterilerin davranis niyetlerinin de belirlenmesine odaklanilmaktadir (Bitner, 1990: 72; Han
ve Ryu, 2009: 607; Kim vd., 2009: 143; Ryu ve Jang, 2008: 9; Sulek ve Hensley, 2004: 291),
¢linkii miisteri memnuniyetinin iyi, kaliteli ve etkili restoran hizmetlerinin bir sonucu olmasi
gibi miisteri davraniglar1 da miisteri memnuniyetinin bir sonucudur. Dolayisiyla isletmeler
acisindan bakildiginda miisteri memnuniyeti bir ara¢ olarak degerlendirilmeli, asil amag ise

miisteri davraniglarini olumlu etkilemek olmalidir.
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2.2. Restoranlar Baglaminda Davranissal Niyetler

Davranis, distan gézlemlenebilecek tepkilerin toplami olarak ifade edilen bir kavramdir
(TDK, 2020). Bireylerin davranislar1 kisilik, tutum, inang, 6grenme siireci, ihtiyaglar, giidiiler
ve algilamalar gibi bireysel; kiiltiir, sosyal smif ve aile gibi toplumsal unsurlardan
etkilenebilmektedir (Mucuk, 2007: 71). Bir davranis1 gergeklestirmek igin sahip olunan niyet
ise bireylerin davranisa karsi arzusunun ya da motivasyon faktorlerinin yansimasidir (Ajzen,
1991: 181). Aymi zamanda insanlarin belirli bir durumda ne yapmak istediklerine dair
diistincelerini igermektedir (Fishbein ve Ajzen, 1980'den Akt. Namkung ve Jang, 2007: 390).
Costley ve Lange (2017: 176) davranissal niyet kavraminin biligsel bir siireci igerdigini ve
kisilerin gelecekte ne yapacagina iliskin planlarimi kapsadigini ifade etmektedir. Sheeran
(2002:2) tarafindan yapilan c¢alismaya gore davranigsal niyetler, kisinin bir eylemi
gerceklestirmek icin ne kadar siire ve ¢aba harcadigini ya da eylemi yapip yapmayacagini
kapsamaktadir.

Restoran isletmeleri agisindan bakildiginda davranigsal niyet miisterilerin sunulan
hizmete, yiyeceklere ve atmosfere yonelik belirli tutumlar gelistirmesini, eylemler
gerceklestirmesini ya da gergeklestirmeyi planlamasini ifade etmektedir (Tsaur, Luoh ve Syue,
2015: 117). Restoran isletmelerinde miisterilerin davraniglart kapsaminda birgok unsur ele
alinmaktadir. Zeithaml vd. (1996: 40) tarafindan yapilan c¢alismaya gore isletmeyi Gvme,
sunulan hizmeti bagkalarina tavsiye etme, daha fazla {iriin ve hizmet satin alma davranislari
miisterilerin olumlu tutumlarin1 yansitmaktadir. Diger taraftan, hizmet deneyimini yeterli
bulmayan miisteriler ise isletmeden ayrilma veya daha az harcama yapma diisiincesinde
olduklarini1 gosteren olumsuz davraniglar sergilemektedir. Smith, Bolton ve Wagner (1999:357)
tarafindan yapilan aragtirmaya gore davranigsal niyetler, ekonomik ve sosyal olarak iki grupta
ele alinabilir. Buna gore ekonomik davranigsal niyetler isletmeye tekrar gelme niyeti, daha fazla
harcama niyeti gibi isletmenin finansal yapisini dogrudan etkileyen niyetlerdir. Sosyal
davranigsal niyetler ise kisiler arasi iletisim temeline dayanmaktadir. Bu niyetler isletmenin
mevcut veya potansiyel miisterilerini etkileyebilecek davranislar icermektedir.

Davranis niyetlerinin kavramsallastirilmasi ve dlgiilmesi lizerine yapilan kapsamli ve
ilk ¢alismalardan biri Zeithaml vd. (1996) tarafindan gergeklestirilmistir. Bu calismada
miisterilerin davraniglar1 toplam 5 boyut halinde incelenmis ve 13 ifadeden olusan bir
davranigsal niyet Olgegi olusturulmustur (Zeithaml vd., 1996: 38). Bu boyutlar sadakat,
isletmeyi degistirme, daha fazla harcama niyeti, isletmeyle yasanan problemlere karsi i¢sel ve
digsal yamt verme seklindedir. Ig¢sel yamit, sikdyetin dogrudan isletme calisanlarina

yonlendirilmesini ifade etmekte; digsal yanit ise isletmede yasanan memnuniyetsizligin yakin
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cevre ya da dis mercilere iletmesini kapsamaktadir. Taylor, DiPietro ve So (2018: 51) tarafindan
ABD’de yapilan ¢alismada ise davranissal niyet ii¢ boyutta 6l¢iilmiistiir. Bu boyutlardan tekrar
gelme niyeti iki madde, tavsiye etme ve daha fazla 6deme niyetleri tiger madde ile
degerlendirilmistir. Diger taraftan restoran isletmelerinde davranigsal niyeti tek bir boyutta
Olgen ¢alismalar da vardir. Ryu vd. (2008: 463) tarafindan gergeklestirilen g¢alismada tekrar
gelme, tavsiye etme, isletmeyi daha sik ziyaret etme niyeti olmak iizere ii¢ ifade davranigsal
niyet olarak tek boyutta degerlendirilmistir. Miisterilerin davranis niyetleriyle restoran imaji,
algilanan deger ve memnuniyetin pozitif yonlii anlamli bir iligkide oldugu goriilmiistiir.
Namkung ve Jang (2007: 396) tarafindan yiyecek isletmeleri ornekleminde yapilan bir
arastirmada ise tekrar gelme, tavsiye etme ve olumlu sdylem olmak iizere ii¢ ifadeye yer veren
tek boyutlu davranissal niyet Olcegi kullanilmistir. Bu arastirmada yiyecek kalite algisinin
memnuniyet, memnuniyetin de davranigsal niyetler tizerinde etkili oldugu gorilmiistiir. Ayn
zamanda yiyecek kalitesinin dogrudan da davranis niyetlerini etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
Tek boyutlu dlcek 6zellikle cok degiskenli ve kapsamli aragtirmalarda kullanilmaktadir, ¢iinki
her bir davranigin ayr1 bir 6lgekte belirlenmesi veri toplama ve analiz siirecini zorlastirmaktadir.
Bu nedenle ¢alisma kapsaminda miisterilerin davranislarinin degerlendirilmesinde tek boyutlu

davranigsal niyet 6lgegi kullanilmaktadir.

2.2.1. Tekrar Gelme Niyeti

Oppermann (1997: 178) restoran isletmeleri igin tekrar gelme niyetinin 6nemli
oldugunu belirtmektedir, ¢linkii bir isletmeye tekrar gelen miisterilerin ayn1 davranigi yineleme
ihtimali ylksektir. Ayrica tekrar gelen misteriler yakin cevresine tavsiyede bulunarak
isletmenin yeni miisteriler kazanmasini saglayabilmektedir. Diger taraftan isletmelerin tekrar
gelen misteriler i¢in yaptig1 pazarlama ve reklam harcamalari, yeni miisteri gekmek amaciyla
yapilanlardan daha diisiiktiir.

Yapilan birgok ¢alismada tekrar gelme niyetinin miisteri beklenti ve memnuniyeti ile
iliskisi ele alinmistir (Gupta vd., 2007: 287; Suhud ve Wibowo, 2016: 65; Zuratulraha, Ibrahim,
Massyittah ve Gopinath, 2018: 736). Bir isletmeden memnun olan miisterilerin, ayni isletmeye
biiyiik olasilikla tekrar gelecegi diisiiniilebilir. Ornegin Kim, Park ve Ryu (2013: 400)
tarafindan Giiney Kore’de, orta ve biiyiikk Olgekli restoranlarda yapilmis bir arastirmada
memnuniyet ile tekrar gelme niyeti arasinda yiiksek diizeyde anlaml bir iligki oldugu sonucuna
vartlmigtir. Diger taraftan memnuniyetsizligin tekrar gelme davranisi {izerindeki etkisi
memnuniyete gore daha belirgin olabilmektedir. Yani memnun olmayan miisterilerin ayn1

isletmeye tekrar gelmeme olasiliklar1 daha fazladir. Bu durum miisteri baglhiligini gelistirmek
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ve yeni miisteri kazanmak isteyen isletmelerin, 6zellikle memnun olmayan miisteriler lizerinde
odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir. Ote yandan miisterilerin tekrar gelme karari,
memnuniyet disinda durumsal faktdrlerden dolayr da almabilir (Belk, 1975: 157). Ornegin
bireyler isletmenin kolay ulasilabilir ve yakin olmasi, zaman kisitlilig1 gibi sebeplerden bir
restorant tekrar ziyaret edebilmektedir. Bu durumda asil 6nemli nokta, miisterilerin bir
restorana tekrar gelmesi kadar tekrar gelme niyetinin kaynagi olan faktorlerin belirlenmesidir.

Kim vd. (2013: 401) tarafindan orta ve biiyiik Olgekli restoran isletmelerinde
gerceklestirilen bir arastirmada, isletmede sunulan saglikli yiyecek segeneklerinin
memnuniyeti, memnuniyetin de tekrar gelme niyetini etkiledigi tespit edilmistir. DiPietro ve
Campbell (2014: 22) iiniversite restoranlarinda gergeklestirdikleri arastirmada memnuniyeti
yaratan 6nemli unsurlardan birinin yiyecek kalitesi oldugunu gérmiistiir. Soriano (2002: 1062)
yaptig1 arastirmada memnuniyet ve tekrar gelme niyeti arasindaki iliskiyi incelemis ve tekrar
gelme davranisini agiklayabilmek i¢in miisteri memnuniyetinde etkili dort bileseni ele almistir.
Bu bilesenlerin 6nem siralamasiin yiyecek kalitesi, servis kalitesi, yemegin maddi degeri ve
isletmenin konumu seklinde oldugunu tespit etmistir. Ancak bu faktorlerin 6nem siralamasinin
restoranin konseptine bagli olarak degisebilecegini éne siirmiistiir. Ornegin liiks bir restorana
giden miisteriler i¢in yiyecek ve servis kalitesi en onemli faktorler olarak goriiliirken fiyat
faktorti arka planda kalabilmektedir. Aynmi sekilde miisteri diisiik fiyatlar, hizli servis ve
atmosfer faktorii gibi sebeplerle hizli yemek hizmeti sunan bir restoran: tercih edilebilir. Hangi
tir igletme olursa olsun her bir restoran isletmesi, misterinin olumlu duygusal tepkisini
arttirmak ve tekrar gelme niyetine yol agmak i¢in isletmede sunulan, gelisime agik tiim ogeleri

devamli iyilestirmeye ¢alismalidir (Hemmington, 2007: 753).

2.2.2. Tavsiye Etme Niyeti

Tavsiye etme niyeti, ulusal yazinda kulaktan kulaga ya da agizdan agiza iletisim olarak
farkl sekillerde adlandirilsa da bu ifadeler ayni anlanmi tagimaktadir. Buna gore tavsiye etme
niyeti, bireyin isletmede yasadigi yemek deneyimini degerlendirmesini ve ¢evresindeki diger
kisilerle paylasmasini agiklamaktadir (Susskind, 2002: 76). Bir diger deyisle tavsiye etme
niyeti; kisilerin memnuniyetlerinden kaynaklanan bir faaliyet ya da eylemler dizisidir (Giiven
ve Sarugik, 2014: 29). Kisiler aras1 gerceklesen bu paylasim olumlu ya da olumsuz deneyim
aktarimi olarak iki boyutludur. Yazinda olumlu deneyim aktarimini ifade etmek icin tavsiye
etme niyeti, olumsuz deneyim aktarimini ifade etmek i¢in sikdyet etme niyeti kavramlari

kullanilmaktadir.
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Jeong ve Shawn (2011: 360) kisilerin deneyim sevincini paylasmak i¢in gii¢lii bir istek
duydugunu belirtmektedir. Bu nedenle miisterilerin olumlu restoran deneyimlerini paylasma
egilimi daha fazladir. Restoran isletmesi hakkinda olumlu seyler sdylenmesi; tavsiye isteyen
Kisilere isletmenin Onerilmesi, yakin ¢evredeki kisilerin isletmeden hizmet almasi amaciyla
ikna edilmesi seklinde goriilmektedir. Kim vd. (2009: 10) tarafindan yapilan ¢alismaya gore
tavsiye etme niyeti, 6zellikle igsletme ve tiriinler hakkinda deneyim ya da bilgi sahibi olmayan
kisiler tizerinde etkilidir. Yani restorana hi¢ gitmemis ya da 6nerilen yiyecegi dencyimlememis
miisteriler, tavsiyeleri daha fazla dikkate almaktadir. Bu kapsamda Struebing (1996: 18) kisiler
arasi iletisimin giiclinii vurgulamakta ve kulaktan kulaga Onerilerle igletmeye yeni miisteriler
cekilebilecegini ileri siirmektedir. Buna gore soz konusu durum isletmeye tekrar gelen
miisterilerin ylizdesini arttirarak gelir akisi1 yaratabilmektedir.

Jun vd. (2017: 781) tarafindan ABD’de liiks restoran isletmelerini deneyimlemis
miisterilere anket uygulanarak gerceklestirilen c¢alismada, yiyecek ve servis kalitesinin
restorana duyulan giiven tizerinde etkili oldugu gorilmistiir. Diger taraftan servisten
memnuniyet ve giiven, tavsiye etme davranisi ile dogrudan iligkili goriiliirken; yiyecekten
memnuniyet iligkili goriilmemektedir. Bunun sebebi liiks restoran isletmelerinde miisterilerin
fiyat-deger algisinin sunulan hizmetle 6zdeslestirilmesi olabilir. Taylor vd. (2018: 52)
yaptiklar1 aragtirmada festival alani gibi yerlerde kisa siireligine agilan restoran isletmelerini
deneyimleyen miisterilerin kalite algilarini ve davranigsal niyetlerini incelemistir. Aragtirmanin
sonucunda miisterilerin deneyimden duyduklari memnuniyet ile tavsiye etme niyetleri arasinda
giiclii diizeyde korelasyon oldugu ortaya koyulmustur. Ing, Zheng Lin, Xu, Thurasamy (2019:
10) ise Malezya’da gergeklestirdikleri ¢alismada restoran isletmelerinde yiyecek, atmosfer,
servis kalitesi, kolaylik ve fiyat algisinin miisteri memnuniyeti yaratmakta onemli bir faktor
oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin de tekrar gelme, sadakat ve pozitif soylemlerde
bulunma gibi miisteri davranislar1 ile giiglii iliskide oldugu sonucuna ulasilmigtir. Yapilan
caligmalar farkli kiiltiirden miisteriler ve isletmelerde gerceklesse de bulgulara gore
memnuniyet tavsiye etme niyetinin bir 6ngoriiciisiidiir. Dolayisiyla isletmelerin, miisterilerin
memnuniyetine etki eden bilesenlere onem vererek isletmeye daha fazla miisteri ¢cekme firsati

bulabilecekleri goriilmektedir.
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2.2.3. Daha Fazla Harcama Niyeti

Bir isletmenin miisteri odakl1 karliligin1 artirmanin iki temel yolu vardir. Bunlardan ilki
isletmenin ¢esitli yollarla yeni miisteriler kazanarak mevcut pazarini artirmasidir. Digeri ise
mevcut miisterilerden daha fazla gelir elde etmesidir. Bu baglamda isletmeler miisterilerinin
daha fazla harcama yapmasi yoniinde ¢aba sergilemektedir.

Daha fazla harcama yapma niyeti mevcut miisterilerin daha fazla {iriin tiikketmesi ya da
daha pahali iriinleri tercih etmesi seklinde davranisa yansimaktadir (Shin, Moon, Jung ve
Severt, 2017: 115). Miisterinin isletmeden duydugu memnuniyetin siirekli olmasi isletmeye
bagliligin1 saglamakta ve sunulan hizmete kars1 daha fazla para 6deme istegi uyandirmaktadir
(Gtiven ve Saruisik, 2014: 30). Ayn1 zamanda memnuniyet, alternatif isletmeleri degerlendirme
konusunda miisteriyi isteksiz birakmakta ve isletme fiyat artisina gitse bile miisterinin o {irlin
veya hizmeti almaya devam etmesini saglamaktadir (Zeithaml vd., 1996: 38). Bu durumun
fayda ile fedakarlik arasindaki iliskiyle ac¢iklanmasi miimkiindiir. Bu kapsamda miisterinin
sunulan triin ve hizmet i¢in yaptigi fazla harcama fedakarligi, karsiliginda edindigi tatmin
duygusu ise faydayi temsil etmektedir (Shin vd., 2017: 116).

Daha fazla harcama niyeti konusunda Namkung ve Jang (2017: 343) tarafindan yapilmis
bir aragtirmada miisterilerin yesil restoran uygulamalar: (¢evre dostu ve enerji tasarruflu yapi
ve uygulamalar) i¢in daha fazla 6deme yapma istekleri incelenmistir. Arastirma sonucunda
isletmeye gelen miisterilerin {igte ikiden fazlasinin yesil restoran uygulamalarina duyarlilik
gosterdigi icin ekstra para 6demeye istekli oldugu saptanmistir. Shin vd. (2017: 117) ise
yaptiklar1 arastirmada tiiketicilerin organik bir restoran meniisii i¢in daha fazla harcama niyeti
icinde olduklar1 sonucuna ulagmistir. Bu ¢aligmalardan yola ¢ikarak miisterilerin 6znel norm ve

tutumlarinin 6deme istekliligine etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir.

2.2.4. Diger Davrams Niyetleri

Restoran isletmelerinde miisteri davranis niyetlerinden biri olan sadakat, durumsal
etkilere ve rakip isletmelerin pazarlama gabalarina ragmen bir iiriin ya da hizmetin miisteri
tarafindan tutarli bir sekilde satin alinmaya devam edilmesidir. Bagka bir ifadeyle miisterilerin
satin alma isini gelecekte de siirdiirecegini garantilemesi ve isletmeye duyulan baglilik
anlamina gelmektedir (Oliver, 1999: 34). Sadakat, isletmeler icin karliliga etki eden oldukca
onemli bir kavramdir (Hallowell, 1996: 35). Zira restoran isletmelerinin yeni bir miisteri
kazanma amaciyla reklam giderlerini artirmas: gerekmektedir. Blodgett, Wakefield ve Barnes

(1995: 31) yeni miisteri kazanmanin mevcut miisterilerin devamliligini saglamaktan 5 kat daha
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masrafli oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyetine azami Ozen
gosterilmekte ve bireylerin restorana karsi sadakat i¢cinde olmalar1 beklenmektedir.

