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OZET

Bu tez ¢aligmasinin amaci algilanan restoran temizliginin ve kalabalikliginin miisteri
memnuniyetine ve davranissal niyetlere etkisinin incelenmesi; algilanan restoran temizligi ve
kalabalikliginin memnuniyete etkisinde COVID-19 risk algisinin diizenleyicilik roliin(n,
algilanan restoran temizligi ve kalabalikligi ile davranigsal niyetler arasinda ise memnuniyetin
aracilik roliinlin arastirillmasidir. Bu amagla 6ncelikle literatiir taramasi gergeklestirilerek alan
yazinda s6z konusu degiskenlerle ilgili olarak incelenen kuramlar, 6nceki ¢alismalara iliskin
bulgular incelenerek ¢alismanin hipotezleri kurulmus ve kullanilacak olan 6lcekler
belirlenmistir.

Belirlenen veri toplama araglar1 kullanilarak Istanbul’da son 1 hafta icerisinde disarida
yemek yemis olan katilimcilardan veri toplanmasinin ardindan olgeklere iliskin gecerlilik,
giivenilirlik analizleri gerceklestirilerek hipotezlerin test edilmesine gecilmistir.

Hipotezlerin test edilmesi i¢in Kismi En Kiigiik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi
(KEKK-YEM) kullanilmigtir. Yapilan analizler sonucunda algilanan restoran temizliginin
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri anlamli ve olumlu bir bigimde etkiledigi; tekrar
ziyaret ve agizdan agiza iletisim niyetlerine etkisinin kismen, fazladan 6deme niyetine etkisinin
ise timiiyle miistert memnuniyeti araciligiyla gerceklestigi goriilmiistiir. Ayn1 zamanda miisteri
memnuniyetinin de tekrar ziyaret niyeti, agizdan agiza iletisim niyeti ve fazladan Gdeme
niyetlerini anlamli ve olumlu bir bigimde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Ote yandan algilanan
restoran kalabalikliginin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler Gzerindeki etkisi ve
COVID-19 risk algisinin algilanan restoran temizligi ve kalabalikliginin miisteri
memnuniyetine etkisindeki diizenleyicilik rolii anlamli bulunmamistir. Bu bulgular tartisma
kisminda literatiirdeki diger ¢alismalar 1s18inda incelenmistir. Caligmanin sonu¢ kisminda ise
sektore ve benzer alanda calisma yapmak isteyen arastirmacilara yonelik bazi Onerilerde
bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Restoran Temizligi, Restoran Kalabalikligi, COVID-19, Miisteri

Memnuniyeti, Davranigsal Niyetler
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SUMMARY
THE EFFECT OF PERCEIVED RESTAURANT CLEANLINESS AND
CROWDEDNESS ON CUSTOMER SATISFACTION AND BEHAVIOURAL
INTENTION: THE MODERATOR ROLE OF COVID-19 RISK PERCEPTION

The aim of this thesis study is to investigate the effect of perceived restaurant cleanliness
and crowdedness on customer satisfaction and behavioural intentions; the moderating role of
COVID-19 risk perception in the effect of perceived cleanliness and crowdedness on
satisfaction; and the mediating role of satisfaction between perceived restaurant cleanliness and
crowdedness and behavioural intentions. For this purpose, firstly a literature review was carried
out including examination of the theories and findings in the literature regarding the variables
in question and followed by the creation of the hypothesis and determination of the scales to be
used.

After collecting data with determined data collection tools from the participants who
had eaten out in the last week in Istanbul, validity and reliability analyses of the scales were
carried out and the hypotheses were tested.

Partial Least Squares Structural Equation Modelling (PLS-SEM) was used to test the
hypotheses. Results of the study showed that perceived restaurant cleanliness significantly and
directly effects customer satisfaction, revisit and word of mouth intentions and also effects
intentions of revisit, word of mouth and pay more with the mediation of customer satisfaction;
customer satisfaction significantly affects intentions of revisit, word of mouth and pay more.
On the other hand, the effect of perceived restaurant crowdedness on customer satisfaction and
behavioural intentions and the moderating role of COVID-19 risk perception in the effect of
perceived restaurant cleanliness and crowdedness on customer satisfaction was not found
significant. These findings are discussed in the light of the literature in the discussion section.
Some suggestions both for the sector and researchers are made in the conclusions.

Keywords: Restaurant Cleanliness, Restaurant Crowdedness, COVID-19, Customer
Satisfaction, Behavioral Intentions
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GIRIS

2019 y1l1 Aralik ay1 sonlarinda Cin’in Wuhan kentinde bir ay kadar sonra Diinya Saglik
Orgiitii tarafindan bir tiir koronaviriis kaynakli oldugu agiklanacak olan hastaliga dair ¢ok
sayida semptom goriilmiistiir. S6z konusu viriis Diinya Saglik Orgiitii tarafindan 30 Ocak
2020’de uluslararasi halk sagligi sorunu ilan edilmistir (Turkiye Bilimler Akademisi, 2020: 5)
11 Mart 2020°de iilkemizde COVID-19’a dair ilk vaka bildirilmis, Diinya Saglik Orgiitii ise
yine ayni tarihte COVID-19’u pandemi (kiiresel salgin) ilan edilmistir (Hacettepe Universitesi
Tip Fakiiltesi, 2021: 4,23). Bu surecten yeme icme sektori de dahil olmak tizere pek ¢ok sektor
etkilenmis; hem tiiketici endiseleri hem alinan tedbirler dolayisi ile tiiketicilerin yiyecek i¢ecek
isletmelerinden paket servis ya da gel al bigiminde hizmet aldiklar1 goriilmustiir (Aksoy ve
Iflazoglu, 2020: 3363-3364). Benzer bicimde isletmelerin de tedbirlere uymak, bulas riskini
azaltmak ve miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla yemegin hem hazirlanmasi hem de
servisi baglaminda hijyene pandemi Oncesi siirece kiyasla ¢ok daha yiiksek diizeyde 6nem
gosterildigi gorilmektedir (Karamustafa vd., 2021: 55-56).

Daha 6nce yapilan pek cok ¢alismada miisterilerin restoran se¢iminde yemek kalitesi,
menii, fiyat, atmosfer, uygunluk, servis gibi gesitli faktorlerin etkili oldugu goriilmektedir
(Ozdemir, 2010: 223). Yine miisteri memnuniyeti ve sadakat iizerinde de yiyecek kalitesi,
servis kalitesi, atmosfer, fiyat gibi ¢esitli faktorlerin etkili oldugu ifade edilmektedir (Haghighi
vd., 2012). Fakat COVID-19 pandemisi gibi giindelik hayatta kokten degisikliklere sebep olan
bir siire¢ ile birlikte miisterilerin restoranda aradiklar1 6zelliklerde degisiklikler gerceklesmis
olmasi sasirtici olmayacaktir. Nitekim Aksoy ve Iflazoglu (2020: 3372-3373) tarafindan
yapilan c¢aligmada katilimcilarin restorandan bekledikleri hizmet dahilinde ortak alanlarda
dezenfektan bulunmasi, sosyal mesafeye uygunluk, tuvaletlerin temizligi, yemek hazirlig: ve
servisinde hijyenin gézetilmesi gibi hijyenle baglantili unsurlarin yiiksek dnem arzettigi ve bu
anlamda tiiketicilerin restoran se¢im kriterleri ve restoranlardan beklentilerinin degisime
ugradig1 sonucuna ulasilmistir.

Restoranlar baglaminda yemek yeme deneyimi icerisinde merkezde yer alan yiyecek ve
iceceklere dair Ozelliklerin (tat, sunum, kompozisyon vb.) yam sira restoranda kullanilan
renkler, mobilyalar, arag gerecler; ¢calisanlar ve diger miisterilerle olan iligkiler, birlikte yemek
yenen kisiler gibi ¢esitli bilesenlerin yasanan deneyimi olusturdugu ifade edilmektedir (Hansen
vd., 2005: 140-145). Bireylerin davraniglar1 lizerinde 6nemli bir etkisi bulunan gevrenin
ozellikle de hizmet sektdriinde belirgin bicimde 6nem kazandig: belirtilmektedir (Bitner, 1992:

57). Literatlrde restoran igerisinde yer alan gevresel unsurlar ¢aligmalar arasinda farklilik



gostermekle birlikte “ses, 1siklandirma, koku, sicaklik” gibi ortam unsurlar1 (ambiyans);
personel ve miisteriler gibi sosyal unsurlar ve dekor, mekansal yerlesim, masa diizeni gibi ¢esitli
boyutlar altinda ele alindig1 (Heide ve Gr@nhaug, 2006; Ryu ve Shawn Jang, 2008); atmosferi
gerek batlincul olarak (Heung ve Gu, 2012; Y. Liu ve Jang, 2009) gerekse muzik, koku,
yerlesim, ekipmanlar gibi belirli 6geler tizerinden (Garcia-Segovia vd., 2015; Guéguen ve Petr,
2006; J. Liu vd., 2019; Wilson, 2003) inceleyen c¢alismalar yapildigi ve algilanan kalite,
duygular, memnuniyet, davranigsal niyetler gibi ¢esitli duygu, algilama ve davranislar Gizerinde
etkili oldugu goriilmektedir (Heung ve Gu, 2012; Kim ve Moon, 2009; Liu ve Jang, 2009;
Mathur ve Gupta, 2019; Unal vd., 2014).

Bu noktada temizlik olgusu her ne kadar hizmet isletmeleri ya da restoranlarin
atmosferine dair model ve 6lceklerde kendine 6zel bir yer bulamasa da (Bitner, 1992; Heide ve
Gr@nhaug, 2006; Ryu ve Jang, 2008) tasarim unsurlari, mekansal yerlesim, masa dizeni,
estetik gibi boyutlar altinda incelenen mobilyalar, yeme ekipmanlari, duvarlar, yerler gibi
restoranin ¢esitli Ogelerine iliskin olarak ele alinabilecek bir olgu olmanin yani sira;
1istklandirma, koku gibi ambiyans bilesenleri (Vos ve Hagen, 2019) ve servis personeli gibi
sosyal faktorler (Kim vd., 2018) tarafindan da bigimlendirilen bir algilama ve restoranin gida
giivenligi (Truong vd., 2017: 621) ya da kalitesine iligskin sinyallerin elde edildigi bir sembol
olarak degerlendirilebilir. Kalabaliklik da yine cogu model igerisinde oOzellikle ifade
edilmemekle birlikte mekansal yerlesim ve sosyal faktorler boyutlarina iligkin, esyalarin ya da
insanlarin (miisteri ve c¢aliganlar) belirli bir alandaki yogunlugundan kaynaklanan bir olgu
olarak ve yine bunun yani sira giiriiltii sicaklik gibi ambiyans unsurlar1 ve ortamdaki kisilerin
davraniglari, kisiye benzerligi gibi unsurlardan da etkilenen bir algilama olarak ele alinabilir
(Novelli vd., 2013; Stokols, 1972: 77).

Ote yandan restoranlarda atmosfere iligskin yapilan ¢ok sayida ¢alisma igerisinde
restoranin temizligi ve kalabaliklig1 degiskenlerine oldukga az yer verildigi goriilmektedir. Bu
sebeple bir restorandaki fiziksel ve sosyal unsurlara dair 6zellikler olan ve COVID-19 salgini
ile birlikte de miisteriler géziindeki 6nemi arttigr diisiiniilen (Kim vd., 2021: 906-907; Yu vd.,
2021: 1-2) temizlik ve kalabaliklik degiskenleri ile miisteri yanitlar1 arasindaki iligkinin
incelenmesi hedeflenmistir. Ek olarak miisterilerin atmosfere verecegi tepkiler tizerinde kisisel
ve durumsal ¢esitli faktorlerin diizenleyiciligi oldugu belirtilse de (Bitner, 1992: 64-65) yapilan
¢ogu caligmada diizenleyici degiskenler kullanilmamaktadir. COVID-19 salgini ile birlikte
kisilerde medya ve gevrelerinde COVID-19’a yakalanan bireyler gibi etkilerin sonucunda
COVID-19’a kars1 olusan ve bireylerde kalabaliktan kaginma, hijyene 6nem verme gibi
tepkilere yol acan risk algisinin (Dryhurst vd., 2020; Sung vd., 2021) algilanan restoran



temizligi ve algilanan restoran kalabalikligina verilecek tepkiler iizerinde diizenleyiciligi
bulunabilecegi diisiiniilmektedir. Ayn1 zamanda Bitner (1992), Mehrabian ve Russell (1974)
gibi SOR paradigmasina dayanan modellerde g¢evresel uyaranlarin bireyde oncelikle icsel
yanitlara sebep olacagi ve bu igsel yanitlarin iletisim, davranis gibi dissal yanitlara sebep
olacagi one siiriilmektedir. Bu sebeple bu ¢aligmada igsel yanit olarak ele alinan memnuniyetin,
algilanan temizlik ve kalabaliklik ile davranissal niyetler arasinda aracilik roliine ulasilacagi
tahmin edilmektedir.

Bu calismada restorandaki ¢evresel uyaranlardan temizlik ve kalabalikligin miisteriler
tarafindan algilanmasiyla birlikte miisterilerde bilissel ve duygusal bir i¢sel yanit olarak ele
alman memnuniyete sebep olacagi; bahsedilen igsel yanitlarin olusumunda miisterilerin
COVID-19 risk algilarinin tepkilerin siddetini ya da yoniinii degistirmek {iizere bir
diizenleyiciliginin bulunacagi ve ic¢sel yanitlarin olusumunu takiben ve olusan igsel yanitin
Uzerinden bu ¢alismada tekrar ziyaret etme, agizdan agiza iletisim kurma ve daha fazla 6deme
olarak ele alinan davraniglara yol agacagi one siirlilmiistiir. Bu sebeple bu ¢alismanin konusu
algilanan restoran temizligi ve kalabalikliginin miisteri memnuniyetine ve davranigsal
niyetlerine etkisinin ve bu etkide COVID-19 risk algisinin diizenleyicilik roliiniin incelenmesi
olarak belirlenmistir. Bu baglamda c¢evre ve davranig iligkisini agiklamakta kullanilan
Mehrabian ve Russell (1974) modeli, hizmet isletmeleri baglaminda hizmet gevresi ve miisteri
davranig1 iligkisini agiklamakta kullanilan Bitner (1992) modeli ve Jacoby (2002) SOR
modellerinin ¢alismanin sonuglarinin agiklanmasinda faydali olacagi ve ¢aligmanin da SOR
modelinin restoran ve COVID-19 baglamlarinda kullanilmasi ile ilgili literattre ve kuramlara

katkida bulunacagi 6ngoriilmektedir.



BIiRINCi BOLUM
ATMOSFER

Insan giindelik yasam1 boyunca ¢esitli dogal ya da insan yapimi ortamlarda bulunmakta,
uyanik oldugu siire boyunca siirekli olarak duyu organlar1 vasitasiyla icerisinde bulundugu
cevreyi algilamakta, ¢evresini gesitli sekillerde bi¢imlendirdigi gibi kendisi de cevresinden
etkilenmektedir. Insanin cevresi ile olan bu karsilikli etkilesimini incelemekte olan cevre
psikolojisi ¢evrenin bireylerin algilarina, deneyimlerine, davranislarina, sihhatlerine olan
etkisini ve de bireylerin gevrelerine etkisini arastirmaktadir (Steg vd., 2013: 2-4).

Yapilan c¢alismalarda bireylerin i¢cinde yasadiklart muhitin g¢evresel ozellikleri ile
bireylerin fiziksel aktivite diizeyleri arasinda iliski bulundugu (Brownson vd., 2001: 1995), is
yerlerinin cevresel tasariminin galisanlarin performans ve tretkenligi tizerinde etkili oldugu
(Vischer, 2008: 102) gibi sonuglara ulasilmaktadir. Kotler (1973: 48) ticari isletmeler
baglaminda da ¢evre ya da atmosferin biiyilk neme sahip oldugunu, kimi durumda iiriiniin
satin alindig1 ya da tiiketildigi ortamin tiiketicinin satin alma karari {izerinde {iriiniin
kendisinden dahi daha biiyiik etkiye sahip olabilecegini ifade etmektedir. Bitner (1992: 57) ise
hizmet sektoriindeki otel, restoran, hastane gibi isletmelerde hizmetin iiretim ve tiiketiminin es
zamanl ve es mekanl olusuna dikkat ¢ekerek hizmet sektoriinde fiziksel ¢evrenin etkisinin
daha da belirgin oldugunu belirtmektedir.

Isletmelerde ve daha spesifik olarak restoranlarda miisterileri gevreleyen alanin dogal
degil inga edilmis veya insan yapimi bir ortam oldugu ifade edilebilir. Bu anlamda Kotler (1974:
50) tiiketicilerde belirli duygular1 olusturulmasi, satin alma olasiligmin arttirilmasi gibi kimi
etkileri olusturmak amaciyla alanin bilingli bi¢cimde tasarlanmasini ifade etmek iizere
atmosferik kavramini kullanmigtir. Bitner (1992: 58) tarafindan yapilan c¢aligmada hizmet
isletmelerindeki fiziksel ¢evreyi ifade etmek iizere “dogal ya da sosyal ¢evrenin yerini alan
insan yapimi fiziksel ¢evre” bigiminde tanimlanan hizmet ortami (servicescape) kavrami
kullanilmis; Ryu ve Jang (2008) tarafindan restoran isletmeleri baglaminda gelistirilen Olgek
ise “Restoranlarin yemek yeme alanlarindaki fiziki ve beseri ¢evre” olarak tanimlanmis ve
yeme ortam1 (DINESCAPE) olarak isimlendirilmistir.

Uluslararasi alan yazinda restoran ya da hizmet isletmeleri icerisindeki fiziksel ve sosyal
cevrenin ve buna dair bilesenlerin ifade edilmesinde agirlikla hizmet ortami (servicescape)
olmak iizere fiziksel gevre, sosyal c¢evre, yeme ortami (dinescape), ¢evresel faktorler ve
atmosfer” gibi cesitli kavramlar tercih edilirken ulusal alan yazinda ise agirlikla atmosfer

kavraminin benimsendigi goriilmektedir. Atmosferin teknik anlamda “kiireyi ¢cevreleyen hava”



anlamina gelmekle birlikte ayn1 zamanda kisileri ¢evreleyen alanin niteliklerine iliskin, duyular
vasitasiyla algilanan ve ifade edilebilen, kisisel ve kiiltiirel 6zellikler dolayisiyla farkli kisiler
tarafindan farkli bigimde degerlendirilebilen bir kavrami ifade ettigi sdylenebilir (Kotler, 1974
50-52). Heide ve Gr@nhaug (2006: 273-274) da fiziksel gevre, hizmet ortami gibi yalnizca
fiziksel ¢evrenin 6zelliklerini ifade eden kavramlarin aksine atmosferin kisilerin ¢evreyle ve
birbirleriyle etkilesimi sonucunda olustugunu 6ne siirmiistiir. Bu anlamda atmosfer kisilerin

duyu organlar1 vasitasiyla algilanan ve onlarda birtakim reaksiyonlara yol acan bir olgudur.

1.1. Restoranlarda Atmosfer Boyutlar: ve Etkileri

Bitner (1992) hizmet isletmeleri baglaminda ¢evre ya da atmosfer bilesenlerini “ortam
kosullar1 (ya da ambiyans)”, “mekansal yerlesim/iglevsellik”, “isaret, sembol ve eserler” olmak
lizere 3 boyutta incelemistir. Bu noktada ortam (ambient) kosullar1 ya da ambiyans sicaklik,
istklandirma, miizik, koku gibi arka plan Ozelliklerini ifade etmektedir. Ortamdaki makine,
ekipman ve mobilyalarin performanslarini ve amaglarina hizmet etmelerini ifade etmek Uzere
islevsellik; diizenlenmesini, boyut ve sekillerini ve mekansal iligkilerini ifade etmek tizere ise
mekansal yerlesim kavrami kullanilmistir. Isaret, sembol ve eserler ise daha ziyade iletisimle
ilgili bir boyut olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada isim, yon, kural vb. belirten isaret
levhalari bunu dogrudan gerceklestirirken; yapida kullanilan malzemelerin kalitesi, sanat
eserleri, fotograflar, masa ortiileri gibi objeler ve 6zellikler dolayli yoldan sembolik anlamlar
aktarmaktadirlar. Ote yandan Bitner modeli atmosferin yalnizca fiziksel boyutlarini ele alarak
sosyal yoniinii gérmezden gelmesi gerekgesi ile kimi calismalarda elestirilmistir. Sosyal
atmosferi ele alan bazi ¢aligmalarda calisanlar ve diger miisterilere dair yogunluk, duygular
(Tombs ve McColl-Kennedy, 2003), benzerlik, davraniglar ve goriiniis (Hanks ve Line, 2018)
gibi degiskenler ele alinmigtir. Heide ve Gr@nhaug (2006) ise otel ve restoranlar baglaminda
cevre bilesenlerini “ortam unsurlari, sosyal unsurlar ve tasarim unsurlar1” olmak iizere 3 boyut
altinda incelemistir. Bu noktada yerlesim, islevsellik, dekorasyon, isaretler, eserler gibi
unsurlarin tiimii tasarim unsurlar altinda ele alinmaktadir. Ortam unsurlar1 ya da ambiyans
Bitner modeli ile benzer bicimde arka plan 6zelliklerini ifade ederken, farkli olarak bu modelde
sosyal unsurlar altinda “miisteri-miisteri, miisteri-calisan ve ¢alisan-calisan” etkilesimlerine de
yer verilmistir.

Atmosfer bilesenlerini kuramsal olarak inceleyen c¢alismalar oldugu gibi restoran
atmosferine iliskin olgekler de gelistirildigi goriilmektedir. Restoran isletmelerinde hizmet
kalitesini 6l¢mek ilizere SERVQUAL o6l¢eginden uyarlanan DINESERV 6lceginin somut

ozellikler boyutu altinda yeme alaninin goriiniisii, temizligi ve rahatligi, dekorasyon, bina ve



park alanlari, tuvaletler gibi fiziksel 6zelliklere dair maddeler bulunmaktadir (Stevens vd.,
1995). Bu anlamda bu boyut restoranlardaki atmosfer ya da fiziksel cevreyi oOlgen ilk
Ol¢eklerden sayilabilir. Raajpoot (2002) 6nceki 6lg¢eklerde restoranlarin somut 6zelliklerine
gerekli 6nemin verilmedigini belirterek TANGSERV isimli 6l¢egi gelistirmistir. Literatiir
taramasi ve odak grup calismalari sonucunda ortaya ¢ikan “yerlesim/tasarim, bina, liriin/servis,
ambiyans/sosyal, ¢alisanlar, temizlik ve i¢ dekorasyon” boyutlar gergeklestirilen gegerlilik ve
giivenilirlik analizleri sonucunda “yerlesim/tasarim, iiriin/servis, ambiyans/sosyal” olmak lizere
3 boyuta diisiiriilmiistir. Ote yandan bu ¢alismaya iliskin bulgularin gecerlilik ve
giivenilirligindeki belirsizliklerden &tiirti akademiden pek fazla ilgi ¢gekmedigi belirtilmektedir
(Ryu ve Jang, 2008: 8). Yazarlari tarafindan “Restoranlarin yemek yeme alanlarindaki fiziki ve
beseri ¢evre” olarak tanimlanan DINESCAPE (yeme ortami) dlgeginin de yapilan analizler
sonucunda “estetik, ambiyans, 1siklandirma, masa diizeni, yerlesim ve servis personeli” olmak
Uzere 6 boyuttan meydana geldigi goriilmektedir. Bu noktada tasarim unsurlari olan ve estetik
boyutuna dahil olmasi beklenebilecek yerlesim ve masa diizeni boyutlarinin analizler
sonucunda ayr1 boyutlar olarak ortaya c¢ikti§i ve calisanlarla birlikte restorandaki sosyal
unsurlart yansitan diger miisteriler boyutunun da olgekten ¢ikarildigi belirtilmistir (Ryu ve
Jang, 2008). Heung ve Gu (2012) de yaptiklar1 ¢alismada onceki 6lg¢eklerden farkli olarak
restoranin manzarasint da direkt olarak kontrol edilemiyor olmasi ile birlikte yemek

deneyiminin 6nemli bir pargast olmasi gerekgesiyle atmosfer bilesenlerine dahil etmistir.

Tablo 1.1. Restoran Atmosferini Buttinctl Olarak Ele Alan Cahismalar

Calisma Araci Degiskenler Bagiml Degiskenler
Ryu ve Han (2011) Beklentilerin Memnuniyet, Sadakat
onaylanmamasi
Algilanan yemek kalitesi
Mathur ve Gupta (2019) Algilanan deger Yeniden misteri olma niyeti
Duygular
Heung ve Gu (2012) Memnuniyet D.aha. fazla Odemfi niyeti, Geri d.onu.s
niyeti, Agizdan agiza iletisim niyeti
Kim ve Moon (2009). Duygular Yeniden ziyaret niyeti
Pozitif duygu Davranigsal Niyetler (Tekrar Satin
Liu ve Jang (2009) Negatif duygu alma, Tavsiye etme, Agizdan agiza
Algilanan deger iletisim)
. Pozitif duygu . .
Unal vd. (2014) Negatif duygu Memnuniyet-> Davranigsal niyetler
. Pozitif duygu . .
Temeloglu vd. (2017) Negatif duygu Memnuniyet—> Yeniden satin alma

Literatiir incelendiginde restoranin atmosferini biitiinciil olarak inceleyen ve genellikle

Ryu ve Jang (2008) tarafindan gelistirilen 6l¢egin ya da buna benzer 6lgeklerin kullanildigi



caligmalarda Tablo 1.1’de de goriilebilecegi lizere restoran atmosferinin bazi alt boyutlarinin
miisteri memnuniyeti, sadakat, tekrar ziyaret etme niyeti, tavsiye etme niyeti gibi davranigsal
niyetler Uzerinde olumlu etkili olduklar1 goriilmekte; duygusal ve bilissel tepkilerin ise bu
etkilere aracilik ettikleri gibi birbirleri {izerinde de etkili olduklar1 goriilmektedir (Kim ve
Moon, 2009; Liu ve Jang, 2009; Mathur ve Gupta, 2019). Ayrica atmosferin alt boyutlarinin bu
faktorlere etkisinin miisterilerin yeni ya da tekrarli olusu (Ryu ve Han, 2011), beklenti diizeyi
(Chen vd., 2015) ve restoran tipine (Kim ve Moon, 2009) gore de degisiklik gosterebilecegi
gorulmektedir.

Bu tarz ¢aligmalar restoran atmosferinin 6nemini ve etkiledigi birtakim degiskenleri
ortaya koymalar1 ve s6z konusu etkilerin mekanizmasina dair genel bir fikir olusturmalari
acisindan kiymetli olmakla birlikte bu ¢alismalarda kullanilan yontem dolayisiyla daha ziyade
algilanan atmosfer bilesenlerinden hosnutlugun 6l¢iildiigii ve atmosfer bilesenlerindeki hangi
degisikliklerin ne sebeple hangi kisiler iizerinde nasil etkilere yol agacagi gibi daha spesifik
sorulara yanit vermek konusunda yetersiz kaldig1 soylenebilir. Bu sorulara yanit verilebilmesi
icin literatiirde bulunan bir ya da birka¢ atmosfer 6gesine dair degisikliklerin etkisini

cogunlukla deneysel yontemlerle ortaya koyan caligmalarin incelenmesi yerinde olacaktir
(Tablo 1.2).

Tablo 1.2. Atmosfer Bilesenlerini Ayr1 Olarak inceleyen Cahsmalar

Bagimsiz degisken Bagiml degisken Calisma
Tiir Ortama dair algilar North ve Hargreave (1998),

Harcama niyeti/miktar1  North vd. (2003), Wilson (2003)
Ortamda gegirilen siire -

Mizik Tempo Harcama miktari Milliman (1986)
Keyif

Ses duzeyi Davranigsal niyetler Novak vd. (2010)

Yiyecek tercihleri Biswas vd. (2019)
Ortamda gecirilen siire ,
Harcama miktar: Guéguen ve Petr (2006)
Yiyecek tercihleri

Koku Tir D_uygular N de Wijk ve Zijlstra (2012)
Fiziksel aktivite
Yiyecek Segimi Biswas ve Szocs (2019)
Duygular
Kalite algilar Ouyang vd. (2018)
Yiyecek tercihleri Biswas vd. (2017)

A Katsuura vd. (2005); Srivastava

Tat hassasiyeti vd. (2013)

Isik Parlaklik Tat ve sagliklilik algis1 ~ Rebollar vd. (2017)
Yemek siresi
Gériiniis ve koku Bschaden vd. (2020)
Tat ve ses yogunlugu  Heijden vd. (2021)

Sicaklik Yiyecek tercihleri Motoki vd. (2018)




Tablo 1.2 (Devam)

Mobilya
yogunlugu

Ortama dair algilar

Yildirim ve Akalin-Baskaya
(2007)

Masa tir ve konumu

Ortamda gegirilen stire
Harcama miktar1

Kimes ve Robson (2004)

Tiiketim miktar1

Wansink ve van Ittersum

Yerlesim Restoran tlr( Geglrllen sure (2012)
Kalite algis1
Tiiketim istekliligi
Ortam tiirG ve Masa Gorliniis . .
diizeni Tiiketim siiresi Garcia-Segovia vd. (2015)
Tiketim sonras1 aglik
Tat algist Harrar vd. (2011)
Yogunluk algisi Piqueras-Fiszman vd. (2012
Tabak rengi Tatalgs: (2013)
Yiyecege dair begeni
o . Bruno vd. (2013), Genschow
Ekipmanlar Tuketim miktar vd. (2012)
Masa 0Ortusl ve pecete Yemek kalitesi
tiirii Peg Servis kalitesi Liu vd. (2019)
Ambiyans kalitesi
- Kalite algis1 Piqueras-Fiszman ve Spence
Kagik trt Yiyecege dair begeni  (2011)
[letisim bigimi Davranigsal niyetler Kang ve Hyun (2012)
. Fiziksel temas Yiyecek tavsiyesine Guéguen vd. (2007)
Servis uyma
personeli Yiyecek tavsiyesine

[ltifat

uyma

Jacob ve Guéguen (2014)

Vicut kitle indeksi

Siparis miktar

Ddoring ve Wansink (2017)

Bu ¢aligmalar incelendiginde birtakim oriintiiler géze ¢arpmaktadir. Ornegin yemek
yenilen ortama dair bilesenlerin gerek uyarilma diizeyi ve keyif gibi duygusal yanitlar (Biswas
vd., 2017; Novak vd., 2010; Ouyang vd., 2018), gerekse ortama ve dolayisiyla yiyecege ve
isletmeye dair algilar gibi biligsel yanitlar (J. Liu vd., 2019; North ve Hargreave, 1998; Ouyang
vd., 2018; Yildirim ve Akalin-Baskaya, 2007) vasitasiyla kiside memnuniyet gibi biitiinsel bir
i¢sel yanita ve yiyecek tercihi, tiiketim miktari, gegirilen siire, harcama miktari, tekrar ziyaret
ya da tavsiye etme gibi ¢esitli davranigsal yanitlara (Biswas vd., 2019; Guéguen ve Petr, 2006;
Heung ve Gu, 2012; Unal vd., 2014; Wilson, 2003) sebep olabilecegi sdylenebilir.

Milliman (1986) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada yavas tempolu miizik ¢alinmasi
durumunda restoranda gecirilen surenin ve bara harcanan paranin hizli tempolu miizik
durumuna gore anlamli bigimde daha yiiksek oldugu, Guéguen ve Petr (2006) tarafindan
gerceklestirilen calismada ortamda lavanta kokusu kullanilan durumda miisterilerin harcama
miktar1 ve restoranda gecirdikleri zamanin limon kokusu kullanilan ve koku kullanilmayan

durumlara gore anlamli bi¢imde yiiksek oldugu, Bschaden vd. (2020) tarafindan 3-6 kisilik



masalarda 1sik manipiilasyonu ile gergeklestirilen 1s1gin daha los ve sicak oldugu durumda daha
parlak ve soguk oldugu duruma kiyasla yemek siliresinin ve yemege iliskin goriiniis ve koku
puanlarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu bulgularin agiklanmasinda parlak 15181n
zihinsel uyarilmaya yol agmasi (Biswas vd., 2017: 113), lavanta, okaliptiis gibi kokularin
rahatlamaya yol agmasi (Diego vd., 1998), diisiik tempolu miizigin yiiksek tempoya gore daha
rahatlatic1 bir etkiye sahip olmasi (Milliman, 1986: 288) gibi sebepler 6ne surdlebilir. Bu
durumda kisilerin rahatlama durumunda daha uzun, uyarilma durumunda daha kisa siire
ortamda kalacag1 ve bu durumun fizyolojik sebeplerden kaynaklandigi soylenebilir.

