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DOGRULUK BEYANI

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum “Turistlerin Gida Giivenligi Bilgisinin
Sikdyet Etme Davramsma Etkisi” baghkli bu c¢alismayr bilimsel ahlak ve
geleneklere aykirt herhangi bir yola tevessiil etmeden yazdigimi, aragtirmami
yaparken hangi tiir alintilarin intihal kusuru sayilacagmi bildigimi, intihal kusuru
sayilabilecek herhangi bir boliime arastirmamda yer vermedigimi, yararlandigim
eserlerin kaynakcada gosterilenlerden olustugunu ve bu eserlere metin igerisinde

uygun sekilde atif yapildigini beyan ederim.

Enstitli tarafindan belli bir zamana bagli olmaksizin, tezimle ilgili yaptigim bu
beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak ahlaki ve hukuki

tlim sonuglara katlanmay1 kabul ederim.

Ad1 Soyadr: Kiibra SUNBUL
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ONSOZ

Turizm isletmeleri igerisinde yiyecek ve icecek isletmeleri, turistlerin ve kendi
konutlar1 disinda yemek yemek isteyen bireylerin sikca ziyaret ettikleri onemli
mekanlardir. Insanlarin yasamlarimi saglikli ve aktif bir sekilde siirdiirmesi, gerekli
olan besin ihtiyaglarinin karsilanmasi baglaminda bu isletmelerde gilivenli gidalarin
sunulmasi 6nemli bir gerekliliktir. Bununla birlikte giivenli gida konusunda tiiketiciler
ile yiyecek ve igecek isletmeleri arasinda c¢esitli sorunlar yasanabilmektedir. Bu
sorunlar bazen tiiketicilerin o isletmeye tekrar gelmemesi seklinde gizli olarak

kalabilirken bazen de tiiketicilerde sikayet davranisi olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

Bu tez calismasinda yiyecek ve igecek isletmelerinin bir tiirii olan restoran
isletmeleri kapsaminda turistik miisterilerin sikdyet etme davranislari, gida giivenligi
bilgileri yoniiyle ele alinmaktadir. Turistlerin gida giivenligi bilgisinin sikayet etme
davranislarina etkisi Izmir ili lgeginde test edilmektedir. Bu ¢alismanin Izmir ilindeki
yiyecek igecek isletmeleri basta olmak lizere, Tiirkiye’deki diger yiyecek ve igecek

hizmeti sunmakta olan tiim isletmelere katki saglayacagi kanisindayim.

Tez c¢aligmam siirecinde katkilarimi esirgemeyen tez danigsmanim Sayin
Dr. Ogr. Uyesi Nurettin AYAZ basta olmak iizere tez jiirim iiyeleri olan, Saym
Dog. Dr. Hiiseyin Avni KIRMACI ve Sayin Dr. Ogr. Uyesi Aydogan AYDOGDU
hocalarima Ve tez verilerimin istatiksel analizinde yardimlarm esirgemeyen Omer
Ceyhun APAK’a sonsuz tesekkiir ederim. Ayrica her zaman manevi desteklerini

esirgemeyen aileme siikranlarimi sunarim.

Kiibra SUNBUL
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“Gida tiikketiminden kaynaklanabilecek zararlara karsi insan sagligini korumak
icin gerekli tiim onlemlerin alinmas1” olarak ifade edilebilen gida giivenligi i¢in diinya
genelinde farkindalik artmakta ve gida tiiketicileri daha fazla gida gilivenligini

onemsemektedirler.

Bu aragtirmada gida giivenligi, turistik tiiketiciler perspektifinden ele alinmakta
ve restoran isletmelerinden yiyecek ve icecek hizmeti talep eden turistlerin sikayet
etme davranisma gida giivenligi bilgisinin etkisi arastirilmaktadir. Bu cercevede Izmir
ilini ziyaret eden ve restoran isletmelerinden hizmet talep eden 532 yerli turistten anket

teknigi kapsaminda veri toplanmustir.