Sadakat bazi arastirmacilar tarafindan kapsamli bir kavram olarak algilanmakta ve hem
davranigsal hem de tutumsal boyutlar igerdigi one siiriilmektedir (Han ve Ryu, 2009: 492;
Kandampully ve Suhartanto, 2000: 347). Davranissal boyut, siirekli igletmeyi ziyaret etmeyi ve
tekrar satin alma sikligin1 kapsarken; tutumsal boyut, isletmeye yonelik psikolojik (karar verme
veya degerlendirme) durumlar1 ifade etmektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 347).
Ornegin diger insanlara olumlu sdylemlerde bulunmak, tamdiklar1 isletmeye gitmesi igin
yonlendirmek ve alternatifler arasindan ilk o isletmeyi se¢mek sadakatin gostergeleri olarak
kabul edilmektedir (Mattila, 2001: 76). Bu kapsamda birgok arastirmaci, tiiketici sadakatinin
tekrar gelme niyeti ve tavsiye etme niyeti gibi alt unsurlardan olustugu konusunda hemfikirdir
(Ha ve Jang, 2010: 522; Kim ve Han, 2008: 224).

Diger davranis niyetleri kapsaminda degerlendirilmesi miimkiin olan bir bagka davranis
da sikayet etme davranisidir. Sikayet etme, tavsiye etme davraniginin tersi ya da olumsuz geri
bildirimler yapilmasi olarak agiklanabilir (Kim ve Chen, 2010: 98). Yiyecek igecek
isletmelerinde sunulan bir tiriin ya da hizmet miisteriyi tatmin etmeyebilir veya bir sebepten
beklentisini karsilamayabilir. Bu durum olumsuz duygulara, olumsuz duygular da kiside
sikdyet etme davranisina sebep olmaktadir (DeFranco vd., 2005: 175). Bu davranis restoran
isletmelerinde yiyecek, servis veya atmosfer bilesenlerinden biri ile alakali olarak ortaya
cikabilmektedir. Bu nedenle miisteri sikayetleri, isletmenin eksik yanlarmin gorilmesini
saglayan olduk¢a 6nemli bir davranistir (Kim, Lee ve Mattila, 2014: 886).

Wildes ve Seo (2008: 30) sikayet davranigini isletmeye tekrar gelmeme, sikayeti sozli
bildirme ve yazili bildirme olarak siniflandirmaktadir. Velazquez, Contri, Saura ve Blasco
(2006: 502) tarafindan yapilan ¢aligmada ise sikayet davranisi, sikayet eylemi ve 6zel eylem
olmak tizere iki temel gruba ayrilmaktadir. Sikayet eylemi, problemi restorana bildirme
davranigini; 6znel eylem ise isletmeye tekrar gelmeme ve tanidiklara olumsuz sdylemlerde
bulunma davraniglarin1 kapsamaktadir. Mattila ve Ro (2008: 94) gergeklestirdigi arastirmada
eylemsizlik ve isletmeden ayrilma (igletmeyi degistirme) davraniglarinin da sikayet kapsamina
alinabilecegini belirtmistir. Yapilan caligsmalardan sikdyet niyetinin bes boyutu oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bunlar sikdyet konusunu dogrudan isletme iginde bir personel veya
yetkiliye iletme, isletme dis1 yetkili kisi ve kuruluslara yani {i¢lincii taraflara iletme, yasanan
olumsuzluklar1 diger insanlarla paylagma, isletmeden ayrilma ve eylemsizlik yani hicbir sey

yapmamaktir (Ozdemir vd., 2015: 63).
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Miisterilerin davranis niyetleri kapsaminda restoran igletmeleri 6rnekleminde yapilan
aragtirmalar asagida yer alan Tablo 2.2°de verilmistir. Son on yildaki arastirmalarin dikkate
alindig1 tabloda miisteri davranis niyetlerini etkileyen ¢esitli faktorlerin oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu faktorlerin bir¢ogu isletmede algilanan kalite boyutlar1 (yiyecek, servis,
atmosfer gibi) ve bu boyutlarin degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyettir.
Yapilan ¢aligmalarda tekrar gelme, tavsiye etme ve sadakat niyetlerinin sik¢a kalite ve
memnuniyetle iligkilendirildigi tespit edilmistir. Diger taraftan olumlu algilara dayanan daha
fazla 6deme davranisinin, memnuniyete ek olarak bireylerin sosyo-demografik 6zellikleriyle
de dogrudan iligkili oldugu sdylenebilir. Tabloya bakildiginda sikayet etme niyetinin ise ilgili
bireysel degerlendirmeler, gegmis bilgi diizeyi, memnuniyetsizlik ve isletmede yasanan

aksakliklarla iliskilendirildigi goriilmektedir.

Tablo 2.2. Restoran Isletmelerinde Davramssal Niyetle ilgili Calismalar

Arastirmacilar  Ulke Kapsam Degiskenler Sonuclar

Velazquez vd. Ispanya Bir restoranda Sikayet etme Tatmin olmayan miisteriler

(2010) memnuniyetsizlik Tatminsizlik daha fazla sikayet etmektedir.
yasamis miisteriler

Kuovd. (2011) Tayvan Bir et restoranini Sadakat Servis kalitesinden memnun
deneyimlemis Servis kalitesi olan miisteriler isletmeye
miisteriler Memnuniyet kars1 sadakat duymaktadir.

Jin vd. (2012) ABD Tam hizmet sunan bir  Yiyecek kalitesi Miisteriler atmosfer ve
restoranin misterileri ~ Atmosfer yiyecek kalitesinden

Memnuniyet etkilenerek memnuniyet
Sadakat duymakta, memnuniyetleri ise
sadakatlerini etkilemektedir.

Kimvd. (2013)  Giiney Orta ve yiiksek Saglikli Miisteriler saglikli secenekleri

Kore oOlgekli restoran yiyecekler deger ve memnuniyetle
miigterileri Algilanan deger iligkilendirmekte; memnun
Tekrar gelme olan miisteriler isletmeye
tekrar gelmektedir.

Dipietro ve ABD Bir tiniversite Tekrar gelme Miisteriler sunulan yiyecekten

Campbell restoraninin Yiyecek kalitesi memnun oldugunda isletmeye

(2014) miisterileri tekrar gelmektedir.

Jin (2015) ABD Tam hizmet sunan bir ~ Atmosfer Isletmenin atmosferi, sunulan
restorani Yiyecek kalitesi yiyecek ve servisin kalitesi
deneyimlemis Servis kalitesi miisterilerin sadakatini
miisteriler Sadakat etkilemektedir.

Ozdemir vd. Tiirkiye Ayda en az bir kez Tutum Miisterilerin tutumlari, 6znel

(2015) disarida yemek yiyen  Oznel normlar normlar1 ve enformasyon
yetiskin miisteriler Enformasyon diizeyleri sikayet davranislari

Sikayet etme

etkilemektedir.
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Tablo 2.2. Restoran Isletmelerinde Davramssal Niyetle Tlgili Calismalar’in Devam

Suhud ve
Wibowo (2016)

Endonezya

Bir konsept restorani

deneyimlemis
miisteriler

Memnuniyet
Algilanan deger
Atmosfer
Tekrar gelme

Miisterilerin deger algist ve
isletmenin atmosferi
memnuniyeti etkilemekte,
memnun olan miisteriler
isletmeye tekrar gelmektedir.

Jun vd. (2017) ABD Liiks bir restorani Yiyecek kalitesi Servis kalitesinden memnun
deneyimlemis Servis kalitesi olan miisteriler igletmeyi
miisteriler Tavsiye etme tavsiye etmektedir.

Namkung ve ABD Yesil restorana dair Demografik ve Miisterilerin demografik ve

Jang (2017) bir senaryoyu psikolojik psikolojik 6zellikleri daha
degerlendiren ozellikler fazla 6deme davranigini
miisteriler Daha fazla 6deme etkilemektedir.

Majid vd. Malezya Bir otel restoraninin Servis kalitesi Servis ve yiyecek kalitesinden

(2018) mﬁsterileri Yiyecek kalitesi memnun mﬁsterﬂer isletmeye

Sadakat sadakat niyeti
gelistirmektedir.

Taylor vd. ABD Doénemsel hizmet Yiyecek kalitesi Miisteriler giiclii bir imaji

(2018) sunan restoranlarin Servis kalitesi olan, kaliteli yiyecek ve servis
miisterileri Restoran imajt sunan isletmelere sadakat

Sadakat gelistirmektedirler.

Shin vd. (2018) ABD Yerel bir restorani Saglhkl Sunulan saglikli segenekler,
deneyimlemis yiyecekler miisterilerin tutum ve 6znel
miisteriler Tutum normlari daha fazla 6demeyi

Oznel normlar etkilemektedir.
Daha fazla 6deme

Zuratulrahavd.  Malezya Belirlenen dort Kalite Kalite nitelikleri ve miisteri

(2018) restorani Memnuniyet memnuniyeti miisterilerin
deneyimlemis Tekrar gelme tekrar gelme niyetinde
miisteriler etkilidir.

Cakici vd. Tiirkiye Restoran miisterileri Memnuniyet Miisteriler memnun oldugu

(2019) Tekrar gelme isletmelere kars1 sadakat ve

Sadakat tekrar gelme niyeti igindedir.

Ing vd. (2019) Malezya Tam hizmet sunan Yiyecek kalitesi Miisterilerin memnuniyeti

restoranlarin
miisterileri

Servis kalitesi
Atmosfer
Tekrar gelme
Tavsiye etme
Sadakat

atmosfer, yiyecek ve servis
unsurlarindan etkilenmekte ve
memnuniyet olumlu
davranislara sebep olmaktadir.

Ilgili tabloda goriildiigii lizere algilanan yiyecek kalitesi birgok davranissal niyet iizerinde

onemli bir rol oynamaktadir. Yiyecek 6zelinde degerlendirildiginde ise miisteriler cesitli kalite

unsurlarini (saglikli olmasi, goriiniimil, sicakligi, lezzeti gibi) degerlendirerek yiyecek tiiketimi

gerceklestirmektedir. Bu nedenle yiyecek tiiketiminin ne oranda oldugunun bilinmesi, miisteri

algilarini ve olas1 davranigsal niyetlerini anlamada 6nemli bir bilesen olabilir.
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2.3. Yiyecek Tiiketimi, Miisteri Algilar1 ve Davramssal Niyetleri

Yiyecekler restoran isletmelerinin temel iiriinii olarak goriilmektedir (Ozdemir ve
Caligskan, 2014: 1). Ayn1 zamanda isletmelerde talep, arz ve karlilik {izerinde dogrudan bir
etkiye sahiptir (Annaraud, 2007: 25; Kivela, 2003: 45; Taylor, Reynolds ve Brown, 2009: 214).
Bu nedenle 6zellikle rekabetin giiclii ve miisteri isteklerinin esnek oldugu bir ortamda faaliyet
gosteren restoran isletmelerinde, yiyecek tiiketiminin etkin bir sekilde degerlendirilmesi
gerekmektedir.

Yiyecek tiiketimi fizyolojik bir ihtiya¢ olmakla birlikte kisilerin tercihlerini, se¢imlerini
ve tiikketim miktarlarini igeren ¢ok boyutlu bir kavramdir. Mak, Lumbers, Eves ve Chang (2012:
928-929) tiiketimin, begenme ve tercih etme gibi cesitli Sebeplerden etkilendigini
belirtmektedir. Bir yiyecegin begenilmesi, ilgili yiyecegin tiiketilmesi yoluyla elde edilen lezzet
veya haz olarak agiklanmaktadir (Giesen, Havermans, Douven, Tekelenburg ve Jansen, 2010:
966). Yiyecek tercihi ise iki ya da daha fazla sayidaki farkli yiyecek tiirleri (farklt menii
kalemleri) arasindan birinin se¢ilmesidir (Rozin ve Vollmecke, 1986: 434). Kisiler genellikle
begendikleri yiyecekleri tercih etmektedir. Bu baglamda begeni ve tercih arasinda dogrusal bir
iliski oldugu diisiiniilebilir. Ancak baz1 durumlarda tercih edilen bir yiyecegin begenilmemesi
ya da begenilen bir yiyecegin tercih edilmemesi s6z konusu olabilir, ¢iinkii hem yiyecek
begenisini hem de yiyecek tercihini yenilik arayisi, saglikli tilketim istegi, tavsiye ve fiyat gibi
baska degiskenler de etkileyebilmektedir. Arastirmacilar yiyecek segimini etkileyen bir¢ok
unsurun oldugu konusunda hemfikirdir (Eertmans vd., 2001: 444; Mak vd., 2012: 930).
Meiselman, Mastroianni, Buller ve Edwards (1998: 1) yiyecek se¢imini etkileyen etmenleri
birey, yiyecek ve gevreyle ilgili etmenler olarak ii¢ grupta degerlendirmektedir. Bu kapsamda
birey unsuru i¢inde miisterilerin sosyo-kiiltiirel, psikolojik ve fizyolojik farkliliklarinin yiyecek
secimi lizerinde dogrudan ve dolayl etkilerinin oldugu ifade edilmektedir. Yiyecek unsuru ise
lezzet, aroma ve goriiniim gibi yiyecegin kalitesini olusturan bilesenleri kapsamaktadir. Son
olarak ¢evre unsuru da kiiltiirel, sosyal, ekonomik ve fiziksel etkileri gostermektedir (Mak vd.,
2012: 930).

Yiyecek tiiketimi ayni zamanda tliketilen yiyeceklerin miktarim1 da igermektedir.
Restoran igletmeleri baglaminda degerlendirildiginde tabakta sunulan yiyeceklerin tamamen
tilkketilmesi ya da belirli bir diizeyde birakilmasi olarak goriilebilir. Sunulan porsiyonun az ya
da cok olmasi, miisterilerin fazla a¢ ya da tok olmasi, olumsuz bir durumla karsilasilmasi gibi
nedenler yiyecek tiiketimi tizerinde etkili olabilir. Bu kapsamda tabak artiklar1 da yiyecek
tiketiminin miktar boyutuyla iliskilidir. Ferreira vd. (2013: 1632-1633) bir iiniversitede

tiketilmeyen yiyecekleri tespit etmek amaciyla yaptig1 ¢alismada, sunulan yiyecekler ve
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tiiketilmeyen yiyecekleri tartarak karsilastirmigtir. Bu fiziksel 6l¢iim sonucunda, tiiketilmeyen
yiyecek oraninin yaklasik %24 oldugu tespit edilmistir. Ayn1 aragtirmada yazarlar ortaya ¢ikan
artitk miktarinin ¢ok yiiksek oldugunu, isletmelerin karliligi ve siirdiriilebilirligi i¢in
tiketilmeyen yiyeceklere daha fazla odaklanilmasi gerektigini belirtmistir. Dahasi, 6zellikle
diistik artik degerlerinin kalite ve yiliksek miisteri memnuniyetiyle iliskilendirilebilecegini ileri
stirmiislerdir. Massow ve Mcadams (2015: 444) tarafindan tiniversite restoraninda yapilan bir
baska arastirmada, tiiketilmeyen yiyecek miktarinin yaklasik %11 diizeyinde oldugu sonucuna
ulasilmistir. Arastirmada ayrica tiikketilmeyen yiyeceklerin miisteriye deger katmayan en temel
maliyetlerden biri oldugu ileri stiriilmiistiir. Yigitoglu (2020: 197) ise liikks bir restoran isletmesi
ornekleminde yaptig1 arastirmada, iyi yemek sunan restoranlarin ¢esitli 6zellikleri (porsiyon
boyutlari, ortalama yemek zamani, konfor, miizik, atmosfer gibi) goz Oniine alindiginda
tilketilmeyen yiyeceklerin 6nemli bir memnuniyet gostergesi kabul edilebilecegini ifade
etmistir. Bu arastirmada beklenti uyum teorisi kapsaminda, aksam yemegi servisinde sunulan
yiyecekler gorsel ol¢lim yontemiyle degerlendirilmis ve ana yemeklerin toplamda yaklasik
%¢4,2’sinin tiiketilmedigi tespit edilmistir.

Yazinda memnuniyet ve davranigsal niyetler ¢esitli etmenler kapsaminda incelenmistir.
Bunlar arasinda en fazla {izerinde durulanlarin baginda yiyecek kalitesi gelmektedir. Yiyecek
kalitesine ek olarak servis kalitesi ve restoran atmosferinin de yiyecek tiikketimi iizerinde anlamli
etkisinin oldugu diisliniilmektedir. Ancak alan yazini incelendiginde yiyecek tiiketimi ya da
tabak artiklarimi dikkate alan c¢alisma sayisinin olduk¢a smirli oldugu goriilmiistiir. Bu
baglamda tabak artiklarin1 basta yiyecek kalitesi olmak iizere miisteri memnuniyeti ve

davranigsal niyetleriyle inceleyen ¢alismalara ihtiya¢ oldugu diisiiniilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
TABAK ARTIKLARININ BELIRLENMESI VE MUSTERI ALGILAMALARI VE
DAVRANISLARIYLA ILISKILENDIRILMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

Calismanin son bdoliimii olan bu béliimde arastirma siireci hakkinda detayli bilgiler
verilmektedir. Boliimde oOncelikle aragtirmanin amaci, Onemi ve arastirma hipotezleri
belirtilmistir. Daha sonra arastirmanin yontemi kapsaminda 6rneklem, veri toplama ve veri
analiz yontemleri agiklanmistir. Ardindan aragtirma bulgular1 ortaya konulmus ve bulgulara
iliskin degerlendirmeler yapilmistir. Son olarak arastirmanin sonuglar1 O6zetlenerek

uygulamacilar ve aragtirmacilar i¢in birtakim oneriler sunulmustur.