Bunun yani sira yapilan ¢aligmalarda ortamdaki miizik tiirlinlin kisilerin ortama dair
algilarint (kaliteli/kalitesiz, maskiilen/feminen, huzurlu/heyecan verici vb.) ve harcama
miktarini ya da niyetini etkiledigi (North ve Hargreave, 1998; North vd., 2003; Wilson, 2003);
kumas pegete ve masa ortiisii kullanildiginda kagit pegete ve masa ortiisiine gore yemek Kalitesi,
servis kalitesi ve ambiyans kalitesine iligkin algilamalarin anlamli bicimde daha yiiksek oldugu
(Liu vd., 2019); altin rengi hesap dosyasinin siyah renkli hesap dosyasina gore ve altin renkli
masa Ortiisliniin beyaz renkli masa oOrtiisiine gore daha fazla bahsis verilmesine yol agtig1 ve
bunda algilanan restoran statiisii ve 0z statiiniin etkili oldugu (N. Y. Lee vd., 2018); ayn1 yogurt
benzer goriinimlii plastik ve ¢elik kasik ile tiiketildiginde ¢elik kasik kullaniminda yogurda
dair tat ve kalitenin daha yiiksek puanlandig1 (Piqueras-Fiszman ve Spence, 2011) goriilmiistiir.
Bu noktada kiiltiirel olarak ya da ge¢mis deneyimler sonucunda kisilerin yiiksek kalite ile
iliskilendirdigi klasik miizik, altin rengi, kumas ve celik materyaller gibi baz1 6zelliklerin
kisilerde yiiksek kalite algisina ve bunun sonucu olarak iiriin ya da isletmeye kars1 olumlu
davranislara yol acacagi sdylenebilir.

Ayrica restoranin temasi ile servis edilen yiyecegin uyumu, restoranin dis goriiniisii ile
i¢ dekorasyonunun uyumu gibi durumlarin miisterilerin keyif ve memnuniyet diizeyleri
tizerinde anlamli etkisinin bulundugu (Lin ve Mattila, 2010); restoranda ¢alan miizigin ortama
uygunlugunun algilanan servis ve ¢evre kalitesi iizerinde anlamli etkisi oldugu (Demoulin,
2011) gorulmektedir. Cho vd. (2019) tarafindan yapilan calismada kurabiyelerin mavi ve
kirmiz1 tabaklarda servis edilmesi ve arka planda yiiksek ya da diisiik uyaric1 miizik ¢alinmasi
yiyecegin degerlendirilmesinde tek baslarina etkili olmazken kirmiz1 tabak ve yiiksek uyarici
muzik ile mavi tabak ve diisiik uyarict miizik eslesmelerinde yemegin degerlendirilmesinin
anlamli bicimde daha yiliksek oldugu goriilmiistiir. Bu bulgulara dayanarak da atmosfer
bilesenlerinin tek baslarina etkileri bulundugu gibi birbirleriyle olan etkilesimlerinin de

bireylerin tepkileri iizerinde etkili oldugu soylenebilir. Ek olarak yine bireylerin ¢evrelerine
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tepkisi lizerinde ruh hali, ziyaret amaci, beklentileri gibi durumlar ile ¢evrenin uyumunun etkili
olacag ifade edilebilir (Bitner, 1992: 64-65).

Bunlarin  haricinde Wansink (2004) tarafindan yemek ¢evresi bigiminde
kavramsallastirilarak yeme c¢evresinden ayristirilan yiyecegin ve yiyecedi c¢evreleyen
ekipmanlarin yapisi, boyutu, sekli ve rengi gibi 6zelliklerin ve bunlarin yani sira 6zellikle 151k
gibi bunlarim nasil algilandigini etkileyebilecek ambiyans bilesenlerinin diger ¢evresel
unsurlardan farkli bi¢gimde yiyecegin nasil algilandigini ve buna bagli olarak yiyecege dair
begeni ve tiikketim miktar1 gibi bir takim degiskenleri etkileyebilecegi sdylenebilir (Bschaden
vd., 2020; Garcia-Segovia vd., 2015; Harrar vd., 2011; Heijden vd., 2021; Piqueras-Fiszman
vd., 2012, 2013; Rebollar vd., 2017). Bu noktada 6rnegin tabak renginin yiyecege dair algilanan
tathilik, tuzluluk, yogunluk ve begeni gibi degiskenler {lizerinde etkili olabildigi goriilmektedir
(Harrar vd., 2011; Piqueras-Fiszman vd., 2012). Bu duruma yiyecek ve tabak arasindaki renk
kontrast1, renklerin olusturdugu duygular ve sahip olduklari ¢agrisimlarin sebep olabilecegi 6ne
stiriilmistiir (Harrar vd., 2011: 882; Piqueras-Fiszman vd., 2013: 8). Bunun haricinde kirmizi
kaplarda sunulan yiyecek ve igceceklerin tiiketim miktarlarinin diger renklere gore daha diisiik
oldugu goriilmektedir (Bruno vd., 2013; Genschow vd., 2012). Bu durumun kirmizi rengin
kiiltiirel ve biyolojik olarak tehlike, yasak, durma gibi ¢agrisimlara sahip olusu ve bu sebeple
kaginma giidiisii olusturmasiyla ilgili olabilecegi belirtilmektedir. (Genschow vd., 2012: 702)

Fiziksel unsurlarin yani sira restorandaki sosyal unsurlardan sayilabilecek servis
personelinin de miisteri iizerinde etkileri bulunmaktadir. Ornegin farkli iletisim bi¢imlerinin
restoran misterilerinin “yeni iiriin deneme, geri bildirimde bulunma ve tavsiye etme
davraniglar1” tizerinde etkisinin incelendigi bir ¢aligmada “katilimci, dostane, izlenim birakici,
acik ve rahat” iletisim big¢imlerinin olumlu, tartismaci iletisim bi¢iminin olumsuz etkisi
goriilmiistiir. Ote yandan s6z konusu iletisim bigimlerinin etkisinin miisterinin ruh haline gére
degisiklik gosterebilecegi ve bu sebeple miisterinin duygularini okuyarak buna uygun hareket
eden personelin daha yiiksek memnuniyete sebep olacagi belirtilmistir (Kang ve Hyun, 2012).
Ayrica servis personelinin meniiyli uzatirken miisteriye hafifce temasta bulunmasi (Guéguen
vd., 2007) ve miisterinin yemek segimine iltifatta bulunmasi (Jacob ve Guéguen, 2014)
durumlarinda miisterinin servis personelinin yaptig1 siparis tavsiyesine uyma olasiliginin aksi
durumlara gore anlaml1 bicimde yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Ek olarak atmosfer bilesenlerinin kisilerin yemek tercihi ve tiikketim miktarini da ¢esitli
bicimlerde etkiledigi goriilmektedir. Isik parlakliginin zihinsel uyanikligi etkileyerek daha
saglikli yiyecek se¢imlerine yol agmasi (Biswas vd., 2017), yemek kokularinin ilgili yemek

veya yemeklere karsi doyum olusturarak tercih egilimini azaltmasi (Biswas ve Szocs, 2019),
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miizik ses diizeyinin uyarilma ya da rahatlama yoluyla yemek tercihlerini etkilemesi (Biswas
vd., 2019) gorece fizyolojik etki mekanizmalari izlerken; servis personelinin kilosunun (D6ring
ve Wansink, 2017) ve ortamdaki kisilerin yiyecek tercihlerinin (Garcia vd., 2021) bireylerde
tikketim normlar1 olusturarak yiyecek tercihleri ve tiiketim miktarlarini etkilemesinin ise gorece
bilissel bir mekanizma sonucunda gerceklestigi dne siiriilebilir.

Literatirde gerek ortamin geneline odaklanip boyutlarin1 ve etkilerini inceleyen
calismalarin gerekse muzik, koku, renk gibi daha spesifik degiskenleri ele alarak etkilerinin
incelendigi ¢alismalarin ¢ok az bir kisminda ortamin ya da ortam bilesenlerinin miisterilerin
duygu, tutum, algi ve davranislarina etkisinde diizenleyici degiskenler arastirma modeline dahil
edilmistir. Bu ¢alismada Ozellikle de wulusal literatiirde restoranlar baglaminda pek
incelenmemis olan ve yakin zamanda COVID-19 salgini ile birlikte 6nemi arttig1 diisiiniilen
temizlik ve kalabaliklik olmak {izere iki atmosfer bileseni ele alinacaktir. Ayrica bunlarin
etkilerinin siddet ve yoniinii etkileyebilecegi diisiiniilen COVID-19 risk algis1 da bir diizenleyici
degisken olarak ¢alismaya dahil edilecektir.

1.2. Temizlik

Temizlik; temiz olma durumu, temiz durma veya tutma durumu” gibi sekillerde
tanimlanmaktadir (TDK, 2019). Temizlik ile birlikte Yunan mitolojisinde tip ya da sifa tanrisi
olan Asclepius kiz1 “Hygeia”’dan koken alan ve “temizlik yoluyla 1yilesme” ya da “sagligin
korunmasi ve gelistirilmesi ile ilgilenen bilim” seklinde tanimlanan “hijyen” ve Latince saglik
anlamina gelen “sanitas” kelimesinden koken alan ve “saglikli ve hijyenik kosullarin
olusturulmas1 ve siirdiiriilmesi” olarak tanimlanan ‘“sanitasyon” kavramlarinin da sikga
kullanildig1 goriilmektedir (Lelieveld vd., 2005: 1,11; Marriott ve Gravani, 2006: 3) Yine gida
giivenliginin saglanmasinda gerekli ol¢iit ve kosullari; gida iiretim, islenme, depolanma, satis
alanlarinin temizlik ve sagliga uygunlugunun saglanmasini ifade etmekte de “gida hijyeni” ve
“gida sanitasyonu” gibi kavramlarin kullanildigi goriilmektedir (Lelieveld vd., 2005: 12;
Marriott ve Gravani, 2006: 3).

Gida giivenligi asil olarak yiyecegin depolanmasi, islenmesi ve pisirilmesi esnasindaki
“stire ve sicaklik, capraz bulagsma, hijyen pratikleri” gibi durumlarla ilgili olsa da bunlarin cogu
zaman miisteri tarafindan gozlemlenebilir olmayis1 sebebiyle miisterilerin yiyecek igecek
isletmelerinin gida giivenligi ile ilgili ¢ikarimlarda bulunmak i¢in denetim raporlari, arkadas
tavsiyeleri ve incelemeler gibi digsal veri kaynaklarinin yani sira restorandaki gozlemlenebilir
ipuglarindan faydalandig: ifade edilmektedir (Yasami vd., 2021: 2-3). Yapilan ¢aligmalarda

miisterilerin bu amagla sik¢a bagvurdugu gostergeler arasinda “gatal, bicak, tabak, bardak gibi
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sofra egyalarinin temizligi, masalarin temizligi, yemek yeme alanlarinin temizligi, tuvaletlerin
temizligi, personelin davraniglart ve goriiniisii” gibi unsurlarin yer aldigi goriilmektedir
(Henson vd., 2006: 281-287; Liu ve Lee, 2018: 32; Yasami vd., 2021: 2-3). Ayrica restoranin
gida giivenliginin degerlendirilmesinde miisterilerin biiyiik cogunlugunun siklikla gézlenebilir
niteliklere bagvurdugu, digsal veri kaynaklarinin ise az sayida miisteri i¢in yaygin
degerlendirme araci oldugu goriilmektedir (Henson vd., 2006: 297). Bu baglamda gelismekte
olan ulkelerde miisterilerin gida giivenligine verdikleri 6nem de g6z 6niinde bulundurularak
restoran isletmecilerinin yiyeceklerin temiz ve giivenli bi¢imde hazirlanmasinin yani sira
misterilerin bu yondeki algilar iizerinde etkili olabilecek yemek yeme alanlarinin temizligi,
personelin goriiniimii, masalar ve yeme gereclerinin temizligi gibi konular1 da géz oniinde
bulundurmasi gerektigi ifade edilmektedir (Truong vd., 2017: 621).

Restoranlar baglaminda temizlik, hijyen, saglik gibi kavramlardan bahsedildigi vakit ilk
akla gelen olgulardan birisi gida giivenligi olmakla birlikte restoranlarda miisteri sagligini
etkileyen faktorlerin yemekten ibaret olmadigi ve yemek tiiketim siireci esnasinda miisterinin
temas icerisinde bulundugu menii, mobilyalar, yemek takimlar1 gibi esyalarin temizliginin
saglanamamasinin da miisterilerin hastalanmasina sebep olabilecegi ifade edilmektedir (Kim
vd., 2021: 894-896). Bu anlamda restoran igerisindeki ¢esitli esya, alan ve ¢alisanlarin gida
giivenliginin gostergeleri olmanin yani sira restoran sanitasyonun da potansiyel belirleyicileri
oldugu ifade edilebilir.

Farkli restoran tipleri ve Orneklemlerde yapilan, miisterilerin restoran se¢im ve
degerlendirmelerinde etkili faktorlerin arastirildig1 ve ele alinan faktorlerin igerisine temizligin
de dahil edildigi calismalar incelendigi zaman temizligin en dnemli restoran nitelikleri arasinda
yer aldig1 goriilmektedir. Ornegin Kapadokya bdlgesini ziyaret eden yabanc turistler iizerinde
yapilan c¢aligmada basta fiziksel ¢evrenin temizligi olmak {izere temizlik boyutlarinin
“atmosfer, personel, hizmetler, menii” gibi incelenen diger nitelikler arasinda restoran
seciminde en ¢ok 6nem verilen boyut oldugu goriilmiistiir (Karamustafa ve Ulker, 2020). Giiney
Kaliforniya’daki iist diizey restoran miisterileri {izerinde yapilan bir ¢alismada benzer bi¢cimde
incelenen nitelikler arasinda temizlik ile ilgili olan boyutun hizmet kalitesi boyutlar igerisinde
en yiiksek onem verilen boyut oldugu sonucuna ulagilmistir (L. Lee vd., 2016). Ankara’da 243
akademisyen iizerinde yapilan bir ¢alismada yine temizlikle ilgili faktorlerin servis, atmosfer
ve yemekle ilgili diger faktorler arasindan restoran se¢imi agisindan en énemli goriilen boyutu
olusturdugu bulunmustur (Aksoydan, 2007). Kore’de fast food restoranlarinda yapilan bir
calismada ise temizligin incelenen 11 nitelik arasinda restoran degerlendirme ve se¢imindeki

Onem diizeyi acisindan “yemegin lezzeti”inden hemen sonra 2. sirada yer aldigi1 goriilmiistiir
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(Park, 2004: 91). Ozcan ve Kog (2019) tarafindan yapilan Mersin’de yapilan ¢aligmada da
katilimcilarin ev yemegi restoranlarini tercih etmelerinde hijyenin en 6nemli faktér oldugu

sonucuna ulagilmistir.

1.2.1. Temizligin Algilanmasi

Temizlik temelde bir ortam ya da yUzeyin fiziksel ve biyolojik kirleticilerden arinmis
olma diizeyini ifade etse ve Olciimiinde belirli standartlar dahilinde gergeklestirilen
mikrobiyolojik yontemler ve gorsel degerlendirme gibi metotlardan yararlanilsa da gogunlukla
misteriler tarafindan temizligin degerlendirilmesinin ¢ok daha siibjektif oldugu ifade
edilmektedir (Vosvd., 2018b: 512; Vos ve Hagen, 2019: 110). Restoran isletmeleri baglaminda
algilanan temizligin belirleyicilerinin pek arastirilmamis oldugu goriilmektedir. Kim vd. (2018)
tarafindan yapilan ve servis personelinin sakal miktar1 ile miisterilerin cevre temizligine,
yiyecek isletmesine ve personelin hijyenine yonelik algilar1 arasinda iliski bulundugunu
gosteren; sinek kaydi ve kirli sakal durumlarinda, hafif ve tam sakal durumlarma kiyasla
misteri tatminin ve sadakatinin anlamli bicimde daha yiiksek ve isletmeye yonelik algilarin
daha olumlu oldugu sonucuna ulasan arastirma bu konuda yapilmis az sayidaki calismadan
birisidir. Vos ve Hagen (2019) tarafindan tren istasyonlarinda yapilan ve yolcularin temizlik
algilamasi tizerinde etkili olan faktorlerin incelendigi ¢alismada koku, 1siklandirma, renk ve
calisanlarin etkisi anlamli bulunurken; yolcularin demografik 6zellikleri, kalabaliklik ve gercek
temizligin ise algilanan temizlik iizerinde anlamli etkisine ulagilamamig ve ortamin gergek
temizliginin ¢ok yiiksek ya da ¢ok diisiik oldugu durumlarin haricinde diger faktorlerin temizlik
algis1 tizerindeki etkisinin daha belirgin olacagi 6ne siiriilmiistiir. Baska ¢aligsmalarda da koku,
1siklandirma, mimari, eskime, kalabaliklik, temizlik personeli ve sinyalleri gibi unsurlarin
temizlik algisinda etkili olacagi one siiriilmektedir (VVos vd., 2018b). Benzer bigimde Pijls ve
Groen (2012) tarafindan katilimcilarin  hizmet isletmeleri baglaminda temizlige dair
cagristmlarinin  incelenmesi  vasitastyla temizligin  islevsel, mekanik ve beseri
1saret/gostergelerinin belirlenmesinin hedeflendigi bir calismada temizlige dair islevsel isaretler
“kir, toz, leke, ¢op vb. varligi/yoklugu/miktar1” bigiminde belirlenirken ortaya ¢ikan mekanik
isaretler arasinda ‘“agik renkler, ferah kokular, diizenlilik, parlaklik, piiriizsiizlik,
yeni/kullanilmamis olma, ¢icekler”; beseri isaretler arasinda ise “galigkan, arkadas canlisi,
bakimli” gibi isaretler oldugu goriilmiistir. Magnini ve Zehrer de (2021) gergeklestirdigi
literatlir taramast sonucunda agirlama isletmeleri baglaminda “isiklandirma miktart,

bitkilerin/yesilligin varlig1, ylizeylerin parlakligi, ortam kokulari, temizlik personelinin varligi,
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yatak takimlarinin beyazligi, ¢evre kalabalikligi, diizensizlik derecesi” gibi etkenlerin algilanan
temizlik lizerinde etkili olacagini 6ne siirmiistiir.

Bu bulgular 1s18inda restoran isletmeleri baglaminda da algilanan temizligin
olusumunda gergek temizligin yani sira kullanilan renkler, tablolar, cicekler, masa o6rtileri,
mobilyalar, sofra 6geleri ve bu 6gelerin parlaklik, yenilik, renk gibi Ozellikleri; ortamin
havalandirilmasi, kokusu, isiklandirilmasi gibi ¢ok sayida faktoriin etkili olabilecegi one

surulebilir

1.2.2. Temizligin Etkileri

Her ne kadar daha once yapilan pek ¢ok calismada restoran temizliginin restoranlarin
secimi ve degerlendirilmesi a¢isindan en 6nemli niteliklerden oldugu goriilmekteyse de
restoranlarda algilanan temizligin etkilerini ve belirleyicilerini inceleyen ¢alismalarin oldukga
az sayida oldugu goriilmektedir. Bu durumda restoranlarda algilanan temizligin ol¢lilmesine
yonelik kullanilabilecek kapsamli bir 6lgegin bulunmayisinin da etkili oldugu diisiiniilebilir. Bu
anlamda yapilan bazi ¢alismalarda restoran temizligi bagka restoran niteliklerinin yani sira
“Personel hijyeni, yeme alanlarinin temizligi, masa ve yeme ekipmanlarinin temizligi” (Truong
vd., 2017); “tuvaletlerin temizligi, yeme alanlarinin temizligi, restoranin genel temizligi” (Lee
vd., 2016) gibi birka¢ madde ile Slgiiliirken, bazi calismalarda ise katilimcilarda restoran
temizligi/kirliligi algisinin fotograflar yardimiyla uyarildig: (Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010)
gorlilmektedir. Az sayida olmakla birlikte restoranlar dahil olmak iizere cesitli isletmelerde
yapilan ¢aligmalar algilanan temizligin olumlu oldugu durumda miisteri ve ¢alisanlarin cesitli
tutum ve davranislart izerinde pozitif etkileri olabilecegini gostermektedir (Tablo 1.3).

Vilnai-Yavetz ve Gilboa (2010) restoran ve personel temizligi ve diizgiinliigii algisini
uyarmak amaciyla fotograflar kullanarak ger¢eklestirdikleri ¢aligmalarda restoran temizliginin
algilanan prestij ve giiven iizerinde anlamli etkisine ulagirken memnuniyet iizerinde anlamli
etkisini tespit edememis; bunun aksine personel temizliginin ise miisteri memnuniyetinin yani
sira giiven ve bahsis miktar1 lizerinde anlamli etkisi oldugu fakat algilanan prestiji anlaml
bicimde etkilemedigi sonucuna ulagmistir.

Baska restoran niteliklerinin yam1 sira algilanan temizligin oOlgiilerek etkilerinin
incelendigi caligmalarda ise algilanan atmosfer, yemek ve personel kalitesi boyutlarinin yani
sira algilanan temizlik kalitesinin de miisteri tatmini ve davranmigsal niyetler {izerinde etkili
oldugu (Truong vd., 2017) ulasim kolayligi, masa estetigi boyutlarinin yani sira temizligin

tatmini anlamli bi¢cimde etkiledigi (Lee vd., 2016) goriilmiistir. Kim ve Bachman (2019: 204)
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ise restoran tuvalet temizliginin genel tatmin ve restoran kalitesinin degerlendirilmesi lizerinde

etkili oldugu sonucuna ulagmustir.

Tablo 1.3. isletmelerde Temizligin Etkilerine iliskin Cahsmalar

Caligma Bagimsiz degisken Bagimli degisken
Truong vd. (2017) Restoran temizligi Miisteri tatmini
Davranigsal niyet
Vilnai-Yavetz ve Gilboa (2010) Restoran temizligi Algilanan prestij
Guven
Tekrar ziyaret istegi
Lee vd. (2016) Restoran temizligi Tatmin
Kim ve Bachman (2019) Restoran tuvalet temizligi Tatmin
Algilanan restoran kalitesi
Vilnai-Yavetz ve Gilboa (2010) Personel temizligi Memnuniyet
Guven
Bahsgis miktar1
Kim vd. (2018) Servis personeli sakal Algilanan ¢evre temizligi
miktart Miisteri tatmini
Sadakat
Yu vd. (2021) Otel hijyeni Tekrar ziyaret

Bilissel Imaj > niyeti
Duygusal Imaj ~ Taysjye etme
niyeti
Horrevorts vd. (2018) Ofis temizligi Algilanan temizlik
Is tatmini
Algilanan verimlilik

Yu vd. (2021) tarafindan COVID-19 pandemisi doneminde otellerde yapilan bir
calismada gerceklestirilen yar1 yapilandirilmig goriismeler sonucu algilanan otel hijyenine dair
17 nitelik belirlenmis, buradan hareketle olusturulan 6lgegin 314 katilimciya uygulanmasi
sonucunda s6z konusu niteliklerin “miisteri kullanim alanlarinin hijyeni, personelin kisisel
hijyeni ve ¢alisma alanlarinin hijyeni” olmak tlizere 3 boyut altinda toplandig1 gozlemlenmistir.
Ayrica en yiiksek etkiye sahip olan1 miisteri kullanim alanlarinin hijyeni olmak Uzere bu
boyularin tiimiiniin algilan biligsel ve duygusal imaj {izerinde etkili oldugu, duygusal ve bilissel
imajin ise tekrar ziyaret ve tavsiye etme niyeti lizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Bir bagka
calisma da otellerin temizligi ile otele dair glivenlik algis1 arasinda giicli bir iligki oldugunu
gostermektedir (Amblee, 2015).

Ofis ¢alisanlar1 lizerinde yapilan bir ¢aligmada ise 6l¢iilen ortam temizligi ile algilanan
temizlik, is tatmini ve algilanan verimlilik arasinda anlamli iliski bulundugu gériilmiistiir. Ote
yandan algilanan temizlik ile is tatmini ve algilanan verimlilik arasinda anlamli iliski

goriilmemistir. Yazarlar ol¢iilen temizligin temizlik i¢in algilanan temizlikten daha hassas bir
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gosterge olabilecegini ifade etmistir (Horrevorts vd., 2018). Bu calisma da temizligin
miisterilerin yani sira ¢alisanlar tizerinde de etkili olabilecegini gostermektedir.

Ayrica ¢evre temizliginin miisteri memnuniyeti, pozitif duygular, davranissal niyet gibi
cesitli yanitlarin olusumuna olan etkisinde miisterinin baslangictaki beklentisinin kilit rol
oynayacagi bu c¢er¢evede farkli baglamlar igerisinde temizlik diizeyinden beklentinin farklilik
gosterecegi ifade edilmektedir (Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010: 228-229). Bu anlamda (Barber
vd., 2011) tarafindan yapilan ¢alismada toplam 280 restoran miisterisinin restoran temizligine
dair ¢esitli bilesenlere verdikleri 6nem diizeyi, tekrar miisteri olma istekliligi ve demografik
ozellikleri 6l¢tilmistiir. Miisteriler tekrar misteri olma niyetine gore 2 gruba ayrildig1 zaman
temizlige verilen 6nem igin her 4 boyutta (restoran i¢i, tuvaletler, miisteriler, bina dis1) 2 grup
arasinda anlamli fark bulundugu ve her birinde tekrar ziyaret istekliligi diisiik olan grubun
verdikleri 6nem diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu noktada temizlige daha
diisiik 6nem veren grup i¢in restoranin mevcut temizliginin olumlu yanitlarin olusumu igin
yeterli oldugu, temizlikten beklentisi daha yiiksek olan grupta ise ayni yanita sebep olamadigi
One siiriilebilir. Ayn1 zamanda isletme tipinin de temizlik beklentisi iizerinde etkili olabilecegi
gorilmektedir. Vilnai-Yavetz ve Gilboa (2010: 219) yaptiklari ¢alismada hem temizlige verilen
Oonemin, hem de algilanan temizligin restoranlarda fast-food isletmelerine gore anlamli bigimde
yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir.

Ayrica temizlige verilen tepkilerin beklentilerin haricinde kiiltiire gére de farklilik
gosterecegi sdylenebilir. Bu anlamda Y00 (2012) tarafindan yapilan galismada ise Batili ve
Asyali katilimceilarin temizlik algis1 arasindaki fark incelenmis olup her iki grup icin de restoran
temizligi restoran kalitesinin degerlendirilmesinde ve tatmin diizeyinde onemli goriliirken
temizligin boyutlarina verilen 6nem konusunda baz1 farkliliklar oldugu saptanmigtir. Bulgulara
gore Batililar kisisel hijyen boyutuna daha fazla 6nem verirken, Asyalilar genel restoran
temizligine dair daha fazla beklentiye sahiptir. Ayrica benzer bicimde yasanilan bolgeye gore
de (kentsel, banliyd, kirsal) boyutlar arasinda farkliliklar oldugu goriilmiistiir.

Onceki kisimlarda deginildigi iizere algilanan temizligin gercek temizlik haricinde de
belirleyicileri ve algilanan temizlik sonucunda olusan igsel ve digsal yanitlar bulunmaktadir.
Literatiirde bu durumu g6z dniine almarak gelistirilen modellere rastlanmaktadir. Ornegin Vos
vd. (2018a) tarafindan temizligin uyaran-organizma-tepki (S-O-R) modeli cergevesinde
incelenmesi amaciyla bir sistematik literatiir taramas1 gerceklestirilmis ve literatiir taramasi
sonucunda ulasilan bulgular 1s13iInda Mehrabian ve Russell (1974); Bitner (1992)
caligmalarindan da yararlanilarak algilanan c¢evre temizliginin belirleyicileri ve ¢iktilarini

uyaran-organizma-tepki ¢erg¢evesinde agiklayan bir model ortaya konulmustur (Sekil 1.1).
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Uyaran Organizma Tepki
Blitiincuil Cevre icsel Tepkiler
Ortam Kosullar: Norm Asic1 Davramslar
* Temizlik (Kirleticilerin varlig1) » Kirletme davranislar
» Koku (siddet, hosluk) » Etik dis1 davraniglar

Saghkla iligkili Davramslar
« Fiziksel aktivite
* Digarida gegirilen siire

Alan/Islevsellik
» Materyaller (tiir, parlaklik)

* Durum (diizensizlik, yipranma) Algilanan Hizmet - A  Obezite
* C6p kutular (ulagilabilirlik, Cevresi H| Igsel Tepkiler Prososyal Davramslar
uzaklik, tasarim) Tatmin
* Baska kisilerin varlig1 * Biligsel tatmin
(kalabaliklik) * Duygusal tatmin
» Mekan tutumu
. i Dl icileri Yaklasma D 1
isaret, Sembol ve Eserler Tepki Duzenleyicileri Tek s avramislari
e e . Yas « Tekrar ziyaret niyeti
* Bilgilendirme stratsjileri « Cinsivet * Daha uzun vakit gecirme niyeti
* Personel goriiniimii 1nstye - Y
* Okuryazarlik diizeyi Personel Davramsi
* Gelir

Sekil 1.1 Temizlik Olgusunun S-O-R Cergevesinde Incelenmesi
Kaynak: Vos vd. (2018a)

Bu modelde algilanan temizlik iizerinde ortamdaki gergek temizligin yan1 sira koku,
diizen, durum (yeni-eski, guzel-girkin vb.), parlaklik, personel davranist gibi gesitli faktorlerin
etkili oldugu; olumlu temizlik algisinin kisilerde memnuniyet, yaklagsma davranislari, yiliksek
diizeyde prososyal davranis (bir bedele mal olsa da baskalarinin yararina davranista bulunma)
ve fiziksel aktivite gibi etkilere sebep oldugu sonucuna ulasmistir. S6z konusu etkilerin farkli
ortam ve baglamlarda farklilik gosterebilecegi de belirtilmistir. Ayrica ortamdaki kirlilik, bagka
kisilerin varlig1 ve davranislari, koku, diizen; ¢6p kutularinin varligi, miktari, yakinligi ve
tasarimi gibi faktorlerin kisilerin ¢evreyi kirletme davranisinda ve dolayisiyla ¢evre kirliligi

tizerinde etkili oldugu ifade edilmistir.