Anket verilerinin analizi kapsaminda yerli turistlerin gida gilivenligi bilgileri
icin capraz kirlenme, kisisel hijyen, temizlik ve dogru pisirme/saklama olmak iizere
dort boyut tespit edilmistir. Yerli turistlerin sikayet etme davraniglari igin ise sikayet
etme bilinci, sikayet etme egilimi, duygusal tepki, firmanin cevap verebilirligi,

davranigsal tepki ve sikayet yontemi olmak tizere alt1 boyut belirlenmistir.

Arastirma sonucunda goriilmiistiir ki gida giivenligi bilgisi ile sikayet etme
davranigi arasindaki iligskiye yonelik basit dogrusal regresyon analizi kapsaminda, gida
glivenligi bilgisinin sikayet etme davramigini etkiledigi ($=0,362; p=0,000, p<0,001)
belirlenmistir. Ayrica yerli turistlerin gida giivenliginde; ara¢ ve ekipmanlarin
temizligi, gidalarin dogru pisirilmesi ve dogru saklamasini; sikdyet etme davraniginda
ise sikdyetin temel bir hak olduguna ve memnun ayrilmadigi bir isletmeye tekrar
gitmeme ve cevresindekilerinde gitmemesini saglama diisiincesine sahip olduklari

belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Gida, gida giivenligi, turist davranisi, sikdyet etme, Izmir.



ABSTRACT

For food safety regarded as "taking all the necessary precautions to protect
human health against damage caused by food consumption ", awareness is increasing

worldwide and food consumers are more concerned about food safety.

In this research, food safety is considered from the perspective of tourist
consumers and the effect of food safety knowledge on the complaining behavior of
tourists who request food and beverage services is investigated. Data were collected
from 532 local tourists who visited Izmir province and demand service from restaurant

operators in this framework.

Within the scope of analysis of survey data, four dimensions for food safety
information of domestic tourists were determined as cross-contamination, personal
hygiene, cleaning and proper cooking/storage. For domestic tourists' complaining
behaviors, six dimensions were determined namely thought of complaining, prone to
complain, emotional reaction, company expectation, behavioral response and

grievance method.

The results have been revealed that food safety knowledge affects complaints
behavior within the context of simple linear regression analysis of the relationship
between food safety information and complaining behavior ($=0,362; p=0,000,
p<0,001). Besides it is determined that domestic tourist have an opinion for cleaning of
vehicles and equipment, proper cooking and proper storage of food in food safety, that
the complaint is a fundamental right and not revisiting to this place where is not

satisfied and not suggesting this place for those around in complaining behavior.

Keywords: Food, food safety, tourist behavior, complaining, Izmir.
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GIRIS

Insan yasammin temeli olan beslenme kapsaminda gidalar, Onemli
bilesenlerdir. Bununla birlikte gidalarin gilivenli olarak hazirlanmamasi halen 6nemli
bir sorundur. Basit gida prosediirlerinin takip edilmemesi, gidalar1 giivensiz gidalar
haline doniistiirmekte, glivensiz gida tiiketimi sonucunda meydana gelen gida kaynakli
hastaliklar oliimlere ve ciddi tedavi siireclerine neden teskil edebilmektedir. Bu
olumsuz durumlara karsi isletme sahipleri, yoneticiler ve calisanlarin hukuki bir
sorumluguna dikkat ¢ekilmekte, gida kaynakli hastaliklar konusunda bilgili olmalar1
beklenmektedir.

Gida kaynakli hastaliklar, son yillarda bir¢ok iilkede 6nemli bir sorundur. Bu
nedenle toplum sagligimin korunmasi baglaminda gida giivenligi 6nemli bir konudur
(www.who.int). Ayrica gida giivenligi, tasidigi riskler nedeniyle satin alma kararlar
veren tiiketiciler i¢cin de onemlidir. Bu nedenle agirlama hizmetleri sunan isletmeler
(otel, hastane, huzur evi, cezaevi, yurtlar, askeri kiglalar) gida giivenligi konusundaki
bilgi ve becerilerini gelistirmelidirler (Purnomo, 2006: 1). Isletmelerin bilgi ve
becerilerini gelistirme siirecinde bagvurabilecekleri yontemlerden bir tanesi de miisteri
geri bildirimleridir. Dilek veya sikayet seklinde ortaya c¢ikabilen miisteri geri
bildirimleri, turizm sektoriinde tliketicilerin memnuniyeti kapsaminda oldukca
onemlidir. Bir turistin seyahat deneyimi sonras1 memnuniyet degerlendirmesinde
gidalar, tekrar ziyaret etme egilimi sergilenme ve ziyareti baskalarina tavsiye etmede

belirleyici 6zellikleri ile 6ne ¢ikarlar (Ayaz ve Siinbiil, 2018).