3.1. Arastirmanin Onemi

Restoran isletmelerinde tabak artiklari, genel boyutta oldugu kadar isletme boyutunda
da 6nem arz etmektedir. Tabak artigiyla meniide yer alan her bir yiyecek kaleminin gergekte ne
kadar begenilir oldugu ortaya koyulabilmektedir. Bunun yani sira yiyecek kalemlerinde daha
cok hangi malzemelerin artik olarak goriildiigiiniin belirlenmesiyle tabaklarin ya da meniilerin
gelistirilebilmesi de miimkiin olabilmektedir (Connors Rozell, 2004: 94). Diger taraftan
isletmelerde yiiksek tabak artiklar1 genellikle uygunsuz yiyecek kalitesi, yanlis porsiyon
biiyiikliigii gibi faaliyet eksikliklerinin bir gostergesi olarak goriilmektedir (Kuo ve Shih, 2016:
223). Bu baglamda tabak artiklarinin azaltilmasi malzeme, is giicli ve ekipman bakimindan
maliyet tasarrufu saglayarak yiyecek ve isletme karliliginin artmasin1 da destekleyebilmektedir.
Dolayisiyla tabak artiklari, yiyecek hizmet faaliyetlerinin etkinligi hakkinda 6nemli bilgiler
verebilmektedir (Yigitoglu, 2020: 202). Tabak artik miktarinin azaltilmas1 yiyecek ve hizmet
kalitesi kadar miisteri memnuniyetinin gelismesine de katkida bulunabilir. Nitekim Ferreira vd.
(2013: 1629) diisiik artik diizeyini yiiksek miisteri memnuniyetiyle iliskilendirerek bu yargiyi
desteklemektedir. Bu kapsamda yapilan aragtirmanin sonuglarina bagli olarak restoran
isletmeleri yiyecek artiklarini azaltma firsat1 bulabilecektir. Boylece yiyecek artiklarinin neden
oldugu olumsuz toplumsal, ekonomik ve g¢evresel etkilerin diistiriilmesi de desteklenecektir.
Diger taraftan isletmeler yiyecek artiklarini azaltarak hem karliliklarini dogrudan arttirma
firsat1 bulabilecek hem de faaliyet etkinliklerini gelistirebilecektir.

Akademik acidan bakildiginda tabak artiklar1 konusunda yapilmis ¢alismalarin daha ¢ok
hastane ve okul gibi kurumsal isletmeler iizerinde odaklandigi anlagilmaktadir (Buzby ve
Guthrie, 2002: 1; Connors ve Rozell, 2004: 94; Ferreira vd., 2013: 1630; Liz Martins vd., 2014:

1363). Buna karsin turizm isletmeleri 6rnekleminde yapilmis ¢alisma sayisi ok azdir (ilyasov
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ve Tekin, 2017: 17; Massow ve Mcadams, 2015: 442; Mcadams vd., 2019: 452; Yigitoglu,
2020: 197). Oysa konaklama ve restoran isletmeleri en yogun yiyecek hizmeti veren
isletmelerin basinda gelmektedir. Yogun yiyecek hizmeti veren bu isletmelerin dogal olarak
diger isletmelere gore daha fazla yiyecek artigi tiretmesi beklenmektedir. Dolayisiyla turizm
yazininda yiyecek artiklarini konu alan ¢aligmalara ihtiyag vardir. Bununla birlikte son yillarda
uluslararasi turizm yazininda konuya olan ilgi giderek artmaya baglamigtir. Yakin bir gegmiste
yapilmis ilgili ¢alismalarda genellikle hangi yiyeceklerden ne diizeylerde artik birakildiginin
belirlenmesi amaglanmistir (Mcadams vd., 2019: 452; Wang vd., 2017: 7). Buna karsin yiyecek
ya da tabak artiklarini miisteri davranislariyla iliskilendiren galisma sayisi oldukga siirlidir
(Hamerman ve Martins, 2018: 96; Mirosa, 2018: 569). Benzer bir durum ulusal alan yazin1 i¢in
de gecerlidir (Erik ve Pekersen, 2019: 423; ilyasov ve Tekin, 2017: 17; Yigitoglu, 2020: 197).
Dolayisiyla tabak artiklariyla miisteri algilamalar1 ve davraniglari arasindaki iliskiyi inceleyen

bu arastirmanin, ulusal ve uluslararasi yazina katki saglamasi beklenmektedir.

3.2. Arastirma Hipotezleri

Restoran isletmelerinde ortaya ¢ikan yiyecek artiklarinin 6nemli bir kismi miisteri
tarafindan {retilmektedir (Betz vd., 2014: 222; Silvennoinen vd., 2015: 142). Miisteri
tarafindan birakilan bu artiklarin porsiyon biiyiikligii, miisterilerin aclik diizeyi, yiyecek
kalitesinin begenilmemesi ya da miisterilerin saglik kaygisi gibi farkli nedenlere baglanmasi
mimkiindiir. Diger taraftan tam bir fikir birligi olmamakla birlikte, bazi c¢aligmalarda
miisterilerin cinsiyet, yas, gelir seviyesi gibi ¢esitli demografik 6zellikleriyle yiyecek artiklari
arasinda anlamli iliskiler oldugu ortaya konulmustur (Beardsworth ve Keil, 2002: 167; Swami
vd., 2011: 23). Sozgelimi, cinsiyet agisindan bakildiginda kadinlarin erkeklerden daha fazla
artik birakmasi beklenebilir, ¢linkii ayn1 porsiyondaki yiyecekler kadinlar tarafindan fizyolojik
yapilari nedeniyle daha az tiiketilebilir. Gengler yetiskinlere gore farkli kalori ihtiyacina sahip
olabilir ya da tiiketimde yetiskinler kadar hassas davranma ihtiyact duymayabilir. Gelir seviyesi
yuksek olan bireyler ise yiyecege daha kolay ulasabildikleri i¢in daha az 6nem atfedebilir ve
buna bagli olarak artik miktarlar1 fazla olabilir. Bunlara ek olarak egitim durumu artik
birakilmasina kars1 duyarlilik saglayacak bir faktor olabilecegi gibi medeni durum da kisilerin
secimleri ve tiiketim egilimleri iizerinde etkili bir faktdr olarak goriilebilir. Bu baglamda

asagida yer alan ana hipotez ve alt hipotezler olusturulmustur.
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H1. Misterilerin tabak arttk miktar1 demografik o6zelliklere gore farklilik
gostermektedir.

v' Hla. Miisterilerin tabak artik miktar cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

v' H1b. Miisterilerin tabak artik miktar1 medeni duruma gére farklilik gostermektedir.

v Hlc. Misterilerin tabak artik miktar1 egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

v' H1d. Misterilerin tabak artik miktar1 yasa gore farklilik gostermektedir.

v Hle. Miisterilerin tabak artik miktar1 gelir durumuna gore farklilik gostermektedir.
Miisterilerin beklenti ve isteklerini karsilayabilmek amaciyla sektorde farkl biiyiikliikte
ve yapida yiyecek igcecek hizmeti sunan isletmeler bulunmaktadir. Arastirmacilar bu
isletmelerde yemek yemenin bir deneyim oldugu konusunda hemfikirdir (Gustafsson, 2004: 11;
Johns ve Kivela, 2008: 6; Pettersson ve Fjellstrom, 2007: 207). Yemek deneyimi isletmelerin
yapisi, miisterilerin 6znel durumlar1 ve sosyal ve ekonomik unsurlar1 kapsayan ¢ok boyutlu bir
kavramdir. Dolayisiyla bu ¢esitli unsurlarin etkisini miisterilerin tiiketimlerinde ya da tabak
artik miktarlarinda gérmek miimkiindiir. Ornegin Wang vd. (2017: 7) tarafindan yapilmis bir
arastirmada, biiyiik 6l¢ekli restoranlarda kisi basina diisen artik miktarinin orta ve kiigiik 6lgekli
restoranlardan daha fazla oldugu ortaya konulmustur. Mcadams vd. (2019: 455) tarafindan
yapilan bagka bir arastirmada ise giinliik ve liikks restoranlar arasinda tabak artik miktarlar
karsilastirilmis ve normal restoranlarda daha fazla artik oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan
restoran isletmelerinde sunulan iiriin temelde bir yemek deneyimidir. Bu deneyimin iginde
sadece yiyecekler degil ayn1 zamanda hizmet kalitesi, servis hizi, bekleme siiresi, atmosfer,
dekor, konfor ve konum gibi unsurlar da yer almaktadir (Andersson ve Carlbéck, 2009: 1392;
Ozdemir ve Caliskan, 2014: 4). Bu kapsamda restoran ozelliklerinin de icinde bulundugu
yiyecek deneyiminin yiyecek artiklari iizerinde etkili oldugu disiiniilmiis ve asagida yer alan

hipotezler gelistirilmistir.

H2. Miisterilerin tabak artik miktar1 yemek deneyimine gore farklilik gostermektedir.
v H2a. Miisterilerin tabak artik miktari restoranin tiiriine gore farklilik géstermektedir.
v' H2b. Misterilerin tabak arttk miktar1 restorana gitme sikligina gore farklihk
gostermektedir.
v" H2c. Miisterilerin tabak artik miktar1 yemegin siiresine gore farklilik géstermektedir.
v' H2d. Miisterilerin tabak artik miktar1 restorana kiminle gidildigine gore farklilik
gostermektedir.
v' H2e. Miisterilerin tabak artik miktar1 O0denen kisi basi hesaba gore farklilik

gostermektedir.
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Yiyecekler, bir yemek deneyiminin temel parcasidir (Ozdemir ve Caliskan, 2014: 1).
Bu baglamda restoran memnuniyetinin en énemli belirleyicilerinden biridir (Prayag, Khoo-
Lattimore ve Sitruk, 2015:39; Ryu ve Han, 2010: 317). Isletmeler miisterilerin beklenti ve
ihtiyaclarini karsilamak amaciyla yiyecek kalitesine olduk¢a 6nem vermektedir. Diger taraftan
misteri degerlendirmelerinin merkezinde de yiyecek kalitesi vardir. Yazinda yapilan
calismalara gore, miisterilere sunulan yiyeceklerin ne oranda tiiketildigi yiyecek performansini
ya da kalite algisin1 yansitan faktorlerden biri olarak goriilebilmektedir (Ferreira vd., 2013:
1633; Massow ve Mcadams, 2015: 444; Yigitoglu, 2020: 203). Lezzeti, dokusu, hos kokusu ve
goriinlimii olan, uygun fiyatlanan bir yiyecek daha ¢ok tiiketilecegi i¢in tabakta birakilan artik

miktarinin daha az olmasi beklenmektedir. Bu baglamda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H3. Miisterilerin yiyecek kalite algis1 tabak artik miktarimi etkilemektedir.

v H3a. Miisterilerin yiyecek kalite algisi et tiriinii tabak artik miktarini etkilemektedir.

v' H3b. Misterilerin yiyecek kalite algisi hamur isi Uriinii tabak artik miktarini
etkilemektedir.

v H3c. Miisterilerin yiyecek Kalite algisi sebze tiriinii tabak artik miktarini etkilemektedir.

Y apis1 ya da tiirii ne olursa olsun diger isletmeler gibi yiyecek hizmeti veren isletmelerin
de en temel amact miisteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmektir, ¢linkii miisteri
memnuniyeti stirekli ve gliglii bir biiylimenin 6n kosuludur. Gupta vd. (2007: 284) tarafindan
yapilan bir ¢alismada miisteri memnuniyetinin tekrar gelme niyeti, tekrar geri gelme niyetinin
ise restoran performansi iizerinde etkili oldugu matematiksel olarak ortaya koyulmustur. Kivela
vd. (1999: 205) ise aksam yemegi tatmin diizeyinin yiiksek olmasinin miisterilerin tekrar gelme
oranlarina yansidigini ve isletmenin pazar paymin gelismesine onciiliik ettigini belirtmistir.
Memnun misteriler, hizmet sektoriinde yer alan isletmeler icin kar elde etmenin, rekabet
ortaminda 6ne ¢ikmanin ve deger olusturmanin temelidir. Bu nedenle restoran isletmeleri hem
kendi performanslarini gorebilmek hem de hizmet kalitesinin miisteri tizerindeki etkilerini
degerlendirebilmek ve olumlu davranis niyetlerine yol agmak amaciyla miisteri memnuniyetine
onem vermektedir (Fu ve Parks, 2001: 322). Ferreira vd. (2013: 1618) diisiik yiyecek artik
miktarinin miisteri memnuniyetinin bir gostergesi olarak degerlendirilebilecegini ileri
stirmiistiir. Yigitoglu (2020: 196) ise tabak artiklarini beklenti uyum teorisi baglaminda miisteri
memnuniyeti ile iliskilendirmistir. Bu bilgilerden hareketle tabak artiklar1 ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu disiiniilmiis ve asagidaki hipotezler

olusturulmustur.
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H4. Miisteri memnuniyeti tabak artik miktarlarini etkilemektedir.
v Hd4a. Miisteri memnuniyeti et tiriinii tabak artik miktarlarini etkilemektedir.
v' H4b. Miisteri memnuniyeti hamur isi tirtinii tabak artik miktarlarini etkilemektedir.

v H4c. Miisteri memnuniyeti sebze tiriinii tabak artik miktarlarini etkilemektedir.

Miisteri memnuniyeti konusunda yapilmis arastirmalar memnuniyetle davranigsal
niyetler arasinda pozitif ve yiiksek diizeyde anlamli bir iligski oldugunu ortaya koymaktadir.
Memnun olan miisteriler olumlu tutum ve davraniglar sergilemekte, memnun olmayanlar ise
tam tersi olumsuz tepkiler vermektedir (Kivela vd., 1999: 214; Gupta vd., 2007: 285; Ryu ve
Han, 2010: 323). Miisteriler davranis olarak farkli eylemler (tekrar gelme, tavsiye etme,
sadakat, daha fazla 6deme, sikayet) ortaya koymaktadir. Bunlar arasinda en fazla tekrar gelme
ve tavsiye etme niyeti 6n planda olmustur (Ing vd., 2019: 7; Kim vd., 2013: 399). Restoran
isletmeleri i¢in temel {iriin olan yiyecegin, memnuniyet gibi davranigsal niyetler iizerinde de
onemli bir etkiye sahip oldugu bilinmektedir (Jin, 2015: 271; Jun vd., 2017: 781; Kimvd., 2013:
400; Majid vd., 2018: 1440). Bu nedenle yiyecek tiikketimi ya da tabak artiklariyla miisterilerin
davranigsal niyetleri arasinda da anlamli bir iliskinin olabilecegi diisiiniilmiis ve asagidaki

hipotezler kurulmustur.

H5. Tabak artiklar miisterilerin davranigsal niyetlerini etkilemektedir.
v Hba. Et {irlinii tabak artiklar1 miisterilerin davranigsal niyetlerini etkilemektedir.
v H5b. Hamur isi tabak artiklar1 miisterilerin davranigsal niyetlerini etkilemektedir.

v" Hb5c. Sebze triinii tabak artiklari miisterilerin davranigsal niyetlerini etkilemektedir.

Bir restoran isletmesindeki yemek deneyimi diisiiniildiigiinde servis ve atmosfer
unsurlarina kiyasla miigteri memnuniyetini etkileyen ana bilesen yiyecegin kalitesidir (Bekar
ve Kilig, 2015: 12; Peng ve Chen, 2015: 182; Prayag vd., 2015: 38; Tuncer, 2019: 1796). Diger
taraftan, davranigsal niyet miisterilerin memnuniyet diizeyinin gostergesi olarak kabul
edilmektedir (Kivela vd., 1999: 205; Oliver, 1999: 34; Ryu ve Han, 2011: 323). Dolayisiyla bu
calismada da miisterinin memnun olmasi halinde restorana tekrar gelecegi, restoranla ilgili
olumlu sdylemlerde bulunacagi ve tavsiye edecegi varsayilmistir. Bu kapsamda son olarak

asagidaki hipotezler kurulmustur.

HG6. Yiyecek kalite algis1 miisterilerin memnuniyetini etkilemektedir.
H7. Yiyecek kalite algis1 davranigsal niyetlerini etkilemektedir.

H8. Miisteri memnuniyeti davranigsal niyetlerini etkilemektedir.
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Belirlenen hipotezler kapsaminda Sekil 3.1°de gosterilen arastirma modeli
olusturulmustur. Bu modele gore miisterilerin tabak artiklart demografik 6zelliklerine ve yemek
deneyimlerine gore farklilik gostermektedir. Bunun yaninda yiyecek kalite algis1 ve miisteri
memnuniyeti tabak artiklarini, tabak artiklar1 da miisterilerin davranigsal niyetlerini
etkilemektedir. Ayrica yiyecek kalite algis1 miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti de

davranigsal niyetleri etkilemektedir.

Demografik Ozellikler Yemek Deneyimi
H1 H2
. . H3
Yiyecek Kalite Algist Tabak Artiklari
H7 H4
\
Memnuniyet Davranigsal Niyet
H8

Sekil 3.4. Arastirmanin Modeli

3.3. Arastirma Yontemi

Bu arastirmada nicel aragtirma yaklagimi benimsenmistir. Nicel arastirma, bilimsel
olarak bir dizi prosediirii izleyerek degiskenler arasindaki iligkiyi 6lgmeye odaklanan bir
yontemdir (Bowling, 2005: 190). Arastirma yontemi kapsaminda g¢alismanin bu boliimiinde

evren ve orneklem, verilerin toplanmasi ve veri analiz yontemi ayr1 ayr1 olarak agiklanmaktadir.

3.3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini daha once bir yiyecek igletmesinde yiyecek deneyimi yasamis
yetiskin bireyler olusturmaktadir. Tiirkiye’de 18 yasindan biiyiik kisilerin sayisina erisebilmek
i¢in oncelikle Tiirkiye Istatistik Kurumunun (TUIK) verilerine bakilmistir. TUIK verilerinde
niifusun yas dagilimi 0-4, 5-9, 10-14 ve 15-19 yas seklinde besli gruplar halinde
gosterilmektedir. Bu durumda 18 yas ve iizeri vatandaglarin sayisina tam olarak

ulasilamamaktadir. Ancak diger 20-24 yas gruplar1 ve sonraki yas gruplar1 toplandiginda %77
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ile 64 milyonu asmaktadir. 15-19 yas grubunda ise yaklasik 6,3 milyon kisi bulunmaktadir.
Dolayisiyla TUIK (2019) verilerine gore, 18 yas ve iizeri niifus sayisinin 64-70 milyon arasinda
oldugu anlasilmaktadir. Sekaran (2003: 294) 100.000 ve iizeri biiyiikliikteki evrenler igin kabul
edilebilir 6rneklem biiylikliigiiniin 384 olabilecegini belirtmistir. Bu arastirmada COVID-19
nedeniyle yasanan zaman ve imkan kisitliliklar1 dikkate alinarak kolayda ve kartopu érnekleme
yontemlerinin birlikte kullanilmasma karar verilmis ve 565 gecerli orneklem sayisina

ulasilmustir.