1.3. Kalabalhkhk

Literatiir incelendigi zaman ortamda bulunan nesne ya da kisilerin miktar veya
durumlarindan 6tiirii meydana gelen daralma ya da kisitlanma gibi durumlari ifade etmek i¢in
yogunluk ve kalabalik gibi kavramlarin kullanildigi goriilmektedir. Stokols (1972: 75)
yogunluk ve kalabalik kavramlarinin siklikla birbirleri yerine kullanildigint belirtmis ve
yogunlugun “alanin daralmasi ile olusan fiziksel bir durum™u ifade ederken kalabaligin ise
“daralan alan sonucunda olusan kisitlayici niteliklerin bunlara maruz kalan bireyler tarafindan
algilanmasimi” ifade ettigini 6ne stirmistiir. Choi vd. (1976: 346) de yogunlugun yalnizca
alansal kisitlamalar1 ifade ederken kalabalikligin ise kisitlanan alanin sinirlayici ve diger
fiziksel ozellikleri sonucunda olusan ve bireyde bazi psiko-fizyolojik tepkilere yol agan
deneyimsel bir durumu anlattigin1 ve sosyal, kisisel ve fiziksel boyutlara sahip oldugunu ifade

etmektedir. Huang (1982: 35) ise kalabaliklig1 “Sosyal ve/veya fiziksel stres etmenlerinden
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kaynakli bigimde bireylerin mekansal ya da sosyal olarak kisitlanmig olan ¢evre Uzerinde daha
az davranigsal ozgiirliik ya da kontrol hissetmesine yahut fiziksel ve/veya sosyal cevrenin
sakinlerinin davranigsal ihtiyaglarina gerekli lclide cevap verememesine yol agan siddetli ve
kontrol edilemeyen uyarilma durumu” olarak tanmimlanmistir. Daha guincel ¢alismalarda da
benzer bicimde kalabaliklik belirli bir alandaki diger insanlarin varligindan o6tiirii goriisiin ve
kullanilabilir alanin, sosyal ve ¢evresel kaynaklarin kullaniminin kisitlanmasi ve bu durumlara
iliskin 6znel degerlendirme bigiminde ele alinmaktadir (Jin vd., 2016: 2; Quan vd., 2021: 2).
Sosyal bilimler alaninda bu sekilde tanimlar yapilirken saglik bilimlerinin bakis acisindan ise
kalabalikligin belirli bir alan igerisindeki bireylerin sayisinin alanin elverislilik sinirlarini
asmastyla olusan, kisa siireli ya da uzun siireli olabilen ve maruz kalmanin siire ve yogunlugu
ile iliskili olarak bulasic1 hastaliklarin yayilimi gibi istenmeyen tibbi sonuglara yol agabilecek
bir durum oldugu séylenebilir (von Seidlein vd., 2021).

Stokols (1972: 75) kalabaligin da kendi i¢inde sosyal ve sosyal olmayan kalabaliklik
olmak {izere ikiye ayrilabilecegini belirtmistir. Buna gore sosyal olmayan kalabaliklik
kullanilabilir alan arzinin tamamen fiziksel etmenler tarafindan kisinin uygun goérdiigii diizeyin
altinda olacak bicimde kisitlanmasini ifade ederken sosyal kalabaliklik durumunda ise alanin
kisitlanmasina dair farkindalik diger bireylerin varligi ve bunlarla olan iligkilerin bir sonucudur.
Sosyal kalabalikta ayrica farkli olarak kisitli olan alan i¢in diger bireylerle bir miicadele
icerisine girilmesi s6z konusudur.

Literatiirde kalabalikligin maruz kalan birey tlizerindeki etkilerini agiklamakta bireylerin
diger kisilerin davranis ve kararlarini taklit etmesini ifade eden siirli davranisi olgusu (Ha vd.,
2016: 398,399), bireylerin iizerinde diisiik miktarda kontrole sahip olduklari durum ve
davraniglar1 yorumlayarak sebeplerine dair ¢ikarimda bulunmaya egilimli olduklarini 6ne siiren
atfetme teorisi (Kelley ve Michela, 1980: 458; Tse vd., 2002: 450) bireyin ortamdaki diger
kisiler ya da fiziksel ¢evre dolayisi ile basa ¢ikabileceginden daha fazla uyarana maruz kalmasi
sonucunda negatif sonuglar olusacagini ifade eden asir1 uyaran teorisi ya da yine fiziksel ¢evre
ve diger kisilerden 6tiirii bireyin davraniglarinin, hedeflerinin veya 6zgiirliigliniin kisitlanmasi
sonucunda bireyde duygusal ve davranigsal kimi yanitlarin olusacagini one siiren davranigsal
kisit yaklasimi ve sosyal miidahale teorisi (Lee ve Graefe, 2003: 3; Schmidt ve Keating, 1979:
681-686) gibi cesitli yaklasimlardan yararlanilmaktadir. Bunlarin haricinde daha giincel olarak
da bireylerin birden ¢ok sosyal kimlik sahibi oldugu ve ayn1 alan1 paylastig1 bireyleri 0 anda
biirlindiigii kimligin uzantis1 olarak algiladigi durumda bu eslikten hosnut olacagi fakat bu

bireylerin “diger” kisiler olarak algilanmas1 durumunda ise araya fiziksel bir mesafe koymay1
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arzu edecegini 6ne siiren kendini siniflandirma kuraminin kullanildigi goriilmektedir (Novelli
vd., 2013: 1-2).

Kalabalik algilanmasinda ortamdaki kisi sayisinin yani sira ¢esitli fiziksel, sosyal ve
kisisel faktorlerin etkili oldugu 6ne siiriilmektedir. Buna goére iginde bulunulan mekanin boyut
ve sekli, mekan igerisindeki mobilya, kap1, pencere gibi 6gelerin miktar1, boyutu ve yerlesimi,
guriilti, sicaklik gibi fiziksel ¢evreye dair 6zellikler; ortamdaki diger bireylere dair davranislar,
algilanan benzerlik ve etkilesimler; uyarana maruz kalan bireyin motivasyonlari, kisisel
ozellikleri, anlik fiziksel ve duygusal durumlari (aglik, yorgunluk, sikilma vb.) ayrica kiiltiirden
ve bulunulan ortamdan kaynaklanan normlar gibi c¢esitli unsurlar kalabalik algisinin
olusumunda etkili olmaktadir. Bunun sonucunda ise bireyde fizyolojik, bilissel, davranissal
tepkiler olugsmaktadir (Choi vd., 1976: 355-359; Jin vd., 2016: 14; Lee vd., 2011: 134-136;
Neuts ve Nijkamp, 2012: 2135-2137; Stokols, 1972: 76-77).

1.3.1. Restoranlar Baglaminda Kalabahkla ilgili Cahismalar

Restoranlar baglaminda yapilan ¢aligsmalarda algilanan kalabaliklik ya da algilanan
mekansal ve insani kalabaliklik degiskenlerinin algilanan fiyat, kalite, duygular, tatmin,
davranigsal niyetler gibi ¢esitli degiskenler iizerinde olumlu ve olumsuz etkileri oldugu
gorulmektedir (Tablo 1.4). Tse vd. (2002) tarafindan yapilan ¢alismada kalabalik restoran
ortaminda g¢evre iizerindeki kontrol gliciiniin azalmasi ile birlikte bireylerin atfetme egilimi
gosterecegi One slriilmiistiir. Yapilan odak grup goriismeleri sonucunda restoran
kalabalikliginin “yiyecek lezzet ve kalitesi, diislik fiyatlar ve restoran tinii” ile iligkilendirildigi
goriilmiistiir. Daha sonra Hong Kong’un 4 bélgesinden esit sayida segilen yas ve sosyo-
ekonomik durum acisindan cesitlilik gosteren toplamda 300 katilimcr tizerinde 6 farkh
kalabaliklik diizeyine ait fotograflar kullanilarak yapilan ¢alismada restoran kalabalikliginin
her 3 boyut lizerinde de anlamli etkisi gorlilmiistiir. Buna gore katilimcilar restoran kalabaliklig:
arttikca yiyecek kalitesini ve restoranin linlinii daha yiiksek, fiyatlar1 ise daha diisiik olarak
algilamaktadir. Bu anlamda restoran kalabalikliginin restoranin kalitesi ve tinii gibi 6zellikler
bakimindan bir enformasyon kaynagi olarak kullanilabilecegi goriilmektedir. Ornegin Ha
vd.'nin (2016) 311 katilimcr tizerinde senaryo bazli olarak gergeklestirdikleri ¢aligmada restoran
kalabalikliginin ve gevrimigi restoran puanlamalarimin restoran se¢im niyeti Uzerindeki etkisi
incelenmistir. Calisma sonucunda kalabalikligin yiiksek ve orta oldugu durumlarda restoran
secim niyeti diisiik kalabalik (bos) durumuna gore anlamli bigimde yiiksek bulunmustur. Paket

servis durumunda ise kalabalikligin tek basina se¢im niyeti tizerinde anlaml etkisi goriilmemis
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fakat restoran puani ile birlikte bir etkisi oldugu ve restoran puaninin diisiik oldugu durumda
kalabalikla birlikte se¢im niyetinin artig gosterdigi goriilmiistiir.

Ayrica restoran kalabalikliginin insani ve mekansal kalabaliklik olmak iizere farkli
boyutlar altinda incelendigi ¢alismalarda 2 boyutun etkilerinin birbirinden farklilik gosterdigi
goriilmektedir. Ornegin Cakici vd. (2021) tarafindan Mersin’de bir restoranda 459 miisteri
tizerinde yapilan calismada algilanan mekansal kalabaligin duygulara olumsuz etkisi
goriiliirken, algilanan beseri kalabaligin duygulara anlamli etkisi goriillmemistir. Ayrica
davranigsal niyetler lizerinde begeri kalabaligin olumlu, mekansal kalabaligin ise olumsuz etkisi
goriilmiistiir. Quan vd. (2021) tarafindan Kore’de restoran miisterisi olan Cinli turistler tizerinde
yapilan calismada algilanan beseri ve mekansal kalabalikligin restoran imaji, negatif ve pozitif
duygular tzerindeki etkisi incelenmistir. Calisma sonucunda mekansal kalabalikligin olumsuz
duygular tlizerinde orta siddette pozitif etkisi ve restoran imaj1 iizerinde zayif siddette negatif
etkisi gortiliirken beseri kalabaligin yalnizca pozitif duygular {lizerinde zayif negatif etkisi
goriilmiis, restoran imaj1 tizerinde ise anlamli bir etkisi goriilmemistir. Bu durumun 6nceki bazi
calismalardan farklilik gosterdigi belirtilerek ziyaret edilen yer belirli bir popiilariteye sahipken
kalabalikligin popiilerlikten kaynaklandig1 algis1 gerekgesi ile beseri kalabalikligin beklenen
negatif etkileri gdstermemis olabilecegi One siiriilmiistiir. Ayrica kiiltiirlin etkisine vurgu
yapilarak ¢alisma 6rneklemini olusturan Cinlilerin sahip oldugu kolektivist kiiltiir i¢erisinde
restorandaki yiiksek sayidaki ziyaret¢inin glivenlik ve kalite gibi ¢agrisimlara neden olabilecegi
belirtilmistir.

Yine restoranlar baglaminda yapilan bagka ¢aligmalarda da kalabaliklik algis1 ve buna
verilen tepkilerde kiiltiiriin 6nemi tizerinde durularak farkli kiilttirlerden katilimcilar arasindaki
farklar incelenmistir. Ornegin Kim ve Park (2008) tarafindan yapilan c¢alismada restoran
kalabaliklik algisinda, buna bagli olarak olugan duygusal tepkiler ve tatminde kiltirin etkisinin
incelenmesi amaciyla 59 Amerikali ve 44 Cinli lisans 6grencisiyle, kalabalik bir restorana dair
fotograflar ve video kullanilarak yapilan c¢alismada Cinli katilimcilarin restorant Amerikali
katilimcilardan anlamli bigimde daha kalabalik algiladigi, restorana daha olumsuz duygusal
tepkiler verdigi ve restorandan daha diislik tatmin duydugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica
algilanan kalabaliklik ile tatmin arasinda negatif iligki oldugu yani algilanan kalabalik arttik¢a
tatminin diistiig gorilmiistiir. Kim ve Lee (2010) tarafindan 76 Amerikali ve 46 Cinli lisans
Ogrencisi lizerinde yine fotograflar ve video kullanilarak cuma gecesi yemege ciktiklarini ve
gordiikleri goriintiilerin restorana girme anlarina dair oldugunu hayal etmelerini istenen
calismada benzer bicimde Amerikali katilimcilarin Cinli katilimcilara gére olumlu duygularinin

anlamli bigimde yiiksek olumsuz duygularmin anlamli bigimde diisiik oldugu goriilmiistiir. Ote
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yandan ayn1 ¢caligmada kalabaliktan kaginma, rahatsiz olma gibi durumlari ifade eden intolerans
ol¢iildiigiinde Amerikalilarin intoleransinin Cinlilere gore anlamli bigimde yiiksek oldugu
gorulmektedir. Buradan ve kolektivist kiiltiirlerin temas ve yakinligi bireyci kiiltiirlere kiyasla
daha fazla kabullenme egiliminde olusuna yonelik bulgulardan da yola ¢ikilarak, her ikisi de
Amerika’da yerel bir restorana ait gorseller kullanilarak gerceklestirilen ¢aligmalarda Cinli
katilimcilarin ortama daha olumsuz tepkiler vermesinin ¢alismada kullanilan restoran tipine

Amerikali katilimeilarin, Cinli katilimcilardan daha agina olmasindan kaynaklanmis olabilecegi

sOylenebilir (Kim ve Park, 2008: 153).
Tablo 1.4. Restoranlarda Kalabalikli3a Dair Cahsmalar

Calisma Bagimsiz degisken Bagimli degisken

Tse vd. (2002) Restoran Kalabalikligi Algilanan yiyecek kalitesi (+)
Algilanan restoran {inii (+)
Algilanan fiyat (-)

Ha vd. (2016) Restoran Kalabalikligi Restoran tercih niyeti (+)
Cakici vd. (2021) Beseri Kalabaliklik Davranigsal niyetler (+)
Cakici vd. (2021) Mekansal kalabaliklik Duygular (-)
Davranigsal Niyetler (-)
Quan vd. (2021) Mekansal kalabaliklik Negatif Duygular (+)
Restoran Imaji (-)
Quan vd. (2021) Beseri Kalabaliklik Pozitif duygular (-)
Kim ve Park (2008) Algilanan kalabaliklik Tatmin (-)
Kim vd. (2010) Algilanan kalabaliklik Algilanan yiyecek kalitesi (+)

Algilanan restoran {inii (+)

Ayrica Kim vd. (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada Cinli ve Amerikali katilimcilar igin
algilanan kalabalik ile yalnizca insani kalabalik arasinda anlamli iligki goriiliirken, Cinli
katilimcilarda ise mekansal kalabalik daha yliksek olmak iizere hem mekéansal hem de beseri
kalabalikligin algilanan kalabalik iizerinde anlamli etkisi oldugu goriilmiistiir. Ayrica Cinli
katilimcilarda hem yiyecek kalitesi hem de restoranin {iniine yonelik algilar algilanan
kalabaliklik ile anlamli iliski gosterirken Amerikali katilimcilarda yalnizca yiyecek kalitesi
degerlendirmesi ile algilanan kalabaliklik arasinda zayif anlamli iliski gortilmustiir. Buradan
hareketle kiiltiirel farkliliklarin yalnizca kalabaliklia verilen duygusal ve davranigsal yanitlar
tizerinde degil ayn1 zamanda kalabaligin algilanma bigimi ve kalabaliga verilen biligsel yanitlar
tizerinde de etkili oldugu ifade edilebilir.

Bunlarin haricinde yakin zamanda restoran kalabalikligi olgusunun COVID-19
baglaminda ele alindigi (Wang vd., 2021) Amerikali ve Avustralyali katilimcilar iizerinde
yapilan bir baska calismada ise ayni restorana ait farkli kalabalik (diistik, orta, yiiksek) ve

COVID-19 giivenlik 6nlemine (yok, masa bolme ayraglari, masalar aras1 mesafenin arttirilmasi
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ve ara masalarin kullanilmamasi) dair gorseller kullanilarak “restoranda yeme, paket servis
alma ya da ayrilma” olmak iizere tercihlerini belirtmeleri istenmistir. Kalabaliklik Amerikalilar
ve giivenlik 6nlemleri Avustralyalilar igin daha 6nemli olmak tizere her iki degiskenin de se¢im
davraniglari tlizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Ayrica kalabaliklik ve giivenlik 6nlemlerinin
restorana dair giivenlik, konfor, popiilerlik, fiyat, iin, kalite, sosyal sorumluluk gibi ¢esitli
algilar iizerinde etkili oldugu ve “algilanan giivenlik, konfor, popiilerlik ve kalitenin” kalabalik
ve se¢im arasinda, “algilanan giivenlik, konfor ve popiilerligin” giivenlik onlemleri ile se¢im
davranigi arasinda aracilig1 oldugu goriilmiistiir.

Literatiirdeki model ve bulgular 1s18inda restorandaki kalabalikligin sebep oldugu
algilamalar, bireye sagladigi faydalar ve getirdigi kisitlar agisindan hem olumlu hem de
olumsuz etkileri olabilecegi ve bu etkilerin yas, cinsiyet, ge¢cmis tecriibe, 6zgiiven, sosyal
etkilesim istegi, durumsal ve kultlrel normlar, aktivite tlri gibi gesitli kisisel, kiiltiirel ve
durumsal faktorlere gore farklilik gosterebildigi sdylenebilir (Cakici vd., 2021: 437; Choi vd.,
1976: 355-359; Ha vd., 2016:399; Stokols, 1972: 76-77). Bu baglamda i¢inde bulundugumuz
COVID-19 pandemi siirecinin de kisilerin saglikla ilgili kaygilar1 dolayisi ile insani kalabaliga
verdikleri tepkiler tizerinde etkili olacagi ifade edilebilir (Wang vd., 2021: 2-3).

1.4. COVID- 19 Risk Algis1

Cin’in Wuhan kentinde Aralik ay1 sonlarinda ortaya ¢ikip bir ay gibi kisa bir siire sonra
Diinya Saglik Orgiitii tarafindan koronaviriis tiirii bir viriisten kaynakli oldugu agiklanan ¢ok
sayida vaka goriilmiistiir. Bahsedilen viriis 30 Ocak 2020°de Diinya Saglik Orgiitii tarafindan
uluslararasi halk sagligi sorunu ilan edilmis (Turkiye Bilimler Akademisi, 2020: 5), 11 Mart
2020’de iilkemizde COVID-19’a dair ilk vaka bildirilmis ve ayn tarihte COVID-19 Dilnya
Saghk Orgiitii tarafindan pandemi (kiiresel salgin) ilan edilmistir (Hacettepe Universitesi T1p
Fakdltesi, 2021: 4,23).

Salginlar gibi kiiresel etki yaratan durumlarin bireylerin saglik ve tiiketime bagh
davraniglarinda 6nemli degisikliklere yol acgabildigi ifade edilmektedir (Yesilyurt ve Comert,
2021: 1623). Nitekim COVID-19 salgini siireci ile birlikte bireylerin satin alma davraniglarinda
ve giyim tarzlarinda degisiklikler meydana geldigi, sosyal medya kullanim siiresi ve online
aligveris miktarinda artis goriildiigli, evde gegirilen vakit ve evde yapilan aktivitelerin arttig1,
cesitli teknolojilere olan talepte artig goriildiigli ve yiyecek igecek, eglence, ulasim, turizm,
giyim gibi pek c¢ok sektoriin bu siirecten olumsuz olarak etkilendigi ifade edilmektedir
(Hacialioglu vd., 2021: 19-20). Bu durumun restoranlarda da online sipariglerde meydana gelen

artiglarin yani sira misterilerin risk algilarindan kaynakli endiselerini gidermek iizere gerek
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restoran igerisinde gerekse paket serviste hijyen uygulamalarinin arttirilmasi ve vurgulanmasi,
restoran icerisinde miisterinin karsilanmasi, siparis alinmasi, servis gibi asamalarda temasin
azaltilmasma yonelik c¢esitli uygulamalarin gergeklestirilmesi gibi yansimalart olmustur
(Karamustafa vd., 2021: 53-56; Yesilyurt ve Comert, 2021: 1632-1633).

Ote yandan her ne kadar toplumu olusturan bireylerin ¢ok biiyiik bir boliimii COVID-
19°dan ve karsisinda alinmasi gereken hijyen ve mesafe gibi onlemlerden haberdar olsa da
kisilerin salgina verdigi tepkiler ve bu onlemlere uyulma diizeyi farkli baglamlar ve farkli
kisiler i¢in degisiklik gostermektedir. Bu noktada kisilerin salgina dair risk algilarinin bireyler
arasinda ve farkli durumlarda farklilastigi sdylenebilir. (Cori vd., 2020: 2)

Risk “Belirli bir zaman dilimindeki bir tehlikeden kaynakli olarak fiziksel, sosyal ya da
finansal bir zarar, ziyan ya da kayip meydana gelme olasiligi”ni, risk algist ise “Kisilerin
kendilerinin (yahut tesis veya ¢evrelerinin) maruz kaldiklari1 ya da kalabilecekleri tehlikelere
dair kisisel yargi ve degerlendirmeleri” ifade etmekte (Rohrmann, 2008: 2) ve bireylerin risk
stiresince, risk Oncesi ve sonrasindaki davraniglarimi ve risklerin kabul edilebilirligini
etkilemektedir (Rohrmann, 2008: 3).

Risk algisinin olusmasinda uzmanlar i¢in arastirma bulgulari ve istatistiksel kanitlar gibi
daha nesnel ipuclari etkili olurken halkin algisinin ise genellikle kisitli sahsi bilgi, medya etkisi,
Oznel algilar ve sezgisel degerlendirmeler gibi etmenlerin etkili oldugu ifade edilmektedir (Paek
ve Hove, 2017: 1). Sezgilerin kullanim: normalde oldukg¢a zorlayici olabilecek olan zihinsel
stireci cok daha kolay hale fakat ayn1 zamanda ¢ok daha 6znel ve hataya acik hale getirmektedir.
Ornegin bir olaymn orneklerinin hatirlanma ya da hayal edilebilirliginin kolaylig1 ile
degerlendirilen mevcudiyet her ne kadar olayin frekansi ile iligkisinden 6tiirii uygun bir ipucu
olarak goriilebilirse de olay ile ilgili tartigmalarin miktari, olayin trajiklik ya da siradanligi gibi
cesitli etmenler ile yanlilik kazanmaktadir (Slovic vd., 1980: 181-184). Bireyler tarafindan bir
tehlikenin riskinin degerlendirilmesinde “kontrol edilebilirlik, dldiiriiciiliik, endise vericilik,
maruz kalan kisi sayisi, maruz kalmanin goniilliliigii, gézlemlenebilirlik, etkilerinin aniligi,
riskin yenilik ve bilinirligi” gibi gesitli unsurlarin etkili oldugu one siiriilmektedir (Paek ve
Hove, 2017: 4). Bu anlamda COVID-19 viriisii gozle goriinemeyen bir risk 6gesi olusu, gorece
yeni olusu ve dolayisiyla hakkinda yeterince bilgi sahibi olunmamasi, istemsizce maruz
kalinmasi, digsal sebeplerden kaynaklanmasi, kisiler tarafindan direkt olarak kontrol
edilememesi, kiiresel bigimde yayilarak ¢ok sayida kisiyi etkilemesi ve 6ldurici olabilmesi gibi
cesitli yonleriyle bahsi gecen niteliklerin pek ¢ogunu biinyesinde bulundurmaktadir (Cori vd.,
2020: 3).
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Hazée ve Van Vaerenbergh (2021: 162-165) gergeklestirdikleri literatiir taramasi
sonucunda miisterilerin bulasma kaygilarina dair bir model ortaya koymuslardir. Bu modele
gore “lriinlerle temasa gecen kisilerin miktar1 ve niteligi, ¢evrenin diizeni ve temizligi, COVID-
19 gibi saglik krizleri, reklamlar, {iriin 6zellikleri” gibi misteride bulagsma kaygilarini
etkinlestirecek sosyal, ¢evresel, markayla ilgili ve iriinle ilgili ¢esitli isaretler; hassasiyet,
kisilik ozellikleri, demografikler gibi bir takim bireysel Ozelliklerin diizenleyiciliginde ve
“algilanan fiziksel risk, korku ve igrenme” gibi mekanizmalar yoluyla satin alma niyeti, 6deme
istekliligi, marka tutumu ve tercih gibi markaya yonelik ve sosyal kaginma, sosyal tolerans ve
ice donme gibi diger kisilere yonelik ¢esitli ¢iktilara yol agmaktadir.

COVID-19 ile ilgili olarak yapilan ¢aligmalarda genel olarak bireylerin COVID19’a dair
risk algilarinin, bu alginin belirleyici ve sonuglarinin ele alindig goriilmektedir. Avrupa, Asya
ve Amerika kitalarinda yer alan toplamda 10 iilkede (Birlesik Krallik, ispanya, Amerika,
Almanya, Isve¢, Avustralya, Japonya, italya, Meksika, Giiney Kore) yapilan bir ¢alismada
ulkelerdeki COVID-19 risk algisinin yiiksek sayilabilecek bir diizeyde (7’li likert dlgeginde
4,78 ile 5,45 arasinda) bulundugu gorillmistiir (Dryhurst vd., 2020). Ayni1 zamanda siireg
icerisinde kisilerin risk algilarinda ve el yikama ve sosyal mesafe gibi koruyucu davraniglarinda
artis meydana geldigi fakat bireylerin kendi enfeksiyon risklerini kendi mahalle, sehir ve
ulkelerindeki ortalama bir insandan daha diisiik algiladiklar1 da gorulmektedir (Wise vd., 2020).

Risk algisiin belirleyicileri incelendigi zaman bilime ve saglik calisanlarina olan
giivenin ve konuyla ilgili kisisel bilgi birikimin risk algisiyla anlamli pozitif iliskisi, hiikiimete
olan giivenle ise anlamli negatif iliskisi oldugu; ayrica viriisle ilgili kisisel deneyime sahip olan
bireylerde, aile ve arkadaslarinda viriisle ilgili haber alanlarda risk algisinin anlamli bi¢imde
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica prososyalligin (bir bedele mal olsa da baskalarinin
yararina davranigta bulunma) artisi ile risk algisinda artig, bireyselci diinya goriisiiniin artis1 ile
ise risk algisinda diisiis izlendigi ve erkeklerin risk algisinin kadinlara gore anlamli bigimde
daha diisiik oldugu goriilmistiir (Dryhurst vd., 2020). Sung vd. (2021) tarafindan Tayvan’da
366 katilimcr {izerinde cevrimici olarak gergeklestirilen ¢alismada da COVID-19’1a ilgili
medya ilgisi ve medyaya maruz kalmanin direkt olarak ve COVID-19 korkusu Uzerinden
COVID-19 risk algisi lizerinde anlaml1 etkisi oldugu goriilmiistiir.

Ayrica algilanan viriise yakalanma riski ve viriisiin toplumsal sonuglarindan etkilenme
riskinin de koruyucu davranislarda bulunmanin anlamli belirleyicileri oldugu (Wise vd., 2020)
COVID-19 risk algisinin artis1 ile ise bireylerin el yikama, maske takma, fiziksel mesafe
uygulama gibi Onleyici davraniglarinda artis goriildiigii sonuglarina ulagilmaktadir (Dryhurst
vd., 2020).
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Restoranlar baglaminda yapilan az sayida ¢aligmada COVID-19 risk algis1 ve restoran
secimi arasinda iligki goriilmektedir. Bu anlamda Dedeoglu ve Bogan (2021) tarafindan
Istanbul’da yasayan bireyler iizerinde ¢evrimici olarak gerceklestirilen anket ¢alismasinda bir
takim disarida yemek yeme motivasyonlarinin restoran ziyaret niyeti tizerindeki etkisi ve soz
konusu etkide COVID-19 risk algisinin diizenleyicilik rolii incelenmistir. Caligma sonucunda
COVID-19 riskini diisiik algilayan katilimecilarda sosyallesme, duygu diizenleme, keyif ve
sosyal imaj motivasyonlarin ziyaret niyeti lizerinde olumlu etkisi goriiliirken; COVID-19
riskini yiiksek algilayan bireylerde ise keyif ve gorsel ¢ekicilik motivasyonlariin ziyaret niyeti
tizerinde olumsuz etkisi oldugu goriilmiistir. Ayrica COVID-19 ile ilgili medyaya maruz
kalmanin da “kalabalik olmayan ve dnlemlere uyan isletmeleri tercih etme, ziyaret siiresince el
yikama ve maske kullanma” gibi davraniglar iizerinde etkili oldugu ve bu etkinin COVID-19

risk algisi tarafindan diizenlendigi goriilmiistiir.
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IKINCi BOLUM
YEMEK DENEYiMi

2.1. Yemek Deneyimi

Tiiketici acisindan disarida yemek yeme deneyimi “Evin disinda baskalar1 tarafindan
tiretilen yiyecek ve igeceklerin iicret 6deyerek tiiketildigi ve tliketimde sosyal etkilesimin de
etkili oldugu bir deneyim” olarak tanimlanabilmektedir (Ozdemir, 2010: 224).

Miisteri agisindan disarida yemek yeme deneyiminin yemek/cekirdek Grtn, restoran i¢
tasarimi/oda, sosyal karsilasma, eslik edilme, fiyat/6deme, servis, atmosfer gibi bilesenlerden
meydana geldigi ifade edilebilir (Andersson ve Mossberg, 2004; Hansen vd., 2004, 2005;
Ozdemir, 2010; Pantelidis, 2010). Gustafsson vd. (2006) bunlarin haricinde yemek deneyimi
boyunca arka planda isleyerek iirlinlin dogru bi¢imde planlanmasi, hazirlanmasi, servis
edilmesi, fiyatlanmasi gibi tiiketicinin dogrudan sahit olmadigi fakat deneyimi icerisinde
O6nemli bir yer tutan yonetim kontrol sistemi bilesenine yer vermektedir.

Yeme deneyiminin merkezinde yer aldigi ve olmazsa olmazi oldugu ifade edilen
yiyecek igecekler; bunlarin duyusal 6zellikleri, sunumlari, birbirleriyle olan uyumu gibi
ozellikleri ifade etmek i¢in ¢ekirdek iiriin ya da yemek gibi kavramlarin kullanildigi goriilmekte
(Andersson ve Mossberg, 2004; Hansen vd., 2005); ve eslik edilme, servis, ambiyans gibi diger
unsurlarin 6n plana ¢iktig1 aksam yemeklerinin aksine 6glen yemekleri baglaminda yemegin
belirgin bigimde deneyimin en 6nemli bileseni oldugu gériilmektedir (Andersson ve Mossberg,
2004).

Ayni1 masada birlikte yemek yenen kisileri tanimlamakta kullanilan ve diger miisterilerle
olan iletisimden farkli bir boyut oldugu vurgulanan eslik edilme (Hansen vd., 2005: 144) ve
bundan kaynaklanan sosyal etkilesim de benzer bigimde yeme deneyiminin 6nemli bir boyutu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun yoklugunda tiiketicilerin disarida yemek yemekten
kacinabilecegi veya digsarida yemek yerken diger miisterileri gozlemleme, kitap ya da haber
okuma, sosyal medya ile ilgilenme gibi ¢esitli yollarla bu eksikligi gidermeye c¢alisabilecekleri
ifade edilmektedir (Brown vd., 2020: 1355-1356).

Yine restoranlardaki bir diger sosyal unsura isaret eden sosyal karsilasma da miisteri-
miisteri ve miisteri-¢alisan arasindaki etkilesimlere isaret etmektedir. Bu anlamda bu kavramin
servisin de 6nemli bir kismini igerisine aldigini sdylemek yanlis olmaz (Gustafsson vd., 2006:
87) Her ne kadar miisteri-miisteri etkilesimi deneyim igerisinde miisteri-¢alisan etkilesimi kadar
belirgin olmasa da diger miisterilerin uygunsuz davranislarinin deneyimi etkileyebilecegi ifade

edilmektedir. Ote yandan personel ile miisteri arasindaki etkilesim ayni zamanda servis
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hizmetin saglayicis1 ve alicist arasindaki iligki olmasi sebebiyle daha 6n plana ¢ikmakta ve
guven, ilgilenme, ¢6zum Uretme gibi miisteri-miisteri iliskisinde yer almayan gereklilikleri
bulunmaktadir (Hansen vd., 2005: 142-144).

Yemek yenilen alanda kullanilan renkler, sofra 6geleri, mobilyalar, uzak 6geler (sanat
eserleri, kap1 ve pencereler) gibi unsurlar1 ifade eden Restoran i¢i ya da oda kavramlart ve
bunlarla yakindan iligkili olup ¢evre ve duyularla alakali bir unsur olarak hem deneyimdeki
diger Ogelere dahil olan hem de bunlan ¢evreleyerek deneyimin biitiinciil bigimde
degerlendirilmesini saglayan bir unsur olarak degerlendirilen atmosfer kavrami (Gustafsson
vd., 2006: 86-90; Hansen vd., 2005: 141-145) yine yemek deneyiminin énemli pargalar1 olarak
gorulmektedir.