Tiiketici davranigi literatiiriinde (Kotler vd., 2005).klasik karar verme siireci;
ithtiyaci farki etme, bilgi aramasi, alternatiflerin degerlendirilmesi, liriin/hizmet se¢imi
ve tiiketim sonrasi degerlendirme olarak ongodriilmekte ve pazarlamacilarin tiiketicinin
bu hareketlerine odaklanmasi beklenmektedir. Bununla birlikte tiliketicinin istek ve
ihtiyaglari, kisiligi, algisi, tutumu, inanglari ve iginde bulundugu toplumun
sosyokiiltiirel faktorleriyle (aile, kiiltiir, sinif) sekillenen, tiiketicilerin psikolojik ve
sosyal isteklerinin etkisiyle gergeklesen tiiketici davranislart oldukga karmasiktir. Bu

stirecte tiiketicilerin isteklerine uygun beklentilerinin Onceden tespit edilmesi,
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beklentilerine uygun mal ve hizmetler sunulmasi, sunulan hizmette yasanan
basarisizliklarin  giderilmesi, tatmin edici ¢oziimlerin bulunmasi ve miisteri
sikayetlerinin en aza indirilmesi i¢in miisterilerin bilgilerine bagvurmak Snemli bir

gerekliliktir (Mucuk, 2009: 69; Giimiisbuga, 2016: 78; Cat1 vd., 2010: 430)

Tiiketicilerin satin aldiklar1 mal/hizmet sonrasi geri bildirimleri kapsaminda
sikdyet etme davranisi hizmet verilen sektore gore farklilik arz eden bir durumdur.
Ozellikle yiyecek ve igecek hizmetleri gibi kirilgan iskollarinda hizmet sunan
personelin bilgisizligi, serviste yasanan gecikmeler, fiyat ve gidalarin gilivenligi
tilketicilerin sikayet¢i olduklari durumlardir (Sahin vd., 2014: 3). Bu durumlar
icerisinde tiiketicilerin zehirlenme ve hastalanma riskleri nedeniyle gida gilivenligi
sikayetler icerisinde Oncelikli ele alinmasi ve goz ardi edilmemesi gereken bir
durumdur. Turizm sektoriinde bu durum, sektdriin gelismesini olumsuz yonde etkiler

(Tirksoy ve Altinigne, 2008: 610).

Yiyecek igecek isletmelerini tercih eden turistlerin, gida giivenligi bilgisinin
sikdyet etme davranisina olan etkisinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla hazirlanan bu tez
calismasi ile yiyecek igecek isletmelerini tercih eden turistlerin gida giivenligi iizerine
bir bakis acist gelistirmek, hizmet sektoriinde gida giivenligi miicadele konusunda
yiyecek igecek isletmelerine yol gostermek, turizm isletmelerinde gida giivenliginden
kaynaklanabilecek sorunlarin onlenmesine yiyecek ve icecek isletmeleri diizeyinde
destek saglamak hedeflenmektedir. Bununla birlikte ¢alisma, Tiirkiye turizminde
onemli bir varis noktasi olan izmir ili 6zelinde yiyecek ve icecek hizmetlerine yonelik
yeni anlayislarin gelistirilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Ayrica arastirmanin
yiyecek igecek sektoriinde gida gilivenligi konusunda literatiir zenginligi

olusturabilecegi diisliniilmektedir.