3.3.2. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Tabak artiklar1 konusunda yapilmis ¢aligmalar incelendiginde artik belirleme stirecinde
tic farkli yontemin kullanildig1 goriilmektedir. Bunlar; tartilarak yapilan fiziksel 6l¢iim, anket
ile yapilan 6znel 6lglim ve gézlem ya da fotograf makinesi kullanilarak yapilan gorsel 6l¢timdiir
(Connors ve Rozell, 2004: 94; Martins vd., 2014: 1362; Williams ve Walton, 2011: 236). Her
yontemin kendine gére avantaji ve dezavantaji bulunmaktadir. Ornegin tartma ve gorsel
Olctimler daha gilivenilir ama daha zor, daha maliyetli ve daha fazla zaman alicidir. Buna karsin
anket yontemi, daha az zamanda daha biiyiikk O6rneklemde yapilan ¢alismalarda 6n plana
cikmaktadir. Calismada tabak artik miktarinin gorsel kayitla, miisteri algilamalar1 ve
davraniglarinin ise hazirlanacak bir anketle olmak tlizere iki asamali sekilde toplanilmasi
diisiiniilmistiir. Ancak COVID-19 nedeniyle 21.03.2020 tarihinden itibaren iilke genelinde tim
yiyecek-igcecek isletmelerinin faaliyetleri yasal olarak siiresiz bir sekilde durdurulmustur.
Dolayistyla verilerin bir restoran igletmesinde yemek deneyimi yasayan miisterilerden yiiz ylize
toplanmas1 miimkiin olmamistir. Bu nedenle anket formu tekrar diizenlenerek tabak artik
belirleme siireci de anket formuna dahil edilmistir. Hamerman ve Martins (2018: 96) tarafindan
ABD oOrnekleminde yapilmis bir arastirmada tabak artiklar1 benzer sekilde anketle ortaya
koyulmustur. Diger taraftan, restoran isletmelerinin kapatilma kararindan yaklasik 15-20 giin
sonra veri toplama siireci baglatilmistir. Dolayisiyla katilimcilarin son yemek deneyimini
hatirlama  konusunda zorlanabilecekleri  diigliniilmiistiir. Bu nedenle animsamay1
kolaylastirmak adina anket formunda yiyecek secenekleri kisitli tutulmus ve ii¢ temel yiyecek
tirii dikkate alinmistir. Bunlardan ilki et, tavuk, balik, kebap gibi yiyecekleri kapsayan et
tiriinleridir. ikincisi pide, pizza, lahmacun, hamburger gibi birgok yiyecegi kapsayan hamur isi
tiriinlerdir. Ugiincii ve sonuncusu ise sebze iiriinleridir.

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formu ii¢c ana béliimden olusmaktadir. ilk
bolimde miisteri ve yemek deneyimine iliskin sorular, ikinci boliimde son yemek deneyiminde

birakilan tabak artiklarina iliskin sorular ve ii¢lincli boliimde miisteri alg1 ve davranislarina
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iliskin sorular yer almaktadir. Yazinda tabak artik miktarinin gorsel yontemlerle 6l¢iilmesine
iligkin gelistirilmis farkli aralikli Olgekler vardir. Bunlar arasinda en yaygin kullanilani
Comstock vd. (1981) tarafindan gelistirilmis olan 6 derecelendirmeli (hepsi kalmis, bir lokma
alinmus, 3/4'i kalmus, 1/2'si kalmus, 1/4't kalmis ve hi¢ kalmamis) 6lgek olmustur (Kandiah vd.,
2006: 1663; Williams ve Walton, 2011: 236). Bunun disinda yazinda 7’11, 5'li, 4'lii ve hatta 3'li
likert seklinde farkli derecelendirilmis 6l¢ekler de mevcuttur. Restoran 6érnekleminde yapilmis
bir arastirmada tabak arttk miktarinin ortalama %4-8 arasinda oldugu belirlenmistir
(Papargyropoulou, Wright, Lozano, Steinberger ve Padfield, 2016: 329). Massow ve Mcadams
(2015: 444) tarafindan tartma yontemi kullanilarak {iniversite 6grenci restoraninda yapilan bir
aragtirmada ise ortalama tabak artik miktarinin %11 diizeyinde oldugu tespit edilmistir. Bu
nedenle restoran dérnekleminde yapilan caligsmalarda ayirt edici 6zelligi en fazla olan 6lgeklerin
tercih edilmesi daha uygundur. Bu baglamda g¢alismada Tablo 3.1°de yer alan Sherwin,
Nowson, McPhee, Alexander, Wark ve Flicker (1998) tarafindan gelistirilmis 7 dereceli dlgegin
kullanilmasina karar verilmistir. Tabloda goriildigii iizere ilgili 6l¢ek, Comstock 6lgeginin

gelistirilmis halidir.

Tablo 3.1. Tabak Artik Olcek Bilgileri

Likert 1 2 3 4 5 6 7
Dereceleri
ifadel Hig Bir lokma Cok az1 Az1 Yarist Cogu Tamami
adefer kalmadi kald kald1 kaldi kaldi kald1 kaldi
Artik

Yiizdesi 0 5 10 25

50 75 100
YO DO
Karsilik - —-— - S N

Arastirmada misteri algilari, yiyecek kalitesi ve restoran memnuniyeti olmak tizere iKi

farkli 6lgekle toplanmistir. Yiyecek kalite 6lgegi olarak Jang ve Namkung (2009) tarafindan
yapilmis ¢alismadan uyarlanmig dort maddeli 6lgek kullanilmigtir. Restoran memnuniyeti igin
ise Namkung ve Jang (2007) ile Ha ve Jang (2010) tarafindan yapilmis ¢alismalarda kullanilan
tic maddeli 6lgeklerden yararlanilmistir. Son olarak davranissal niyet dlgegi de Zeithaml vd.
(1996) tarafindan yapilan ¢calismadan alinmistir. Anketteki her ii¢ dlcekte de yer alan ifadeler
5’11 likert tipi olgek ile derecelendirilmistir (1= Hi¢ katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=

Aradayim, 4= Katiltyorum, 5= Tamamen katiliyorum).
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Anket uygulamasi pandemi nedeniyle online olarak yapilmistir. Bu kapsamda oncelikle
Google Forms ortaminda olusturulan anket formu, yiyecek hizmetleri alaninda uzman 3
akademisyen ve 2 uygulamacinin degerlendirmesine sunulmustur. Yapilan degerlendirmelere
gore diizenlenen anket formu daha sonra online olarak 50 katilimciya gonderilerek 6n teste tabi
tutulmugtur. Sonrasinda nihai anket uygulamasi, 5-22 Nisan 2020 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilanlara kolayda ve kartopu ornekleme yontemleri
uygulanarak ulasilmistir. Bu kapsamda her katilimci bir baskasina anketi iletmis ve yeterli
saytya ulasana dek bu siire¢ devam etmistir. Uygulama sonunda toplam 573 ankete ulasilmistir.
Eksik doldurulan ve yasi 18 altinda olan katilimcilarin anketleri elenmis ve 565 gecerli anket

sayisi elde edilmistir.

3.3.3. Verilerin Analizi

Verilerin analiz siirecinde uygun analiz tekniklerinin belirlenmesi i¢in dncelikle dlgek
verilerinin normal dagilimia bakilmigtir. Normal dagilim i¢in verilerin ¢arpiklik (skewness)
ve basiklik (kurtosis) degerleri incelenmistir. Ug yiyecek grubu (et, hamur isi ve sebze) ve ii¢
Olcek icin ayri ayr1 yapilan inceleme sonunda; EK 2°de gosterildigi tizere ¢arpiklik degerinin
-1,010 ve +1,988 arasinda, basiklik degerinin ise -,183 ve 3,975 arasinda degistigi
belirlenmistir. Alanyazinda normal dagilim varsayimini saglayan ¢arpiklik ve basiklik degerleri
konusunda kabul edilmis standart bir deger bulunmamaktadir. Bununla birlikte Curran, West
ve Finch (1996: 26), carpiklik degeri +2 ve basiklik degeri +7 arasinda kalan verilerin normal
dagilim sergiledigini belirtmistir. Kline (2011: 60) ise normal dagilim varsayiminin saglanmast
icin her iki degerin +5 arasinda olmasi gerektigini ileri siirmiistiir. Bu referanslar dikkate
alindiginda arastirma verilerinin normal dagilim gosterdigi varsayilmistir. Bu nedenle veri
analizinde ve hipotez testlerinde parametrik test teknikleri kullanilmistir. Elde edilen veriler
tanimlayici istatistik, fark testleri ve korelasyon analizlerinden yararlanilarak analiz edilmistir.
Bu kapsamda oncelikle katilimcilarin demografik o6zellikleri ve deneyimlerine iliskin
frekanslar, yiizdeler, ortalamalar ve standart sapmalar ortaya konulmustur. Sonrasinda
kullanilan olceklerin giivenirlik ve gegerlik analizleri yapilmistir. Daha sonra arastirma
hipotezlerinin test edilmesi i¢in bagimsiz Orneklem t-testi, tek faktorlii varyans analizi,

korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmistir.
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3.4. Bulgular ve Degerlendirme

3.4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri ve Yemek Deneyimleri

Online ortamda uygulanan ankete katilanlarin demografik 6zellikleri asagida yer alan
Tablo 3.2°de gosterilmektedir. Tabloya bakildiginda toplam 565 yetiskin katilimcinin oldugu
goriilmektedir. Ankete katilanlarin cinsiyet dagilimina bakildiginda erkeklerin ve kadinlarin
sayisinin birbirine yakin oldugu anlasilmaktadir. Bununla birlikte katilimcilarin biiyiik bir
boliimii evli (yaklasik %60) ve 36-55 yas (%55) araligindadir. Katilimcilarin egitim durumlari
incelendiginde biiyiik kisminin iiniversite mezunu oldugu (yaklasik %74) ve 5.000 TL ve
altinda aylik gelire sahip oldugu (%53) goriilmektedir.

Tablo 3.2. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler Secenekler Frekans %
Kadin 273 48,75
Cinsiyet (n=560)
Erkek 287 51,25
Bekar 222 39,64
Medeni Durum (n=560)
Evli 338 60,36
18-25 104 18,67
26-35 114 20,47
Yas (n=557) 36-45 169 30,34
46-55 137 24,60
56-75 33 5,92
[Ikogretim 23 4,09
Lise 122 21,67
Egitim Durumu (n=563) On lisans 57 10,12
Lisans 290 51,51
Lisansiistii 71 12,61
2500 TL ve alt1 118 21,45
2501-5000 TL 173 31,45
Gelir Durumu (n=550) 5001-7500 TL 152 27,64
7501-10000 TL 69 12,55

10001 TL ve iistii 38 6,91
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Katilimeilarin yemek deneyimleri ile ilgili bulgular ise Tablo 3.3’te yer almaktadir.
Tabloya bakildiginda katilimcilar tarafindan hizli yemek hizmeti sunan restoranlarin (%45) en
cok tercih edildigi goriilmektedir. Diger taraftan restorana gitme sikligia bakildiginda,
katilimcilarin  biiyiik bir kismiin ilgili restorana ara sira (yaklasik %49) gittikleri
anlasilmaktadir. Bununla birlikte son deneyimlenen restorana sik sik gidenlerin orani yaklagik
%7 ile en az diizeydedir. Katilimcilarin yemek siiresi incelendiginde ise biiylik cogunlugunun
(yaklasik %84’iinlin) 21 dakika ve iizerinde isletmede bulundugu goriilmektedir. Bununla
birlikte katilimcilarin biiyiik bir kismi ilgili restorana es, arkadas ve aileleriyle gitmektedir. Is
cevresiyle gidenlerin orant %9, yalniz gidenlerin orani ise yaklasik %13 ile en az diizeydedir.
Son olarak kisi bast 6denen hesabin en cok 21-40 TL arasinda oldugu (yaklasik %47)

goriilmektedir.

Tablo 3.3. Katimcilarin Yemek Deneyimleri

Degiskenler Secenekler Frekans %
Hizli yemek sunan 252 45,00
Liiks/Et/Balik/Kebap 165 29,46

Restoranin tiirii (n=560)
Esnaf/Ev yemekleri 82 14,64
Giinliik/Etnik/Kafe 61 10,90
Ik defa 43 7,63
Nadiren 92 16,31

Restorana gitme siklig1

(n=564) Ara sira 274 48,58
Genellikle 114 20,21
Sik sik 41 1,27
20 dk ve daha az 88 15,60

Yemek siiresi (n=564) 21-40 dk 264 46,81
41 dk ve tistii 212 37,59
Yalniz 74 13,14
Es/partner 133 23,62

Restorana kiminle .

gidildigi (n=563) Aile/akraba 165 29,31
Arkadas 140 24,87
Is cevresi 51 9,06
20 TL ve alt1 95 16,87

Odenen kisi bas1 hesap e . SUAL

(n=563) 41-60 TL 80 14,21

61 TL ve iizeri 121 21,50
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Tablo 3.3’te yer alan verilerden genel olarak yemek deneyiminin sosyal bir deneyim
oldugu, katilimcilarin daha once tecriibe ettikleri restoranlara gitme egiliminde olduklart ve

yemek deneyimi esnasinda nispeten fazla zaman gegirebildikleri anlagilmaktadir.

3.4.2. Olgeklerin Giivenirlik ve Gegerlik Testleri

Arastirma hipotezlerinin test edilmesinden 6nce Ol¢eklerin giivenirlik ve gegerlik testleri
yapilmistir. Tablo 3.4’te goriildiigli iizere, arastirma kapsaminda kullanilan dort maddeli
yiyecek kalitesi Olgeginin gilivenirlik katsayisi a=0,798; ii¢ maddeli restoran memnuniyeti
Olceginin giivenirlik katsayist 0=914 ve iic maddeli davranigsal niyet Ol¢eginin giivenirlik
katsayist 0=0,947 olarak tespit edilmistir. Bu degerler, 6l¢eklerin yiiksek derecede giivenilir

oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2014: 405).

Tablo 3.4. Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Giivenirlik Analizi

Olcekler Giivenirlik Katsayis1 (0.) Madde Sayisi
Yiyecek Kalitesi ,798 4
Restoran Memnuniyeti ,914 3
Davranigsal Niyet 947 3

Aragtirmada kullanilan her bir 6lgegin yapr gegerligi igin ayri ayri agiklayici faktor
analizi (AFA) yapilmig ve sonuglar Tablo 3.4’te O6zetlenmistir. Tabloda yiyecek kalitesi,
restoran memnuniyeti ve davranigsal niyet 6l¢eklerini olusturan faktor yiikii degerleri, varyans
aciklama oranlari, KMO (Kaiser-Meyer-Olkin), Barlett Testi ve anlamlilik (p) degerleri
verilmistir. Bu degerler verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu desteklemektedir (Kalayci,
2014: 322). Diger taraftan faktor yapisini belirlemek amaci ile temel bilesenler analizi ve
varimax déndiirme segenegi kullanilmistir. Ozdeger istatistigi 1°den biiyiik olan faktdrler
onemli faktor olarak kabul edilmis ve faktdrlerde yer alan maddelerin yiik degerlerinin en az

0,45 olmasi tercih edilmistir (Biiylikoztiirk, 2018: 134).

AFA sonucuna gore arastirmada kullanilan {i¢ 0Ol¢egin her biri tek boyutta
toplanmaktadir. Tablo 3.5’te goriildiigii gibi yiyecek kalitesi boyutunu 6l¢en ifadelerin madde
yiikleri ,740 ve ,845 arasinda, restoran memnuniyeti boyutunu 6lgen ifadelerin madde yiikleri
,897 ve ,943 arasinda ve davranissal niyet boyutunu dlgen ifadelerin yiikleri de ,944 ve ,958
arasinda dagilim gostermektedir. Madde yiiklerinin yiiksek olmasi ve maddelerin tek boyutta
toplanmas1 dlgek ifadelerinin belirlenen kavrami ya da yapiy1 olgtiigiinii ortaya koymaktadir

(Bilyiikoztiirk, 2018: 134).
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Yiyecek Restoran Davramssal
Kalitesi Memnuniyeti Niyet
Ana yemegin goriintiisi ilgi ¢ekiciydi. ,740
Ana yemek besleyici/saglikliydi. ,759
Ana yemek lezzetliydi. ,845
Ana yemek malzemeleri tazeydi. ,844
Bu restorandaki yemek deneyimi beklentilerimi karsiladi. ,897
Bu restorandaki hizmet kalitesinden memnunum. ,943
Genel olarak bu restorandan memnun kaldim. ,932
Bu restorana tekrar gelmeyi isterim. ,944
Bu restoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. ,958
Bu restorani arkadaslarima ve tanidiklarima tavsiye ederim. ,953
Oz deger 2,54 2,56 2,71
Ortalama 4,00 4,10 4,13
Toplam Varyans A¢iklama Orani (%) 63,734 85,424 90,580
KMO Degeri 77 ,740 771
Barlett Test Degeri 749,568 1236,727 1651,280
Anlamlilik (p) ,000 ,000 ,000

3.4.3. Hipotez Testlerine iliskin Bulgular

Arastirmada ana yemek tabak artiklari, yiyecek gruplari bazinda belirlenmistir. Daha

once de belirtildigi gibi katilimcilarin daha kolay hatirlayabilmesi i¢in sadece temel yiyecek

gruplar1 dikkate alinmistir. Bu kapsamda katilimcilara ana yemek tabaginda biraktiklar: yiyecek

artiklar1 ti¢ farkli sekilde ayr1 ayri olarak sorulmustur. Asagida yer alan Tablo 3.6’da ana yemek

tabaginda birakilan artik miktarlarinin ortalamalar1 gosterilmektedir.