Her ne kadar yemek deneyimine dair pek ¢ok model icerisinde ihmal edilmis yahut diger
degiskenlerin igerisinde incelenmis olsa da fiyat ya da 6deme bileseni de deneyim icerisinde
Oonemli bir yer tutmaktadir. Bu noktada yemek deneyimi miikemmel bile olsa pesinden yiiklii
bir hesabin gelmesi ya da 6deme esnasinda miisterilerin hiz, zamanlama, ilgi, ayr1 6deme gibi
beklentilerine cevap verilmemesi durumunda memnuniyette ve tekrar ziyaret niyetinde 6nemli
bir diisiis meydana gelecegi ifade edilebilmektedir (Hansen vd., 2004; Pantelidis, 2010: 489).

Deneyimin Oncesinde misterinin kisisel Ozellikleri, yemek yeme amaci, hangi
baglamda (kutlama, is yemegi, hizli yemek vb.) kimlerle (aile, arkadaslar, meslektaglar) yemek
yenecegi gibi gesitli faktorlerin etkisi ile miisterinin restorandan beklentileri belirlenmekte ve
bunlarin etkisi ile restoran se¢imi gergeklesmektedir. Deneyim sonrasindaki slirecte ise
tilketicinin deneyimden beklentileri ve gercek deneyimin karsilastirilmasi sonucunda
memnuniyetin ve davranigsal niyetlerin ortaya ¢iktigi ifade edilebilir (Kivela vd., 1999;
Ozdemir, 2010; Wijaya vd., 2013). Andersson ve Mossberg (2004: 172) yemek deneyiminin
kisilerde olusturacagi memnuniyetin deneyim sonucunda kisilerin fizyolojik, sosyal ve
entelektiiel ihtiyaglarinin  karsilanmasi1 ile iligkilendirilebilecegini ifade etmektedir.
Kiiresellesme ile birlikte olusan rekabet ortaminda isletmelerin yeni miisteriler kazanmasi ve
mevcut miisterilerini korumasi gerekmektedir. Yeni miisteriler edinmenin maliyeti g0z 6niinde
bulunduruldugunda miisteri memnuniyetinin saglanarak mevcut miisterilerin korunmasi
isletmeler i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir (Baytekin, 2005: 42-43). Miisteri memnuniyeti ile
birlikte sadakatinin saglanmasi sonucunda ise miisteri isletmeyle iliskisini siirdiirmenin yani
sira isletmede daha fazla harcama yapma, isletmeyi baskalarina tavsiye etme gibi davranislarda
bulunacak ve bu durum isletmenin karliligin1 6nemli oranda arttiracaktir (Bowen ve Chen,

2001: 213).
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2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti bir hizmet veya {riiniin kisiye keyif verici bir diizeyde tiikketim
kaynakli tatmin sagladigina dair yargi olarak tanmimlanmaktadir (Oliver, 2015: 8). Miisteri
memnuniyetinin alternatif isletmelerden umulana kiyasla mevcut isletmeden elde edilen
degerin (6denen fiyata kiyasla alinan hizmetin) bir sonucu olarak olustugu ve davranigsal
niyetler altinda 6zetlenen “mevcut iliskinin siirdiiriilmesi, artis1 ve bagkalarina tavsiye etme”
gibi gesitli davranislar sonucunda isletmenin karliligini arttirdigi ifade edilmektedir. (Hallowell,
1996: 28). Memnuniyetin miisterinin beklentileri ile deneyim esnasinda tecriibe ettigi
tirtin/hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikan biligsel ve duygusal bir
yanit oldugu ifade edilebilir (Ozdemir, 2021: 72)

Literatiirde miisteri memnuniyet diizeyini aciklamada “beklentiler, performans,
duygular, onaylanmama, esitlik” gibi degiskenlere siklikla yer verilmektedir. Yapilan bir meta-
analiz  calismast  sonucunda  bunlarin  igerisinde  beklentilerin  onaylanmamasi
(diskonfirmasyonu) ve esitlik (equity)” kuramlarina iliskin onaylanmama ve esitligin miisteri
memnuniyeti ile en iligkili olan degiskenler olduklar1 gériilmistiir (Szymanski ve Henard,
2001: 16-18). Esitlik (equity) kisilerin girdileri karsiliginda hak ettikleri ¢iktilar1 elde etmelerini
ifade etmekte ve kisinin kendi ¢ikti/girdi oraninin referans alinan kisiye kiyasla daha ytiksek
olmasi durumunda olumlu esitsizlik, daha diisiik olmasi1 durumunda olumsuz esitsizlik, referans
kisiyle ayn1 olmasi durumunda ise esitlik olusacagi one siiriilmektedir (Oliver, 2015: 212-214).
Bu noktada esitlik durumunda memnuniyet ve olumsuz ve olumlu esitsizlik durumlarinda
memnuniyetsizlik olusacagi one siiriilmekle birlikte olumlu esitsizlik durumunun etkilerinin
referans kisi ile olan samimiyetle de iliskili oldugu belirtilmektedir (Pritchard, 1969). Ote
yandan misteri-isletme iligkisi baglaminda olumlu esitsizligin memnuniyete yol agacagi da 6ne
strilmektedir (Szymanski ve Henard, 2001: 18). Literatirde miisteri memnuniyetini
aciklamada yaygin bir bi¢imde kullanildig1 ve en ¢ok kabul géren kuram oldugu belirtilen
(Ozdemir, 2021: 72-73; Sercan Hatipoglu, 2021: 35) ve beklentilerin uyusmazlhig: (beklentilerin
onaylanmamasi) seklinde dilimize gevrilen diskonfirmasyon kurami ise miisteri memnuniyeti
olusumunda deneyim o©ncesindeki beklenti ile deneyimlenen performansin birbirleriyle
karsilastirilmasimin etkili oldugunu o©ne siirmektedir. Performansin beklentileri asmasi
durumunda pozitif, beklentilerin altinda kalmas1 durumunda negatif ve beklentilerle uyusmasi
durumunda nétr onaylanmama durumu olusmakta ve pozitif onaylanmama memnuniyete,
negatif onaylanmama ise memnuniyetsizlige yol agmaktadir (Gulzel, 2017: 74; Oliver, 1980:
460-461; Szymanski ve Henard, 2001: 17).
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Restoranlarda miisteri memnuniyetinin olusumunda atmosfer, karsilama, servis hizi,
servis kalitesi, menii ¢esitliligi, yiyecek kalitesi gibi ¢esitli unsurlarin etkili oldugu ifade
edilmektedir (Gupta vd., 2007: 285). Almohaimmeed (2017) tarafindan Suudi Arabistan’daki
tam servis restoran miisterileri iizerinde yapilan c¢alismada restorana dair ¢esitli niteliklerin
memnuniyet {izerindeki etkisi incelenmistir. Bu nitelikler “gliven, menii, dis ¢evre, siparise
uygunluk, yemek kalitesi, servis, hijyen, helallik, atmosfer ve fiyattir” ve incelenen tim
niteliklerin memnuniyet lizerinde anlamh etkisi bulunmustur. Helallik, yemek kalitesi, hijyen,
servis” etkileri en yliksek olan boyutlar olarak ortaya ¢ikmistir. Saad Andaleeb ve Conway
(2006) tarafindan yapilan ¢alismada memnuniyeti olusturan bilesenler literatiir taramasi ve
goriismeler sonucunda servis (hiz, personel tutumu, goriiniisii, menii bilgisi), yemek kalitesi
(siparise uygunluk, tazelik, sicaklik), fiziksel ¢evre (aydinlatma, park yeri, temizlik, dekor) ve
fiyat olarak belirlenmis olup 119 katilimci iizerinde yapilan dlgiimde en yiiksek etki servise
iligkin nitelikler olmak {izere; memnuniyet lizerinde servisin ve yemek kalitesinin olumlu,
fiyatin ise olumsuz etkisi oldugu, fiziksel ¢evrenin ise anlamli etkisi bulunmadig1 sonucuna
ulasilmstir.

Memnuniyetin belirleyicileri ile ilgili olarak yapilan diger ¢alismalarda da hizmet
kalitesi (Han ve Hyun, 2017; Laroche vd., 2005; Sabir vd., 2014), faydac1 ve hazci degerler
(Cankil vd., 2021; Laroche vd., 2005; Ryu vd., 2010), algilanan deger (Kim vd., 2013; Ryu
vd., 2008), fiziksel cevre ya da atmosfer (Ayazlar ve Gin, 2018; Han ve Hyun, 2017; Heung
ve Gu, 2012; Sabir vd., 2014), duygular (Lee vd., 2009), fiyat algis1 (Han ve Ryu, 2009), yemek
kalitesi (Han ve Hyun, 2017; Sabir vd., 2014), ¢alisan memnuniyeti (Jung ve Yoon, 2013),
algilanan yemek saglikliigi (Kim vd., 2013) gibi ¢esitli degiskenlerin anlamli etkisine
ulasilmistir.

Ote yandan memnuniyet olusumunda restoran ya da deneyimle ilgili degiskenlerin
haricinde miisterinin kisisel 6zelliklerinin de etkili oldugu sdylenebilir. Ornegin Lee vd. (2012)
tarafindan yapilan ¢aligmada memnuniyetin miisterilerin yas grubuna gore farklilik gosterdigi
goriilmiis; Yiksel ve Yiksel (2003) tarafindan yapilan ¢alismada ise katilimcilarin restoran
secim Kkriterlerine verdikleri Oneme gore g¢esitli segmentlere ayrilabilecekleri ve bu
segmentlerdeki katilimcilarin memnuniyetini olusturan bilesenlerin birbirinden farklilik
gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Memnuniyetin kisilerin beklentilerinin karsilanmasi sonucu
olustugu ve kisilerin beklentilerinin birbirinden farklilik gosterecegi diisiiniildiigli zaman bu
durum anlasilir hale gelmektedir. Ornegin yemegin helalligi ya da saglikliligs, isletmede park

yeri bulunmasi gibi kriterler herkes i¢in ayni derece dnem arz etmeyecek ve servisin hizi,
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tiriinlerin fiyati, menti ¢esitliligi gibi konulardaki beklentiler kisilere ve isletme tiirlerine gore
farklilik gosterecektir.

Deneyime ve kisiye iliskin pek ¢ok bilesenin etkisi ile olusan miisteri
memnuniyeti/memnuniyetsizliginin daha sonra ise sikayet davranisi, olumsuz AAI (Agizdan
agiza iletisim) ve tekrar satin alma niyetleri gibi sonuglara yol actigi ifade edilmektedir
(Szymanski ve Henard, 2001: 19). Memnuniyet noktasinda sikayetler, dogru yonetildigi
taktirde memnuniyetsizligin giderilmesi adina isletmenin lehine kullanilabilir. Aksine
memnuniyetsizlige ragmen sikayetlerin dile getirilmedigi durumda ise bu durumun giderilmesi
miimkiin olmayacak ve miisterinin isletme hakkinda olumsuz reklam yapmas1 ve tekrar satin
alma/ziyaret davranisinda bulunmamasi gibi diger olumsuz ¢iktilarin 6niine gegilemeyecektir

(Guizel, 2017: 72).

2.3. Miisteri Sadakati

Literatiirde miisteri memnuniyeti ve davranissal niyetlerle yakindan iliskili bir kavram
olarak ise miisteri sadakatinin ele alindig1 goriilmektedir. Oliver (2015: 432) miisteri sadakatini
“Davranis1 degistirme potansiyeli bulunan durumsal etkilere ve pazarlama ¢abalarina ragmen
tercih edilen iiriin ya da hizmetin gelecekte siirekli olarak tekrar satin alinmasi ya da miisterisi
olunmasina duyulan derin baglilik” bigiminde tanimlamistir. Bu baglamda miisteri sadakatinin
davranigsal, tutumsal ve karma boyut olmak iizere 3 boyutta incelenebilecegi ifade
edilmektedir. Burada davranissal boyut tekrarli satin alma ve harcama miktar1 gibi ¢iktilari,
tutumsal boyut markaya/isletmeye karsi olumlu duygu diisiinceler i¢erisinde olunmasini ifade
ederken karma boyut diger iki boyutu birlikte ele almaktadir. Bu noktada ulagim
kolayligi/zorlugu, fiyat, sosyal etkiler gibi dis etmenler sonucunda tutumsal sadakate sahip
olmayan musteri gecici olarak davranigsal sadakat gosterebilir (sahte sadakat) yahut tutumsal
sadakate sahip olan miisteri davranigsal sadakat gosteremeyebilir (gizli sadakat) (Bowen ve
Chen, 2001: 213-214; Dick ve Basu:100-105, 1994; Giizel, 2017:81-85).

Sadakatin saglanmasi durumunda ise tiiketicinin tekrar ziyaret/satin alma davranisinda
bulunacagi, bagka marka/iiriin/hizmet arayisinin azalacagi, karsi ikna ¢abalarina karsi direng
gelistirecegi ve goniillii bicimde marka lehine iletisimde bulunacaklari (WOM) ifade
edilmektedir. Bunlarin sonucunda isletmenin satiglar1 artmakta, pazarlama ve isletme giderleri
azalmakta ve dolayistyla karlilig1 artmaktadir (Bowen ve Chen, 2001: 213-216; Dick ve Basu,
1994: 106-107). Tiiketicinin isletme lehine gergeklestirecegi bu gibi davranislar siklikla gercek

davranigin 6nemli bir belirleyicisi kabul edilen davranigsal niyetler ile 6l¢iilmektedir.
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2.4. Davramssal Niyetler

Miisterilerde kaliteye ve memnuniyete bagli olarak olumlu ya da olumsuz davranigsal
niyetler olusabilecegi belirtilmektedir. Olumlu davramiglar arasinda isletme hakkinda
digerlerine olumlu seyler soylemek, isletmeyi digerlerine tavsiye etmek, yiiksek fiyat ddemek
ve isletmeye sadik kalmak (tercih etme, satin almayi siirdiirme ya da arttirma) gibi davranislar;
olumsuz davraniglar arasinda ise isletmeyi terk etme, daha az para harcama, sikayet etme gibi
davraniglar yer almaktadir (Zeithaml vd., 1996: 33-34).

Davranigsal niyetler kisilerin belirli eylemleri gergeklestirmek iizere verdikleri kararlar
ya da ya da yaptiklar1 planlari ifade etmektedir ve bu kararm hem yoénund (yapmak ya da
yapmamak) hem de siddetini belirtmektedir (Sheeran, 2002: 1-2). Planli davranis teorisi,
gerekceli eylem teorisi gibi ¢esitli kuramlarda davranigsal niyetin kisinin davraniglarinin
birincil ve en 6nemli belirleyicisi oldugu varsayilmakta ve gerekgeli eylem teorisinin bir
uzantisi olarak gelistirilen planli davranis teorisinde davranigsal niyetin “davranisa yonelik
tutumlar, Oznel normlar ve algilanan davramigsal kontrol” degiskenleri araciliiyla
yordanabilecegi 6ne siiriilmektedir (Ajzen, 1991: 179-183; Webb ve Sheeran, 2006: 249)

Restoranlar baglaminda yapilan ¢aligmalarda miisteri tatmini, duygular, hizmet kalitesi
gibi degiskenlerin davranigsal niyet (Cavusoglu ve Demirag, 2021; Jang ve Namkung, 2009;
Ryu vd., 2012) ya da davramssal sadakat (Ha ve Jang, 2010; Unal vd., 2014) bigiminde
kavramsallastirilan tekrar ziyaret, tekrar satin alma, tavsiye etme, daha fazla 6deme gibi

davranigsal niyetler iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

2.4.1. Tekrar Ziyaret

Daha 6nce satin alinan bir {irtin ya da hizmeti tekrar satin almaya ya da isletmeye tekrar
gitmeye dair niyeti ifade etmek Uzere tekrar ziyaret ya da tekrar satin alma gibi kavramlarin
kullanildig1 goriilmektedir. Han, Back, vd. (2009: 564) daha 6nce yapilan pek ¢ok c¢alismada
tekrar satin alma niyetinin sadakat ya da baglilik gibi durumlarin bir ¢iktis1 olarak ele alindigini
belirtmekle birlikte tekrar ziyaretin her zaman isletmeye karsi olumlu bir tutumu
gerektirmedigini ifade ederek tekrar ziyaret niyetini “Isletmeye karsi olumlu bir tutumun
varliginda ya da yoklugunda restorani tekrar ziyaret etmeye yonelik kabul edilen ihtimal” olarak
tanimlamistir.

Yapilan pek ¢ok ¢alismada memnuniyetin tekrar ziyaret niyeti iizerinde etkili oldugu
gorulmektedir (Han ve Hyun, 2017; Heung ve Gu, 2012; Kim vd., 2013). Bu noktada
misterinin dnceki restoran deneyiminden yasadigi memnuniyetin (bir diger deyisle deneyimin

beklentilerini karsilama diizeyinin) sonraki restoran se¢imlerinde birinci elden deneyimlenmis
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giivenilir bir enformasyon kaynagi olarak rol alacagi ve bu isletmenin tekrar tercih edilme
olasiligini arttiracag1 sdylenebilir (Ozdemir, 2010: 227-228).

Gupta vd. (2007) tarafindan Amerika Birlesik Devletleri’ndeki restoran miisterileri
tizerinde yapilan ¢alismada yemek deneyiminin bilesenlerinden duyulan memnuniyetin tekrar
ziyaret niyetine olan etkisi incelenmis olup boyutlarin etkilerine gore “deger, hizmet, yemek,
restoran ve karsilanma” bi¢ciminde siralandigi, bu boyutlara iligkin alt bilesenlerden ise sirastyla
“yemegin lezzetliligi, fiyatlandirmanin uygunlugu, neseli karsilanma, servis elemanlarinin ilgili
olmasi, yemegin sunumu”nun tekrar ziyarete etkisi agisindan en 6nemli 5 bilesen oldugu
goriilmiistiir.

Pek c¢ok caligmada gosterildigi lizere memnuniyet tekrar ziyaret niyetinin bir
belirleyicisi olmakla birlikte memnuniyetsizlik durumuna ragmen kisilerin “aligkanliklar,
cevrenin tercihleri, yakinlik, isletmeye ait kuponlar, bagka isletmelerin yoklugu” gibi ¢esitli
degisim bariyerlerinden kaynakli olarak ayni isletmeyi ziyaret etmeye devam edebilecegi,
memnuniyetin yliksek oldugu durumda ise isletme degisikliginden elde edilecek olan faydalarin

diisiik algilanmasindan kaynakli olarak tekrar ziyaret niyetinde artis goriilecegi sdylenebilir

(Han, Back, vd., 2009).

2.4.2. Agizdan Agiza Iletisim

Agizdan Agiza lletisim (Word of Mouth) “Belirli bir Griin ya da servisin ézelliklerine,
kullanimina ya da sahipligine iligkin diger tiiketicilere yonelik gerceklestirilen resmi olmayan
iletisimler” (Westbrook, 1987: 261) ya da “Uriinler ya da hizmetlerle ilgili olarak bu hizmet ya
da triinleri saglayan isletmeden bagimsiz goriilen kisilerle bu isletmeden bagimsiz goriilen
ortamlarda girilen iletisim” (Jalilvand vd., 2017: 82) olarak tanimlanmaktadir. Bu iletisimin
tlketicinin ilgilenim durumlarinin sonucu olarak ortaya ¢iktigi 6ne siiriilmektedir. Bunlara
tlketicinin satin alma/ziyaret ve bundan kaynaklanan tatmin hakkinda konugma istedigi “iiriin
ilgilenimi”; gergeklestirdigi satin alma/ziyaretten bahsederek ilgi, taninma ya da statl
kazanmaya ¢alistigr “6z-ilgilenim” ve kendi bilgi ya da tecriibesini digerleri ile paylasarak
onlara yardim etmek istedigi “Gte-ilgilenim” olmak (zere farkli ilgilenim tlrleri 6rnek
verilebilir (Westbrook, 1987: 261).

Agizdan agiza iletisim olumlu gergeklesebildigi gibi olumsuz olarak da
gerceklesebilmektedir. Wetzer vd. (2007) tarafindan restoran miisterilerinin olumsuz agizdan
agiza iletisimde bulunma amaglarinin incelenmesi amaciyla gergeklestirilen galismada deneyim
sonucunda yasanilan duygunun bu motivasyonlarda etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna

gore ofke, rahatsiz olma gibi duygular hisseden miisteriler 6fkeyi bosaltma ya da intikam alma
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amaciyla iletisim kurarken, hayal kirikligina ugrayan misteriler rahatlama arayisi, tavsiye
arayisi, digerlerini uyarma gibi amagclarla, pismanlik yasayan misteriler ise bag kurma,
eglendirme ya da uyarma amaglariyla iletisim gerceklestirmektedir.

Restoranlar baglaminda yapilan ¢alismalarda miisteri memnuniyeti, giiven, baglilik
(Han ve Ryu, 2012; Jalilvand vd., 2017), atmosfer kalitesi, ¢ikt1 kalitesi (yiyecek, ment, yemek
deneyimi), sadakat (Bilgin, 2017) gibi degiskenlerin agizdan agiza iletisim niyeti iizerinde etkili
oldugu goriilmektedir. Agizdan agiza iletisimin 6zellikle yakin ¢evre ile gergeklestirildigi ve
aile ve arkadaslarin tavsiyelerinin miisterilerin restoran se¢imi tizerinde etkili olan énemli
enformasyon kaynaklar1 oldugu diisiiniiliirse bir miisterinin isletmeye iligkin algi ve deneyimi
sonucunda olusan bu davranigin diger miisterilerin ziyareti lizerinde belirleyici olacagi ifade

edilebilir (Jalilvand vd., 2017).

2.4.3. Fazladan Odeme

Fazladan ©6deme bir isletmeden saglanan faydalardan oOtiirii isletmenin {riin ve
hizmetlerine rakiplerininkinden daha yilksek fiyatlar 6demeyi kabul etmek ve isletmenin
fiyatlar1 artsa da o isletmeden iiriin ya da hizmet almay1 siirdiirmek olarak tanimlanabilir
(Zeithaml vd., 1996: 38). Odeme istekliligi (willingness to pay) ise “miisterinin belirli
miktardaki hizmet ya da dirlinler i¢in 6demeyi kabul ettigi en yuksek fiyat” olarak
tanimlanmaktadir (Le Gall-Ely, 2009: 93).

Homburg vd. (2005) tarafindan yapilan c¢aligmada restoran miisterilerinin
memnuniyetindeki artis ile birlikte daha fazla 6deme niyetlerinde de artis goziikecegi, bu
durumun esitlik kuramu ile agiklanabilecegi one siiriilmiistiir. Esitlik kuramina gore kisi kendi
cikti/girdi oranini referans kisi ya da kisilere gore daha yiiksek algiladigi durumda kisi bu
esitsizligi ortadan kaldirmak {izere kendisi ya da referans kisinin girdi/¢ikt1 oranlarini biligsel
olarak saptirmak, referans kisinin ya da kendisinin girdi ya da ¢iktilarin1 degistirmek, referans
alinan kisiyi degistirmek ya da ortami terketmek gibi aksiyonlar alacaktir (Pritchard, 1969:
178). Buna dayanilarak kisinin restorandan aldigi hizmeti ya da elde ettigi deneyimi 6dedigi
ticrete ve referans kisilere kiyasla yiiksek algilamasi durumunda bir esitsizlik olusacagi ve
kisinin bunu dengelemek iizere daha fazla iicret ddeyebilecegi sdylenebilir (Homburg vd.,
2005: 85).

Ayni zamanda daha fazla 6demenin daha fazla 6deme karar1 ve 6denmeye razi olunan
miktar gibi birbirinden farkli 2 boyutu bulundugu sdylenebilir. Nicolau vd. (2020) tarafindan
yapilan ¢alismada 18-35 yas arasi bireylerin yesil restoranlarda daha fazla 6deme karar1 ve

O6demeye razi olduklar1 Ucret Uzerinde yesil tiiketicilik, saglik bilinci ve sosyal medya
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degiskenlerinin etkisi arastirilmistir. Calisma sonucunda yesil tiiketiciligin daha fazla 6deme
kararini etkilemezken 6denmeye razi olunan ticreti etkiledigi, saglik bilincinin hem daha fazla
O0deme kararim1 hem de 6denmeye razi olunan ticreti etkiledigi goriiliirken sosyal medyanin
herhangi bir etkisine rastlanamamaistir.

Ek olarak farkli igletmeler baglaminda 6deme niyet/istekliligini etkileyen degiskenlerin
de farklilik gosterebildigi goriilmektedir. Bu anlamda Perutkova ve Parsa (2010) tarafindan
yapilan ¢alismada ambiyans, yemek Kkalitesi ve servis hizi degiskenlerinin timinin édeme
istekliligine etkisi goriiliirken iist diizey restoranlarda yemek kalitesinin, hizli servis
restoranlarda ise servis hizinin 6deme istekliligini en cok etkileyen faktorler oldugu
goriilmistiir. Njite vd. (2015) tarafindan yapilan ¢alismada ise ist diizey ve sinirh servis
restoranlarda yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve ambiyansin 6deme istekliligi tizerindeki etkisi
arastirilmis olup Ust diizey restoranlarda her ii¢ degiskenin de 6deme istekliligine anlamli etkisi
goriiliirken, sinirli servis restoranlarda ise sadece yemek kalitesinin anlamli etkisi bulunmustur.
Farkli igletme tiplerinde ortaya ¢ikan bu farkliligin degisik isletmelerde miisterilerin iginde
bulundugu siireclerin ve restorandan beklentilerinin, dolayisiyla da dikkat ettikleri restoran

ozelliklerinin farkli olmasindan kaynaklanabilecegi 6ne siiriilmektedir (Njite vd., 2015: 178).

2.5. Restoranlarda Memnuniyet ve Davramssal Niyetler ile ilgili Cahsmalar

Literatiir incelendiginde c¢ok cesitli degiskenlerin miisterilerin memnuniyeti ve
davranigsal niyetleri tizerinde etkili oldugu goriilmektedir (Tablo 2.1). Yapilan ¢aligmalar
icerisinde miisteri memnuniyeti degiskenini tek basmna bagimli degisken olarak ele alan
calismalar (Almohaimmeed, 2017; Saad Andaleeb ve Conway, 2006; Sabir vd., 2014) oldugu
gibi davranigsal niyetlerin belirleyicilerinin incelendigi calismalarda da siklikla miisteri
memnuniyetinin bir arac1 degigsken olarak incelendigi goriilmektedir (Heung ve Gu, 2012;
Laroche vd., 2005; Ryu ve Han, 2010).

Tablo 2.1 Restoranlarda Miisteri Memnuniyeti ve Davramssal Niyetlere Dair Calismalar

Calisma Bagimsiz degisken Aract degisken  Bagimli degisken
Namkung ve Jang Alg. yemek kalitesi Memnuniyet Davranigsal niyetler
(2007)
Kement (2019) Alg. servis kalitesi Memnuniyet Davranigsal niyetler
Alg. fiziksel cevre kalitesi
Ryu ve Han Alg. yemek kalitesi Memnuniyet Davranigsal niyetler
(2010) Alg. servis kalitesi
Alg. fiziksel cevre kalitesi
Bujisic vd. (2014) Yemek kalitesi - Davranigsal niyetler

Servis kalitesi
Ambiyans kalitesi
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Tablo 2.1 (Devam)

Calisma Bagimsiz degisken Aract degisken  Bagimli degisken
Jalilvand vd. Yemek kalitesi Memnuniyet AAI niyeti
(2017) Kisisel etkilesim kalitesi l,Baglilik
Algilanan deger L,Gliven
Bilgin (2017) Fiziksel cevre kalitesi Memnuniyet AAI niyeti
Etkilesim kalitesi l,Sadakat
Cikt1 kalitesi
Perutkova ve Yemek - Miisteri olma niyeti
Parsa (2010) Servis Fazladan édeme niyeti
Ambiyans
Njite vd. (2015) Yemek kalitesi - Fazladan 6deme niyeti
Servis kalitesi
Ambiyans
Ayazlar ve Gin Fiziksel cevre Memnuniyet Davranigsal niyetler
(2018)
Ryu ve Jang Cevresel uyaranlar Keyif Davranigsal niyetler
(2007) Uyarilma
Karaca ve Atmosfer algisi Akis deneyimi  Tekrar ziyaret niyeti
Koroglu (2018)
Heung ve Gu Atmosfer Memnuniyet Tekrar ziyaret niyeti
(2012) AAI niyeti
Fazladan 6deme niyeti
Han ve Ryu Atmosfer Fiyat algis1 Sadakat
(2009) Memnuniyet
Cankul vd. (2021) Faydaci degerler Memnuniyet
Hedonik degerler Memnuniyet Davranigsal niyetler
Ryu vd. (2010), Faydaci degerler Memnuniyet Davranigsal niyetler
Demir (2010) Hazci degerler
Laroche vd. Servis kalitesi Memnuniyet AAI niyeti
(2005) Faydaci deger
Hazci deger
Han ve Hyun Imaj Fiziksel cevre Tekrar ziyaret niyeti
(2017) kalitesi
Servis kalitesi
Yemek kalitesi
l,Memnuniyet
Kim vd. (2013) Algilanan yemek Deger—> Tekrar ziyaret niyeti
sagliklilig Memnuniyet
Ryu vd. (2008) Restoran imaji Memnuniyet Davranigsal niyetler
Algilanan deger
Jung ve Yoon Calisan memnuniyeti Miisteri Miisteri Sadakati
(2013) memnuniyeti
Nicolau vd. Yesil tiiketicilik - Ziyaret niyeti
(2020) Saglik bilinci Fazladan 6deme niyeti

Sosyal medya
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Ayrica davranissal niyetler kimi ¢aligmalarda tekrar ziyaret, Agizdan agiza iletisim,
Fazladan 6deme, Miisteri olma niyeti gibi daha spesifik olarak incelenirken (Han ve Hyun,
2017; Karaca ve Koroglu, 2018; H. J. Kim vd., 2013; Laroche vd., 2005; Nicolau vd., 2020),
kimi c¢alismalarda ise birden fazla davranigsal niyete iliskin ifadeler bir arada kullanilarak
davranigsal niyetlere iligskin genel bir degiskenin 6lgtildiigii gortilmektedir (Bujisic vd., 2014;
Kement, 2019; Namkung ve Jang, 2007; Ryu vd., 2010).

Yapilan ¢alismalarda ¢ok sayidaki degiskenin miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetler Gzerindeki etkileri incelenmistir. Bu ¢alismalar icerisinde 6ne ¢ikan degiskenlerden
birisi kalitedir. Kalite “Bir isletmenin {iriin ya da hizmetinin ve temel Ozelliklerinin
performansinin - mitkkemmelliginin rakip isletmelere kiyasla degerlendirilmesi” olarak
tanimlanmaktadir (Han ve Hyun, 2017: 83). Kalitenin memnuniyet ve davranigsal niyetlere
etkisi incelenirken siklikla ¢cevreye (estetik, ambiyans, yerlesim, tasarim, temizlik, park yerleri
vb.) , yemege (sicaklik, tazelik, sunum, sagliklilik vb.) ve hizmete (¢alisanlarin iletigimi,
profesyonelligi, goriiniimii, siparislerin dogrulugu vb.) iliskin kalite boyutlarinin ele alindig:
gorulmektedir (Bilgin, 2017; Bujisic vd., 2014; Han ve Hyun, 2017; Jalilvand vd., 2017; Njite
vd., 2015; Perutkova ve Parsa, 2010; Ryu ve Han, 2010; Saad Andaleeb ve Conway, 2006;
Sabir vd., 2014). Bu ¢alismalarin 6nemli bir kisminda her ii¢ unsura dair kalite unsurlarinin da
davranigsal niyetler (Bujisic vd., 2014; Njite vd., 2015; Perutkova ve Parsa, 2010; Ryu ve Han,
2010) ve memnuniyet (Ryu ve Han, 2010; Saad Andaleeb ve Conway, 2006) iizerinde anlamli
etkisi bulunurken bazi caligmalarda ise kimi boyutlarin anlamsiz oldugu goriilmektedir.
Ornegin Amasra’da balik restoranlarinda yapilan bir ¢alismada cevreye ve servise iliskin
boyutlarin memnuniyete anlamli etkisi bulunmadigi (Bilgin, 2017), 3. Nesil kahve
isletmelerinde yapilan bir ¢alismada yiyecek igecek kalitesi boyutunun memnuniyet iizerinde
anlamli etkisi bulunmadigi (Kement, 2019) gibi sonuglara ulagilmistir. Bu noktada kalite
boyutlart ile memnuniyet ve davranigsal niyetler arasinda algilanan fiyat (Ryu ve Han, 2010),
tiketimin barizligi (diger kisiler tarafindan goriintirligii) (Han ve Hyun, 2017) gibi
degiskenlerin diizenleyicilik roliine rastlandiginin ayrica memnuniyet ve davranigsal niyetler
olusumunda kisilerin isletmeden beklentilerinin de 6nem arz ettiginin belirtilmesi faydali
olacaktir. Bununla ilgili olarak Bujisic vd. (2014) tarafindan yapilan calismada restoran
tiplerine ve kalitenin diizeyine gore etkilerin farklilik gosterebildigi goriilmektedir. Bu
calismada hizli servis restoranlarda servis kalitesinin diisiikten orta seviyeye ylkselisi tekrar
ziyaret niyetinde artiga yol acarken, ortadan yiiksege gecisinin bdyle bir etki gostermedigi; tist
diizey restoranlarda ise servis kalitesinin ortadan yiiksege ge¢isi tekrar ziyaret niyetini

arttirirken diisiikten yiiksege gecisin bu niyete anlamli bir etkisinin bulunmadig1 goriilmiistiir.
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Benzer bicimde Perutkova ve Parsa (2010) tarafindan yapilan ¢alismada da fazladan 6deme
niyeti iist diizey restoranlarda en ¢ok yemek kalitesinden etkilenirken, hizli servis restoranlarda
ise servis kalitesinden etkilendigi goriilmiistiir.