Tez calismasi, kavramsal c¢ergeve ve uygulama calismasi olmak iizere iki ana
boliimden olugsmaktadir. Kavramsal ¢ergeve boliimiinde; gida giivenligi, turist ve turist
tipolojileri, turist davranis1 ve sikdayet etme davranisi konu basliklarina yer verilerek
calisma ile olan iligkileri arastirilmistir. Uygulama boliimiinde ise Izmir ilini ziyaret
eden turistlerin yiyecek igecek isletmeleri hakkinda gida giivenligi bilgilerinin sikayet
etme davranisina etkilerinin belirlenmesi i¢in uygulanan anket verileri yorumlanarak

sonuglar degerlendirilmistir.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Pazarlamada mevcut ve potansiyel tiiketicilerin neyi satin aldigi, nereden
aldiklari, neyin ne kadarinmi satin aldig1 ve neyi satin aldiklarina iliskin sorularina geri
bildirim alinmasi gelecekteki pazarlama planlarin1 dogrudan etkileyen bir durumdur.
Bu nedenle tiiketicilerin satin alma kararlarint nasil verdikleri ayrintili bir sekilde
arastirilmalidir. Bununla birlikte tiiketicilerin satin alma davranisini anlama ve satin
alma karar siireglerini 6grenme oldukca karmasiktir. Ozellikle bu durum, hizmet

seklinde sunulan {iriinler i¢in daha da zordur.

Satin alma karar siireci; ihtiyag¢/ihtiyaclarin tanimlanmasi, bilgi arastirmasi,
alternatiflerin  degerlendirilmesi, satin alma karar1 ve satin alma sonrasi
davranig/davraniglar olarak Ongdriilmekte ve bir pazarlama stratejisinin basarisi bu
stirecle iliskilendirilmektedir (Kotler vd., 2005: 279). Tiiketicilerin satin alma kararmin
ogrenilmesi durumunda misterinin satin almaya daha iyi motive olabilecegine ve
misterilere daha fazla olumlu deneyimler sunulabilecegine inanilmaktadir (Negricea
ve Edu, 2015: 192).

Satin alma karar siirecinin son basamagini olusturan satin alma sonrasi
davraniglar1 anlama, bir miisterinin gelecekteki satin alimlar1 konusunda isletmelere
bilgi saglamasi yoniiyle oldukga Onemlidir (Khan, 2006: 168). Ayni zamanda
isletmelerin tutundurma g¢abalarini sekillendirilmesine de yardimcidir (Mucuk, 2009:
84). Ozellikle satin alma sonrasindaki bir¢ok noktada tiiketici sikdyetleri, isletmenin
pazarlama stratejilerini gelistirerek olumsuz durumlari avantaja gevirir (Hawkins ve
Mothersbaugh, 2013: 624).

Miisterilerin beklentilerinin karsilanamadigr durumlarda ortaya koyduklar
davranigsal tepkilerden bir tanesi de sikayet etmedir. “Miisterilerin satin aldiklar:
tirtin veya hizmetler hakkinda memnuniyetsizligini yansitan olumsuz bir diga vurum”
(Defranco vd., 2005: 174; Bell vd., 2004: 116) olarak sikayet etme davranigini anlama

ve ¢ozlimleme isletmeler i¢in 6nemli bir gerekliliktir.

Sikayet, hem miisteriyi hem de isletmeyi etkileme yoniiyle 6ne ¢ikan bir
kavramdir. Isletmelere zayif yonlerini gérme, kendinden kaynaklanan kusurlari
diizeltme, yeni fikirlerin ortaya ¢cikmasi ve miisterileri kaybetme riskini azaltma firsati

sunar (Usta, 2006: 124).
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Restoran isletmeleri i¢in miisteri sikayetleri, ka¢inilmaz ve dikkate alinmasi
gereken bir durumdur. Ciinkii restoranlar hem tirtin hem de hizmeti ayni1 anda sunan
isletmeler olup miisterilerin satin aldig1 yiyecek ve igecekler, mekanin atmosferi,
rahatlig1 ve personel boyutuyla (kisisel bakimu, kisisel hijyen, miisteri iligkileri) sikayet

etme davraniginin sik¢a yasandigi mekanlardir (Defranco vd., 2005: 174).