Tablo 3.6. Yiyecek Tiirlerine Gore Miisterilerin Tabak Artik Ortalamalari

n Minimum Maksimum Ortalama Standart Sapma
Et iirlinleri 503 1,00 7,00 1,68 1,21
Hamur isi tiriinler 407 1,00 7,00 2,13 1,55
Sebze tiriinleri 481 1,00 7,00 2,07 1,46
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Tablo 3.6’ya bakildiginda frekanslarin (n) farkli oldugu ve frekans toplamlarinin elde
edilen anket sayisindan fazla oldugu goriilmektedir. Bunun sebebi, bir tiiketicinin ana yemek
tabaginda bir veya birden fazla yiyecek grubunun yer almasidir. Ornegin, miisterinin tiikettigi
ana yemek diiriim ise hem et hem hamur isi grubunu; hamburger ise et ve hamur isiyle beraber
sebze grubunu da degerlendirebilir. Diger taraftan ayni tabloda minimum ve maksimum
degerler verilmistir. Minimum deger (1) tabakta hi¢ artik kalmadigi, maksimum deger (7) ise
tabagin tamaminin artik olarak birakildig1 anlamina gelmektedir. Ilgili tabloda goriildiigii iizere
et, tavuk ve balik gibi iiriinlerde artik miktarinim en diisiik (X=1,68); hamur isi iiriinlerde ise
arttk miktarmin en yiiksek (X=2,13) diizeylerde gergeklestigi belirlenmistir. Benzer sekilde
Silvennoinen vd. (2015: 5) tarafindan Finlandiya’da 51 farkli yiyecek isletmesi 6rnekleminde
yapilmig bir arastirmada hamur isi yiyeceklerin artiklarinin et iiriinleri artiklarindan fazla
oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan Connors ve Rozell (2004: 96) tarafindan hastane
ornekleminde yapilan baska bir arastirmada ise hamur isi ve sebze artiklarinin birbirine yakin
diizeyde oldugu sonucuna ulagilmistir. Arastirmacilarin elde ettigi sonuglar bu arastirmanin
bulgularini destekler niteliktedir.

Aragtirmanin ilk hipotezi kapsaminda miisterilerin demografik ozellikleriyle tabak
artiklari arasinda iliskinin belirlenmesi amaciyla fark testleri yapilmistir. Ana yemek tabaginda
bulunan et, hamur isi ve sebze tiriinleri i¢in ilgili analizler ayr1 ayr1 uygulanmistir. Asagida yer
alan Tablo 3.7’de cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu gibi iki kategorili degiskenler
bakimindan katilimcilarin tabak artik miktarlar1 arasinda fark olup olmadigini gosteren
bagimsiz érneklem T-testi sonuglari verilmistir. {lgili tabloya gore sebze iiriinlerinde erkeklerin
(X=2,27) anlamli olarak daha fazla artik biraktig1 goriilmektedir. Et ve hamur isi grubunda ise
istatistiksel olarak anlamli bir sonuca ulasilamamistir. Dolayisiyla Hla hipotezi kismen kabul
edilmistir. Bununla birlikte ortalamalara bakildiginda kadinlar, et iiriinlerinde (X=1,78) ve
hamur isi iiriinlerde (X=2,18) erkeklere kiyasla daha fazla artik birakmaktadir. Bu sonuglarin
kadinlarin formuna daha fazla dikkat etmesi ve saglikli tiikketime daha fazla 6nem vermesinden
kaynaklandig1 sdylenebilir. Bununla birlikte kadimnlar fiziksel yapilari nedeniyle bir yiyecegi
erkekler kadar tiiketemeyebilir. Bu nedenle doyuruculugu yiiksek yiyecek gruplarinda
kadinlarin  tabak artitk diizeylerinin fazla olmast beklenen bir sonug¢ olarak
degerlendirilmektedir. Hamerman ve Martins (2018: 98) tarafindan ABD o6rnekleminde
yapilmis benzer bir arastirmada cinsiyet bakimindan tabak artiklar1 arasinda farklilik olmadigi
tespit edilmisken ilyasov ve Tekin (2017: 19) tarafindan yapilmis baska bir arastirmada,
kadinlarin erkeklerden daha fazla yiyecek artig1 biraktigr ifade edilmistir. Bu arastirmalarda

yiyecek artiklari yiyecek tiirleri bazinda degil, biitlinciil olarak ele alinmistir. Bu baglamda,
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cinsiyet bakimindan ortaya ¢ikan yiyecek artiklarinda yiyecek tiiriiniin 6nemli bir etmen
olabilecegini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 3.7°de ayn1 zamanda katilimcilarin medeni durumlarina gore tabak artik diizeyleri
gosterilmektedir. Sonuglara gore her li¢ yiyecek grubunda da katilimcilarin tabak artiklar ile
medeni durumlart arasinda anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Yani H1b hipotezi
desteklenmemistir. Elde edilen sonuglarin Tiirk aile yapistyla iliskilendirilmesi miimkiindiir,
¢linkii toplumumuzda bekar bireylerin biiyiik bir kismi aileleriyle birlikte yasamaktadir. Bu
durumda disarda yemek yeme konusunda bekarlar ve evliler benzer tutum ve davraniglar

sergileyebilmektedir.

Tablo 3.7. Cinsiyet, Medeni Durum ve Egitime Gore Miisterilerin Tabak Artiklari Sonuclari

Kadin Erkek
Cinsiyet p
n X S.s. n X S.s.
Et Uriinleri 232 1,78 1,24 267 1,60 1,19 ,090
Hamur isi tiriinler 183 2,18 1,59 222 2,09 1,52 ,603
Sebze triinleri 216 1,82 1,29 262 2,27 1,56 ,001
Bekar Evli
Medeni Durum p
n X S.s. n X S.s.
Et Uriinleri 201 1,73 1,19 298 1,65 1,23 ,488
Hamur isi triinler 143 2,07 1,54 255 2,14 1,56 ,675
Sebze iiriinleri 169 2,11 1,46 308 2,03 1,46 ,541
Universite Mezunu Degil Universite Mezunu
Egitim Durumu p
n X S.s. n X S.s.
Et Uriinleri 129 1,80 1,39 373 1,63 1,12 ,158
Hamur isi triinler 118 2,17 1,62 288 2,10 1,51 ,648
Sebze iiriinleri 132 2,27 1,66 348 1,98 1,35 ,075

Katilimeilarin egitim durumuyla tabak artiklari arasinda daha anlamli degerlendirmeler
yapilmast i¢in egitim degiskeni liniversite mezunu olanlar ve olmayanlar seklinde iki grupta
toplanmistir. Bu nedenle 6n lisans ve {istii derecede mezun olanlar {iniversite mezunu, lise ve
alt1 derecede mezun olanlar ise liniversite mezunu olmayanlar olarak tekrar kodlanmistir. Tablo
3.7°de goriildiigii gibi iiniversite mezunu olanlar ile olmayanlarin tabak artiklari arasinda
anlaml bir farklilik yoktur (p>,05). Dolayistyla Hlc hipotezi desteklenmemistir. Ancak %10
anlamhilik diizeyinde bakildiginda iiniversite mezunu olanlar (X=1,98), olmayanlardan

(X=2,27) daha az sebze artig1 birakmaktadir.
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Katilimeilarin tabak artiklarinin yas ve gelir durumlarina gore farklilik gosterip
gostermedigini test etmek amaciyla tek faktorlii varyans analizi (ANOVA-One Way Analysis
of Variance) yapilmistir. ANOVA sonucu ortaya ¢ikan anlamli farkliliklarin hangi gruplar
arasinda oldugunun belirlenmesi i¢in Post-Hoc Coklu Karsilastirma yapilmistir. Varyanslarin
esit oldugu durumlar i¢in Tukey testi, varyanslarin esit olmadig1 durumlar i¢in ise Tamhane’s
T2 testi se¢ilmistir. Elde edilen sonuglar, F degerleri ve anlamlilik diizeyleriyle birlikte Tablo
3.8°de dzetlenmistir. Ilgili ANOVA tablosunda goriildiigii gibi sadece et iiriinii ve hamur isi
iirlin artiklarinda yas bakimindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir (p<,05). Bu durumda H1d
hipotezi kismi olarak desteklenmektedir. Yas gruplar1 arasinda yapilan karsilastirmali testler
sonucunda 26-35 yas grubunda olan katilimcilarin, 18-25 ve 36-45 yas grubunda yer alan
katilimcilardan anlamli sekilde daha az artik biraktigi tespit edilmistir. Hamur isi iirlinlerde ise
36-45 yas grubunda olanlar, kendilerinden gen¢ olanlardan istatistiksel olarak daha fazla
diizeylerde artik birakmaktadir. 26-35 yas araligindaki katilimcilarin et iiriinlerinde daha az
artik birakmasi, bu yas grubundaki kisilerin bedensel olarak proteine daha fazla ihtiyag
duymasiyla agiklanabilir. Diger taraftan 36-45 yas aralifinda yer alan katilimcilarin, geng
yastaki katilimcilardan daha yiiksek diizeyde hamur isi artik birakmasi ise, bu yas grubunun
saglikli ve formda olma konusunda daha duyarli olmasiyla iligkilendirilebilir. Melbye vd.
(2017: 426) tarafindan yapilan arastirmada yas ile tabak artig1 birakilmasi arasinda negatif bir
iliski oldugu belirlenmistir. ilyasov ve Tekin (2017: 22) tarafindan yapilmis bir baska
arastirmada benzer sekilde yas ile yiyecek artiklar1 arasindaki iliski incelenmis ve sadece 21-
30 yas grubu katilimcilarla 41-50 yas grubu katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. Ayni tabloda katilimcilarin tabak artik diizeyleri gelir bazinda da
degerlendirilmistir. Tabloda goriildiigii tizere katilimeilarin tabak artik miktarlari gelir diizeyine
gore anlamli  bir degisim gostermemektedir (p>,05). Dolayisiyla Hle hipotezi
desteklenmemistir. Gegmiste farkli 6rneklemlerde yapilmis galismalarda diisiik gelire sahip
kisilerin yiyecek artiklarinin daha diisiik oldugu ileri stirtilmistiir (Neff vd., 2015: 1). Yiiksek
gelire sahip tiiketiciler, diisiik gelire sahip olanlardan daha fazla tabak artig1 tiretebilmektedir.
Bunun kaniti, gelismis iilkelerde tiikketim diizeyinde ortaya c¢ikan yiyecek artiklarinin
gelismekte olan lilkelerden ¢ok daha fazla olmasidir (FAO, 2011: 4). Ancak Melbye vd. (2017:
423) tarafindan yapilmis bir arastirmada gelir ile yiyecek artiklar arasinda anlaml bir iliski
olmadig1 ortaya koyulmustur. Aciklamalardan da anlasildig: iizere gelir ve yas degiskeni ile
tabak artiklar1 arasinda her zaman ve her kosulda gegerli olan anlamli bir iligki

bulunmamaktadir.
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Yas Gruplar n X S.s. F p Fark
18-25 yas 98 1,82 1,28
26-35 yas 97 1,37 154

Et iiriinleri 36-45 yas 149 1,71 113 3,902 ,004* 18'25\;26'35
46-55 yas 122 161 1,26 36-45>26-35
56-75 yas 31 2,26 1,93
18-25 yas 65 1,80 1,30
26-35 yas 83 1,76 1,26

Hamur isi iiriinler  36-45 yas 138 2,49 1,72 3914  ,004* 36'45;18'25
46-55 yas 93 2,11 1,52 36-45>26-35
56-75 yas 22 213 155
18-25 yas 71 214 153
26-35 yas 94 205 143

Sebze iriinleri 36-45 yas 155 2,17 1,48 , 758 ,553 -
46-55 yas 125 1,93 1,34
56-75 yas 30 1,80 1,64

Gelir Durumu Gruplar n X S.s. F p Fark
2500 TL ve alt1 109 1,79 1,37
2501-5000 TL 146 1,73 1,21

Et iiriinleri 5001-7500 TL 136 1,55 1,02 ,964 427 -
7501-10000 TL 67 1,70 1,30
10001 TL ve tizeri 32 1,46 1,04
2500 TL ve alt1 86 1,99 1,49
2501-5000 TL 120 2,14 1,55

Hamur isi iiriinler 5001-7500 TL 105 2,35 1,74 746 ,590 -
7501-10000 TL 54 2,01 1,34
10001 TL ve tizeri 30 1,97 1,47
2500 TL ve alt1 87 2,18 1,67
2501-5000 TL 144 2,01 1,34

Sebze iiriinleri 5001-7500 TL 137 1,95 1,26 1,419 ,216 -
7501-10000 TL 66 2,35 1,84
10001 TL ve iizeri 34 1,79 1,12

Aragtirmanin ikinci temel hipotezi olan yemek deneyimi ile tabak artik miktar

arasindaki iligkiyi test edebilmek icin ANOVA analizi yapilmistir. Analiz sonrasinda elde

edilen sonuclar asagida yer alan Tablo 3.9°da gosterilmektedir.
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Tablo 3.9. Restoran Tiiriine Gore Tabak Artiklarina iliskin Bulgular

Tabak Artiklari Restoran Tiirii n X Ss. F p Fark
Hizli yemek sunan 219 1,63 1,09
Liiks/Et/Balik/Kebap 159 1,70 1,30

Et iiriinleri ,536 ,658 -
Esnaf/Ev yemekleri 68 1,69 1,25
Giinliik/Etnik/Kafe 53 1,87 1,39

Hizli yemek sunan* 194 187 1,29

Liiks/Et/Balik/Kebap* 117 2,54 1,84 <
Hamur isi diriinler 4977 o002  hzlhyemek
Esnaf/Ev yemekleri 50 2,22 158 et, balik, kebap
Giinliik/Etnik/Kafe 43 2,04 1,43
Hizli yemek sunan 191 2,08 1,52
Liiks/Et/Balik/Kebap 159 2,16 1,50
Sebze turiinleri ,578 ,629 -
Esnaf/Ev yemekleri 74 1,92 1,18
Giinliik/Etnik/Kafe 52 2,07 1,46

Tablo 3.9°da yer alan bulgulara bakildiginda restoran tiirii bazinda sadece hamur isi
yiyecek artiklarinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<,05). Buna gore et, balik,
kebap restoranlar1 ve liiks restoranlarda (X =2,54) tabakta birakilan hamur isi yiyecek artiklari,
hizli yiyecek hizmeti veren restoranlarda birakilanlardan (X =1,87) istatistiksel olarak daha
fazladir. Et, balik, kebap restoranlari ve liiks restoranlarda hamur isi triinler genellikle
tamamlayict iirlin olarak ana yemeklerle birlikte sunulmaktadir. Bununla birlikte bu tiir
restoranlarda ana yemeklerin yaninda meze ve garnitiir gibi ¢esitli aperatif ve yan yemekler de
verilmektedir. Hizli yemek hizmeti veren restoranlarda ise hamur isi triinler tamamlayict
olabilecegi gibi yemegin ayrilmaz bir pargasi olarak da goriilebilir. Diger taraftan hizli yemek
hizmeti sunan restoranlarda nispeten daha kii¢iik porsiyonlar bulunmaktadir. Hamur isi iiriin
artiklarinda ortaya ¢ikan bu farkliliklarin, ilgili isletme 6zelliklerine baglanmast miimkiindiir.
Wang vd. (2017: 4) kiigiik, orta, biiyiik isletmeler ve snack bar isletmeleri olmak tizere dort
farkli yiyecek hizmeti sunan 195 restoranda tiiketiciler tarafindan iiretilen yiyecek artiklarini
karsilagtirmis ve biiyiik 6lgekli restoran isletmelerinde tiretilen artiklarin daha yiiksek oldugunu
belirlemistir. Buna gore her 6glinde kisi basi iiretilen artik miktar biiyiik 6lgekli restoranlarda
132 gram, orta biiytikliikteki restoranlarda 77 gram, kiigiik restoranlarda 69 gram ve snack
barlarda 38 gram olarak Sl¢iilmiistiir. lgili ¢alismada artik miktar yiyecek tiirii bazinda degil,
bir biitiin olarak degerlendirilmistir. Ancak isletme tiiriiniin yiyecek ya da tabak artiklar
tizerindeki etkisinin tam ve giivenilir bir sekilde ortaya koyulabilmesi i¢in ortak yiyecek ya da

mentii kalemi 6zelinde bir karsilagtirmanin yapilmasi gerektigi diistiniilmektedir.
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Tablo 3.9°da goriildiigli gibi et {irtin artiklar1 (F=,841; p>,05) ve sebze iiriin artiklari
(F=,481; p>,05) kapsaminda restoran isletmeleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigi ortaya
¢ikmustir. Dolayisiyla H2a hipotezi hamur isi yiyecek artiklar i¢in desteklenmis, et ve sebze
artiklari i¢in ise desteklenmemistir.

Katilimeilarin restoran igletmesine gitme sikliklariyla tabak artik diizeyleri arasindaki
iliskiye dair sonuglar Tablo 3.10’da verilmistir. Belirtilen hipotez kurulurken isletmeye sik
giden miisterilerin, menii kalemleri iizerinde bilgi sahibi olmas1 nedeniyle, tiiketebilecekleri
tirtinleri tercih edecegi ve daha az artik birakacagi diisiiniilmiistiir. Ancak elde edilen bulgularda
istatistiki bir anlamlilik bulunamamistir. Dolayistyla H2c¢ hipotezi reddedilmistir. Yani kisiler
ne siklikla isletmeye giderse gitsin artik miktarlar1 degismemektedir. Bu sonuglarin kisilerin
restorani ziyaret etme motivasyonlari, aglik durumu, zihinsel muhasebe gibi bir¢ok sebeple
iliskilendirilmesi miimkiindiir. Restorana ilk defa gitme durumunda da sik sik gitme durumunda
da miisterilerin a¢lik durumlarindan ve 6dedikleri paranin karsiligini almak istemelerinden
dolay1 benzer tiiketim davranisini sergileyebilecekleri diisiiniilmektedir. Diger yandan kisiler
isletmeye ilk defa gidiyor olsalar dahi isletmeyle ilgili daha Once tavsiye almis ya da bilgi
edinmis olabilir. Bu baglamda beklentileriyle uyumlu olarak deneyimli miisteriler gibi

kendilerine uygun yiyecek tercihleri yapabilir.