Bazi ¢aligsmalarda kalite baslig1 altinda incelenmekte olan ¢evrenin kimi ¢alismalarda
ise 6zel olarak alt boyutlariyla ele aldig1 goriilmektedir. Restoran atmosferine iligkin ambiyans,
estetik, masa diizeni, yerlesim, ¢alisanlar, manzara gibi ¢esitli alt boyutlarin yer verildigi bu
caligmalarda etkili olan alt boyutlar farklilik gosterebilmekle birlikte ¢evrenin davranigsal
niyetleri etkiledigi goriilmektedir. Bu calismalarda atmosfer bilesenleri ile davranissal niyetler
arasinda memnuniyet (Ayazlar ve Gun, 2018; Han ve Ryu, 2009; Heung ve Gu, 2012), keyif
ve uyarilma (Ryu ve Jang, 2007), akis deneyimi (Karaca ve Koroglu, 2018), fiyat algis1 (Han
ve Ryu, 2009) gibi aracilara yer verilmektedir. Yapilan bu ¢alismalarda bir ya da daha fazla
atmosfer bileseninin araci ve/veya bagimli degiskenlere anlamli etkisine ulasilirken kimi
bilesenlerin ise etkisinin anlamsiz bulundugu goriilmektedir. Ornegin Ayazlar ve Giin (2018)
yaptiklar1 ¢alismada estetik, ambiyans, aydinlatma, diizen, personel boyutlarinin memnuniyet
tizerindeki etkisini anlamli bulurken diizeninin memnuniyet iizerinde anlamli etkisine
ulagamamistir. Ryu ve Jang'in (2007) gerceklestirdigi ¢alismada keyif iizerinde estetik,
ambiyans ve calisanlar boyutlart; uyarilma iizerinde ambiyans ve g¢alisanlar boyutlar1 etkili
goriiliirken aydinlatma, yerlesim ve yemek ekipmanlart boyutlarinin her iki degisken tizerinde
de anlaml etkisine rastlanamamigtir. Han ve Ryu'nun (2009) ¢alismasinda ise dekor ve eserler
boyutunun hem fiyat algis1 hem de memnuniyet {izerinde direkt etkisi goriiliirken, mekansal
yerlesim ve ambiyans boyutlarinin memnuniyete etkisinin tiimiiyle fiyat algis1 iizerinden
gerceklestigi goriilmiistiir. Calismalar arasinda goriilen bu farkliliklarin birden ¢ok agiklamasi
olabilir, 6ncelikle calismalarda farkli degiskenlerin araciliklari incelendiginden o6tiirii atmosfere
iliskin farkli bilesenlerin davraniglar1 farkli gerekgeler, mekanizmalar ve aracilar yolu ile
etkiledigi one siiriilebilir. Ayrica atmosfer bilesenlerinin miisterilerin kaginci ziyareti olduguna
(Ryu ve Han, 2011), beklenti duzeyine (Chen vd., 2015) ve restoran tipine (Kim ve Moon,
2009) gore farkli etkileri bulunabilmesi ve bu ¢alismalarin farkli 6rneklemlerde ve farkl
zamanlarda yapilmig olmasi da bir diger olas1 agiklamadir.

Hizmeti almak igin tiiketici tarafindan yapilan masraf veya fedakarliklar ile hizmetten
elde edilen faydalar iizerinden yapilan bir degerlendirme oldugu ifade edilen algilanan deger
(Ryu vd., 2008: 460) de memnuniyet ve davranissal niyetler {izerinde etkisi incelenen bir diger
degiskendir. Ryu vd. (2008) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmada algilanan degerin restoran
imaj1 ile birlikte hem memnuniyet hem de davranigsal niyetler lizerinde etkili oldugu sonucuna

ulagilmigtir. Bazi ¢alismalar ise degeri faydaci ve hazci (hedonik) deger olmak lizere iki
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kategoride incelemektedir. Faydaci degerler bilissel ve hedef odakli, hazci degerler ise duygusal
ve zevk odakli beklentilerle iliskilidir (Cankul vd., 2021: 524). Fast-casual restoranlarda (Ryu
vd., 2010), fast-food restoranlarinda ve aile restoranlarinda (Laroche vd., 2005) yapilan
caligmalarda hazci ve faydaci degerlerin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler tizerinde
anlamli etkisi bulunurken, Cankl vd. (2021) tarafindan etnik restoranlarda yapilan ¢aligmada
faydact degerlerin hazci degerlerin aksine davranigsal niyetler iizerinde anlamli etkisi
bulunamamistir. Bu noktada faydaci ve hazci degerlerin etkisinin de restoran tliriine gore
farklilik gosterebildigi ve etnik restoranlar i¢in hazci degerlerin daha on plana ¢iktigr 6ne
strllebilir. Benzer bicimde hizli giindelik restoranlarda yapilan ¢aligmada da her ikisi de
anlamli olmakla beraber faydaci degerlerin etkisi hazci degerlere kiyasla daha yiiksek
bulunarak bu durumun hizli giindelik restoranlarda yeme eyleminin daha hedef odakli
olmasindan kaynaklanabilecegi belirtilmistir (Ryu vd., 2010: 427-428).

Bu belirleyicilerin haricinde yesil tiiketicilik ve saglik bilinci gibi restoran konsepti
(yesil restoranlar) ile iliskili olarak davranigsal niyetler tizerinde etkili olan (Nicolau vd., 2020)
ve ¢alisan memnuniyeti (Jung ve Yoon, 2013) gibi dolayli yoldan miisteri memnuniyet ve

sadakatini etkileyebilen farkli degiskenlerin de incelendigi ¢alismalar bulunmaktadir.

2.6. Kuramsal Cerceve

Uzun siire boyunca ve farkli disiplinler tarafindan tiiketici davranislar1 ¢ogunlukla
Girdi-Cikt1 (Input-Output) ve Uyaran-Tepki (Stimulus-Organism) modelleri gergevesinde
incelenmistir. Bu modellerde tiiketicilerin kisisel 06zellikleri, ruhsal durumlar gibi
degiskenlerin etkisinin asgari diizeyde oldugu varsayilmaktadir. Ote yandan 6zellikle psikoloji
alanindaki gelismelerle birlikte daha giincel modellerde bireyin i¢sel durumlarin1 6n plana
¢ikartan Uyaran-Organizma-Tepki biciminde dilimize cevrilebilecek S-O-R (Stimulus-
Organmism-Response) modelleri kullanilmaya baslanmistir (Jacoby, 2002: 51; Zhang ve
Benyoucef, 2016: 99). Bu modele gore gevre kisi iizerinde etkide bulunacak olan uyaranlari
icermekte, bu uyaranlar kisinin i¢sel durumunda (organizma) degisiklige yol agmakta ve bunun
sonucunda kisi bir takim davranigsal yanitlar olusturmaktadir. Magaza atmosferi ilizerine
yapilan ¢aligmalar da sik¢a S-O-R modeli ve gevresel psikoloji izerine temellendirilmektedir.
Bu noktada karsimiza siklikla bir S-O-R modeli olan Mehrabian-Russel modeli ¢ikmaktadir
(Vieira, 2013: 1421). Mehrabian ve Russell (1974) tarafindan gelistirilen model c¢evredeki
fiziksel ya da sosyal uyaranlarin kisinin duygu durumunu ve duygu durum tizerinden kisinin

davraniglarini etkileyecegini ifade etmektedir (Sekil 2.1).
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CEVRE
Duyulara bagimli degiskenler

(renk, sicaklik vb.) |

(Cevre bilesenleri arasindaki DUYGUSAL TEPKIiLER
zamansal ve mekansal . Vakl K
iliskiler) TEPKILER aklagma-kag¢inma
Keyif » (fiziksel yaklagmayz,
kesfetmeyi, bag kurmayi,
Uyarilma performansi ve diger sozlii
Kisilikle iligkili tipik Baskinlik ya da sozsiiz iletisimleri
duygular kapsar)

Sekil 2.1 Mehrabian Russell Modeli
Kaynak: Mehrabian ve Russell (1974: 8)

Birey-cevre etkilesiminin sistemli bir bigcimde incelenebilmesi igin bireylerin gesitli
ortamlarda ¢evreye verdikleri tepkilerin anlagilmasi ve az sayida degisken ile agiklanabilmesi
gerektigi; bu noktada kiside olusan igsel yanitlarin duyu organlar ile iliskili degiskenlerle
incelenmesi durumunda ortaya genellenmesi oldukga zor olabilecek ¢ok fazla sayida bilesen
¢ikacagl ve bu sebeple model igerisinde duyu organlarindan bagimsiz bi¢imde uyaranlara
verilen igsel tepkilerin agiklanmasi i¢in duygularin kullanildig: ifade edilmektedir. Kisilerin
cevreye iligskin degerlendirmelerinin temelde degerlendirme, aktivite ve iktidar olmak tizere 3
boyutta ifade edildigi belirtilerek bunlarin duygusal karsiliklar1 olarak bu modelde keyif
(pleasure), uyarilma (arousal), baskinlik (dominance) olmak {iizere 3 temel degisken
kullanilmistir. Burada keyif boyutu “mutlu, tatmin olmus, hosnut, memnun” ya da “mutsuz,
memnuniyetsiz, cani sikkin” hissetmeyi, uyarilma boyutu “halsiz, uykulu, donuk, gevsemis” ya
da “uyarilmig, heyecanl, coskulu, uyanik, canli” hissetmeyi, baskinlik boyutu ise “kontrol
sahibi, etkili, baskin” ya da “etkilenmis, kontrol altinda, boyun egmis, teslim olmus” hissetmeyi
ifade etmektedir (Mehrabian ve Russell, 1974).

Model icerisinde duygu durumun sonucunda olusan davranigsal yanitlar ise yaklagsma
ve kaginma olmak iizere iki temel davranis tipi ile ifade edilmistir. Bu noktada yaklasma ve
kaginma g¢evreye yahut uyarana karsi “sozlii ya da sozsiliz olarak begeninin ifade edilmesi,
fiziksel olarak yaklasilmasi, ilgilenme, performans diizeyi, kesfetme, sosyallesme” gibi gesitli
davraniglar1 genellemektedir (Mehrabian ve Russell, 1974). Bu modeldeki boyutlardan
baskinligin daha ziyade biligsel bir durumu ifade ettigi ve varyansin yalnizca ufak bir kismini

acikladig1 belirtilerek sonraki ¢aligmalarda kullanilmadigi goriilmektedir (Russell ve Pratt,
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1980: 313). Her ne kadar bu model tliiketim ortamlar1 i¢in gelistirilmemis olsa da restoranlar da
dahil olmak {izere cesitli diizenlerde tiiketici davranislarin1 agiklamada etkili oldugu
goriilmistiir (Liu ve Jang, 2009: 495). Bununla birlikte model ayn1 zamanda yalnizca duygusal
tepkilere odaklanip bilissel tepkileri gormezden gelmesi sebebiyle de elestirilmistir (Heide ve
Gr@nhaug, 2006: 272; Liu ve Jang, 2009: 494). Ayn1 zamanda bu modelde arac1 degiskenlere
(organizma) ve tepkilere iligskin acgiklanan tasniflere yer verilirken uyaranlara iliskin ciddi bir
siniflandirma yapilmadigi, bu durumun ise herhangi bir ¢evrede bizi kusatan ¢ok sayidaki ve
karmasik uyaranlar goz Onilinde bulundurulunca anlasilabilir oldugu ifade edilmektedir

(Donovan ve Rossiter, 1982: 36-37).

Sekil 2.2 Hizmet Ortamiin S-O-R Cercevesinde incelenmesi

- — Yaklasma
Bilissel Duygusal Fizyolojik « iligki kurma
inanclar eduygusal  eac1 « kesfetme
esiniflandirma UM ~konfor * daha uzun kalma
.sembolik eruh hali shareket  baslilk
nlam +fiziksel i‘g tk
S uyum * plan1 yerine
Ortam Kosullari r d getirmek
»  sicaklik l Kacima
*  hava kalitesi + (yaklasmanin
° gUrU.ItU Calisan Yanit Calisan Karsitlar)
*  mizik Duzenleyicileri Yanitlart
' k0ku . . .
i Algtlanan Kend lerindeive
Alan/fslevsellik - e e
. erlesim —{  Hizmet Birbirleri Arasindaki
poras Ortami Sosyal Etkilesimler
*  ekipmanlar
*  mobilyalar Miisteri Yanit Miisteri
vb. Diizenleyicileri %
. anitlar
Isaretler, Semboller ng}agma
ve Yapitlar « ilgilenme
+  sinyal | » kalma/kesfetme
*  kisisel yapitlar * para (I;grcama
*  dekorstili Bilissel Duyqusal Fizyolojik gen donme
vb. ; . * plan1 yerine
inanclar sduygusal  *ac1 .
bsiniflandirma tutum konfor getirmek
. sembolik eruhhali  +hareket Kaginma
anlam “fiziksel « (yaklasmanin
uyum karsitlart)

Kaynak: Bitner (1992)

Bitner (1992) tarafindan ise hizmet isletmelerinde g¢evrenin miisteri ve c¢alisanlar
tizerindeki etkisini agiklamak tizere farkli bir S-O-R modeli gelistirilmistir (Sekil 2.2).
Mehrabian Russell modeline benzer sekilde bu modelde de ¢evrenin kisi tarafindan
algilanmasinin ardindan kiside bir takim i¢sel yanitlarin olusumuna sebep olacagi ve bunlarin
araciligiyla da temelde yaklagsma ve kaginma davranisi olarak 6zetlenebilecek davranigsal

yanitlart olusturacagi One siiriilmiistir. Mehrabian-Russell modelinden farkli olarak bu
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modelde ¢evresel uyaranlara iligkin bir tasnife yer verilmistir. Bu modelin baglaminin daha
sinirl olmasinin bu tasnifi kolaylastirdigi sdylenebilir. Bunun haricinde modelde gevre ile i¢sel
yanitlar arasinda algilanan g¢evreye yer verildigi goriilmektedir. Ayrica Mehrabian Russell
modeli ¢evre ve davranis iligkisinde yalnizca duygularin araciligini ele alirken Bitner
modelinde hizmet ortaminin bireylerin 0 mekan ve mekandaki iiriin ve kisiler hakkindaki
inanglarini, orayr nasil smiflandirdiklarini (s6z gelimi hizli servis ya da Ust dizey)
etkileyebilecegi, yine oturulan yerin ya da ortamdaki 1siklandirma, sicaklik, ses gibi kosullarin
kiside konfor ya da aciya sebep olabilecegi ifade edilerek duygusal haricinde bilissel ve
fizyolojik igsel yanitlara da yer verilmistir. Ayrica bahsedilen bu iliskilerin siddet ve yoniiniin
amag, ruh hali, motivasyonlar gibi c¢esitli kisisel ve durumsal faktorlere gore degisiklik
gosterebilecegi belirtilmistir.

Literatiirde siklikla anilan SOR modellerinde az sayida ig¢sel yanit (organizma)
degiskenine yer verilse de yapilan yapilan ¢aligmalarda aragtirmanin baglamina uygun bigimde
deger (ekonomik, islevsel, hedonik), marka imaji, miisteri memnuniyeti, marka guveni (Segson
ve Tan, 2018); algilanan kolaylik, yemek arzusu (Brewer ve Sebby, 2021); korku, risk algisi
(Sung vd., 2021) gibi gesitli aracilarin kullanildigi gériilmektedir. Ayni1 zamanda modellerde
yer alan uyaran, organizma ve tepki kati kategoriler olugturmayip ayni degiskenlerin farkl
caligmalarda farkli kategoriler altinda degerlendirilebildigi goriilmektedir. Ornegin
memnuniyet kimi ¢aligmada organizma kategorisinde yer alirken (Choi ve Kandampully, 2019;
Famiyeh vd., 2018; Rajput ve Gahfoor, 2020) kimi ¢alismalarda ise tepki kategorisi altinda
incelenmektedir (Kim ve Park, 2019).

Bu noktada Jacoby (2002) tarafindan S-> O-> R bicimindeki dogrusal modellerin
psikolojik, akiskan, degisken ve tekrarlayan olgularin modellenmesinde yetersiz kaldig1 6ne
siirlilerek gelistirilen S-O-R modeli faydali olabilir (Sekil 2.3). Bu modelde bahsi gegen iligkiler
statik kategorilerden ve uyarandan tepkiye dogru tek yonlii bir akistan olusan geleneksel
modellerin aksine uyaran, organizma ve tepkinin kesisim noktalarim1 ve farkli yonlerde
gecislerini gdsteren bir venn semasi ile tasvir edilmistir. Ote yandan bu modelin birincil
kaygisinin 6nceki modellerin diisiinsel igeriginden ¢ok gorsel modellenmesi ile ilgili oldugu da
belirtilmistir. Bolgeler arasindaki kesikli ¢izgiler bir bolgeden digerine gegisin bunun igin bir
esik degerinin agilmasi yahut ¢aba gosterilmesi gerekse de miimkiin oldugunu ve ayn1 zamanda
bir degiskenin birden fazla kategori altinda yer alabilecegini sembolize etmektedir.

Bu modelde 1. bolge karsilasilan ¢evredeki biitiin ¢evresel uyaranlari; 3. bolge bireyin
geemis deneyimlerini, tutumlarini, inanglarini, degerlerini, kisiligini, beklentilerini; 7. bolge ise

distan algilanabilen biitiin tepkileri (sozlii ya da davranigsal) ifade etmektedir. Bunun yaninda
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1 ve 3. Bolgeler arasindaki 2. Bolge hem 1. Bolgedeki uyaranlarin biling alti diizeyde
algilanmasi, hem de distan degil organizmadan kaynakli olusan uyaranlar1 (fizyolojik,
biyokimyasal); 5. bolge refleksler gibi kisi tarafindan bilingli olarak algilanmaksizin ve
psikolojik bir iz birakmaksizin verilen tepkileri; 6. bdlge inang, tutum ve yargilarda meydana

gelen degismeler, 6grenme, memnuniyet gibi disaridan goriillmeyen ¢iktilar: temsil etmektedir.

A\ ; ’ / .‘I\
S0 / 6 /
7 ‘
1 = Karsilasilan Cevre; 2 = Otomatik Isleme; 3 =

Deneyimsel Mahzen; 4 = Biling; 5 = Izsiz S-R
Olaylari; 6 = I¢sel Tepkiler; 7 = Dissal Tepkiler

Sekil 2.3 Jacoby S-O-R Modeli
Kaynak: Jacoby (2002)

4. bolge anin farkindaligini temsil etmekte ve uyarana verilen i¢ ve dis tepkilerin genel
olarak sirayla degil es zamanli olarak verildigini 6ne stirmektedir. 1 ve 2. bdlgeden gelen
uyarilarin Kiginin etkin giidiileri, ruh hali, algis1 vb. organizmaya dair unsurlarla birlikte bilingli
olarak islenerek daha sonra 6 ya da 7. bolgeye gegecek olan tepkilerin olustugu bolgedir
(Jacoby, 2002).

Daha iyi anlagilmasi adina model COVID-19 baglaminda ele alinacak olursa medyada
COVID-19’a dair haberler, kisinin ¢evresinde COVID-19’a yakalanan bireyler gibi ¢evresel
uyaranlar bolge 1°de; kisinin medyaya, saglik sistemine, ¢cevresindeki bireylere iligskin inang ve
tutumlari, gegmis hastalik tecriibeleri vb. bolge 3’te bulunmaktadir. Bunlar belirli bir esik
degerinin iistiine gegmesi durumunda kisi tarafindan algilanarak ya da aktifleserek 4. bolgeye
gececek ve burada islenerek kiside bir igsel yanit olan COVID-19 risk algis1 (6. bolge) ve buna
bagl olarak maske kullanimi, el yikama, sosyal mesafe uygulama gibi davranigsal yanitlarin

(7. bélge) olusumuna yol agacaktir. Ote yandan bu olay sonucunda bir igsel tepki olarak ortaya



43

¢ikan COVID-19 risk algis1 daha sonra 3. bolgeye gecerek ilerleyen zamanlarda COVID-19’1a
iligkili olabilecek olaylara verilen tepkilerde etkili olacaktir.

Bu noktada bireylerin ¢evre ile etkilesimini tekil olaylar baglaminda ele alinirken
anlasilmas1 ve modellenmesi gorece kolay olan Mehrabian ve Russell (1974) ve Bitner (1992)
modellerinin; biling dis1 gergeklesen olaylar, degiskenlerin farkli kategorilerde yer almasi, olay
esnasinda davranislarin olusumu ile birlikte organizmanin da degisime ugramasi gibi gevre-
birey iligskisinin daha biitiinciil bi¢imde anlasilmasi ag¢isindan ise Jacoby (2002) modelinin
faydalar1 oldugu soylenebilir.

Mevcut calismada bu modellerden o6zellikle birine odaklanilmamis; ¢aligmanin
temellendirilmesinde, hipotezlerin kurulmasinda ve bulgularin yorumlanmasinda modellerin
giiclii yonlerinden yararlanilmaya calisilmistir. Bu anlamda ¢evresel uyaranlara iliskin
degiskenler olan algilanan restoran temizligi ve kalabalikliginin organizmaya iliskin COVID-
19 risk algisinin diizenleyiciligi ile yine organizmada bir i¢sel yanit olarak memnuniyete ve
bunun sonucunda ilgili isletmeye karsi tekrar ziyaret etme, tavsiye etme/agizdan agiza
iletisimde bulunma ve daha fazla 6deme yapma gibi konularda yaklasma ve kacinma

davranisina yol acacagina iliskin hipotezler olusturulmus ve test edilmistir.
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UCUNCU BOLUM
ALGILANAN RESTORAN TEMIZLIiGi VE KALABALIKLIGININ MUSTERI
MEMNUNIYETI VE DAVRANISSAL NIiYETE ETKISI

Bu boliimde algilanan restoran temizligi ve kalabalikliginin COVID-19 risk algisi
diizenleyiciliginde misteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlere etkisine dair yapilan
calismanin evren ve orneklemi, arastirma modeli, hipotezleri, veri toplanmasinda kullanilan

Olcekler, verilerin analizi ve bulgulara iliskin bilgiler paylasilacaktir.

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu c¢alisgmada cevap aranan sorular g6z Onlinde bulunduruldugunda nicel arastirma
paradigmasina dayanan genel tarama modellerinden “iliskisel tarama modeli” kullanilmasi
gerektigi sdylenebilir. iliskisel tarama modeli birden ¢ok degisken arasindaki etkilesimlerin
belirlenmesinde kullanilmaktadir (Simsek, 2018: 92).

Calismanin Onceki boliimiinde literatiir taramasi yapilarak alan yazinda bulunan
aragtirmalar ve bulgulari, kuramlar ve 6lgme araglart incelenmistir. Calismanin kuramsal
cercevesini cevresel uyaranlar ile bireylerin davraniglart arasindaki iligskiyi inceleyen
Mehrabian ve Russell (1974) ve Jacoby (2002) modelleri ile hizmet isletmelerinde ortam-
miisteri iliskisini inceleyen Bitner (1992) modeli olusturmaktadir. Bu modeller ve literatur
15181nda, alan yazinda restoranlar baglaminda daha 6nce ¢ok fazla incelenmemis olan temizlik
ve kalabaliklik olmak tizere 2 degiskenin miisterilerin i¢sel yanitlari (memnuniyet) ve digsal
yanitlar1 (davranig) tizerindeki etkisi ve Uyaranlarin digsal yanitlara etkisinde i¢sel yanitlarin
(memnuniyet) aracilik rolii incelenecektir. Ek olarak uyaranlarin igsel yanitlar {izerindeki
etkisinde bu etkinin yonii ve siddeti iizerinde etkili olabilecegi ongorillen COVID-19 risk
algisinin diizenleyicilik rolii arastirilacaktir. Bu anlamda arastirmanin modeli Sekil 3.1’deki
bicimde olusturulmustur.

Bu model 1s181nda arastirmanin hipotezleri asagidaki sekilde ifade edilebilir:

COVID-19 siireci ile birlikte miisterilerin restorandan beklentileri icerisinde hijyen
uygulamalari, temizlik, sosyal mesafe gibi unsurlarin 6nem kazandig1 belirtilmektedir
(Iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3372-3373). Beklentilerin onaylanmamasi kuramina gore miisteri
memnuniyeti tlketicilerin deneyim Oncesindeki beklentileri ile deneyim esnasindaki
performansin karsilastirilmasi sonucunda ortaya g¢ikmaktadir (Oliver, 1980). Bu durumda
restoranin temiz ve az kalabalik olarak algilanmas1 durumunda bu beklentilerin kargilanmasi ya

da olumlu yonde asilmasi sonucunda miisteri memnuniyeti olusacagi; aksine restoranin kirli ve
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kalabalik olarak algilanmasi sonucunda ise beklentilerin karsilanmamasi sonucunda
memnuniyetsizlik meydana gelecegi sdylenebilir.

H1: Algilanan restoran temizligi miisteri memnuniyetini olumlu yonde anlamli bigimde
etkilemektedir.

H2: Algilanan restoran kalabalikli§i miisteri memnuniyetini olumsuz yénde anlamli

bicimde etkilemektedir.

COVID-19 Risk
Algisi

*Bilissel
*Duygusal

| ——

—® |®
®

Algilanan
Restoran
Temizligi | > ¢
L Davranigsal Niyetler
Miisteri
Memnuniyeti > *Tekrar Ziyaret
*Agizdan Agiza lletigim
Algilanan Y @ @ -Fazladan Odeme
Restoran

Kalabaliklig1 @

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

Yapilan ¢aligmalarda restoran temizliginin algilanan prestij, giiven, memnuniyet gibi
tutum ve algilamalar1 {lizerinde ve davranigsal niyetleri iizerinde olumlu etkisi oldugu
gorulmekte (L. Lee vd., 2016; Truong vd., 2017; Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010) ve algilanan
temizligin tekrar ziyaret etme, daha fazla vakit gecirme gibi yaklasma davranislarina yol
acacagl one siiriilmektedir (Vos vd., 2018a). Kalabalikligin da her ne kadar sebep oldugu
algilar, sagladig faydalar ve getirdigi kisitlar agisindan miisteriler {izerinde hem olumlu hem
olumsuz etkileri bulundugu goriilse de (Cakici vd., 2021: 437) Pandemi siireci ile birlikte
olumsuz etkilerinin 6n plana ¢ikacagi diisiiniilebilir. Nitekim COVID-19 baglaminda yapilan
bir ¢alismada restoranin kalabalik olma durumunun restoranda yemek yeme karar1 iizerinde
olumsuz etkisi bulundugu gorilmistir (Wang vd., 2021). Dolayisiyla restoran ziyareti

esnasinda karsilasilan temizlik ve kalabalikligin gerek birinci elden bir enformasyon kaynagi
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olarak tekrar ziyaret etme ve agizdan agiza iletisimde bulunma niyetleri iizerinde etkili olacag1
(Ozdemir, 2010: 227-228) gerekse deneyimden elde edilen faydalara iliskin algi {izerinden daha
fazla 6deme istekliligini etkileyebilecegi one siiriilebilir (Homburg vd., 2005).

H3: Algilanan restoran temizligi davranigsal niyetleri (a: tekrar ziyaret, b: agizdan agiza
iletisim, c: fazladan ddeme) olumlu yonde anlamli bi¢imde etkilemektedir.

H4: Algilanan restoran kalabaliklig1 davranigsal niyetleri (a: tekrar ziyaret, b: agizdan
agiza iletisim, c: fazladan 6deme) olumsuz yonde anlamli bi¢gimde etkilemektedir.

Isletmelerden memnun olan miisterilerin o isletmeyi baskalarina tavsiye etme,
isletmeyle mevcut iligkiyi siirdiirme, isletme hakkinda olumlu iletisimde bulunma, daha fazla
harcama yapma ve yliksek fiyatlar 6demeye razi olma gibi egilimleri olacagi ifade edilmektedir
(Hallowell, 1996: 28; Zeithaml vd., 1996: 34). Nitekim yapilan pek ¢ok ¢alismada miisteri
memnuniyetinin agizdan agiza iletisim (Bilgin, 2017; Jalilvand vd., 2017), tekrar ziyaret
(Heung ve Gu, 2012; Karaca ve Koroglu, 2018), fazladan ddeme (Njite vd., 2015) gibi
davranigsal niyetler lizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Ayrica gesitli S-O-R modellerinde (Bitner, 1992; Jacoby, 2002; Mehrabian ve Russell,
1974) bireylerin ¢evresel uyaranlara Oncelikle igsel bir yanit olusturacagi ardindan bunun
yaklagma ya da kaginma davranisi olarak isimlendiren olumlu ya da olumsuz davranis ve
iletisimlere doniisecegi One siirlilmektedir. Yine yapilan ¢alismalarda restoran nitelikleri ile
davranigsal niyetler arasinda miisteri memnuniyetinin aracilik rolii bulundugu goriilmektedir
(Namkung ve Jang, 2007; Ryu vd., 2008).

HS: Miisteri memnuniyeti davranigsal niyetleri (a: tekrar ziyaret, b: agizdan agiza
iletisim, c: fazladan 6deme) olumlu yonde anlamli bigimde etkilemektedir.

H6: Miisteri memnuniyetinin algilanan temizlik ve davranissal niyetler (a: tekrar ziyaret,
b: agizdan agiza iletisim, c: fazladan 6deme) arasinda aracilik rolii bulunmaktadir.

H7: Miisteri memnuniyetinin algilanan kalabaliklik ve davranissal niyetler (a: tekrar
ziyaret, b: agizdan agiza iletisim, c: fazladan 6deme) arasinda aracilik rolii bulunmaktadir.

Bireylerin c¢evrelerinden, kisisel deneyimlerinden ve medyadan kaynakli olarak
kisilerde olusan COVID-19 risk algisinin kalabaliktan kaginma, maske kullanma, hijyen
uygulamalarina agirlik verme gibi ¢iktilari oldugu ifade edilmektedir (Dryhurst vd., 2020; Sung
vd., 2021). Ayrica gevresel uyaranlarin bireylere etkilerini inceleyen SOR modellerinde de
bireylerin ¢evrelerine verdikleri tepkilerin yonii ve siddetinin kisisel 6zellikler, gecmis tecriibe,
beklentiler, inanglar, ziyaret niyeti, ruh hali gibi kisisel ve durumsal faktorlerden
etkilenebilecegi ifade edilmektedir (Bitner, 1992; Jacoby, 2002; Mehrabian ve Russell, 1974).