Gida giivenligi gerek yasal sorumluluk gerekse de miisteri memnuniyeti
kapsaminda isletmenin tekrar ziyaret edilmesini saglama boyutlariyla 6ne ¢ikan bir
durumdur. Seyahate ¢ikan bir turist i¢in lezzetli yiyeceklerle birlikte gida giivenligi,
satin alinan trilinlerin ayrilmaz bir pargasidir. Bir restoran igletmesi, ne kadar lezzetli
yiyecek ve igecekler hazirlayip sunsa da gida giivenliginden 6diin verdigi durumlarda

tercih edilen bir yer olmas1 miimkiin degildir (Ayaz ve Acar, 2018: 14).

Bu aragtirmada turizm sektorii kapsaminda turistlere yiyecek ve icecek hizmeti
sunma boyutuyla One c¢ikan restoran isletmelerindeki sikdyet etme davranigina
miisterilerin gida giivenligine verdikleri 6nem boyutuyla yaklasilmaktadir. Calismada
restoran hizmetlerinde gida giivenligi boyutuyla farkindalik olusturulmasi ve restoran
isletmelerinde gida giivenligi konusundaki sikdyetlerde yol gosterici olunmasi
beklenmektedir. Bu baglamda miisterilerin gida giivenligi bilgileri ile sikayet etme

davranis1 gostermeleri arasindaki iliski konu edinilmektedir.
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ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Diinya genelinde gida giivenligi konusundaki biling artisina ragmen gida
kaynakli hastaliklar olan gida zehirlenmeleri ve gida enfeksiyonlar1 6nemli bir sorun
olarak goriilmektedir. Diinya Saglik Orgiitiine (WHO) gére 2017 yili igeresinde
tahmini olarak 600 milyon kisinin glivenli olmayan bir gida tiiketimin ardindan
hastalanmis ve 420.000 kisi gida kaynakli hastaliklar sonucunda hayatini kaybetmistir.
Insanlara evleri disinda yemek hizmeti sunmakta olan kurumlarda (restoranlar, oteller,
okullar kantinler, kurum yemekhaneler, hastaneler, fabrikalar, askeri kiglalar vb.) ve
toplu yemekli etkinliklerinde (nisan diigiin vb.) gida zehirlenmesi vakalarina sikc¢a
rastlanmaktadir. Gida giivenligine yonelik bu durumlar, bakterilerin direng gelistirmesi
ve gida hazirlayicilarinin yanlis uygulamalariyla iliskilendirilmektedir (Kaferstein ve
Abdussalam, 1999; Eren, Nebioglu ve Sik, 2017: 48; Ayaz ve Acar, 2018: 22).

WHO, bu gelismeler kapsaminda gida giivenligine yonelik ¢alismalara dikkat
cekmekte, gelistirilmis egitimlerle gida gilivenligine yonelik riskli davranislar
sergileme olasiligi bulunan bireylerin desteklenmesini ve gida giivenligine yonelik
bilimsel ¢aligmalarin sayica artirilarak toplumda gida giivenligi bilinci olusturulmasini
beklemektedir (Baird-Parker, 1995; Kennedy vd., 2008: 692; Hertzman, Kitterlin,
Farrish ve Stefanelli, 2011; Motarjemi ve Kaferstein, 1998; Panisello ve Quantick,
2001).

Gida giivenligi genel anlamda gidanin iiretiminden, tiiketimine kadar fiziksel,
kimyasal ve biyolojik niteliklerini koruyarak, saglikli ve giivenilir bir sekilde
tilketiciye sunulmasini ve bunun i¢in alinan dnlemler paketini kapsayan (Giirsoy vd.,
2002) bir durum olmas1 nedeniyle hizmet sektdriinde memnuniyetin zor saglandigi
alanlardan birisidir. Bu nedenle isletmelerde giivensiz gida olusturabilecek
kaynaklarimin belirlenmesi ve bu kaynaklar1 ortadan kaldirabilecek yontemlerin ortaya

cikarilmasi 6nem arz etmektedir.