Tablo 3.10. Restorana Gitme Sikhgina Gore Tabak Artiklarina iliskin Bulgular

Tabak Artiklari Sikhik n X S.s. F p Fark
ik kez 34 1,82 1,40
Nadiren 82 1,76 1,17

Et iiriinleri Ara sira 245 1,66 1,18 ,389 ,810 -
Genellikle 108 1,68 1,31
Sik sik 33 1,51 ,905
[k kez 25 2,00 1,71
Nadiren 69 2,15 1,53

Hamur isi iiriinler Ara sira 205 2,19 1,59 1,035 ,397 -
Genellikle 87 2,01 1,46
Sik sik 20 1,85 1,27
flk kez 30 2,00 1,57
Nadiren 79 2,27 1,68

Sebze iiriinleri Ara sira 242 2,03 1,43 1,355 ,240 -
Genellikle 95 2,07 1,40

Sik sik 34 1,82 1,11
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Asagida yer alan Tablo 3.11°de, yemek siiresi ile tabak artiklar1 arasindaki iligkiyi
gosteren analiz sonuglar1 yer almaktadir. Tabloda goriildiigi tizere katilimcilarin yemek yeme
siireleri ile tabak artiklar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir (p>,05). Dolayisiyla H2¢
hipotezi desteklenmemistir. Restoranda daha fazla kalan miisterilerin yiyecek tiiketimlerinin
yiiksek olmasi dolayisiyla tabak artiklarinin diisiik olmasi beklenmektedir (Bell ve Pliner, 2003:
215). Ancak arastirma sonuglar1 bu beklentiyi desteklememistir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda
ana yemek oncesinde ve ana yemek esnasinda tiiketilen diger yiyecek ve igeceklerin etkisinin
oldugu disiiniilmektedir. Diger taraftan elde edilen sonuglara bakildiginda pide, pizza,
lahmacun gibi hamur isi iriin artiklar ile yemek siiresi arasinda %10 anlamlilik diizeyinde

farkliliklar oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.11. Yemek Siiresine Gore Tabak Artiklarina iliskin Bulgular

Tabak Artiklari Yemek Siiresi n X S.s. F p Fark
20 dk. ve daha az 75 169 134

Et iiriinleri 21-40 dk. 237 1,62 1,09 ,552 ,576 -
41 dk. ve istii 190 1,75 1,29
20 dk. ve daha az 61 218 164

Hamur isi iiriinler 21-40 dk. 199 1,95 1,30 2,97 ,052 -
41 dk. ve Usti 146 2,35 1,78
20 dk. ve daha az 71 201 1,61

Sebze iiriinleri 21-40 dk. 220 2,16 1,43 ,827 438 -
41 dk. ve ustii 189 1,98 1,44

Restorana birlikte gidilen kisilerle tabak arttk miktar1 arasindaki iliskiyi gosteren
ANOVA sonuglar1 Tablo 3.12°de 6zetlenmistir. Sonuglara genel olarak bakildiginda, restorana
birlikte gidilen kisilerin sadece hamur isi {iriin artiklarinda bir farklilik olusturdugu tespit
edilmistir. Buna gore yemek deneyimi esnasinda yanlarinda es ya da partnerleri bulunan
katilimeilar (X=1.73), yanlarinda arkadaslar1 bulunan katilimcilardan (X=1,11) daha fazla
hamur isi iirlin artig1 birakmaktadir. Arastirmalar referans gruplarinin bir¢ok insan davranisinda
oldugu gibi yemek davramsinda da etkili oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin De Castro ve
Brewer (1992: 121) tarafindan yapilan bir aragtirmada, kalabalik gruplar i¢inde yemek yiyen
yetiskinlerin yalniz yemek yiyenlerden ¢ok daha fazla miktarlarda tiikketim yaptigi (%75 ten
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fazla) sonucuna varilmistir. Bununla birlikte Hamerman ve Martins (2018: 100), baskalariyla
birlikte yenilen yemeklerde kisilerin yargilanma endisesine kapilabildiklerini ileri siirmiistiir.
Bu baglamda arkadaslariyla yemek yiyen kisilerin kendilerini rahat hissettikleri ve daha fazla

tiikketim egiliminde olduklar1 sOylenebilir.

Tablo 3.12. Restorana Birlikte Gidilen Kisiye Gore Tabak Artiklarina iliskin Bulgular

Tabak Artiklari Kiminle Gidildigi n X S.s. F p Fark
Yalniz 59 1,67 1,18
Es/partner 118 1,82 1,37

Et iiriinleri Aile/akraba 144 158 1,07 ,739 ,594 -
Arkadas 132 1,62 1,20
Is gevresi 49 1,81 1,25
Yalniz 47 1,89 1,39
Es/partner* 94 2,50 1,73

Hamur isi iiriinler ~ Aile/akraba 120 220 162 3347 006 % figggf
Arkadas™ 99 1,75 1,11
Is gevresi 37 2,16 1,70
Yalniz 59 1,96 1,58
Es/partner 119 1,99 1,46

Sebze iiriinleri Aile/akraba 145 1,93 1,27 1,872 ,098 -
Arkadag 109 2,20 1,50
is gevresi 47 2,44 1,71

Diger yiyecek tiirleri olan et ve sebze artiklar1 ise restorana gidilen kisilere gére anlamli
bir degisim gostermemistir (p>,05). Ancak %10 anlamlilik diizeyinde bakildiginda, sebze iiriin
artiklar1 da farklilagmaktadir. Bu sonuglara gére H2d hipotezi kismen desteklenmistir.

Tablo 3.13’te kisi bas1 6denen hesap tutariyla tabak artiklari arasinda anlamli bir iligki
olup olmadigin1 gosteren ANOVA sonuglar1 bulunmaktadir. Yalnizca hamur isi iiriinlerde
istatistiki olarak anlamlilik (p<,05) tespit edilmistir. Hesap gruplar1 bazinda hamur isi {iriin artik
ortalamalarina bakildiginda, 6denen hesap tutar: arttik¢a kalan tabak artik miktarinin da arttig:
goriilmektedir. Ancak bu farklilik istatistiksel olarak sadece en fazla hesap 6deyen grup (61 TL
ve lizeri) ile en az hesap 6deyen gruplar (40 TL ve alt1) arasinda anlamli ¢itkmustir. Et ve sebze
iiriin artiklarindan ise Odenen hesap bakimindan anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna

varilmistir. Bu nedenle H2e hipotezi sadece hamur isi tirlinler kapsaminda desteklenmis, diger
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iki yiyecek tiirii kapsaminda ise desteklenmemistir. Bir restoran isletmesi 6rnekleminde ytiksek
hesap 6ddeyen miisterilerin daha biiylik porsiyon talebinde bulunmasi ya da daha fazla yiyecek
tilketmesi s6z konusu olabilir. Bu durumda ana yemek tabaginda artik birakma olasiliklarinin
artmasi beklenebilir. Diger taraftan kisiler mali konularda bilgi vermede genellikle ¢ekimser
davranma egilimindedir. Bu baglamda katilimcilar gelir beyaninda oldugu gibi 6denen hesap
konusunda da net ya da tam bilgi vermemis olabilirler. Bu nedenlerden dolay1 beyani esas alan

finansal verilere ve sonuglarina temkinli yaklasilmasi gerekir.

Tablo 3.13. Kisi Basi Odenen Hesaba Gore Tabak Artiklarina iliskin Bulgular

Tabak Artiklari Hesap Gruplan n X S.s. F p Fark
20 TL ve alt1 81 1,77 1,33
21-40 TL 238 1,59 1,11
Et irinleri 2,223 ,085 -
41-60 TL 74 1,57 1,16
61 TL ve tizeri 108 1,67 1,35
20 TL ve alt1* 68 1,85 1,31
21-40 TL* 198 1,96 1,38 61+> 20-
Hamur isi iiriinler 4,677 ,003 ve
41-60 TL 60 2,33 1,69 61+>21-40
61 TL ve tizeri* 80 2,63 1,87
20 TL ve alt1 71 2,11 1,53
21-40 TL 224 2,00 1,44
Sebze uriinleri ,503 , 751 -
41-60 TL 72 2,15 1,54
61 TL ve uzeri 112 2,07 1,45

Arastirma modelindeki degiskenler arasinda 6ngoriilen iliskinin incelenmesi amaciyla
oncelikle Pearson Korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon analizi en az iki degisken
arasinda var olan iligki hakkinda bilgi edinimini saglayan bir analiz teknigidir. Analiz sonunda
ortaya ¢ikan korelasyon katsayisina gore degiskenler arasindaki iliskinin varligi, giicii ve yonii
belirlenebilmektedir. Korelasyon katsayisinin anlamli olmasi degiskenler arasinda bir iligki
oldugunu, art1 (+) olmasi bu iliskinin pozitif, eksi (-) olmasi ise negatif oldugunu ortaya
koymaktadir. Bununla birlikte korelasyon katsayis1 1 e yaklastikca iliskinin giicii artmaktadir.
Bu kapsamda 0.70-1.00 arasinda yiiksek, 0.70-0.30 arasinda orta, 0.30-0.00 arasinda ise diisiik
diizeyde bir iliski s6z konusudur (Biiyiikoztiirk, 2018: 31-32). Regresyon analizi aralarinda
iliski oldugu tespit edilen iki ya da daha fazla degiskenden birinin bagimli degisken, digerlerinin
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bagimsiz degiskenler olarak ayrimi ile aralarinda var olan iliskinin agiklanmasini ifade eder
(Biiytikoztirk, 2018: 91). Bu kapsamda kesin sinirlamalar olmamakla birlikte 0.50’nin altinda
korelasyon zayif, 0.50-0.70 arasinda orta ve 0.70 iizeri korelasyon giiclii iliskiyi gostermektedir
(Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2013: 154). Asagida yer alan Tablo 3.14’te yapilan korelasyon
analizi sonuclar1 verilmistir. Tabloda goriildiigi iizere ilgili analiz et, hamur isi ve sebze

tirtinleri olmak iizere ii¢ yiyecek tiirii i¢in ayr1 ayr1 yapilmistir.

Tablo 3.14. Tabak Artiklari, Yiyecek Kalitesi, Memnuniyet ve Davramssal Niyet iliskisi

Degiskenler Yiyecek Tiirii Yiyecek kalitesi  Memnuniyet Davramgsal niyet
Et artiklar

Et artiklar 1

Yiyecek kalitesi -,251™ 1

Memnuniyet -,212" 759" 1

Davranissal niyet -,226™ 7227 ,890™ 1

Hamur isi artiklar

Hamur Isi artiklar 1

Yiyecek kalitesi -,016 1

Memnuniyet -,064 770" 1

Davranissal niyet -,036 ,733™ ,898™" 1

Sebze artiklar1

Sebze artiklari 1

Yiyecek kalitesi -,162™ 1

Memnuniyet -, 165" 767 1

Davranissal niyet -,158™ 732 ,891™ 1
*p<0,01 **p<0,05

Yukarida yer alan tabloda goriildiigii gibi et artiklart ile yiyecek kalitesi (r=-,251),
miisteri memnuniyeti (r=-,212) ve davranissal niyetleri (r=-,226) arasinda negatif yonlii anlamli
bir iliski bulunmaktadir (p<,05). Ayni sekilde et iriinlerinde oldugu gibi sebze iiriinlerinin tabak
artiklar1 ile yiyecek kalitesi (r=-,162), miisteri memnuniyeti (r=-,165) ve davranigsal niyetleri
(r=-,158) arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii anlamli bir iliski vardir. Diger bir yiyecek tiirii
olan hamur isi yiyecek agisindan bakildiginda ise tabakta birakilan hamur isi artiklarla
yiyecegin kalitesi, memnuniyet ve davranigsal niyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmamaktadir. Hamur isi tabak artiklarinin miisteri algilamalar1 ve davraniglarini

yansitmada yetersiz kalmasi, hamur isi iirlin sunan restoranlardaki hizmet standartlarinin
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birbirine daha yakin olmasiyla acgiklanabilir, ¢linkii pide, lahmacun, pizza ve hamburger gibi
ana yemek tabaginda hamur isi bulunan isletmelerin biiyiik bir kism1 zincir ve hizli yemek
hizmeti veren restoranlar olarak faaliyet siirdiirmektedir. Bu baglamda ilgili isletmelerde
miisterilere  yansiyan hizmetler, diger isletmelere goére daha benzer O6zellikler
gosterebilmektedir. Diger taraftan hamur isinin miisterilerin yiyecek kalite algist ve
memnuniyet diizeyi lizerindeki etkisinin, hamur iginin ana {irlin ya da yan iiriin olmasina gore
degisebilecegi diisiiniilmektedir. Bu baglamda ilgili degerlendirmelerde diger yiyecek tiirleri
etkili olabilmektedir. Ornegin hamburger tiiketen bir miisterinin goriislerini ekmekten gok
hamburger eti sekillendirebilmektedir.

Tablo 3.14’te ayrica katilimcilarin yiyecek kalite algisi, memnuniyetleri ve davranigsal
niyetleri arasinda nasil bir iligki oldugu da goriilmektedir. Buna gore her ii¢ yiyecek tiiriinde de
yiyecek kalite algisi, memnuniyet ve davranissal niyet arasinda pozitif yonlii yiiksek diizeyde
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Aragtirmada yiyecek kalite algis1 ve miisteri memnuniyetinin tabak artiklarini etkileyip
etkilemediginin belirlenmesi i¢in basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Korelasyon
analizi sonuclarina gore hamur isi liriin artiklariyla diger degiskenler (yiyecek kalite algisi,
memnuniyet ve davranigsal niyet) arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Bu nedenle
regresyon analizi sadece et ve sebze iiriin artiklari i¢in yapilmistir. Analizde yiyecek artik
miktart bagimli degisken, yiyecek kalitesi ve miisteri memnuniyeti ise bagimsiz degisken
olarak dikkate alinmis ve elde edilen sonuglar asagida yer alan Tablo 3.15’te gdsterilmistir.
Regresyon analizinin gecerli olabilmesi i¢in modelin anlamli olmas1 ve degiskenler arasinda
otokorelasyon bulunmamasi gerekir. Modelde otokorelasyon olup olmadiginin belirlenmesi
icin Durbin — Watson (D-W) istatistik degerlerine bakilmalidir. Bu degerin 1,5-2,5 arasinda
olmast otokorelasyon olmadigini gostermektedir (Kalayci, 2014). Arastirma hipotezleri
kapsaminda yapilan regresyon analizlerinde D-W test degerinin referans arasinda kaldigi tespit
edilmistir. Ilgili tabloda goriildiigii {izere yiyecek kalite algisinin tabak artiklarina etkisinin
belirlenmesine i¢in olusturulan regresyon modellerinin hem et tiriin artiklar1 (F: 33,641; p<,001)
hem de sebze artiklar1 (F: 12,972; p<,001) i¢in anlamlidir. Elde edilen sonuglara gore restoran
misterilerinin yiyecek kalite algis1 tabakta kalan et artiklarii ve sebze artiklarini anlaml
sekilde yordamaktadir. Tabloda yer alan R? degerlerine bakildiginda et iriinii tabak
artiklarindaki degisimin %6,3’1 yiyecek kalite algisiyla agiklanmaktadir. Sebze artiklari
bakimindan ise bu oranin %2,6’ya diistiigli goriilmektedir. Buna gore yiyecek kalite algisi et
artiklart iizerinde sebze artiklarina kiyasla daha fazla etkilidir. Dolayisiyla H3a ve H3c

hipotezleri desteklenmistir.
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Tablo 3.15. Yiyecek Kalite Algisinin Tabak Artiklarina Etkisine iliskin Regresyon Analizi Sonuclar

Standardize Edilmemis Standardize

Degiskenler Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam

diizeyi
B Standart Hata B

(Sabit) 3,286 ,281 11,688 ,000

Yiyecek kalite algis1 -,401 ,069 -,251 -5,800 ,000

Bagimli degisken: Et iiriin artiklari

R: 0,251; R% 0,063; Diizeltilmis R?: 0,061; D-W: 1,943; Model icin F: 33,641; p<,001

(Sabit) 3,357 ,363 9,258 ,000

Yiyecek kalite algis1 -,317 ,088 -,162 -3,602 ,000

Bagimli degisken: Sebze artiklar
R: 0,162; R% 0,026; Diizeltilmis R?: 0,024; D-W: 1,936; Model i¢in F: 12,972; p<,001

Miisteri memnuniyetinin tabak artiklari izerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan
regresyon analizinin bulgular1 ise asagida yer alan Tablo 3.16’da verilmistir. Tablo
incelendiginde olusturulan modelin et tirlinleri artiklar: (F: 23,518; p<,001) ve sebze {iriinleri
artiklart (F: 13,472; p<,001) i¢in anlamli oldugu goriilmektedir. Regresyon analizi sonucunda
goriildiigii gibi memnuniyetin tabak artiklarina negatif ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Bu
etkinin diizeyine bakildiginda et tirtinleri artiklar1 i¢in %4,5 sebze artiklart icin %2,7 oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gore yiyecek kalite algisinda oldugu gibi miisteri memnuniyeti de
sebze artiklarina kiyasla et tirlinleri artiklari tizerinde daha etkili olmaktadir. Bu kapsamda H4a

ve H4c hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 3.16. Miisteri Memnuniyetinin Tabak Artiklarina Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuclar

Standardize Edilmemis Standardize

Degiskenler Katsayilar Katsayilar t-degeri Amam

diizeyi
B Standart Hata B

(Sabit) 2,945 ,265 11,098 ,000

Memnuniyet -,309 ,064 -,212 -4,850 ,000

Bagimli degisken: Et iirlin artiklar1

R: 0,212; R%: 0,045; Diizeltilmis R2: 0,043; D-W: 1,956; Model i¢in F: 23,518; p<,001

(Sabit) 3,284 ,336 9,759 ,000

Memnuniyet -,294 ,080 -,165 -3,670 ,000

Bagimli degisken: Sebze artiklari
R: 0,165; R%: 0,027; Diizeltilmis R: 0,025; D-W:1,924; Model igin F: 13,472; p<,001
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Asagida yer alan Tablo 3.17°de tabak artiklarinin miisterilerin davranigsal niyeti
tizerindeki etkisine iliskin bulgular 6zetlenmektedir. Tablodan anlasildig: gibi regresyon modeli
et drtinleri artiklar1 (F: 26,992; p<,001) ve sebze firiinleri artiklar1 (F: 12,192; p<,001) i¢in
anlamhidir. Buna gore et ve sebze artiklar1 miisteri memnuniyetini olumsuz olarak
etkilemektedir. Elde edilen sonuglara gére miisterilerin davranigsal niyetleri degisiminin
%5,2°si et lrlinii tabak artitk miktartyla, %2,5’1 ise sebze irlinli tabak artik miktariyla

aciklanmaktadir. Bu kapsamda H5a ve H5c hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 3.17. Tabak Artiklarimin Davramssal Niyete Etkisine iliskin Regresyon Analizi Sonuclar

Standardize Edilmemis Standardize
Anlam
Degiskenler Katsayilar Katsayilar t-degeri .
diizeyi
B Standart Hata B
(Sabit) 4,400 ,068 65,150 ,000
Et iiriinleri artiklar: -,169 ,033 -,226 -5,195 ,000
Bagimli degisken: Miisterilerin Davranigsal Niyeti
R: 0,226; R*: 0,051; Diizeltilmis R*: 0,049; D-W:2,035; Model i¢in F: 26,992; p<,001
(Sabit) 4,355 ,070 62,499 ,000
Sebze artiklari -,096 ,027 -,158 -3,492 ,001

Bagimli degisken: Miisterilerin Davranigsal Niyeti
R: 0,168; R%: 0,025; Diizeltilmis R?: 0,023; D-W:1,913; Model igin F: 12,192; p<,005

Korelasyon ve regresyon analizinde elde edilen sonuglar et {iriin artiklarinin miisteri
algilamalarim1 ve davranisglarint anlamada kullanilabilecek bir unsur oldugunu ortaya
koymaktadir. Bununla birlikte belirli isletmelerde belirli menii kalemleri 6rnekleminde
dogrudan yapilacak caligmalarda daha giiclii bir iligki ortaya c¢ikabilir. Et {iriinleri sadece et,
balik, tavuk ya da kebap konseptinde hizmet veren restoran tiirleri i¢in degil, diger restoran
tiirleri i¢in de dnemli yiyecek tiirlerinin basinda gelmektedir. Nitekim, Birdir ve Kale (2014:
63) tarafindan yapilan bir aragtirmada 92 restoran isletmesine ne tiir yemekler servis ettikleri
sorulmus ve yaklasik %95’nin (87 isletmenin) et tirtinleri sundugu tespit edilmistir. Miisteriler
acisindan bakildiginda et iiriinleri, bir restoran isletmesinde sikga tercih edilen ve {iriin/deger
algisint en fazla yansitan yiyecek tiirlerinden biridir. Bu baglamda isletmelerde sunulan et
tirlinlerinin isletme performansi iizerinde etkisi daha belirgin olabilmektedir.