Bu anlamda COVID-19 risk algisinin artisi ile birlikte algilanan temizligin memnuniyete olan
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olumlu etkisinin ve algilanan kalabalikligin memnuniyete olan olumsuz etkisinin siddetlenecegi
Ongorulmektedir.

HS8: Algilanan restoran temizliginin miisteri memnuniyetine etkisi COVID-19 risk algisi
(a: bilissel, b: duygusal) tarafindan diizenlenmektedir.

H9: Algilanan restoran kalabalikliginin miisteri memnuniyetine etkisi COVID-19 risk
algisi (a: biligsel, b: duygusal) tarafindan diizenlenmektedir.

H9: Algilanan restoran kalabalikliginin miisteri memnuniyetine etkisi COVID-19 risk

algisi (a: biligsel, b: duygusal) tarafindan diizenlenmektedir.

3.2. Veri Toplama Araclari

Bir arastirmaya katilan bireylerin inang, tutum, deger, tercih ve egilimlerini dlgmeye
yonelik kullanilan araglar 6l¢ek olarak adlandirilmaktadir. Sosyal bilimler alaninda basta besli
likert 6l¢egi olmak tizere siklikla likert tipi 6lgekler kullanilmaktadir (Simsek, 2018: 138). Bu
calismada arasindaki iliskilerin tespit edilmesi hedeflenen degiskenlerin Ol¢iilmesi amaciyla
literatlirde bulunan 6l¢eklerden faydalanilmistir. Bu noktada oncelikle ¢alisma amacina uygun
Tiirkce olarak gelistirilmis ya da Tiirkceye uyarlanmis Slgeklerin varligr kontrol edilmis,
bulunamamasi durumunda ise uyarlama yoluna gidilmistir.

Algilanan kalabalikligin 6lgiilmesi amaciyla Cakici ve iflazoglu (2019) tarafindan
onceki g¢alismalardan (Kim ve Park, 2008; Tse vd., 2002) uyarlamas: yapilan Olgekten
faydalinilmistir. Tse vd. (2002) ¢alismasinda 3 maddelik tek bir boyutla, Kim ve Park (2008)
calismasinda toplamda 11 maddelik 3 boyutta 6lgiilen kalabaliklik Cakici ve Iflazoglu
tarafindan insani kalabaliklik ve mekansal kalabaliklik olmak {izere 4’er maddelik 2 boyut
altinda olgiilmiistiir. Bu ¢alisma kapsaminda Ozellikle pandemi slrecinde temizlikle birlikte
onem kazandigi disiintilen kalabaliklik bu olgunun mekansal boyutundan ziyade insani
boyutunu (bulasi kaygist olusturmast gibi sebeplerle) temsil etmektedir. Bu sebeple
aragtirmanin amacina uygun olarak bu 6lgegin insani kalabaliklik boyutundan yararlanilmstir.

Miisteri memnuniyetinin l¢iilmesi amaciyla Bilgin ve Kethlda (2017) tarafindan Han
ve Ryu (2012) ¢alismasindan uyarlanan 3 madde ve tek boyuttan olusan 6l¢ek kullanilmustir.

Davranissal niyetlerin 6l¢lilmesi amaci ile Cavusoglu ve Demirag (2021) tarafindan Han
vd. (2009) calismasindan uyarlanan o6lgek kullanilmistir. Orijinal 6lgek yesil otellerde
davranigsal niyetleri O6lgcmeye yonelik olarak gelistirilmis olup Cavusoglu ve Demirag
tarafindan hem Tiirkgeye hem de restoran baglamina uyarlamas1 yapilmistir. Olgekte tekrar
ziyaret, tavsiye etme ve daha fazla 6deme olmak iizere 3 ayr niyete dair toplamda 9 madde

bulunmaktadir.
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COVID-19 risk algisini 6lgmeye yonelik olarak ise Yildirim ve Giiler (2020) tarafindan
“SARS Risk Algis1 Olgegi”nin (Brug vd., 2004) Tirkceye ve COVID-19’a uyarlanmasi ile elde
edilen “Algilanan COVID-19 Riski Olgegi” kullanilmistir. Olgek bilissel ve duygusal risk
olmak tizere 4’er maddelik 2 boyuttan olusmaktadir.

Ulusal alan yazin incelendigi zaman restoran temizligi ile ilgili olarak yalnizca Soylu
ve Tastan (2020) tarafindan Barber ve Scarcelli (2010) ve Yoo (2012) g¢alismalarindan
uyarlanan Restoran Temizlik Algis1 6l¢egine rastlanmistir fakat 6lgek incelendigi zaman belirli
bir restorana dair algilanan temizligi degil, bireylerin restoranin ¢esitli boliimlerinin temizligine
verdigi onemi Ol¢tiigii goriilmektedir. Ayn1 zamanda 6l¢ekte cok sayida varlik/yokluk belirten
ifade oldugu da goz 6nilinde bulunduruldugu zaman algilanan restoran temizliginin dlglimiinde
kullanilmak tizere uyarlanmasi da pek miimkiin goziikkmemektedir.

Bu sebeple algilanan restoran temizliginin 6l¢iilmesi amaciyla Vos vd. (2019) tarafindan
hizmet ortamlarinda algilanan temizligin 6lgiilmesi i¢in gelistirilen 12 maddeden ve 3 boyuttan
olusan dlgegin uyarlanmasi uygun goriilmiistiir. Olgek tren istasyonlar: iizerinde gelistirilmis
olmakla birlikte maddelerinin oldukca genel olmasi sebebiyle farkli hizmet ortamlarinda da
rahatlikla kullanilabilecegi belirtilmektedir.

Olgek uyarlama adimlar1 “Olgegin farkli kisilerce uygulama yapilacak dile ¢evrilmesi,
ceviriler incelenip tartisilarak uygun ifadelerin belirlenmesi, c¢evirilen oOlgegin farkli
cevirmenlerce orijinal dile geri ¢evirilmesi, geri ¢evirinin orijinal dlcek ile karsilastirilmas: ve
orijinal dlgegi hazirlayan kisiye gonderilerek goriisiiniin alinmasi bi¢iminde siralanmaktadir
(Akbas ve Korkmaz, 2007).

Calismada orijinal dlcegi gelistiren yazardan izin alinmasinin ardindan 6l¢ek maddeleri
anadili Tiirkce olmakla birlikte Ingilizceye hakim olan 2 gevirmen tarafindan Tiirkgeye
cevrilmistir. Bu gevirmenlerden birisine ¢alismanin konusu ve amaci ile ilgili bilgi verilirken
digerine ise sadece 6l¢ek maddeleri gonderilerek ¢evirisini dogal bigimde yapmasi saglanmugtir.
Bu asamada cevirilerin kelime cevirisinden ziyade anlam cevirisi olmasi ve varsa alternatif
cevirilerin belirtilmesi istenmistir (Capik vd., 2018: 203-204).

Sonraki agsamada orijinal maddeler ve potansiyel ceviriler bir baska ¢evirmene
gonderilerek uygunluklarinin degerlendirilmesi istenmistir. Degerlendirmeler 1s1ginda en
uygun goziiken geviriler secilerek degerlendirilmek tizere bir bagka ¢evirmene gonderilmistir.
Biitiin gevirilerin uygun ve ¢ok uygun arasinda degerlendirildigi goriilmiistiir. Sonraki asamada
Tiirkgeye ¢evrilen maddeler birisinin anadili Ingilizce olmak {izere Tiirkge ve Ingilizce
dillerinin her ikisine de hakim olan bagimsiz 2 ¢evirmene génderilerek Ingilizce’ye cevrilmesi

istenmistir (Capik vd., 2018: 206). Geri ¢evirilerin orijinal 6lgek maddeleri ile benzer oldugu
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goriilmiistiir. Ayrica orijinal maddeler, ¢eviri ve geri ¢eviri incelemesi {lizerine orijinal 6lgegi
gelistiren yazara gonderilmis ve Olgegin genel anlamda uygun oldugu yoniinde geri doniis
alinmustir.

Olgegin uygulanmasindan dnce ¢alismada kullanilacak dlgeklerin uygunlugu ile ilgili
uzman goriisii alinmistir. Bu amagla kullanilacak soru formu bu alanda ¢alismalar1 olan
akademisyenlere gonderilmis ve geri doniisler incelenerek Olgeklerde bazi degisikliklere
gidilmistir. Algilanan temizlik 6l¢egindeki “Burasi temiz” ve “Burasi hijyenik” maddeleri
“Buras1 temiz kokuyor” ve “Burasi hijyenik kokuyor” maddeleri ile karistirllmamasi adina
“Buras1 temiz gorliniiyor” ve “Burasi hijyenik duruyor” bi¢ciminde degistirilmistir.

Aragtirmadaki restoran deneyimi ile ilgili diger maddeler “Kesinlikle katilmiyorum-
Kesinlikle katiliyorum™ bi¢iminde 6l¢iildiiglinden dolayr miisteri memnuniyeti 6l¢egindeki
“...memnuniyetinizi nasil degerlendirirsiniz?” seklinde siralanan maddeler diger 6lceklerle
benzer bigimde “... memnun kaldim” bigiminde degistirilmistir. Son olarak davranigsal niyetler
Ol¢egindeki “Bu restoran hizmetleri i¢in fazladan harcayacagim.” Maddesi iyi anlagilmamasi
gerekcesiyle “Bu restoran hizmetleri icin fazladan harcama yaparim.” bi¢iminde
degistirilmistir.

Son olarak 6lgek maddelerinin anlasilabilirliginin 6l¢tilmesi adina 30 kisi ile bir 6n ¢alisma
gerceklestirilmistir. Bu calismada yalnizca uyarlamasi yapilan algilanan temizlik dlgegi
kulllanilmis ve katilimeilardan maddeleri sesli olarak okuyup yakin zamanda ziyaret ettikleri
bir restorant géz oniinde bulundurarak cevaplamalari istenmistir. Bu esnada katilimcilara bu
maddelerin kendilerine ne ifade ettigi, bu madde yerine 6nerecekleri bir alternatif olup olmadig1
sorularak maddelerin anlasilirhig1 test edilmistir (Capik vd., 2018: 206-207). Baz1 maddelerin
birbirleriyle fazla benzer oldugunun ifade edilmesi ve “Burasi diizgiin”, “Burasi ile giizel
ilgilenilmis” gibi baz1 maddelerin temizligin haricinde de ¢agrisimlarinin bulunmasi haricinde
maddelerin genel olarak iyi anlasildigr goriilmiistiir. Maddelerin yerine kullanilabilecek
herhangi alternatif de Onerilmediginden bu asamada maddelerde herhangi bir degisiklige
gidilmemistir. Bu ¢calismanin ardindan ¢alismada kullanilan biitiin 6l¢eklerin daha fazla sayida

kisiye uygulandig1 pilot uygulamaya gecilmistir

3.3. Pilot Uygulama

Olgek uyarlama ¢alismalarinda dncelikle agimlayici faktor analizi gerceklestirilmesi,
daha sonra farkli bir veri seti kullanilarak dogrulayici faktdr analizi gerceklestirilmesi
Onerilmektedir (Orcan, 2018: 419). Bu sebeple bu ¢alismada oncelikle bir pilot uygulama

gerceklestirilerek acimlayici faktor analizi gerceklestirilmistir.
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Literatiirde faktor analizi i¢in gerekli 6rneklem biiyiikligii i¢in farkli 6neriler bulundugu
goriilmektedir. Bunlar arasinda en az 100 katilime1, madde basina 5-10 katilimc1 (Maccallum
vd., 1999: 84-84) faktor sayisinin 20 kat1 katilimer (Arrindell ve Van Der Ende, 1985: 175) gibi
farkli sayilar bulunmaktadir. Faktor analizlerinin her 6lgek icin ayr1 ayr1 gergeklestirildigi ve
calisma igerisindeki en fazla madde ve faktor barindiran 6lgegin 12 madde ve 3 faktor ile
Ingilizceden uyarlanmasi yapilmis olan Algilanan Temizlik Olgegi oldugu géz oniinde
bulundurularak 120 gibi bir 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli olacagi 6ngorilmiistiir.

On calisma kapsaminda toplamda 121 katilimciya ulasilmistir. Veri toplanmasinin
ardindan agimlayic1 faktor analizi ve Giivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Analizde
kullanilan yonteme ve bulgularina ilgili baslik altinda yer verilmistir. Bunlarin sonuglar1 géz
onunde bulundurularak olgekte gerekli diizenlemelerin yapilmasinin ardindan ana ¢alismaya

gecilmistir.

3.4. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Istanbul’daki restoran miisterileri olusturmaktadir. Istanbul
Tiirkiye’nin en fazla niifusa sahip olan ve en fazla restoran isletmesinin bulundugu sehir
olmanin yani sira (Glizel, 2017: 111-112) aym1 zamanda Tirkiye’de en fazla COVID-19
vakasmin goriildiigii sehir olmasi sebebiyle Istanbul’da yasayan bireylerin COVID-19’un
etkilerini daha yogun bi¢imde hissettigi diisliniilebilir (Dedeoglu ve Bogan, 2021: 4). Cogu
zaman evrenin biitliniine ulagilmasi pahali, gereksiz ya da olanaksiz oldugundan evrene iliskin
egilimlerin belirlenmesi icin 6rneklem alinmaktadir. Orneklem evren icerisinden secilip evreni
temsil etme yeterliligi oldugu varsayilan alt gruba verilen isimdir (Simsek, 2018: 109-111). Bu
calismanin &rneklemini son 1 hafta icerisinde Istanbul’daki bir yiyecek igecek isletmesinde
yemek yiyen katilimcilar olusturmaktadir. Bu amagla 2022 Nisan ay1 igerisinde google formlar
lizerinden olusturulan anket formu Istanbul’da hizmet veren yiyecek icecek isletmelerinin
sosyal medya hesaplar1 gibi ¢alismanin hedef kitlesine ulagilma sans1 yliksek olan alanlarda
paylasilmistir. Anketin ilk sorusu olarak katilimcilara son 1 hafta icerisinde Istanbul’da bulunan
yiyecek icecek isletmelerinden deneyim yasayip yasamadiklarina yonelik bir soru sorularak
olumlu yanit veren katilimcilar anketin sonraki sorularina yonlendirilmistir. Ankete toplam 584
kisi katilmig olup bunlardan 173 tanesi ilk soruya olumsuz yanit vermesi, 12 tanesi ise 18
yasindan kii¢lik olmas1 gerekgesi ile veri setinden ¢ikartilmis ve sonugta 399 gecerli veri elde
edilmistir. 1 milyon ve iizeri boyuttaki evrenlerden £0.05 6rnekleme hatasi ile %5 anlamlilik
seviyesinde orneklem biiyiikliigii 384 olarak belirlenmektedir (Simsek, 2018: 115). Bu sebeple

ulagilan verilerin gerekli drneklem biiytikligiinii karsiladig1 sdylenebilir.
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3.5. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde pilot ¢alismada toplanan verilerle agimlayici faktor analizleri ve
gilivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Ana c¢alismada toplanan veriler iizerinde ise
dogrulayic1 faktor analizlerinin gerceklestirilmesinin ardindan yapisal esitlik modellemesi
uygulanmistir. Ac¢imlayict faktdr analizleri i¢in SPSS 23 programindan yapisal esitlik
modellemesi igin ise SmartPLS 3.3.9 programindan yararlanilmastir.

SmartPLS programi varyans temelli bir yaklasim olan Kismi En Kiigiik Kareler Yapisal
Esitlik Modellemesini (KEKK-YEM) kullanmaktadir. Sosyal bilimler alaninda yapisal esitlik
modelinin uygulanmasinda siklikla kullanilan AMOS, EQS, LISREL gibi yazilimlar tarafindan
kullanilan kovaryans temelli yaklasim verilerin normal dagilimi, yiiksek 6rneklem sayisi, ¢ok
degiskenli normal dagilim gibi bir takim varsayimlarin karsilanmasini gerektirmektedir. Bunun
aksine KEKK-YEM ise ¢ok daha kii¢iik 6rneklemlerde kullanilabilmesi, verilerin dagilimina
iliskin herhangi bir varsayima sahip olmamasi, diizenleyicilik etkisi de igeren karmagsik
modellerde kullanima uygunlugu gibi ¢esitli avantajlara sahiptir (Avan, 2021: 94; Wong, 2013:
2-3). Bu sebeplerle ¢alismada dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi igin

KEKK-YEM yaklasimi1 kullanilmistir.

3.5.1. Acimlayic1 Faktor Analizleri (AFA)

Faktor analizi birbirleri ile iligkili oldugu diisiiniilen ve 6l¢iilmiis olan ¢ok sayidaki
degiskenin kiimelenerek daha az sayidaki gozlenemeyen (ortiik) degisken ile ifade edilmesi
amaciyla gergeklestirilmektedir (Colakoglu ve Biiyiikeksi, 2014). Bu ¢alismada 6zellikle de
Ingilizceden uyarlanan ve/veya uzman gériisii sonrasinda iizerinde degisiklik yapilan lgeklerin
faktor yapisinin degerlendirilmesi amaciyla pilot ¢alismada elde edilen veri {izerinden
Acimlayict Faktor Analizleri gergeklestirilmistir.

AFA gergeklestirilmeden 6nce kullanilacak metot, faktor sayisi, dondiirme yontemi gibi
cesitli kararlar verilmesi gerekmektedir. Agimlayici faktor analizinde en popiiler metod PCA
(Principal Components Analysis) olmakla birlikte bu durumun yontemin istatistiksel giictinden
degil SPSS’te varsayilan metod olarak secili olmasindan kaynaklandig: belirtilmekte ve bunun
yerine PAF (Principal Axis Factoring) kullanilmasi dnerilmektedir (Howard, 2016: 52-53).

Faktor sayisinin belirlenmesinde ise 6zdegerler incelenerek 1’den biiyiik olanlarin dahil
edilmesi (Kaiser kriteri), yamag birikinti grafiginin incelenmesi (VSP analizi), MAP testi
(Velicer’s Minimum Average Partial) ve paralel analiz gibi yontemler kullanilmaktadir. Pek
saglikli sonuglar olusturmadigi ifade edilen Kaiser yerine VSP, MAP ve paralel analiz

yontemlerinin birlikte kullanilmasi tavsiye edilmektedir. (Howard, 2016: 53-54).
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Doéndiirme yontemi se¢iminde ise faktdrler arasinda bagimlilik bulunup bulunmadiginin
dikkate alinmasi gerekmektedir. Faktorler arasinda bagimlilik bulunmuyorsa dikey,
bulunuyorsa egik dondiirme yontemlerinin kullanilmasi Onerilmektedir (Colakoglu ve
Biiyiikeksi, 2014: 62). Bu bilgiler 1s1ginda ¢alismada analiz ve faktor sayisinin belirlenmesinde
Onerilen yontemler kullanilmig ve boyutlar arasinda korelasyon goriilmesi beklendiginden
dolay1 da egik dondiirme yontemlerinden direct oblimin tercih edilmistir.

Bartlett’s, KMO testleri ve faktor analizi i¢in IBM SPSS Statistics 23 programi, MAP
testi ve Paralel analiz i¢in RStudio programi i¢inde yer alan paran ve EFA.dimensions paketleri

kullanilmistir.

3.5.1.1. Algilanan Temizlik Olcegi
Oncelikle verinin analize uygunlugunun tespiti i¢in Bartlett’s test sonucu ve KMO
degeri incelenmistir. Bartlett’s test sonucunun anlamli, KMO degerinin ise 0,910 olarak

goriintiilenmesi iizerine verilerin analize uygun olduguna karar verilmistir.

Tablo 3.1. Algilanan Temizlik Olgegine Dair Acimlayic1 Faktor Analizi

Boyutlar

Temizlik Koku Duzen
Burasi diizgiin , 768
Burasi temiz goriiniiyor 1,018
Burasi hijyenik duruyor ,680
Buras1 gayet bakiml 975 -,403
Burast ile giizel ilgilenilmis ,628 -,411
Burasi temiz kokuyor ,899
Burasi hijyenik kokuyor ,897
Burasi ferah kokuyor ,593
Buras tertipli diizenli ,387 -,587
Burada her sey yerli yerinde -,660
Ozdegerler 6,443 ,815 488
Varyans % 64,431 8,148 4,884
Kumilatif % 64,431 72,579 77,463

MAP ve Paralel analiz 3 faktorlii bir yap1 gdstermesi tizerine orijinal 6l¢egin de 3
boyuttan olustugu g6z 6niinde bulundurularak 3 faktorlii bir yap1 olusturacak bi¢cimde faktor
analizi gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda olusan yapi orijinal ¢alismadakiyle buyuk oranda
benzerlik gostermektedir. Farkli olarak “Burada tozdan eser yok” maddesinin temizlik

boyutuna yiiklenmesi gerekirken koku boyutuna yiiklendigi “Burasi iyice siipiiriilmiis”
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maddesinin diger maddelere kiyasla oldukc¢a diisiik faktor yiikiine sahip oldugu goriilmiistiir.
Bu maddeler ¢ikartilarak analiz tekrarlandigi zaman Tablo 3.1’de goriilen toplam varyansin
%77,46’s11 agiklayan 3 faktorlii yap1 ortaya ¢ikmistir. Birden fazla faktore yiliklenen maddeler
olmakla birlikte faktor yiikleri arasindaki farkin 0.1°den biiyiik olmasi ve yiklendikleri

boyutlarin orijinal 6l¢ege uygun olmasi sebebiyle yapinin uygun olduguna karar verilmistir.

3.5.1.2. Algilanan Kalabalikhk Olcegi

Faktor analizinden once KMO ve Bartlett’s testleri gerceklestirilmis, Bartlett’s test
sonucunun anlamli KMO degerinin ise 0,848 olarak varsayimlari saglayan degerler sergiledigi
goriilmiistiir. Bunun {izerine analiz gergeklestirilmis ve Tablo 3.2’de goriildiigi lizere toplam

varyansin %82,328’ini agiklayan tek faktorlii bir yap1 agiga ¢ikmustir.

Tablo 3.2 Algilanan Kalabahkhk Ol¢egine Olcegine Dair Acimlayici Faktor Analizi

Faktor Yukleri
Restoran bana fazla kalabalik geldi ,881
Restoran biraz fazla yogun ,933
Restoranda ¢ok fazla miisteri var ,938
Burada ¢ok fazla insan oldugunu hissediyorum ,876
Ozdegerler 3,293
Varyans % 82,328

3.5.1.3. Miisteri Memnuniyeti Olgegi

Faktor analizine gecilmeden 6nce KMO ve Bartlett’s testleri ger¢eklestirilmis, Bartlett’s
test sonucunun anlamli KMO degerinin ise 0,704 ile analize uygun degerler sergiledigi
goriilmiistiir. Bunun {izerine analiz gergeklestirilmis ve Tablo 3.3’de goriildiigii lizere toplam
varyansin %64,58’ini agiklayan tek faktorlii bir yapr agiga ¢cikmagtir.
Tablo 3.3. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egine Dair Acimlayic1 Faktor Analizi

Faktor Yukleri
Bu restorandan almis oldugum hizmet kalitesinden memnun kaldim ,861
Bu restorandan genel olarak memnun kaldim ,853
Bu restorandan daha 6nce ziyaret ettigim restoranlara oranla daha 685
memnun kaldim '
Ozdegerler 1,938

Varyans % 64,588
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3.5.1.4. COVID-19 Risk Algis1 Ol¢egi

Bartlett’s test sonucunun anlamli ve KMO degerinin 0,850 gorulmesi (zerine
varsayimlarin saglandig1 kabul edilerek analize gecilmistir. Faktor sayisinin belirlemesi i¢in
yamag birikinti grafigi, paralel analiz ve MAP analizi sonuglari incelendiginde yamag birikinti
grafiginde ve MAP analizinde 2, paralel analizde 3 faktor gozlenmistir. Orijinal 6lgegin de 2
faktorden olusmasi goz oniinde bulundurularak analizlere devam edilmis ve  Tablo 3.4’te

goriilen varyansin %61,42’sini agiklayan 2 faktorlii yapi ortaya ¢ikmistir.

Tablo 3.4 COVID-19 Risk Algis1 Olgegine Dair A¢imlayic1 Faktor Analizi

Boyutlar

Duygusal Biligsel
Ozdegerler 4,382 1,288
Sizce Koronaviriis'e yakalanma ihtimaliniz nedir? , 735
Kendinizi diger insanlar ile karsilagtirdigimizda, Koronaviriis'e ,851
yakalanma ihtimaliniz nedir?
Diger hastaliklara yakalanma ihtimaliniz nedir? (6rnegin. SARS, ,667
kanser)
Sizce Koronaviriis'ten dolay1 6lme ihtimaliniz nedir? ,665
Koronaviriis'e yakalanmaya dair endise diizeyiniz nedir? ,617
Ailenizden birisinin Koronaviriis'e yakalanmasina dair endise diizeyiniz ,765
nedir?
Bulundugunuz bolgede Koronaviriis'iin yayilmasina dair endise ,870
diizeyiniz nedir?
Koronaviriis'un biiyiik bir saglik sorunu haline gelme ihtimaline dair ,863
endise diizeyiniz nedir?
Ozdegerler 4,011 0,903
Varyans% 50,135 11,286
Kimdulatif% 50,135 61,422

3.5.1.5. Davramssal Niyet Olcegi

Oncelikle faktor analizinin varsaymmlar test edilmis olup anlamli Bartlett’s test sonucu
ve 0,878 KMO degeri goriilmesi iizerine analize gecilmistir. “Bu restorani tekrar ziyaret etmek
igin ¢aba gosterecegim” maddesinin 3 faktore birden yiiklendiginin gériilmesi Gizerine 6lgekten
cikartilarak analiz tekrarlanmistir ve Tablo 3.5’te goriilen varyansin %79,86’sin1 agiklayan 3

faktorlii yap1 ortaya ¢ikmaistir.
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Tablo 3.5. Davramssal Niyet Olcegine Dair Acimlayic1 Faktor Analizi

Boyutlar
Daha Fazla  Tekrar

AAI Odeme Ziyaret
Birisi restoran ariyorsa, ona bu restoranda yemek yemesini 1003
Onerecegim
Arkadaslarim ve akrabalarimin bu restoranda yemek yemesini 724
tesvik edecegim '
Bu restoran hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim ,599
Bu restoran hizmetleri igin daha fazla 6deme yapilmasi kabul 974
edilebilir '
Bu restoran i¢in daha fazla 6demeye raziyim ,916
Bu restoran hizmetleri igin fazladan harcama yaparim ,614
Bu restorani tekrar ziyaret etmeyi planliyorum ,860
Bu restorani tekrar ziyaret etmek isterim 752
Ozdegerler 4,956 1,147 286
Varyans % 61,945 14,342 3,574
Kumulatif % 61,945 76,287 79,861

3.5.2. Guvenilirlik Analizleri
Olgeklerin giivenilirliklerinin degerlendirilmesi icin dlgeklere ve alt boyutlarina dair
Cronbach’s alpha degerleri, madde-biitiin korelasyonlar1 ve maddelerin ¢ikarilmasi durumunda

olusacak Cronbach’s alpha degerleri incelenmistir.

Tablo 3.6. Olgeklere Dair Guvenilirlik Analizleri

Olgek Cronbach’s Alpha
Algilanan Temizlik Olgegi 0,943
Temizlik Boyutu 0,928
Koku Boyutu 0,892
Diizen Boyutu 0,898
Algilanan Kalabaliklik Olgegi 0,964
COVID-19 Risk Algis1 Olgegi 0,881
Biligsel Risk Algist Boyutu 0,831
Duygusal Risk Algist Boyutu 0,881
Miisteri Memnuniyeti Olgegi 0,833
Davranissal Niyet Olgegi 0,917
Tekrar Ziyaret Boyutu 0,843
Tavsiye Etme Boyutu 0,928

Fazladan Odeme Boyutu 0,905
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Biitiin 6lgeklere ve alt boyutlara dair Cronbach’s alpha degerlerinin 0,7 nin {izerinde (Tablo
3.6), btiin madde-biitiin korelasyonlarinin 0.30’un {izerinde oldugu ve maddelerin ¢ikarilmasi
ile olusacak Cronbach’s alpha degerlerinin mevcut degerden biiyiik olmadigi (de Vaus, 2002:
184-185) goriilmiistiir (Ek 2).

3.5.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi
KEKK-YEM yontemi kullanilarak modelin olusturularak dogrulayici faktor analizi
gergeklestirilmesinden 6nce 6lgme modelinin bigimlendirici mi yoksa yansitici m1 olduguna

karar verilmesi gerekmektedir.

Yansitica Ol¢iim Modeli Bicimlendirici Ol¢iim Modeli
Bu oteli . Lo
begendim Hizmet iyiydi
Bu oteld? Calisanlar
gozle bekliyorum
Bu oteli o
digerlerine Odalar temizdi

tavsiye ederim

*Y=Memnuniyet

Sekil 3.2 Yansitic1 ve Bigimlendirici Olgme Modelleri
(Kaynak: Hair vd. (2017: 50)

Yapidaki degisikligin gostergelerde degisiklige neden oldugu, gostergelerin ortak bir
temada ve birbirlerinin yerine kullanilabilir durumda oldugu ve aralarinda yiiksek korelasyon
olmasi beklenen 6l¢iim modelleri yansitict 6lgme modelleri; gostergelerdeki degisikliklerin
yapida degisiklige neden oldugu, gostergelerin ¢ikarilmasinin dlgiilen yapida degisiklige neden
oldugu ve gostergeler arasindaki korelasyonun diisiik olmasinin beklendigi 6lciim modelleri ise
bicimlendirici 6lcme modelleri olarak isimlendirilmektedir (Hair vd., 2017: 46-50; Yalcin,
2021: 73). Bu anlamda calismada kullanilan Slgekler incelendiginde boyutlarina iliskin
maddelerin birbirleri yerine kullanilabilir nitelikte olmasi, 6lgilmek istenen degiskenleri
etkileyen degil bunlardan etkilenen yargilar1 yansitmast sebebi ile kullanilan &lgeklerin
yansitict  6lcim modellerini  temsil ettikleri gorUlmistiir. Yansitict 6lglim modellerin
degerlendirilmesinde yakinsama gegerliligi, i¢ tutarlilik ve ayrisim gegerliligin incelenmesi
Onerilmektedir Bu amagla yakinsama gecerliligine yonelik olarak dissal yiikler ve agiklanan

ortalama varyans degerleri, i¢ tutarliliga yonelik olarak bilesik giivenilirlik ve Cronbach’s alpha
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degerleri, ayristiric1 gecerlilige yonelik olarak HTMT degerleri incelenmistir (Hair vd., 2017:
111-134). Bu amagla SmartPLS 3 program: kullanilarak birinci diizey degiskenleri igeren
model olusturulmustur (Sekil 3.3).

BC1 BC2 BC3 BC4 olay] Dc2 DC3 DC4

Gl Biligsel COYID- Dlygusal
19 Risk Aldysi CONID-19 Risk
GT2 T Algisi
GT3 —
'/. — .
GT4 —

TZ2
Garsel Temizlik
GT5

ekrar Ziyaret
K1
AAN

AAI2

AAI3
Adizdan Adiza

D1 iletigim

i

D2 FO1

Diizen 2

FO3
Fazladan

KL1 Odeme

KL2
KL3

KL4 Kalabaliklik

//Iemiuﬂ'yel

M1 M2 M3

Sekil 3.3 Dogrulayici Faktor Analizi Modeli

Modelin olusturulmasinin ve birinci diizey yapilarin gegerlilik giivenilirliginin
incelenmesinin ardindan ikinci diizey yapilarin gecerlilik giivenilirliginin test edilmesi
amaciyla alt boyutlara iligkin ilk asamada elde edilen ortiik degisken puanlari kullanilarak ikinci
diizey yapilar olusturulmustur (Duarte ve Amaro, 2018: 299; Joseph F. Hair vd., 2017: 283).
Bu noktada COVID-19 risk algisinin 2. diizeyine iligkin yiikler (Bilissel: -0.363, Duygusal:
0.639), bilesik gulvenilirlik (0.192) ve agiklanan ortalama varyans (0.311) degerleri
incelendiginde COVID-19 risk algisina iliskin biligssel ve duygusal boyutlarin birbirinden
belirgin bicimde ayrildig1 ve 2. diizey bir yap1 olusturmaya uygun olmadigi goriilerek 1. Diizey
yapilar olarak birakilmasina karar verilmistir. Davranigsal niyetlere iliskin tekrar ziyaret,
agizdan agiza iletisim ve fazladan 6deme boyutlarinin ise her ne kadar birbirlerine benzerlik
gosterseler de farkli davranigsal ¢iktilara isaret etmeleri ve olusumlarinda farkli sebepler 6ne
stirilmesi (Homburg vd., 2005; Westbrook, 1987; Wetzer vd., 2007) gerekgesi ile ayri ayri

incelenmelerinin daha faydali olacag diisiiniilmiistiir. Bu sebeplerle ikinci diizey faktor analizi
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icin yalnizca algilanan temizlige iliskin 2. diizey bir yap1 olusturularak ana c¢alismada da
kullanilacak olan yapi elde edilmistir (Sekil 3.4). Hem 1. Dizey hem de 2. Diizey faktor
analizine iligkin degerler birlikte tablolastirilmis ve raporlanmistir.