Bu aragtirmada WHO tarafindan ciddi sekilde onemsenen gida giivenligi
yaklasimina, biling olusturma agisindan yaklasilmaktadir. Bu kapsamda bir yiyecek ve
icecek isletmesini ziyaret eden tiiketicilerin gida giivenligi bilgisinin sikayet etme
davranigina etkisinin bulunup bulunmadiginin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Bu

ana amagla birlikte ¢aligmanin alt amaglari su sekilde belirlenmistir:
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e Yiyecek igecek isletmelerini tercih eden turistlerin gida giivenligi bilgisi
izerine bir bakis agis1 gelistirmek,

e Hizmet sektoriinde gida giivenligi boyutunda yiyecek icecek isletmelerine yol
gostermek,

e Yiyecek icecek isletmelerinde ortaya cikabilecek sikayetler i¢in farkindalik
olusturmak,

e Yiyecek icecek isletmelerinde gida giivenligi boyutunda ortaya c¢ikabilecek

sikdyetlerin ¢6ziimlenmesine yardime1 olmak.

Alan yazin taramasinda turizmde gida giivenligine yonelik calismalara
(Tiirksoy ve Altmigne, 2008; Kabacik, 2013; Ozkaya, Sanlier ve Comert, 2008;
Alyakurt, 2009; Bayram, 2011; Comert, 2011; Kiligalp, 2011; Abubakirova, 2014;
Ciftei, 2014; Baser vd., 2016; Canake1 ve Canakei, 2017; Eren, Nebioglu ve Sik; 2017)
ve turizmde sikayet etme davranisina (Yiksel, 2004; Yiiksel, Kiling ve Yiiksel, 2004;
Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010; Ediz ve Koker, 2010; ilban, 2011; Kilig ve Ok, 2012;
Kilig, Ok ve Sop, 2013; Giirkan ve Polat, 2014; Yanik, 2016; Ozdal ve Bardakoglu,
2017) rastlanmaktadir. Bununla birlikte gida giivenligi ve sikayet etme iliskisine

yonelik herhangi bir ¢calisma bulunmamaktadir.

Bu tez ¢alismasi, yiyecek ve icecek hizmeti sunmakta olan isletmelerde gida
giivenligi ve sikayet etme iliskisine yoOnelik bir anlayis gelistirmeyi ongérmesi ile
farklilik arz etmektedir. Ayrica, gida gilivenligi bilgisi ve sikdyet etme davranisi

kapsaminda literatiir zenginligi olusturmas1 beklenmektedir.
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Toplumsal yasamda ortaya ¢ikan dontlistimlerden bir tanesi de insanlarin kendi
konutlar1 disinda yemek yeme eylemidir. Artan bir sekilde devam eden bu eylemin
sonucu olarak yeme ve i¢me pazarindaki isletmelerin goreceli olarak sayica artisi,
beraberinde bazi sorunlar1 da meydana getirmektedir. Bu sorunlardan birisi de miisteri

iliskileri kapsaminda otaya ¢ikabilecek sikayet durumudur.

Yiyecek ve icecek isletmelerinde olusabilecek sikayet nedenleri arasinda gida
giivenligine yonelik uygulamalarda sik¢a yer almaktadir. Ozellikle isgdrenlerin
yiyecek ve igecekle temas halindeyken uygun olmayan hijyen davraniglari (gidalara
ciplak elle dokunma, ellerin diizgiin bir sekilde yikanmamasi, isleme veya hazirlama
ekipmanlariin ya da mutfak aletlerinin yetersiz temizligi) sikayet nedeni olarak 6ne

¢ikarilmaktadir (Aydin, 2017: 47).

Bu tez calismasi, yiyecek icecek isletmelerini tercih eden turistlerin gida
giivenligi bilgisine gore sikayet etme davraniginin belirlenmesine yonelik “betimsel”
bir arastirma olup, “var olan bir durumu var oldugu sekliyle tespit etmeyi amaglayan”
tarama modeli (Karasar, 2016: 109) iizerine kurgulanmistir. Calismada mevcut durum,;
“Olglilebilir ve  dogrulanabilir  sayisal  verilerin  incelenmesini”  Ongoren

(www.businessdictionary.com), nicel analiz kapsaminda ortaya konulmaktadr.