Sebze artiklarinda ise miisteri algilamalar1 ve davranigsal niyetleri arasindaki iliskinin
diizeyi et iirlinlerine kiyasla nispeten daha diisiiktiir. Bu baglamda sebze tiriinlerinde birakilan

artiklarin, et iiriin artiklarina gore miisteri algilamalar1 ve davranigsal niyetlerini yansitmada
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daha az belirleyici oldugunu sdylemek miimkiindiir. Sebze {irlinleri vejetaryen bireyler igin ana
{iriin olarak goriilmektedir. Isletmeler de saglik ve ¢evresel kaygilar gibi gesitli nedenlerle sebze
agirlikli beslenen bireylerin taleplerini karsilayabilmek amaciyla mentilerinde sebze iiriinlerine
yer verebilmektedir. Bununla birlikte sebze tiriinleri dogrudan bir ana yemek seklinde servis
edilebildigi gibi diger yiyecek tiirlerinin yaninda genellikle garnitiir ya da yan firiin olarak
kullanilmaktadir. Bu baglamda sebze iiriinlerinde ortaya ¢ikan artiklarin ana yemek ve yan
yemek seklinde degerlendirilmesi daha uygundur.

Yiyecek kalite algisinin miisteri memnuniyetine etkisini test etmek amaciyla yapilan
regresyon analizinin sonuglart ise Tablo 3.18’de verilmistir. Analiz sonuglar1 incelendiginde
modelin anlamli oldugu (F: 750,979; p<,001) goriilmektedir. Modelin R? degeri bagimli
degisken olan miisteri memnuniyetindeki degisimin %57,2’sinin yiyecek Kkalite algisi

tarafindan aciklandigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla H6 hipotezi desteklenmistir.

Tablo 3.18. Yiyecek Kalite Algisinin Miisteri Memnuniyetine Etkisine iliskin Regresyon Analizi Sonuclar

Standardize Edilmemis Standardize
Anlam
Degiskenler Katsayilar Katsayilar t-degeri niam
diizeyi
B Standart Hata B
(Sabit) ,809 122 6,616 ,000
Yiyecek kalite algis1 ,824 ,030 , 756 27,404 ,000

Bagimli degisken: Miisteri Memnuniyeti
R:0,756; R*:0,572; Diizeltilmis R*:0,571; D-W: 1,920; Model i¢in F: 750,979; p<,001

Yiyecek kalite algisinin davranigsal niyete etkisini iligkin yapilan regresyon analizi
sonuglari asagida yer alan Tablo 3.19°da gdsterilmistir. Tablo incelendiginde modelin anlamli
oldugu (F: 614,742; p<,001), miisterilerin davranigsal niyetindeki degisimin %52’sinin yiyecek
kalite algisiyla tahmin edilebildigi anlagilmaktadir. Analiz sonuglarina gore yiyecek kalite
algisinin davranigsal niyet tizerinde pozitif ve yiiksek diizeyde bir etkisi vardir. Yani
miisterilerin yiyecek kalite algisi davranigsal niyetlerini olumlu sekilde etkilemektedir. Bu

nedenle arastirma modelinde yer alan H7 hipotezi desteklenmistir.
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Tablo 3.19. Yiyecek Kalite Algisinin Davramssal Niyete Etkisine fliskin Regresyon Analizi Sonuclar

Standardize Edilmemis Standardize
Anlam
Degiskenler Katsayilar Katsayilar t-degeri A
diizeyi
B Standart Hata B
(Sabit) 712 ,140 5,067 ,000
Yiyecek kalite algis1 ,856 ,035 122 24,794 ,000

Bagimli degisken: Miisterilerin Davranigsal Niyeti
R:0,722; R?: 0,522; Diizeltilmis R*: 0,521; D-W: 2,040; Model i¢in F: 614,742; p<,001

Son olarak miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri arasindaki iliskiyi test etmek
i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analizde miisterilerin davranissal niyetleri bagimli degisken,
miisteri memnuniyeti ise bagimsiz degisken olarak dikkate alinmistir. Elde edilen bulgular
Tablo 3.20°de verilmistir. Tabloya bakildiginda modelin anlamli oldugu (F: 2197,791; p<,001),
miisterilerin davranigsal niyetlerindeki degisimin yaklasik %80’ninin (R? = 0,796) miisteri
memnuniyet degisimleriyle aciklanabilmektedir. Yani miisteri memnuniyeti davranigsal

niyetlerin gii¢lii bir yordayicisidir. Dolayisiyla H8 hipotezi desteklenmistir.

Tablo 3.20. Miisteri Memnuniyetinin Davramssal Niyete Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuclar:

Standardize Edilmemis Standardize
Anlam
Degiskenler Katsayilar Katsayilar t-degeri niam
diizeyi
B Standart Hata B
(Sabit) ,154 ,087 1,776 ,076
Memnuniyet ,970 ,021 ,892 46,881 ,000

Bagimli degisken: Miisterilerin Davranigsal Niyeti
R: 0,892; R 0,796; Diizeltilmis R?: 0,796; D-W: 2,028; Model igin F: 2197,791; p<,000

Arastirmanin son ii¢ hipotezi kapsaminda yapilan analizlere gore yiyecek kalite algisi
arttikca miisterilerin restoran memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri de artmaktadir. Yazinda
benzer durumu destekleyen olduk¢a fazla calisma vardir. Ornegin Ha ve Jang (2010: 7)
tarafindan yapilmis ¢alismada miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri arasinda pozitif
yonli ve %69 diizeyinde bir iligki tespit edilmistir. Almohaimmeed (2017: 48) tarafindan

gerceklestirilen bir calismada miisteri memnuniyetini olusturan ¢esitli unsurlar incelenmistir.
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Bu caligmada yiyecegin kalitesi de bir memnuniyet unsuru olarak degerlendirilmis ve
memnuniyete etkisine bakilmigtir. Bu kapsamda yiyecegin kalitesinin %38,9 oraninda
memnuniyeti etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ryu ve Han (2010: 322) gerceklestirdigi
arastirmada li¢ bagimsiz degiskenin (yiyecek, servis ve atmosfer kalite algis1) bagimli degisken
olan memnuniyet {izerindeki etkisini incelemistir. Bu li¢ bagimsiz degiskenden yiyecek kalite
algisinin memnuniyet iizerinde en yiiksek etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayni ¢alisma
kapsaminda memnuniyetin davranissal niyete etkisine de bakilmis ve %65,9 diizeyinde bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Namkung ve Jang (2007: 400) tarafindan yapilan baska bir
arastirmada da yiyecek kalite algisinin misteri memnuniyetini etkileyen en Onemli
degiskenlerden biri oldugu ortaya koyulmustur.

Restoran isletmeleri gibi ticari isletmelerde tabak artiklarinin miisteri algilamalar1 ve
davraniglarina etkisini inceleyen ¢alismalarin sayisi ilgili yazinda oldukg¢a snirlidir (Hamerman
ve Martins, 2018: 96; Mirosa, 2018: 569). Ozellikle okul ve hastane gibi kurumsal isletmeler
tizerinde yapilan ve konuk algilamalariyla davraniglarina odaklanan caligmalarda artiklar
genellikle tartma ya da gorsel kayit yontemiyle toplanmaktadir (Ferreira vd., 2013: 1630;
Kandiah vd., 2006: 1663; Liz Martins vd., 2014: 1363; Williams ve Walton, 2011: 236). Daha
once de ifade edildigi gibi bu calismada veri toplama siirecinde restoran isletmeleri kapali
oldugu icin anket yoOntemiyle veriler toplanmistir. Diger taraftan restoran isletmeciligi
yazininda siklikla kullanilan yiyecek kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri
arasindaki iligskiye dair uluslararasi caligsmalarla benzer sonuglarin ortaya g¢ikmasi, anket
yontemiyle elde edilen tabak artik verilerinin gegerliligini ve giivenirligini desteklemektedir.

Asagida yer alan Tablo 3.21°de arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin sonuglari
verilmistir. Buna gore her {li¢ yiyecek tiirlinde de yiyecek kalite algisi, memnuniyet ve
davranigsal niyet arasinda pozitif yonlii yiiksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmaktadir. Ayn1
zamanda yiyecek kalite algisinin ve memnuniyetin et ve sebze tiriinleri artiklari tizerinde etkisi
oldugu sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde davranigsal niyetlerin de et ve sebze artiklari
tizerinde anlamli etkisi bulunmaktadir. Bununla birlikte yiyecek kalite algisinin miisteri
memnuniyetini, yiyecek kalite algilamasiyla miisteri memnuniyetinin de davranigsal niyeti

etkiledigi belirlenmistir.
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Hipotezler

Sonug¢

H1. Misterilerin tabak artik miktar1 demografik 6zelliklere gore farklilik gostermektedir.

Hla. Cinsiyet, H1b. Medeni durum, Hlc. Egitim — Et {irlinleri artiklar1

Desteklenmedi

H1d. Yas — Et iirlinleri artiklar1

Desteklendi

Hle. Gelir — Et tirlinleri artiklar:

Desteklenmedi

H1la. Cinsiyet, H1b. Medeni durum, Hlc. Egitim — Hamur isi artiklari

Desteklenmedi

H1d. Yas — Hamur isi artiklari

Desteklendi

Hle. Gelir — Hamur isi artiklar1

Desteklenmedi

Hla. Cinsiyet — Sebze artiklar1

Desteklendi

H1b. Medeni durum, H1c. Egitim, H1d. Yas, Hle. Gelir — Sebze artiklar

Desteklenmedi

H2. Misterilerin tabaklarindaki artik miktar: yemek deneyimine gore farklilik gostermektedir.

H2a. Restoranin tiirii, H2b. Restorana gitme siklig1 — Et {iriinleri artiklar

Desteklenmedi

H2c. Yemegin siiresi, H2d. Restorana kiminle gidildigi — Et tirtinleri artiklar1

Desteklenmedi

H2e. Odenen kisi bas1 hesap — Et iiriinleri artiklari

Desteklenmedi

H2a. Restoranin tiirii — Hamur isi artiklari

Desteklendi

H2b. Restorana gitme sikligi, H2¢. Yemegin siiresi — Hamur isi artiklar

Desteklenmedi

H2d. Restorana kiminle gidildigi, H2e. Odenen kisi bas1 hesap — Hamur isi artiklar1

Desteklendi

H2a. Restoranin tiirli, H2b. Restorana gitme sikligi — Sebze artiklari

Desteklenmedi

H2c. Yemegin siiresi, H2d. Restorana kiminle gidildigi — Sebze artiklari

Desteklenmedi

H2e. Odenen kisi bas1 hesap — Sebze artiklari

Desteklenmedi

H3. Misterilerin yiyecek kalite algisi tabak artik miktarmi etkilemektedir.

H3a. Yiyecek kalitesi — Et tirlinleri artiklar Desteklendi
H3b. Yiyecek kalitesi — Hamur isi iirtinlerin artiklart Desteklenmedi
H3c. Yiyecek kalitesi — Sebze artiklari Desteklendi
H4. Miisterilerin memnuniyet algisi tabak artik miktarlarimni etkilemektedir.

H4a. Memnuniyet — Et tiriinleri artiklar Desteklendi
H4b. Memnuniyet — Hamur isi {irlinlerin artiklar Desteklenmedi
H4c. Memnuniyet — Sebze artiklar Desteklendi
HS. Tabak artiklar1 miisterilerin davranissal niyetlerini etkilemektedir.

H5a. Et tirtinleri artiklar1 — Davranigsal niyet Desteklendi
H5b. Hamur isi tiriinlerin artiklart — Davranissal niyet Desteklenmedi
H5c. Sebze artiklart — Davranigsal niyet Desteklendi
H6. Yiyecek kalite algist miisterilerin memnuniyetini etkilemektedir. Desteklendi
H7. Yiyecek kalite algis1 miisterilerin davranigsal niyetlerini etkilemektedir. Desteklendi
H8. Miisteri memnuniyeti davranigsal niyetleri etkilemektedir. Desteklendi
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SONUC VE ONERILER

Yiyecek artiklar1 restoran isletmelerinin karsi karsiya kaldigi en 6nemli konulardan
biridir. Bu artiklarin hem isletme 6zelinde hem de genel olarak ekonomi, toplum ve gevre
tizerinde derin ve yaygin etkileri olmaktadir. Bu nedenle restoran isletmeleri basta olmak iizere
en fazla yiyecek artigi tireten isletmelerde yiyecek artiklarini anlama, azaltma, kontrol etme ve
degerlendirme noktasinda daha fazla ¢aba gdsterilmelidir. Bu tiir ¢abalar ayn1 zamanda sosyal
sorumluluk anlayisinin da bir geregidir.

Bu ¢alismada tabak artiklari iizerine odaklanilmistir, ¢linkii gelismis iilkelerde yiyecek
artiklariin biiyiikk bir kismi tabak artiklarindan olugmaktadir. Bununla birlikte birgok
aragtirmact tabak artiklarin1 restoran isletmelerinde menii ve faaliyet -etkinligiyle
iliskilendirmektedir (Connors ve Rozell, 2004: 94; Yigitoglu, 2020: 197). Dolayisiyla tabak
artiklarinin 6nlenmesi, azaltilmasi ya da ortaya c¢ikan artiklarin bir sekilde degerlendirilmesi
hem isletme hem de toplum ¢ikarlarina ayni anda hizmet etmektedir.

Yapilan arastirmada Oncelikle bir restoran isletmesinde yemek deneyimi yasamis
miisterilerin tabak artik miktarlar1 belirlenmistir. Daha sonra da belirlenen tabak artiklariyla
miisteri 6zellikleri ve yemek deneyimi unsurlari arasinda anlamli bir iliski olup olmadigi ortaya
koyulmustur. Sonrasinda ise tabak artiklarinin miisteri algilamalar1 ve davranislartyla nasil bir
iliskide oldugu test edilmistir. Buna gore miisterilerin tabak artik ortalamalari sirasiyla en diisitk
et iiriinlerinde (X =1,68) ve sebze iiriinlerinde (X =2,13), en yiiksek ise hamur isi iiriinlerde (X
=2,13) goriilmektedir. Bu ortalamalarmin 6lgekteki yiizdesel karsiliklarina bakildiginda
restoran isletmelerinde tabak artiklarinin genel olarak %5’e yakin diizeylerde gerceklestigi
goriilmektedir. Vaz (2006: 6) restoranlarda tabak artiklarinin %3’e kadar kabul edilebilir
oldugunu, bunu asan artiklar tizerinde 6zellikle durulmasi gerektigini ileri siirmektedir. Okul,
hastane gibi kurumsal yemek hizmeti veren isletmelerde ise kabul edilebilir tabak artiklarinin
%10’1ara kadar ¢ikabildigi ifade edilmektedir (Carvalho vd., 2015: 406; Marais, Smit, Koen ve
Lotze, 2017: 15). Ancak tabak artik miktari, igletmeden isletemeye gore degisiklik gosterir. Bir
isletmede normal olarak goriilen artik miktar1 bagka bir isletmede ciddi sorunlarin habercisi
olabilir. Ornegin liiks bir restoranda %] diizeyinde artik miktarmin yiiksek olarak
degerlendirilmesi s6z konusu olabilirken giinliik bir restoranda normal olarak hatta istenen bir
durum olarak goriilebilir. Bu nedenle her isletmenin %10’unun altinda olmak iizere kendi amag
ve hedeflerine yonelik diizeylerde kabul edilebilir bir artik miktar1 belirlemesi daha dogrudur.