Oncelikle gostergelere iliskin yiikler ve anlamlilik diizeyleri incelenmistir (Tablo 3.7).
Bu noktada t degerlerinin 1.96’nin iizerinde yer almasi ve standart yiiklerin 0.708’in iizerinde
olmasi istenmektedir (Joe F. Hair vd., 2020: 104). Degerler incelendigi zaman biitiin t
degerlerinin 1.96’nin {izerinde oldugu goriilmektedir, ylkler incelendiginde ise BC2 maddesi
disindaki biitin maddelerin yiiklerinin 0.708’in {izerinde bulundugu goriilmektedir. Dis
yuklerin  0.40-0.70 araliginda yer almasi durumunda maddenin 6lg¢ekten ¢ikartilip
cikartilmayacagina karar verilmesi i¢in yakinsama gegerliligi ve i¢ tutarlilik degerleri ile

birlikte incelenmesi gerekmektedir.
Tablo 3.7 Gostergelere iliskin Yiikler

Algilanan Temizlik Olcegi Yikler tdegeri
GT Gorsel Temizlik Boyutu 0.965 59.538
GT1  Burasi diizgiin 0.814 24.430
GT2  Burasi temiz goruntyor 0.907 61.542
GT3  Burasi hijyenik duruyor 0.901 54.874
GT4  Burasi gayet bakiml 0.899 51.614
GT5  Burasi ile giizel ilgilenilmis 0.878 55.391
K Koku Boyutu 0.896 30.945
K1 Burasi temiz kokuyor 0.931 97.690
K2 Burasi hijyenik kokuyor 0.944 75.740
K3 Burasi ferah kokuyor 0.928 79.159
D Diizen Boyutu 0.838 20.195
D1 Burasu tertipli diizenli 0.937 87.041
D2 Burada her sey yerli yerinde 0.923 58.395
Insani Kalabalik Olgegi Yukler tdegeri
KL1  Restoran bana fazla kalabalik geldi 0.917 17.738
KL2  Restoran biraz fazla yogun 0.929 17.761
KL3  Restoranda ¢ok fazla miisteri var 0.948 19.816
KL4  Burada ¢ok fazla insan oldugunu hissediyorum 0.926 16.030
Memnuniyet Olcegi Yikler tdegeri
M1 Bu restorandan almis oldugum hizmet kalitesinden memnun kaldim 0.903 48.495
M2 Bu restorandan genel olarak memnun kaldim 0.921 68.668
M3 Bu restorandan daha 6nce ziyaret ettigim restoranlara oranla daha memnun 0.863 55 388
kaldim
Tekrar Ziyaret Niyeti Yukler tdegeri
TZ1 Bu restorani tekrar ziyaret etmek isterim 0.965 186.775
TZ2 Bu restorani tekrar ziyaret etmeyi planliyorum 0.961 159.331
Agizdan Agiza iletisim Niyeti Yukler tdegeri

AAIl  Arkadaglarim ve akrabalarimin bu restoranda yemek yemesini tesvik edecegim  0.947 99.462
AAI2  Birisi restoran ariyorsa, ona bu restoranda yemek yemesini 6nerecegim 0.958 132.685

AAI3  Burestoran hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim 0.933 80.859
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Fazladan Odeme Niyeti Yiikler tdegeri
FH1 Bu restoran hizmetleri igin fazladan harcama yaparim 0.919 82.017
FH2 Bu restoran hizmetleri i¢cin daha fazla 6deme yapilmasi kabul edilebilir 0.947 101.140
FH3 Bu restoran i¢in daha fazla 6demeye raziyim 0.940 115.624
Biligsel COVID-19 Risk Algist Yukler tdegeri
BC1  Sizce Koronavirus'e yakalanma ihtimaliniz nedir? 0.818 2.883
BC2 Ec:#:]i;llilﬁilzdéigrir%lsanlar ile karsilastirdiginizda, Koronaviriis'e yakalanma 0.696 2429
BC3  Diger hastaliklara yakalanma ihtimaliniz nedir? (6rnegin. SARS, kanser) 0.824 3.061
BC4  Sizce Koronaviriis'ten dolay1 6lme ihtimaliniz nedir? 0.795 3.143
Duygusal COVID-19 Risk Algisi Yikler tdegeri
DC1  Koronaviriis'e yakalanmaya dair endise diizeyiniz nedir? 0.771 3.874
DC2  Ailenizden birisinin Koronaviriis'e yakalanmasina dair endise diizeyiniz nedir? 0.741 3.402
DC3 lr?éﬁ:l:;dugunuz bolgede Koronaviriis'iin yayilmasina dair endise diizeyiniz 0.896 4713
DC4 Koronaviriis'un biiyiik bir saglik sorunu haline gelme ihtimaline dair endise 0.945 4131

dizeyiniz nedir?

Yapilarin giivenilirligini incelemeye yonelik olarak i¢ tutarlilik 6lgiitleri olan bilesik

giivenilirlik ve Cronbach’s alpha degerleri incelemistir. Biitlin yapilara iliskin degerlerin esik

degeri olan 0.70’in lizerinde oldugu goriilmiistiir. Yakinsak gecerliligin degerlendirilmesi igin

ise Agiklanan ortalama varyans (average variance explained) degerleri incelenmistir. Biitiin

degerlerin 6nerilen 0.50 ya da 0.60 degerlerinin tizerinde oldugu gortilmistiir (Tablo 3.8).

Tablo 3.8 Yapilarin i¢ Tutarhhk ve Yakinsak Gegerliligine iliskin Degerler

Cronbach'’s

Alpha BG AQV

Algilanan Temizlik 0.903 0.939 0.837
Gorsel Temizlik 0.927 0.945 0.775
Koku 0.927 0.954 0.873
Dizen 0.845 0.928 0.866
Algilanan Kalabalik 0.949 0.962 0.865
Memnuniyet 0.877 0.924 0.803
Tekrar Ziyaret 0.923 0.963 0.928
AAI 0.941 0.962 0.894
Fazladan Odeme 0.928 0.954 0.875
Biligsel COVID-19 Risk Algisi 0.830 0.865 0.616
Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.881 0.906 0.710

Aymnistirict gegerliligin  degerlendirilmesi amaciyla HTMT ve Fornell-Larcker kriterlerine

iligkin tablolar ve HTMT kriterine iliskin giiven araliklari incelenmistir.
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AAI 0.946
Algilanan Kalabalik 0.065 0.930
Algilanan Temizlik 0.647 0.077 0.915
Biligsel COVID-19 Risk Algist |-0.038 0.156 -0.055 0.785
Duygusal COVID-19 Risk Algist [0.058 0.047 0.018 0.485 0.842
Fazladan Odeme 0.600 0.122 0.433 0.015 0.060 0.935
Memnuniyet 0.791 0.077 0.671 -0.068 0.082 0.546 0.896
Tekrar Ziyaret 0.867 0.037 0.622 -0.036 0.071 0.518 0.783 0.963

Fornell Larcker kriterine iliskin tablo incelendigi zaman boyutlarin diger boyutlarla olan

korelasyon katsayilarinin tiimiiniin, boyutlarin kendileriyle olan korelasyon katsayilarindan

diisiik oldugu goriilmektedir (Tablo 3.9).

Tablo 3.10 HTMT Olgiitiine Gore Ayrisma Gegerliligi
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AAI
Algilanan Kalabalik 0.066
Algilanan Temizlik 0.699 0.080
Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.063 0.154 0.063
Duygusal COVID-19 Risk Algist  [0.053 0.077 0.053 0.652
Fazladan Odeme 0.470 0.126 0.470 0.042 0.074
Memnuniyet 0.751 0.078 0.751 0.064 0.074 0.602
Tekrar Ziyaret 0.679 0.039 0.679 0.035 0.057 0.558 0.869

Ayni sekilde HTMT o6lgiitiine iligskin tabloda da boyutlar arasi benzesmelere dair degerlerin

timiiniin 0.90’1n altinda oldugu goriilmektedir (Tablo 3.10). Ek olarak HTMT 6lgiitiine iliskin

giiven araliklar incelendiginde ise 1 degerinin araliklarin diginda kaldig1 goriilmiistur (Ek 3).

Bu durumda o6lgeklerin ayristirict gegerliligi sagladigi kabul edilmistir.
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Katilimeilarin sosyo-demografik 6zelliklerine dair bulgular1 degerlendirmek amaciyla

degiskenlere dair frekans ve ylizde degerleri incelenmistir (Tablo 3.11). Degerler

incelendiginde Katilimcilarin %61,9’unun kadin, %38,1’inin erkek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yaglart incelendigi zaman %33,6’smin 18-25 yas, %31,3’liniin 26-33 yas,

%22,6’sin1n 34-41 yas, %7’sinin 42-49 yas arasinda yer aldig1 %5,5’inin ise 50 yas ve iizerinde

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3.11. Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Kategori Frekans Yuzde (%)
Cinsiyet

Kadin 247 61,9
Erkek 152 38,1
Toplam 399 100
Yas

18-25 134 33,6
26-33 125 31,3
34-41 90 22,6
42-49 28 7
50 ve Uzeri 22 55
Toplam 399 100
Egitim Durumu

[kogretim 41 10,3
Lise 112 28,1
On Lisans 67 16,8
Lisans 156 39,1
Lisansusti 23 5,8
Toplam 399 100
Medeni Durum

Bekar 181 45,4
Evli 218 54,6
Toplam 399 100
Calisma Durumu

Emekli 12 3
Caligmiyor 55 13,8
Kamu Caligani 36 9
Ozel Sektor Calisant 136 34,1
Esnaf 10 2,5
Ev Hanimi 74 18,5
Ogrenci 65 16,3
Diger 11 2,8
Toplam 399 100
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Tablo 3.11. (Devam)

Kategori Frekans Ylzde (%0)
Aylk Kisisel Gelir

0-3999 165 41,4
4000-5999 112 28,1
6000-7999 57 14,3
8000-9999 30 7,5
10.000 ve Uzeri 35 8,8
Toplam 399 100
Disarida Yemek Yeme Sikhg

Haftada 3 ve lzeri 53 13,3
Haftada 1-2 kez 100 25,1
Ayda 1-3 kez 173 43,4
Ayda 1'den az 73 18,3
Toplam 399 100

Katilimeilarin egitim durumlart incelendigi zaman %10,3 iiniin ilkdgretim, %28,1’inin
lise, %16,8’inin 6n lisans, %39,1’inin lisans, %5,8’inin ise yiiksek lisans egitimi oldugu
gorulmektedir. Medeni durumlar incelendigi zaman katilimcilarin %45,4’tiniin  bekar,
%54,6’snin evli oldugu goriilmektedir. Calisma durumlart incelendiginde katilimecilarin
%3'lntin emekli, %13,8'inin calismiyor, %9'unun kamu calisani, %34,1'inin 6zel sektor
calisani, %2,5'inin esnaf, %18,5'inin ev hanimi, %16,3"inlin 6grenci, %2,8'inin diger
kategorisinde yer aldig1 goriilmektedir. Katilimcilarin aylik kisisel gelirleri incelendigi zaman
%41,4'Unlin 0-3999, %28,1'inin 4000-5999, %14,3'Unin 6000-7999, %7,5'inin 8000-9999
arasinda %38,8'inin ise 10.000 ve lizeri aylik gelire sahip oldugu goriilmektedir. Son olarak
katilimcilarin disarida yemek yeme sikliklari incelendigi zaman %13,3"{iniin haftada 3 ve iizeri,
%25,1'inin haftada 1-2 kez, %43,4'Unin ayda 1-3 kez, %18,3'Uniin ayda 1'den az yemek

yemekte olduklar1 goriilmiistiir.

3.5.5. Yapisal Esitlik Modellemesine iliskin Bulgular
Aragtirma modelinin test edilmesi amaciyla SmartPLS 3 programi kullanilarak

degiskenlere ve hipotezlere uygun bigimde yapisal model olusturulmustur (Sekil 3.4).
Duzenleyicilik etkisine dair degiskenler olusturulurken istatistiksel gictunin SmartPLS
tarafindan sunulan diger iki yonteme gore daha yiiksek oldugu ifade edilen “iki asamali
yontem” tercih edilmistir (Hair vd., 2017: 252-254). Modelin analizinde 6nerildigi tizere PLS
algoritmasi i¢in 6l¢lim semasi olarak “yol semas1” se¢ilmis, durdurma kriteri degeri 1*10-7,
maksimum dondiirme sayist 300 ve Ol¢lim modelindeki baslangic degerleri +1 olarak;
onytkleme (bootstrapping) asamasinda ise ornek sayist olarak 5000 segilerek analizler
gerceklestirilmistir (Joseph F. Hair vd., 2017: 100; Wong, 2013: 6). Olusturulan model yol
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katsayilart (B), bunlara iliskin anlamhilik diizeyleri, R? ve f? degerleri incelenerek

degerlendirilmistir.
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Sekil 3.4 Yapisal Esitlik Modellemesi

Yapisal modelin degerlendirilmesinden 6nce yapilar arasinda dogrusallik problemi olup
olmadigmin degerlendirilmesi amaciyla VIF degerlerinin incelenmesi gerekmektedir. Yapilan
incelemede biitiin degerlerin 5’in altinda yer aldigi gorilmustiir (Tablo 3.12). Bu sebeple
dogrusallik problemi olmadigina karar verilerek sonraki asamalara devam edilmistir (Hair vd.,
2020: 106).

Algilanan temizligin memnuniyet iizerindeki etkisi incelendigi zaman yol katsayisinin
B=0.657, t-degerinin 14.255 oldugu goriilmektedir. Bu degerler algilanan temizligin
memnuniyet {lizerinde anlaml etkisi (p<0.001) olduguna isaret etmektedir. Dolayisiyla H1
hipotezi desteklenmistir. Algilanan kalabalikligin memnuniyet iizerindeki etkisi incelendiginde
ise yol katsayisinin B=0.033, t-degerinin 0.799 oldugu goriilmiistiir. Bu degerler algilanan
kalabalikligin memnuniyet {izerindeki etkisinin anlamli olmadigina (p=0.425) isaret
etmektedir. Bu sebeple H2 hipotezi desteklenmemistir.

Algilanan temizligin davranigsal niyetler iizerindeki etkileri incelendigi zaman tekrar
ziyaret niyeti Uzerinde (=0.178, t=2.865, p=0.004), agizdan agiza iletisim niyeti lizerinde
(p=0.212, t=4.132, p<0.001) dogrudan etkileri anlamli bulunurken fazladan O0deme niyeti
Uzerinde dogrudan (p=0.117, t=1.934, p=0.053) olmamakla birlikte toplamda anlamli etkisi
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oldugu (f=0.420, p<0.001) goriilmiistiir (Tablo 3.14). Bu sebeple H3a, H3b hipotezleri ve kismi
olarak H3c hipotezi desteklenmistir.

Algilanan kalabalikligin davranigsal niyetler iizerindeki etkileri incelendigi zaman
tekrar ziyaret niyetine (f=-0.028, t=0.888, p=0.375), agizdan agiza iletisim niyetine ($=-0.001,
t=0.019, p=0.961) ve fazladan 6deme niyetine (f=0.077, t=1.781, p=0.075) etkisinin anlaml
olmadigi goriilmiistiir. Dolayisiyla H4a, H4b, H4c hipotezleri desteklenmemistir.

Memnuniyetin davranigsal niyetler tlizerindeki etkileri incelendiginde tekrar ziyaret
niyeti Gzerinde (B=0.666, t=10.904), ag1zdan agiza iletisim niyeti lizerinde ($=0.640, t=14.586)
ve fazladan 6deme niyeti Gzerinde (p=0.462, t=8.722) anlamli etkiye (p<<0.001) sahip oldugu
goriilmiistiir. Dolayisiyla H5a, HSb, H5c¢ hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 3.12 Hipotezlere iliskin Bulgular

B S.Sapma t-degeri p-degeri  VIF f2
Algilanan Temizlik -> Memnuniyet 0.657 0.046 14.255 0.000 1.037 0.786
Algilanan Kalabalik -> Memnuniyet 0.033 0.041 0.799 0.425 1.041 0.002
Algilanan Temizlik -> Tekrar Ziyaret 0.178 0.062 2.865 0.004 1.820 0.047
Algilanan Temizlik -> AAI 0.212 0.051 4.132 0.000 1.820 0.070

Algilanan Temizlik -> Fazladan Odeme ~ 0.117 0.060 1934  0.053 1.820 0.011
Algilanan Kalabalik -> Tekrar Ziyaret -0.028  0.031 0.888  0.375 1.007  0.002

Algilanan Kalabalik -> AAI -0.001 0.030 0.049 0961 1007 0.000
Algilanan Kalabalik -> Fazladan Odeme 0.077  0.043 1781  0.075 1.007  0.009
Memnuniyet -> AAQ 0.649 0.044 14586 0.000 1.820 0.661
Memnuniyet -> Fazladan Odeme 0.462 0.053 8.722  0.000 1.820 0.171
Memnuniyet -> Tekrar Ziyaret 0.666  0.061 10.904 0.000 1.820 0.662

Bagimli degiskenlere iliskin agiklanan varyanslarin degerlendirilmesi amaciyla R?
degerleri incelendiginde (Tablo 3.13) miisteri memnuniyeti, tekrar ziyaret niyeti, agizdan agiza
iletisim niyeti ve fazladan 6deme niyeti igin sirasiyla 0.471, 0.632, 0.650 ve 0.312 oldugu
goriilmektedir. Bu miisteri memnuniyetine dair varyansin %47.71’inin algilanan temizlik,
algilanan kalabaliklik ve COVID-19 risk algis1 tarafindan agiklanabilecegini ve tekrar ziyaret
niyetine iliskin varyansin %63.2°sinin, agizdan agiza iletisim niyetine iliskin varyansin
%65’inin ve fazladan Odeme niyetine iliskin varyansin %31.2’sinin algilanan temizlik,
algilanan kalabaliklik ve miisteri memnuniyeti degiskenleri ile agiklanabilecegini
gostermektedir. R2 ig¢in 0.25,0.50 ve 0.75 degerleri zayif, orta ve giiglii bigiminde
yorumlanmaktadir. Bu degerler baz alininca fazladan ddeme niyeti ve miisteri memnuniyetine
dair varyansin zayif, tekrar ziyaret ve agizdan agiza iletisim niyetine iliskin varyansin orta

duzeyde aciklandigi sdylenebilir (Hair vd., 2017: 199:202).
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Tablo 3.13 Bagimh Degiskenlere iliskin R? Degerleri

R2
Memnuniyet 0.471
Tekrar Ziyaret 0.632
AAI 0.650
Fazladan Odeme 0.312

Ek olarak degiskenlerin modelden ¢ikarilmasi ile R*’de meydana gelen degisiklige bagl
olarak hesaplanan ve etki biiyiikliigiine isaret eden f> degerleri (Tablo 3.12) kiigik, orta ve
blyuk etkiyi belirten 0.02, 0.15 ve 0.35 esik degerlerine gore incelenmistir (Hair vd., 2017:
201). Algilanan temizlige iliskin f2 degerleri incelendiginde miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisinin (f> = 0.786) blyuk, tekrar ziyaret (f2 = 0.047) ve agizdan agiza iletisim (f* = 0.070)
niyetleri tizerindeki etkisinin kiigiik oldugu goriilmiistiir. Miisteri memnuniyetinin f2 degerleri
ise agizdan agiza iletisim (f? = 0.661) ve tekrar ziyaret (f> = 0.662) niyetlerine iliskin etkilerin
biiyiik fazladan 6deme niyetine iliskin etkisinin (f2 = 0.171) orta bilyiiklikte olduguna isaret
etmektedir. Diger bagimsiz degiskenlerin 2 degerlerinin ise 0.02 degerinin altinda yer aldig
gorilmiistir.

Bundan sonra aracilik ve diizenleyicilik etkileri degerlendirilmistir. Aracilik ve
diizenleyicilik 2 degisken arasindaki etkinin 3. bir degiskene bagli oldugu durumlardir. Aracilik
etkisinde bagimsiz degiskenin araci degiskeni etkilemesi ve arac1 degiskenin bagimli degiskeni
etkilemesi so6z konusuyken, diizenleyicilik etkisinde ise diizenleyici degiskenin 2 degisken
arasindaki etkinin yonii ve bilyiikliigiinii etkilemesi s6z konusudur (Hayes, 2013: 7-8).

Miisteri memnuniyetinin algilanan temizlik ve algilanan kalabaliklik degiskenleri ile
davranigsal niyetler arasindaki aracilik etkisinin ve tiriinliin incelenmesinde bagimsiz
degiskenin bagimli degiskene direkt ve indirekt etkilerine dair yol katsayilar1 ve anlamlilik
degerleri incelenmistir. Sonuglar (Tablo 3.14) incelendiginde miisteri memnuniyetinin
algilanan temizlik ile tekrar ziyaret niyeti (3=0.438, t=7.417, p<0.001), agizdan agiza iletisim
niyeti (=426, t=8.858, p<0.001) ve fazladan 6deme niyeti (f=0.304, t=6.708, p<0.001)
arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde araciligi bulundugu goriilmiistiir. Algilanan
temizligin tekrar ziyaret niyeti ve agizdan agiza iletisim niyetine hem direkt hem de miisteri
memnuniyeti Uzerinden anlamli etkisi oldugu goriilmektedir. Bu durum misteri
memnuniyetinin algilanan temizlik ile tekrar ziyaret ve agizdan agiza iletisim niyetleri arasinda
kismi aracilik rolii oldugunu gostermektedir. Daha fazla 6deme niyetine ise direkt etkisi
anlamsiz bulunurken toplam etki ve miisteri memnuniyeti {izerinden etkisi anlaml
bulunmustur. Bu durum algilanan temizligin fazladan 6deme niyeti {izerindeki etkisinin

tamaminin miisteri memnuniyeti lizerinden gergeklestigini yani miisteri memnuniyetinin bu



66

etkide tam aracilik rolii bulundugunu gostermektedir (Joseph F. Hair vd., 2017: 232-233).
Bundan 6turi H6a, H6b, H6c hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 3.14. Aracilik Hipotezlerine iliskin Bulgular

Toplam Etki | Direkt Etki Indirekt Etki
p P t p
p degeri p degeri p degeri degeri
- 0.615 0.000 | 0.178 0.004 | A. Temizlik -> 0.438 7.417 0.000
A. Temizlik -> .
T Zivaret Memnuniyet -> T.
it Ziyaret
A. Temizlik -> 0.638 0.000 | 0.212 0.000 | A. Temizlik -> 0.426 8.858 0.000
AAI Memnuniyet -> AA{
- 0.420 0.000 | 0.117 0.053 | A. Temizlik -> 0.304 6.708 0.000
A. Temizlik -> F. .
-- Memnuniyet -> F.
Odeme p
Odeme

Daha sonra ise diizenleyicilik hipotezlerine iligskin bulgular incelenmistir. Bu noktada
her ne kadar algilanan kalabalikligin memnuniyet {izerindeki ana etkisi anlamsiz bulunmus olsa
da memnuniyetin algilanan kalabalikliktan COVID-19 risk algis1 yiiksekken olumsuz,
diisiikken olumlu etkilendigi bir sirasiz (disordinal) etkilesim olabilecegi diisiiniildiiglinden
ilgili degiskenler tizerindeki diizenleyiciligin de incelenmesine karar verilmistir. Dizenleyicilik
hipotezlerine dair p degerleri incelendiginde biligsel COVID-19 risk algisinin algilanan
kalabaliklik (f=0.038, p= 0.514), algilanan temizlik (= -0.027, p=0.668) ve duygusal COVID-
19 risk algisinin kalabaliklik (f=-0.101, p= 0.061), algilanan temizlik (= 0.017, p=0.782)
degiskenleri ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli diizenleyicilik
etkisinin bulunmadig1 sonucuna ulasilmistir (Tablo 3.15). Bu sebeple H8 ve H9 hipotezleri

desteklenmemistir.

Tablo 3.15. Diizenleyicilik Hipotezlerine iliskin Bulgular

p pdegeri 2
Dzn_BCRA-Temizlik -> Memnuniyet -0.027 0.668 0.001
Dzn_DCRA-Temizlik -> Memnuniyet 0.017 0.782 0.000
Dzn_BCRA-Kalabaliklik -> Memnuniyet 0.038 0.514 0.002
Dzn_DCRA-Kalabaliklik -> Memnuniyet -0.101 0.061 0.016

Kovaryans bazli yapisal esitlik modellemelerinde kullanilan geleneksel uyum iyiligi
degerleri kismi kiiciik kareler bazli yapisal esitlik modellerde dogru sekilde
degerlendirilememektedir. Bu nedenle kullanilacak modele iliskin yakinsak ve ayrisma
gecerliligi gostergeleri lizerinden modelin uyum iyiligi degerlendirilmistir. AVE, BG ve VIF
degerleri ile HTMT degeri istenen diizeylerde oldugundan, yaygin anlayisa gére modelin uyum

iyiligi i¢in gerekli sartlart sagladig1 sdylenebilmektedir (Joseph F. Hair vd., 2017: 194).
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3.6. Tartisma

Gergeklestirilen ¢aligmada restoranlarda algilanan temizlik ve kalabalikligin miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetlere etkisi, memnuniyetin algilanan temizlik ve kalabaliklik
ile davranigsal niyetler arasindaki aracilik rolii ve COVID-19 risk algisinin algilanan temizlik
ve kalabalikligin miisteri memnuniyetine etkisindeki diizenleyicilik rolii incelenmistir.

Calismada algilanan temizligin Olgiilmesinde Vos vd. (2019) tarafindan hizmet
isletmelerinde algilanan temizligi 6l¢mek i¢in gelistirilip gecerlilik ve giivenilirlik ¢alismalari
tren istasyonlarinda gergeklestirilmekle birlikte maddelerin genel yapisindan Gtiirii farkl
isletmeler baglaminda da kullanilabilecegi one siriilen (Vos vd., 2019: 15-16) olcek
kullanilmistir. Olgege ait kimi maddelerin temizlik haricinde baska cagrisimlarinin bulundugu,
kimi maddelerinse faktor yiiklerinin diisiik oldugu ya da beklenenden farkli boyutlara
yiiklendigi  gorlilmiistiir. Bunlarin  Glgegin  orijinalinden  farkli  bir baglamda
gerceklestirilmesinden ileri geldigi ve gelecekte restoranlar baglaminda gerceklestirilecek
calismalarda 6zellikle restoranlar baglaminda gelistirilecek baska bir 6l¢egin kullanilmasinin
daha uygun olacagi sdylenebilir.

Olgek uyarlamasi ve gegerlilik ve giivenilirlik analizleri gerceklestirildikten ve
ornekleme iliskin bulgular paylasildiktan sonra KEKK-YEM yontemi kullanilarak ¢alismanin
hipotezleri test edilmistir. Bu noktada S-O-R modeli ¢ercevesinde uyaranlarin (temizlik ve
kalabaliklik) i¢sel yanitlar (memnuniyet) iizerinden digsal yanitlara (tekrar ziyaret, iletisimde
bulunma, fazla 6deme) sebep olmasi beklenmektedir. Calismada miisteri memnuniyetinin
davranigsal niyetlere (tekrar ziyaret, agizdan agiza iletisim ve fazladan 6deme) anlamli etkisinin
bulundugu goriilmiistiir. Bu durum memnuniyetin davranigsal niyetlere etkisinin goriildiigii pek
cok baska calisma ile (Ayazlar ve Gin, 2018; Cankil vd., 2021; Kement, 2019; Namkung ve
Jang, 2007; Ryu ve Han, 2010; Ryu vd., 2010) uyumludur.

Ayrica restoranlarda algilanan temizligin de miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetlere anlamli etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu restoran temizliginin tekrar ziyaret niyeti
(Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010) ve memnuniyet tizerinde etkili oldugunu (Lee vd., 2016),
restoran tuvalet temizliginin tekrar ziyaret niyeti ve memnuniyet tizerinde etkili oldugunu (Kim
ve Bachman, 2019) gosteren ¢alismalarla uyumludur. Algilanan restoran temizliginin daha
fazla 6deme niyetine olan etkisinde memnuniyetin tam aracilik rolii bulunurken, bir diger ifade
ile bu etki tiimiiyle memnuniyet {izerinden gerceklesirken; tekrar ziyaret ve agizdan agiza
iletisim niyetleri iizerindeki etkisinde ise memnuniyetin kismi aracilik rolii oldugu, bir diger
ifade ile bu degiskenlerin davranissal niyetlere etkisinde miisteri memnuniyetinin disinda bagka

sebepler de bulundugu goriilmiistiir. Bu noktada algilanan temizligin tekrar ziyaret ve agizdan
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agiza iletisim niyetlerine etkisinde giiven (Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010), algilanan gida
giivenligi (Truong vd., 2017: 621), bilissel imaj ve duygusal imaj (Yu vd., 2021) gibi farkli
igsel yanitlarin da etkili oldugu diisiiniilebilir.

Yapilan calismada algilanan kalabalikli§in ise temizligin aksine memnuniyet ve
davranigsal niyetler {izerinde anlaml1 etkisine rastlanamamistir. Bu duruma iliskin birkag sebep
sunulabilir. Oncelikle temizligin aksine farkli calismalarda kalabalikliga verilen tepkilerin
sadece siddeti degil yonii de degisiklik gostermektedir. Ornegin Kim ve Park (2008) tarafindan
yapilan ¢alismada kalabaliklik ve tatmin arasinda negatif iliski goriiliirken Cakici vd. (2021)
tarafindan yapilan caligmada beseri kalabalikligin davranigsal niyetleri olumlu etkiledigi
goriilmektedir. Bu durumun gerekgesi olarak kalabalikligin hem kisiyi ¢ok fazla uyarana maruz
birakmasi, davraniglarini ve 6zgirliigiini kisitlamasi gibi olumsuz etkileri (Lee ve Graefe,
2003: 3; Schmidt ve Keating, 1979: 681-686) bulunmasi hem de kalabaliklik ile algilanan
yiyecek kalitesi, tin gibi bir takim olumlu vasiflar arasinda pozitif iliski bulunmasi (Tse vd.,
2002) gosterilebilir. Ek olarak kalabalik ortamdaki kisilerin birey tarafindan kendine benzer
algilanmasi sonucunda bu durumdan keyif alirken tersi durumda ise bunun olumsuz bir durum
olarak algilanabilecegi 6ne siiriilmektedir (Novelli vd., 2013: 1-2). Restoranlar baglaminda
kalabaliklig1 olusturan unsurlarin hem benzer (6zellikle eslikgiler) hem de benzer olmayan
(6zellikle diger miisteriler ve ¢alisanlar) kisilerden olusabilecegi ve kalabalikligin hem bulas
riski, hareket ve O6zgiirliigiin kisitlanmasi gibi olumsuz hem de isletmenin kalitesinin yiiksek
algilanmasi gibi olumlu yanlarinin bulunmasi géze alindiginda kalabalikligin belirli bir yonde
anlaml bir etkisinin goériilmemesi anlasilabilir bir durum gibi géziikmektedir. Ayni zamanda
Jacoby (2002: 54) karsilagilan cevresel uyaranlarin her zaman bireyin biling dlzeyine
ulagsmayabilecegi, bunun i¢in belirli bir esik diizeyinin asilmasi gerektigini belirtmektedir.
Restoran isletmelerinin hali hazirda uygulanan tedbirlere uymak ve miisteri memnuniyetini
arttirmak gibi amaglarla restoran kapasitesinde kisitlamaya gitmek ve sosyal mesafe uygulamak
gibi pratikleri (Karamustafa vd., 2021: 55-56) ile miisterilerin paket servis ya da gel-al
biciminde hizmet alma egilimleri (Aksoy ve Iflazoglu, 2020: 3363-3364) g6z oniinde
bulunduruldugu zaman katilimcilarin restoran deneyimleri esnasinda bu esigi asarak
kendilerinde i¢sel ve digsal yanitlarin olusumuna neden olacak diizeyde bir kalabalik ile
karsilasmamis olmasi da olasidir.