Arastirmada miisterilerin baz1 demografik 6zellikleriyle tabak artiklar1 arasinda anlamli

iligkiler oldugu tespit edilmistir. Buna gore sebze iiriinlerinde kadinlar erkeklerden daha az artik
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birakmaktadir. Elde edilen sonucu kadinlarin kalori ihtiyacinin daha az olabilmesi ya da
formuna daha fazla dikkat etmesi seklinde agiklamak miimkiindiir. Diger taraftan arastirma
sonuglaria gore 26-35 yas grubundaki katilimcilar, tiim yas gruplarina kiyasla en az et {iriinii
art1g1 birakmaktadir. Hamur isi lriinlerde de benzer bir durum s6z konusudur. Bu sonuglara
gore, belirtilen yas grubunun yiyecek tiiketiminin genel olarak daha fazla oldugu goriilmektedir.
Ozellikle geng yetiskin denebilecek bu yas araligindaki miisterilerin yiiksek diizeyde artik
birakmasi igletmeler i¢in operasyonel sikintilarin isareti olarak goriilebilir.

Arastirmada yemek deneyimi kapsaminda restoran tiirii, birlikte gidilen kisi, yemek
stiresi ve kisi bast 6denen hesap ile tabak artik miktar1 arasindaki iliski incelenmistir. Bu
kapsamda hizli yemek hizmeti veren restoranlarda et, balik ve kebap restoranlarina kiyasla daha
az hamur isi tirlin art1g1 birakildig1 goriilmiistiir. Bu ¢alismada da hamur isi grubu yiyeceklerde
esiyle restorana gidenlerin, arkadaslariyla restorana gidenlerden daha fazla tabak artigi biraktigi
tespit edilmistir. Diger taraftan restoran1 daha 6nce deneyimlemis olmak, yenilen yemegin
stiresi ve kisi bas1 6denen hesap gibi degiskenler ile artik diizeyleri arasinda anlamli sonuca
ulagilamamistir. Yalnizca 6denen hesap ile hamur isi grubunda istatistiki olarak anlamlilik
goriilmiis ve yiiksek hesap ddeyenlerin daha fazla artik biraktig1 anlasilmistir.

Aragtirma sonunda yiyecek kalite algisinin ve miisteri memnuniyetinin diisiik diizeyde
de olsa tabak artik miktar1 iizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayni zamanda tabak
artiklar1 miisterilerin davranigsal niyetlerini yordamaktadir. Buna gore yiyeceklerin kalitesini
daha yiiksek bulan ve memnuniyet diizeyi daha yiiksek olan misteriler ilgili isletmelerde daha
az tabak artig1 birakmaktadir. Bu sonu¢ miisteri algilamalarini ve davraniglarin1 gelistirmek
isteyen restoran yoneticilerinin yiyecek artiklarini 6nemli bir degisken olarak dikkate
alabilecegini gostermektedir. Arastirmada ayrica yiyecek kalite algisinin  miisteri
memnuniyetini ve davranigsal niyetini agiklamada kullanilabilecek 6nemli bir degisken oldugu
ortaya c¢ikmistir. Benzer sekilde miisterilerin davraniglarinin en 6nemli yordayicisinin
memnuniyetleri oldugu anlasilmistir. Bu sonuglara gore restoran isletmelerinde yiyeceklerin
kalitesini gelistirmek i¢in yapilacak her faaliyet, kazan kazan anlayisiyla bir taraftan miisteri
memnuniyetini ve davranissal niyetlerini gelistirecek diger taraftan da yiyecek artik diizeylerini
azaltarak restoran karliligim1 arttirabilecektir. Diger taraftan tabak artiklariyla restoran
memnuniyeti arasinda ortaya ¢ikan anlamli iliski, miisteri memnuniyetinin dolayl bir sekilde
stirekli izlenebilecegini gostermektedir. Benzer bir durum misterilerin davranigsal niyetleri i¢in
de gecerlidir. Yiyecekleri kaliteli bulan ve restorandan memnun kalan miisterilerin tabak
artiklarinin az olmasi, diigsiik diizey de olsa miisterilerin tekrar gelme ve tavsiye etme gibi

olumlu davranigsal niyetlerine anlamli etkiletmedir.
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Restoran isletmelerinde tabak artiklarinin yonetilmesi olduk¢a onemlidir. Bir¢ok
restoranda uygulamacilar artiklarin 6l¢iilmesi igin genellikle gorsel degerlendirmeler yaptigini
belirtmektedir ve belirli diizeyde ortaya ¢ikan artiklari kabul edilebilir olarak gérmektedir.
Isletmelerde 6znel degerlendirmeler yapilsa da bu artiklarin diizenli olarak kayit altina
alimnmadig1 ifade edilmektedir. Bu arastirmada Tiirkiye Ornekleminde tabak artiklarinin
Ol¢iilmesi konusunda nispeten daha kolay olan bir yontem denenmis ve bu yontemin tabak
artiklarinin miisteri algilamalar1 ve davraniglarini yansitmasi bakimindan kullanilabilecegi
sonucuna ulagilmistir. Bu kapsamda uygulamacilar artiklarin 6lgiimiinde miisterilere anket
sunabilir. Anket uygulanmasi tabak artik miktarini belirlemenin yani sira artiklarin kayit altina
alimmasini, takip edilmesini ve kontrol edilmesini kolaylastiracaktir. Artiklarin 6nlenmesi
amaciyla isletmede yapilabilecekleri iiretim siirecleri, menii yonetimi ve insan kaynaklari
yonetimi kapsaminda iyilestirmeler olarak degerlendirmek miimkiindiir. Ik olarak iiretim
stireglerine bakildiginda artiklarin 6nlenmesi i¢in satin alma asamasinda planli davranilmasi ve
depolamada stirekli kontroller yapilarak ilk satin alinan iiriinlerin kullanilmasi gerekmektedir.
Diger taraftan tabak artiklariyla daha iliskili olarak goriilen siiregler iiretim ve servis
stirecleridir. Olusturulabilecek tabak artik yonetimi sisteminde kayit altina alian artiklar
sayesinde hangi yiyeceklerin tiiketilmedigi belirlenebilir. Bunun sayesinde meniilerde
diizenlemeler yapilarak tercih edilmeyen yiyeceklerin iiretiminden kaginilabilir. Ayrica
meniilerde ayni yemek kalemi farkli porsiyonlarda fiyatlandirilabilir. Bu dogrultuda
miisterilerin bir yemegi tiikketebilecekleri kadar se¢gmesine imkan verilecektir. Bununla birlikte
yiyecek kalitesi unsurlari (sicaklik, doku, lezzet, renk gibi) hem iiretim hem de servis siireciyle
ilgilidir. Bu arastirma yiyecegin kalitesinin artiklar iizerinde etkili oldugunu gostermistir. Bu
konuda mutfak ve servis personeline biiyiikk pay diismekte, es gidimlii ¢alismalar
gerekmektedir. Bu nedenle personelin egitim almasi, isletmelerde cesitli odiillendirme ve
performans degerlendirme sistemlerinin olmasi olduk¢a onemlidir. Ote yandan cevresel
unsurlarin da yiyecek artiklari {izerinde etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. Israf karsit1 ya da
cevreci yazilar miisterilerin artiklar konusunda duyarli olmasi i¢in énemli bir unsur olarak
goriilebilir.  Son olarak vyiyecek artiklarinin = 6nlenemedigi  durumlarda artiklarin
degerlendirilmesi konusu on plana ¢ikmaktadir. Bu kapsamda paket yapma, miisterilere
restorana tekrar geldiklerinde kullanabilecekleri hediye ¢eki gibi tesvik edici yaklasimlarla
isletme tarafindan 6zendirilebilir. Ortaya ¢ikan artiklar gida bankalarina bagislanabilir. Bunlara
ek olarak uygulamacilar teknoloji ve bilimsel ¢alismalardan daha fazla yararlanarak isletmede

yiyecek artiklarinin yonetilmesi adina planlamalar yapabilir.
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Yiyecek artiklarinin dnlenmesi, kontrol edilmesi ve degerlendirilmesi yerel ve merkezi
yonetimlerin de temel sorumluklarindan biridir. Sifir atik projesi ve yesil ya da gevreci restoran
uygulamalar1 i¢inde yiyecek artiklari Oonemli bir yer tutmaktadir. Bu baglamda ilgili
yonetimlerin yiyecek hizmeti veren ticari isletmelere, yiyecek artiklarini 6nleme noktasinda
daha fazla destek olmasi gerekir. Bu noktada tabak ya da porsiyon biiyiikliigii konusunda yasal
diizenlemeler yapilabilir. Bu durum tabak artiklarini azaltmak i¢in gosterilen miinferit cabalarin
olas1 rekabet baskisini1 da giderebilecektir.

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmada da birtakim sinirliliklar bulunmaktadir. Bu
siirliliklarin baginda verilerin dogrudan arastirmaci tarafindan degil, ¢evrimigi anket yoluyla
toplanmasi gelmektedir. Bu durum bir tercih degildir, COVID-19 pandemisine bagl bir
zorunluluk olarak ortaya cikmistir. Gelecekte yapilacak benzer ¢alismalarda daha gilivenilir
sonuclarin elde edilmesi i¢in tabak artik verilerinin tartma ya da gorsel kayit yontemiyle,
miisteri tutum ve davranislarinin ise yliz ylize uygulanan anketlerle toplanilmasi 6nerilmektedir.
Diger taraftan arastirma verileri 2020 Nisan ayinda hafizaya dayali olarak toplanmustir.
Dolayistyla katilimeilarin son restoran deneyimi lizerinden uzun bir siire ge¢cmistir. Gegen bu
slire, restoran ve yiyecek deneyimine dair bir¢ok faktoriin hatirlanmasini zorlastirabilmektedir.
Ayni sekilde gegen siirede miisterilerin algilart ve tepkileri de degismis olabilir. Bu nedenle
gelecekte yapilacak galigmalarda anket uygulamasinin yemek deneyiminin hemen sonrasinda
yapilmasi daha uygun olacaktir. Arastirmadaki diger bir 6nemli kisit ise tabak artiklarinin belirli
meni kalemleri 6zelinde degil, smirli yiyecek gruplari bazinda degerlendirilmesidir. Durum
calismasi niteliginde tek bir isletme Ornekleminde ve belirli menii kalemleri kapsaminda
yapilacak ¢alismalar daha anlamli sonuclar saglayabilir. Diger taraftan bu ¢alismada tabak
artiklarina neden olan etmenler goz ardi edilmistir. Tabak artiklarinin dnlenmesi ve azaltilmasi
noktasinda bu konuda yapilacak ¢aligmalar biiylik deger tasiyacaktir. Bu kapsamda gelecekte
yapilacak c¢alismalarda miisterilerin tabak artig1 birakma nedenleri nitel yaklasimlarla
derinlemesine belirlenebilir. Daha &nce de ifade edildigi gibi yiyecek hizmeti veren
isletmelerde yiyecek artiklarin1 tamamen onlemek miimkiin degildir. Artiklar, 6nlem alinsa da
cesitli kosul ve asamalarda bir sekilde ortaya ¢ikabilmektedir. Bu baglamda gelecekte yiyecek
ya da tabak artiklarinin nasil degerlendirildigini inceleyen g¢aligmalar yapilabilir. Restoran
isletmeleri 6rnekleminde yapilan ¢alismalarda restoran memnuniyeti yiyecek, atmosfer ve
servis olmak tizere ii¢ farkli boyutta ele alinmaktadir. Gelecekte yapilacak ¢aligmalarda tabak
artiklartyla bu {i¢ boyut arasinda nasil bir iliski oldugu ortaya koyulabilir. Son olarak
misterilerin ve g¢alisanlarin yiyecek artiklart konusunda algi ya da goriisleri belirlenerek

karsilastirmalar yapilabilir.
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EK 1 - Anket Formu Ornegi

Saym Katihmel,

Bu anket, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Ana Bilim
dalinda yapilmakta olan bir yiiksek lisans tez g¢alismasi igin diizenlenmistir. Calismanin amaci,
restoranlarda tabakta birakilan yiyecekler ile miisteri algilamalar1 ve davraniglari arasindaki iliskiyi
incelemektir. Ankete katilim tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Dolayisiyla ¢alismaya
katilmayabilir veya katildiktan sonra herhangi bir anda neden gostermeden birakabilirsiniz. Ankette
kisisel bilgileriniz istenmemekte ve elde edilen veriler sadece bilimsel amaclara hizmet etmektedir.
Calismanin amacina ulagmasi i¢in kimsenin etkisi altinda kalmadan, size en uygun gelen cevaplari
samimi ve dogru bir sekilde belirtmeniz beklenmektedir. Ilginiz ve katkiniz icin simdiden cok tesekkiir
ederiz.

Dr. Ogr. Uyesi Vedat YIGITOGLU
Akdeniz Universitesi
fletisim: vedatvdt@hotmail.com

Aragtirmact Sinecan CERRAH
Akdeniz Universitesi
Iletisim: sinecancerran@gmail.com

1.Cinsiyetiniz 2.Medeni 3.Yasiniz 4. Egitim 5.Aylik Ortalama
Durumunuz Durumuz Geliriniz
() Kadin () Bekar () lIkdgretim () 2500 TL ve alt1
() Erkek OBVE | e () Lise () 2501 -5000 TL
() On Lisans () 5001 - 7500 TL
() Lisans () 7501 - 10.000 TL

() Lisansiistii

() 10.001 TL ve iistii

Liitfen Asagida Belirtilen ifadeleri Son Gittiginiz Yiyecek Isletmesine Gore Yamtlaymniz.

6. Son gittiginiz yiyecek
isletmesinin tiirii nedir?

Fast Food Restorani () Pizza Restorani
Doner/Pide Restorant () Cafe/Bistro (Kafe)
Et Restoran1 (Steak House) () Balik Restorani
Kebap Restorani () Esnaf Lokantasi

Liiks Restoran () Giinliik Restoran
Diger (liitfen belirtiniz) .....................

7. Bu restorana ne sikhkla
gidersiniz?

ilk defa gittim () Nadiren giderim

@)

@)

@)

@)

() Ev Yemekleri Lokantasi () Etnik Restoran

@)

@)

O () Ara sira giderim
@)

8. Kiminle gittiniz?

Genellikle giderim () Sik sik giderim
() Yalniz () Es/partner () Aile/akraba () Arkadag/lar
() Is gevresi () Diger (litfen belirtiniz)..............c.covvveeeen...

9. Yiyecek isletmesinde yaklasik
ka¢ dakika kaldiniz?

() 10 dakika ve alt1
() 31-40 dakika

() 11-20 dakika
() 41-50 dakika

() 21-30 dakika
() 51 dakika ve istii

10. Ortalama Kisi basi ne kadar
hesap 6dediniz?

()20 TL ve alt1
() 81-100 TL

()21-40TL  ()41-60TL  ()61-80 TL
()101-150 TL () 151-200 TL () 201 TL ve iistii
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Liitfen Son Gittiginiz Yiyecek Isletmesinde Ana Yemek Tabagimzda ve Yaninda Bulunan Yiyecekleri

Diisiinerek Kalan Yiyecekleri Asagidaki Gorsel Yardimiyla 1 ile 7 Arasinda Degerlendiriniz. Belirtilen

Yiyeceklerden Tiiketmediyseniz Sifir1 (0) isaretleyiniz.

Tabakta Hic Bir kasik | Cok an Amn Yaris1 Cogu Tamam
-oktu kalmad kaldx kald: kaldx kalda kald: kald:
yo (%00) (%5) (%010) (%025) (%0350) (%075) (%100)
0 1) ) 3 “) 6 (6) @)
Et, Balik veya Tavuk 0Ol1|23|a4a|5]|6]|7
Sebze Uriinleri 0Ol1|l2|3|4a4|l5s5]|6]|7
Hamur Isi Uriinler (Pizza, Pide gibi) 0Ol1|23|4|5]|6]|7

Liitfen Asagida Belirtilen ifadeleri Son Ziyaret Ettiginiz Restoram Diisiinerek 1 ile 5 Arasinda
Degerlendiriniz.

A

v

1 2 4 5
Hig Katilmiyorum Aradayim Katiltyorum Tamamen
Katilmiyorum Katiliyorum
1. Anayemegin goriintiisii ilgi ¢ekiciydi. 12131415
2. Anayemek besleyici/saglikliydi. Llel& &%
3. Anayemek lezzetliydi. 11213415
4. Anayemek malzemeleri tazeydi. Llel& &%
. - o 1112|3415
5. Burestorandaki yemek deneyimi beklentilerimi karsiladi.
6. Bu restorandaki hizmet kalitesinden memnunum. Loz]e]e o
7. Genel olarak bu restorandan memnun kaldim. 112131415
8. Bu restorana tekrar gelmeyi isterim. TRRZNNE NN
9. Burestoranla ilgili olumlu seyler sdylerim. L2 |3]4]5
. . 1 (2|3 |4]|5
10. Bu restorani arkadaslarima ve tanidiklarima tavsiye ederim.

Anket sorular1 bitmistir. Vakit ayirdiginiz i¢in tesekkiir eder, iyi giinler dileriz.
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EK 2- Olgeklere Ait Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Carpiklik Basiklik
Olgekler N %
Deger Std. Hata Deger Std. Hata

Yiyecek Kalite Algist 565 3,9978 -,504 ,103 -,183 ,205
Memnuniyet 565 4,1027 -,863 ,103 ,570 ,205
Davranigsal Niyet 565 4,1322 -1,010 ,103 ,795 ,205
Et Artiklar 503 1,6839 1,988 ,109 3,975 ,217
Hamur Isi Artiklar 407 2,1278 1,214 121 ,448 ,241

Sebze Artiklar 481 2,0728 1,366 111 1,230 ,222
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Adi ve SOYADI

| Sinecan CERRAH

EGITIiM DURUMU

Mezun Oldugu Lise

Etiler Turizm Otelcilik ve Meslek Anadolu Lisesi

Lisans Diplomast

Beykent Universitesi, Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu,
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari

Yabanci Dil / Diller | ingilizce
IS DENEYIMIi
Stajlar Ritz Carlton Hotel ~ : 05.2009-11.2009 / istanbul
Tomtom Suits - 05.2010-11.2010 / istanbul
Park Bosphorus Hotel: 03.2015-05.2015 / istanbul
Calistigi Kurumlar Ritz Carlton Hotel
Tomtom Suits
Park Bosphorus Hotel
Istanbul Aydin Universitesi
E-Posta sinecancerrah@gmail.com
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