Cevresel uyaranlar ile igsel yanitlar arasindaki etkiyi diizenlemesi beklenen COVID-19
risk algisinin algilanan kalabalik ya da temizlik ile miisteri memnuniyeti arasinda diizenleyicilik
etkisine rastlanamamistir. Jacoby (2002: 54-55) organizmaya iliskin ge¢mis tecriibe, bilgiler,

inanglar, tutumlar gibi kisilerin “deneyimsel mahzen”inde bulunan &gelerin, cevresel
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uyaranlarin  algilanarak i¢gsel ve digsal yanitlarin olustugu “biling”  diizeyine
ulagamayabilecegini ifade etmektedir. Bu anlamda agligi giderme, yemek hazirlamaktan
kaginma, zaman tasarrufu gibi islevsel sebeplerin yani sira yenilik arayisi, eglence, mutluluk,
sosyallesme gibi pek ¢ok farkli amag ile gergeklestirilen (Ozdemir, 2010. 221) bu anlamda
gunliik hayattan bir kagis olarak da degerlendirilebilecek (Campbell-Smith, 1970: 75-78) yeme
deneyimi igerisinde kisilerin COVID-19 risk algisinin aktiflesmemis olabilecegi ayrica
isletmelerin hijyen uygulamalari, dezenfektan, sosyal mesafe, kapasite kisitlamalar1 gibi
unsurlara riayet etmesinin (Karamustafa vd., 2021) de bu alginin tetiklenmesinin 6niine ge¢mis
olabilecegi sdylenebilir. Ayrica restoran temizliginin COVID-19 salginindan ¢ok dnce yapilan
calismalarda dahi (Aksoydan, 2007; Lee vd., 2016; Park, 2004) restoran secimi ve
degerlendirilmesi agisindan en 6nemli boyutlardan birisi oldugunun goriilmesi ve bu ¢alismada
da ulagilan B (0.657) ve 2(0.786) degerlerinin de temizligin memnuniyet tizerindeki etkisinin
biiyiikliigiine isaret etmesinden hareketle algilanan temizligin COVID-19 olgusundan bagimsiz
bicimde restoranlar icerisinde olduk¢a dnemli bir unsur oldugu ve bu sebeple risk algisinda
bagimsiz bicimde miisteri memnuniyetini ciddi bigimde etkiledigi 6ne siiriilebilir.

Ayrica ¢evre ve davranis iliskisini agiklamaya yonelik olarak cevresel uyaranlarin
kisilerde oncelikle bir igsel yanita ve i¢sel yanit dolayisiyla iletisim, davranis gibi digsal
yanitlara yol agacagini one siiren modellerle (Bitner, 1992; Mehrabian ve Russell, 1974)
uyumlu bir bi¢imde miisteri memnuniyetinin algilanan restoran temizligi ile tekrar ziyaret ve
agizdan agiza iletisim niyetleri arasinda kismi, fazladan 6deme niyeti arasinda ise tam aracilik
rolii oldugu; algilanan restoran kalabalikliginin ise ne miisteri memnuniyetine ne de davranigsal
niyetlere anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmiistiir. Bu anlamda 1. uyaranin (Temizlik) Digsal
yanitlara (davranigsal niyetler) olan etkisinin i¢sel yanitlar (miisteri memnuniyeti) araciligi ile
gerceklesmesi ve 2. uyaranin (kalabaliklik) i¢sel yanit iizerinde etkisi bulunmazken dissal

yanitlar tizerinde de etkili olmamasinin S-O-R modeli ile uyumlu oldugu sdylenebilir.
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SONUC

Bu c¢alismada yeme ortami baglaminda gorece az c¢alisilmig olan ve COVID-19 salgini
ile birlikte 6nem kazandig1 diisiiniilen temizlik ve kalabaliklik degiskenleri ele alinmistir. Bu
baglamda algilanan restoran temizliginin ve kalabalikliginin miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetlere etkisi incelenmis, ayn1 zamanda algilanan temizlik ve kalabalikligin
memnuniyete etkisinde COVID-19 risk algisinin diizenleyicilik rolii ve miisteri
memnuniyetinin algilanan temizlik ve kalabaliklik ile davranissal niyetler arasindaki aracilik
roll arastirilmastir.

Arastirma sonucunda algilanan restoran temizliginin miisteri memnuniyeti ilizerinde;
miisteri memnuniyetinin araciligiyla tekrar ziyaret, agizdan agiza iletisim ve tekrar ziyaret
niyetleri ve direkt olarak tekrar ziyaret ve agizdan agiza iletisim niyetleri tizerinde etkili oldugu
gorlilmektedir. Ayn1 sekilde miisteri memnuniyetinin de her ii¢ davranigsal niyet iizerinde
anlamli etkisi goriilmiistiir. Ote yandan algilanan kalabalikligin miisteri memnuniyetine ve
davranigsal niyetlere anlamli etkisi goriilmemistir. Bu durumun kalabalikligin hem olumlu hem
de olumsuz yonde olan etkilerinden kaynaklanabilecegi tartisilmistir. Cevresel uyaranlari
temsil eden temizligin dissal yanitlar1 temsil eden davranigsal niyetlere etkisinin bir i¢sel yanit
olan memnuniyet araciligiyla gergeklesmesi ve benzer bigcimde memnuniyet Gzerinde etkili
olmayan kalabalikligin davranissal niyetler iizerinde de etkili olmamasinin S-O-R modeli ile
uyumlu oldugu sdylenebilir. Ote yandan calismada uyaran ile igsel yanitlar arasinda
diizenleyicilik yapmasi beklenen COVID-19 risk algisiin beklenen etkiyi gostermedigi
goriilmiistiir. Bu durumun acgiklamas: olarak yemek deneyiminin giinliik hayattan bir kagis
olmast ve isletmelerin hijyen ve kalabaliklik konularina 6zen gostermesi gibi sebeplerle
deneyim esnasinda kisilerin risk algilarinin tetiklenmemis olabilecegi ve bunun yani sira
restoran temizliginin COVID-19’dan bagimsiz bi¢imde olduk¢a 6nem verilen bir konu olmasi

sebebiyle kisilerin risk algilarindan etkilenmeyebilecegi one siiriilmiistiir.

Sektore Yonelik Oneriler

Yapilan ¢alismada 6nceki caligmalarla da uyumlu bir bicimde COVID-19’dan bagimsiz
olarak restoran temizliginin miisterilerin memnuniyeti ve davraniglari lizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu noktada COVID-19 ile birlikte yiyecek igecek
isletmelerinde artis goOsteren temizlige yonelik uygulamalarin salgin sonrasi siirecte de
siirdiiriilmesinin miisteri memnuniyeti ve davranislar1 acisindan olumlu sonuglar doguracagi

sOylenebilir. Ayn1 zamanda miisteriler tarafindan algilanan temizligi etkileyen faktorlerin
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bilincinde olunmasinin da yararli olacagi sdylenebilir. Ortam uygun yontemlerin kullanimu ile
fiziksel, kimyasal, biyolojik kirleticilerden arindirilmis olsa bile esyalarin eski ve bakimsiz
olusu, ortamin uygun 1siklandirilmamasi, yeterince havalandirilmamasi gibi sebeplerle
miisteriler tarafindan temiz olarak algilanmayabilir. Gergek temizligin algilanan temizlik
tizerindeki etkisinin ¢ok iyi ya da ¢ok kotii temizlik durumlarinda daha belirgin olmakla birlikte
diger durumlarda koku, personel, 1siklandirma, renk gibi bagka faktorlerin algilanan temizlik
tizerinde daha belirgin etkiye sebep olabilecegi one siiriilmektedir (Vos ve Hagen, 2019: 115).
Ayni zamanda sofra gereclerinin, masalarin, yeme alanlarinin, tuvaletlerin temizligi gibi
unsurlarin gida giivenligi konusunda fikir sahibi olmada da miisterilerin bagvurdugu gostergeler
oldugu ifade edilmektedir (Henson vd., 2006: 281-287; Liu ve Lee, 2018: 32; Yasami vd.,
2021:2-3). Bu sebeplerle yiyecek igecek isletmelerine hem bu alanlarin temizligine gerekli
Oonemi vermeleri hem de miisterilerin bu anlamda algisini etkileyebilecek olan 1siklandirma,
koku, bakim, personel goriiniisii gibi hususlara da gerekli 6zeni gostermeleri tavsiye edilebilir.

Calismada incelenen bir diger husus olan kalabalikligin ise memnuniyete ve davranigsal
niyetlere anlamli bir etkisi bulunamamistir. Daha Once gerceklestirilen calismalarda da
kalabalikligin hem olumlu hem olumsuz etkileri bulundugu goriilmektedir. Bu noktada
miisterilerin sayisi ile ilintili olan insani kalabaliklik yiyecek kalitesi, restoran iinii, fiyat gibi
algilamalar {izerinde etkili olarak (Kim vd., 2010; Tse vd., 2002) istenen sonuglar dogurabilir.
Ote yandan isletme igerisindeki tasarim ve yerlesim ile ilintili olan mekénsal kalabalikligin ise
daha ziyade olumsuz sonuglari oldugu goriilmektedir (Cakici vd., 2021; Quan vd., 2021). Bu
anlamda isletmelere mobilyalarin yerlesimi ve miisteri akisin1 diger miisterilerin rahatca

hareket etmesini engellemeyecek diizeyde tutmalar tavsiye edilebilir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Gelecekte yiyecek icecek isletmelerinde temizlik ve kalabaliklik konularinda yapilacak
caligmalara yonelik bazi &nerilerde bulunulabilir. Oncelikle yiyecek igecek isletmelerinde
algilanan temizligin Olciilecegi ¢alismalarda literatiir taramasi ve yar1 yapilandirilmis
goriismeler sonucunda restoranlar ya da yiyecek igecek isletmeleri baglaminda gelistirilecek bir
6l¢egin degiskenin daha verimli bigimde Sl¢iilebilmesi acisindan uygun olacagi sdylenebilir.
Bu calismada verilerin online olarak toplanmasi ve yalmizca Istanbul’da yemek deneyimi
yasamis bireyleri 6rnekleme dahil etmesi sebepleriyle c¢alisma Istanbul disinda yasayan
bireyleri ve internete erigimi kisitli olan bireyleri temsil edememektedir. Gelecekte yapilacak

caligmalarda bu bireylerin dahil edildigi 6rneklemlerin kullanilmasi faydali olacaktir.
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Bu c¢alismada algilanan temizlige bir bagimsiz degisken olarak yer verilmis olup bu
algilamada etkili olan faktorler incelenmemistir. Ayrica algilanan temizligin olusumunda etkili
olan faktorler baska hizmet isletmeleri igin incelenmis olmakla birlikte (Vos ve Hagen, 2019)
yiyecek icecek isletmelerinde bu konuda yapilan calismalarin olduk¢a sinirli oldugu
goriilmektedir. Bu sebeple yiyecek igecek isletmelerinde algilanan temizligi etkileyen
faktorlerin incelenmesi faydali olabilir.

Bu c¢alismadaki arastirma modelinde algilanan temizlik ve kalabaligin davranigsal
niyetlere olan etkisinde yalnizca bir aract (memnuniyet) bir diizenleyici (COVID-19 Risk
Algist) degiskene yer verilmistir. Kuramsal olarak bu etkide rol alabilecek ¢ok sayida baska
degisken s6z konusu olsa da gerek 6l¢lim modelinin fazla karmasiklastirilmamasi gerekse soru
formunun ¢ok fazla uzatilarak yanit alinmasimni gii¢lestirmemesi amaciyla g¢alisma bu
degiskenlerle sinirli tutulmustur. Gelecekte algilanan temizligin davranigsal yanitlara etkisinin
incelenecegi calismalarda memnuniyetin haricinde giiven, algilanan kalite, algilanan gida
giivenligi gibi cesitli faktorlerin aracilik etkisi incelenebilir.

Ayrica bu calismada katilimcilarin yemek yedigi yiyecek icecek isletmesinin tiiriine dair
bir ayrimda bulunulmamistir. Gelecekte yapilacak ¢aligmalarda kafe, bar, restoran gibi farkli
tiirde yiyecek igecek isletmeleri ve restoranlar arasinda da giinliikk yemek, hizli servis, aile, {ist
diizey gibi farkli tiirdeki isletmelerin miisterilerinden veri toplanarak farkli isletmeler arasinda
iligkiler yoniinden farklar incelenebilir.

Bunlarin haricinde bu ¢alismada miisterinin digsal yanitlar1 tekrar ziyaret, daha fazla
O0deme ve agizdan agiza iletisim niyetleri ile sinirl tutulmustur. Literatiirde koku, 151k, miizik
gibi ozellikle ambiyans 6geleri olmak iizere yeme ortami bilesenlerinin yiyecek tercihleri
tizerinde etkili olabildigi goriilmektedir (Biswas vd., 2017, 2019; Biswas ve Szocs, 2019). Bu
noktada restoran temizliinin de yiyecek tercihlerine ya da yiyecek tiiketim niyetine etkisi
incelenebilir. Bu tarz ¢alismalarin restoran temizligi olgusunun daha iyi anlagilmasinda faydali
olacag diisiiniilmektedir.

Son olarak yiyecek icecek isletmelerinde gerceklestirilen az sayidaki ¢alismada temizlik
ve kalabaliklik olgularmin agirlikla miisteri iizerindeki etkilerinin incelendigi goriilmektedir.
Bunun yaninda bunlarin ¢alisan agisindan da incelenmesi faydal olabilir. Ornegin Horrevorts
vd. (2018) tarafindan yapilan ¢alismada ofis temizliginin ¢alisanlarin is tatmini ve algilanan
verimlilikleri tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Benzer bicimde mutfak ve servis ¢alisanlari
icin de “personel yemek yeme alanlarinin, mutfagin, personel dinlenme alanlarinin, soyunma
odalarinin, personel tuvaletlerinin, depolama alanlarinin vb.” temizligi, diizeni, estetigi, insani

ve mekénsal kalabaliklig1 gibi pek cok 0Ozelliginin personelin is tatmini, motivasyonu,
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performansi, mutluluk diizeyleri gibi ¢esitli durumlara etkisi incelenebilir. Bu konuda yapilacak
caligsmalar bu hususlarin 6neminin gosterilmesi, isletmelerde bu konuda bulunan eksikliklerin
tespiti ve giderilmesinin tesvik edilmesi bu vesileyle sektor ¢alisanlarinin motivasyon, verim,

1§ tatmini vb. arttirilabilmesini saglayabilir.
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EK 1- Anket Formu

Degerli Katilimet,

Bu calisma bir yiiksek lisans tez ¢alismasina veri toplamak amaciyla tasarlanmistir.
Katiliminizin tamamen goniilliiliik esasina dayanmasi nedeniyle arastirmadan istediginiz
asamada ve herhangi bir neden belirtmeden geri ¢ekilebileceginizi liitfen unutmayimiz. Kisisel
verileriniz higbir sekilde kayit altina alinmayacak ve {i¢iincii kisi, kurum ya da organizasyonlar
ile paylasilmayacaktir. Talep etmeniz halinde arastirmanin siireglerine yonelik bilgilendirme
saglanacak ve sonuclar1 sizinle paylasilacaktir. En dogru sonuglarin elde edilebilmesi i¢in

sorular1 dikkatli sekilde okumaniz ve ciddiyetle cevap vermeniz beklenmektedir.

Ahmet Hakan DEGERLI Dog. Dr. Osman CALISKAN
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Turizm Fakiiltesi, Akdeniz Universitesi

Sosyal Bilimler Ens., Akdeniz Uni.

1. Cinsiyetiniz: OKadin OErkek
2. Yasmz: ......

3. Egitim durumunuz:

Oilkogretim OLise OOn lisans OLisans OLisansust

4. Medeni haliniz: COBekar OEvli

5. Calisma durumunuz:

CJEmekli LCalismiyor UKamu Caligant OOzel Sektor Calisani
OEsnaf OEv Hanimi OOgrenci ODiger (Belirtiniz) .....

6. Aylik kisisel geliriniz: .......

7. Disarida ne siklikta yemek yersiniz?

OAyda 1’den az OAyda 1-3 kez OHaftada 1-2 kez OHaftada 3 ve Uzer

Takip eden boliimlerde yakin zamanda ziyaret ettiginiz bir restoranmi ve burada
yasadigimiz deneyimi goz oniinde bulundurarak sorular1 yanitlamamz beklenmektedir.
Liitfen suan bu isletmeyi ve deneyiminizi hayal ederek ilerleyen sorular: (8-35) buna gore

yanitlayimz.
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Bu boélimde yemek yediginiz restoranin temizligine iliskin ifadeler bulunmaktadir.

Liitfen bu ifadelere katilma derecenizi (1 Kesinlikle katilmiyorum,

2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle katiliyorum) belirtiniz.

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

katiliyorum

[E=Y

N

w

I

(¢,

Burasi diizgiin

Burasi temiz goriiniiyor

10.

Burasi hijyenik duruyor

11.

Burasi iyice siipiiriilmiig

12.

Burasi gayet bakimli

13.

Burasi ile giizel ilgilenilmis

14.

Burada tozdan eser yok

15.

Burasi temiz kokuyor

16.

Burast hijyenik kokuyor

17.

Buras: ferah kokuyor

18.

Burast tertipli diizenli

19.

Burada her sey yerli yerinde
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Bu boliimde yemek yediginiz restoranin kalabalikhgina iliskin ifadeler bulunmaktadir.
Liitfen bu ifadelere katilma derecenizi (1 Kesinlikle katilmiyorum,

2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle katiliyorum) belirtiniz.

= =

22 | 5 g 5 o £
x 5 2 N o) = 3
= E g 2 = = >
—— — < — —_
0 = = = = n =
R < < < SR
X N N he X v
1 2 3 4 5

20. Restoran bana fazla kalabalik geldi.

21. Restoran biraz fazla yogun.

22. Restoranda ¢ok fazla miisteri var.

23. Burada ¢ok fazla insan oldugunu hissediyorum

Bu bolimde yemek yediginiz restorandan memnuniyetinize iliskin ifadeler
bulunmaktadir. Liitfen bu ifadelere katilma derecenizi (1 Kesinlikle katilmiyorum,

2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle katiliyorum) belirtiniz.

E | 5 £

2 g
$8 2 |§ |g |2
= - 7 > =
c E £ = = c =
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X v N N % X v
1 2 3 4 5

24. Bu restorandan almis oldugum hizmet
kalitesinden memnun kaldim.

25. Bu restorandan genel olarak memnun kaldim.

26. Bu restorandan daha once ziyaret ettigim
restoranlara oranla daha memnun kaldim.
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Bu boliimde yemek yediginiz restorana dair davramissal niyetlerinize iliskin ifadeler

bulunmaktadir. Liitfen bu ifadelere katilma derecenizi (1 Kesinlikle katilmiyorum,

2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katiliyorum, 5 Kesinlikle katiliyorum) belirtiniz.

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

katiliyorum

[ERN

N

w

I

9 | Kesinlikle

27.

Bu restorani tekrar ziyaret etmek isterim.

28.

Bu restoran1 tekrar ziyaret etmeyi planliyorum.

29.

Bu restorani tekrar ziyaret etmek icin ¢caba
gosterecegim.

30.

Arkadaslarim ve akrabalarimin bu restoranda
yemek yemesini tegvik edecegim.

31.

Birisi restoran artyorsa, ona bu restoranda
yemek yemesini Onerecegim.

32.

Bu restoran hakkinda olumlu seyler
sOyleyecegim.

33.

Bu restoran hizmetleri igin fazladan
harcama yaparim.

34.

Bu restoran hizmetleri icin daha fazla
0deme yapilmasi kabul edilebilir.

35.

Bu restoran igin daha fazla 6demeye
razryimm.
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Bu bolimde COVID-19 risk algisina iligkin sorular bulunmaktadir. Liitfen bu sorulari
(1 Cok diisiik, 2 Diisiik, 3 Orta, 4 Yiksek, 5 Cok yuksek olmak Uzere) yamtlayiniz.

Cok Diisiik | Orta Yuksek | Cok
diistik yuksek
1 2 3 4 5

36.

Sizce Koronavirus'e yakalanma ihtimaliniz
nedir?

37.

Kendinizi diger insanlar ile karsilastirdiginizda,
Koronaviriis'e yakalanma ihtimaliniz nedir?

38.

Diger hastaliklara yakalanma ihtimaliniz nedir?
(6rnegin. SARS, kanser)

39.

Sizce Koronaviriis'ten dolay1 6lme ihtimaliniz
nedir?

40.

Koronaviriis'e yakalanmaya dair endise
diizeyiniz nedir?

41.

Ailenizden birisinin Koronaviris'e
yakalanmasina dair endise diizeyiniz nedir?

42,

Bulundugunuz bdlgede Koronaviriis'un
yayilmasina dair endise diizeyiniz nedir?

43.

Koronaviriis'un biiyiik bir saglik sorunu haline
gelme ihtimaline dair endise diizeyiniz nedir?




EK-2 Gulvenilirlik Analizi Degerleri
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Madde Bitln Cikartilirsa Olusacak
Algilanan Temizlik Olgegi Korelasyonu Cronbach’s Alpha
Burasi diizgiin ,706 ,940
Burasi temiz goriiniiyor 767 ,938
Burasi hijyenik duruyor , 763 ,938
Burasi gayet bakiml ,841 ,934
Burast ile giizel ilgilenilmis ,815 ,935
Burasi temiz kokuyor 720 ,940
Burasi hijyenik kokuyor 727 ,940
Burasi ferah kokuyor 71 ,937
Burasi tertipli diizenli , 794 ,936
Burada her sey yerli yerinde (74 ,937
Algilanan Kalabaliklik Olgegi Madde Biitiin Cikartilirsa Olusacak
Korelasyonu Cronbach’s Alpha
Restoran bana fazla kalabalik geldi ,890 ,959
Restoran biraz fazla yogun 914 ,952
Restoranda ¢ok fazla miisteri var ,924 ,949
Burada ¢ok fazla insan oldugunu hissediyorum ,916 ,951
COVID-19 Risk Algis1 Olgegi Madde Biitiin Cikartilirsa Olusacak
Korelasyonu Cronbach’s Alpha

Sizce Koronaviriis'e yakalanma ihtimaliniz nedir? ,557 ,875
Kendinizi diger insanlar ile karsilagtirdiginizda, Koronaviriis'e 652 865
yakalanma ihtimaliniz nedir?

Diger hastaliklara yakalanma ihtimaliniz nedir? (6rnegin.

SARS, kanser) 2 817
Sizce Koronaviriis'ten dolay1 6lme ihtimaliniz nedir? ,686 ,863
Koronaviriis'e yakalanmaya dair endige diizeyiniz nedir? ,748 ,855
Ailenizden birisinin Koronaviriis'e yakalanmasina dair endise

diizeyiniz nedir? 625 868
Bulundugunuz bdlgede Koronaviriis'iin yayilmasina dair endise 692 861
diizeyiniz nedir?

Koronaviriis'un biiyiik bir saglik sorunu haline gelme ihtimaline 681 862
dair endise diizeyiniz nedir?

Madde Butlin Cikartilirsa Olusacak

Miisteri Memnuniyeti Olgegi

Korelasyonu

Cronbach’s Alpha

Bu restorandan almis oldugum hizmet kalitesinden memnun
kaldim

Bu restorandan genel olarak memnun kaldim

Bu restorandan daha 6nce ziyaret ettigim restoranlara oranla

daha memnun kaldim

,739
,731

,629

134
,733

,846
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Madde Bitln Cikartilirsa Olusacak

Davranissal Niyetler Olcegi Korelasyonu Cronbach’s Alpha

Bu restorani tekrar ziyaret etmek isterim ,736 ,907

Bu restorani tekrar ziyaret etmeyi planliyorum ,669 911

Arkadaglarim ve akrabalarimin bu restoranda yemek yemesini - 902

tesvik edecegim ’ ’

Birisi restoran artyorsa, ona bu restoranda yemek yemesini

. .. ,816 ,899

Onerecegim

Bu restoran hakkinda olumlu seyler sdyleyecegim ,785 ,903

Bu restoran hizmetleri i¢in fazladan harcama yaparim , 750 ,905

Bu restoran hizmetleri icin daha fazla édeme yapilmasi kabul

S ,679 911
edilebilir
Bu restoran i¢in daha fazla 6demeye raziyim ,648 913




EK 3- HTMT Giiven Araliklar:
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2. Diizey DFA: HTMT Giiven Araliklar: Diizeltilmemis Diizeltilmis
2.5% 97.5% 2.5% 97.5%
Ag1zdan Agiza Iletisim -> Algilanan Temizlik 0.617 0.771 0.617 0.770
Biligsel COVID-19 Risk Algis1 -> Algilanan Temizlik 0.038 0.190 0.027 0.124
Bilissel COVID-19 Risk Algis1 -> Agizdan Agiza fletisim 0.034 0.132 0.019 0.048
Duygusal COVID-19 Risk Algis1 -> Algilanan Temizlik 0.041  0.137 0.024  0.068
Duygusal COVID-19 Risk Algis1 -> Agizdan Agiza iletisim 0.029  0.159 0.019 0.104
Duygusal COVID-19 Risk Algist -> Biligsel COVID-19 Risk Algis1 0.562  0.734 0.559  0.733
Fazladan Odeme -> Algilanan Temizlik 0.377  0.558 0.376  0.557
Fazladan Odeme -> Agizdan Agiza letisim 0.570 0.708 0.567 0.706
Fazladan Odeme -> Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.035 0.155 0.020  0.050
Fazladan Odeme -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.044  0.183 0.033  0.138
Kalabaliklik -> Algilanan Temizlik 0.035 0.201 0.033  0.189
Kalabaliklik -> Agizdan Agiza iletisim 0.023 0.184 0.022 0.175
Kalabaliklik -> Biligsel COVID-19 Risk Algis1 0.075 0.268 0.073 0.263
Kalabaliklik -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.038 0.184 0.032 0.161
Kalabaliklik -> Fazladan Odeme 0.040  0.245 0.039  0.241
Memnuniyet -> Algilanan Temizlik 0.650  0.835 0.643 0.831
Memnuniyet -> Agizdan Agiza Iletisim 0.818 0.911 0.815 0.909
Memnuniyet -> Biligsel COVID-19 Risk Algisi 0.047  0.175 0.029  0.089
Memnuniyet -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.046  0.183 0.033  0.126
Memnuniyet -> Fazladan Odeme 0.529 0.670 0.525 0.666
Memnuniyet -> Kalabaliklik 0.032 0.194 0.028 0.177
Tekrar Ziyaret -> Algilanan Temizlik 0.596  0.754 0.593  0.752
Tekrar Ziyaret -> Agizdan Agiza {letisim 0.888  0.965 0.886  0.964
Tekrar Ziyaret -> Biligsel COVID-19 Risk Algisi 0.027  0.138 0.012  0.045
Tekrar Ziyaret -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.032  0.163 0.020  0.103
Tekrar Ziyaret -> Fazladan Odeme 0.470  0.639 0.466  0.636
Tekrar Ziyaret -> Kalabaliklik 0.024  0.148 0.010  0.070
Tekrar Ziyaret -> Memnuniyet 0.798  0.925 0.788  0.921
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1. Diizey DFA: HTMT Giiven Arahklari Diizeltilmemis Diizeltilmig
2.5% 97.5% 2.5% 97.5%
Bilissel COVID-19 Risk Algis1 -> Agizdan Agiza fletisim 0.034 0.135 0.017 0.048
Duygusal COVID-19 Risk Algis1 -> Agizdan Agiza Iletisim 0.029  0.160 0.019  0.106
Duygusal COVID-19 Risk Algist -> Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.564  0.738 0559  0.733
Diizen -> Agizdan Agiza Iletisim 0.509  0.719 0.509  0.717
Duzen -> Biligsel COVID-19 Risk Algisi 0.033  0.155 0.013  0.043
Dizen -> Duygusal COVID-19 Risk Algist 0.044  0.139 0.020  0.065
Fazladan Odeme -> Agizdan Agiza Iletisim 0.570  0.706 0.568  0.704
Fazladan Odeme -> Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.035  0.156 0.020 0.051
Fazladan Odeme -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.043  0.183 0.033  0.140
Fazladan Odeme -> Diizen 0.295  0.496 0.294  0.495
Gorsel Temizlik -> Agizdan Agiza letisim 0.594 0.742 0.591 0.741
Gorsel Temizlik -> Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.043  0.195 0.031  0.137
Gorsel Temizlik -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.043  0.135 0.028  0.069
Gorsel Temizlik -> Duizen 0.748  0.897 0.745  0.894
Gorsel Temizlik -> Fazladan Odeme 0.318  0.492 0.314  0.489
Kalabaliklik -> Agizdan Agiza Iletisim 0.023 0.179 0.022 0.173
Kalabaliklik -> Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.074 0.267 0.071 0.262
Kalabaliklik -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.037  0.183 0.033  0.163
Kalabaliklik -> Diizen 0.032  0.205 0.031  0.202
Kalabaliklik -> Fazladan Odeme 0.038  0.235 0.039  0.236
Kalabaliklik -> Gorsel Temizlik 0.043  0.179 0.034  0.136
Koku -> Agizdan Agiza {letisim 0541  0.710 0.539  0.707
Koku -> Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.036  0.194 0.030  0.162
Koku -> Duygusal COVID-19 Risk Algist 0.042  0.144 0.019 0.074
Koku -> Diizen 0.820  0.926 0.819  0.926
Koku -> Fazladan Odeme 0.395  0.566 0.392  0.564
Koku -> Gorsel Temizlik 0.748  0.865 0.745  0.864
Koku -> Kalabaliklik 0.031  0.185 0.028 0.171
Memnuniyet -> Agizdan Agiza iletisim 0.817  0.913 0.815 0.911
Memnuniyet -> Biligsel COVID-19 Risk Algist 0.046  0.176 0.030  0.089
Memnuniyet -> Duygusal COVID-19 Risk Algisi 0.047 0.182 0.033 0.127
Memnuniyet -> Diizen 0.551 0.781 0.548  0.777
Memnuniyet -> Fazladan Odeme 0.529 0.670 0.527 0.667
Memnuniyet -> Gorsel Temizlik 0.641 0.824 0.635 0.820
Memnuniyet -> Kalabaliklik 0.032 0.191 0.030 0.182
Memnuniyet -> Koku 0.549  0.746 0.545  0.743
Tekrar Ziyaret -> Agizdan Agiza letisim 0.889  0.964 0.888  0.963
Tekrar Ziyaret -> Biligsel COVID-19 Risk Algisi 0.027  0.140 0.013  0.044
Tekrar Ziyaret -> Duygusal COVID-19 Risk Algist 0.032 0.164 0.020  0.100
Tekrar Ziyaret -> Diizen 0.488 0.701 0.486  0.700
Tekrar Ziyaret -> Fazladan Odeme 0.469  0.638 0.464  0.634
Tekrar Ziyaret -> Gorsel Temizlik 0.586  0.745 0.586  0.745
Tekrar Ziyaret -> Kalabaliklik 0.024  0.146 0.011  0.073
Tekrar Ziyaret -> Koku 0492 0.674 0491 0.674
Tekrar Ziyaret -> Memnuniyet 0.795  0.925 0.788  0.921
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