Gida giivenligi bilgisi ve sikayet etme davranisinin iki ayr1 boyutta incelendigi
arastirmada turistlerin gida giivenligi bilgisinin sikdyet etme davranisina etkisini

betimsel ve nicel yontemlerle ortaya konulmaktadir.
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ARASTIRMA HiPOTEZLERI / PROBLEM

Bu aragtirmada bir yiyecek ve igecek isletmesinden hizmet talep eden turistlerin
gida giivenligi bilgilerinin sikayet etme davranislarini etkileyip etkilemediginin ortaya
cikarilmasi amacglanmaktadir. Bu ¢ercevede 'restoranlardan hizmet talep eden
turistlerin -~ gida  giivenligi  bilgilerinin  sikayet etme davraniglarini etkileyip

etkilemediginin belirlenmesi” bu arastirmanin problemini olusturmaktadir.

Yiyecek ve icecek hizmeti talep eden turistlerin satin alma siirecinde gida
giivenligi bilgileri ve sikdyet etme davraniglar1 arasindaki iligkinin test edilmesi
baglaminda arastirma modeli Sekil 1'de gosterilen bi¢cimde belirlenmistir. Modelde
gida giivenligi bilgisine iliskin boyutlar, bagimsiz degiskenler; sikdyet etme davranisi

ise bagimli degisken olarak diistiniilmiistiir.

H,
Gida Giivenligi Bilgisi

Capraz

Kirlenme

H1_1\>

Sikiyet Etme

Davramsi

Dogru
Pigirme/Saklama

Sekil 1: Arastirma Modeli
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Aragtirmanin Hipotezleri

Hi: Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin gida giivenligi

bilgileri sikayet etme davranisini etkiler.

Hi.1: Restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden turistlerin ¢apraz kirlenme

bilgileri sikdyet etme davranigini etkiler.

Hi.»: Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin kisisel hijyen

bilgileri sikdyet etme davranigini etkiler.

Hi-3: Restoranlardan yiyecek ve i¢ecek hizmeti talep eden turistlerin temizlik bilgileri

sikayet etme davranisini etkiler.

Hi.4: Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin dogru pisirme ve

saklama bilgileri sikayet etme davranigini etkiler.

Arastirmada ongoriilen bu hipotezlere ilaveten asagidaki arastirma sorularinin

da cevaplar1 aranmistir:

Yerli turistlerin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik
geliri, meslek) ve diger (ziyaret nedeni, kalig siiresi, seyahati boyunca restoranda
yemek yeme sayisi, gida giivenligi bilgisi) 6zellikleri ile sikdyet etme davranislari

arasinda anlamli bir farklilik var midir?

Yerli turistlerin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, aylik
geliri, meslek) ve diger (ziyaret nedeni, kalig siiresi, seyahati boyunca restoranda
yemek yeme sayisi, gida giivenligi bilgisi) 6zellikleri ile gida giivenligi bilgisi arasinda

anlaml bir farklilik var midir?

22



EVREN VE ORNEKLEM

Evren, aragtirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar biitiinii olup,
dogru tamimlanmast Onemli bir gerekliliktir. Arastirma sonucunda yapilacak
genellemelerin, kimleri veya neleri kapsayacaginin belirlenmesi acisindan onemlidir
(Karasar, 2016: 147). Bununla birlikte zaman, ulasilabilirlik ve maliyet gibi nedenlerle
evreni temsil edebilecek sekilde 6rneklem tizerinde ¢alisilabilir (Ural ve Kilig, 2006:

34).

Bu arastirmada evren, 2017 yilinda Izmir ilini ziyaret eden turist sayis1 kabul
edilmistir. Izmir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2017 verilerine gdre Izmir ilini
659.462 yerli turistin ziyaret ettigi tespit edilmistir. Arastirma alaninin genisligi,
zaman ve maliyet unsurlari agisindan oOrnekleme uygulanmasi Ongorilmistiir.
Omeklem biiyiikliigiinii hesaplamak i¢in Ayaz’in (2012) arastirmasinda kullanmis
oldugu ornekleme formiilii uygulanmistir. Arastirmada giiven aralign %+-5, Z degeri
ise 1,96 olarak kabul edilmistir. Orneklem sayisinin hesaplanmasi kapsaminda

ulasilmasi gereken Orneklem sayist asagidaki hesaplamaya gore 384 olarak tespit

edilmistir.
n . Orneklem sayisini
N : Arastirmaya konu olan toplulugu (Evren)
N.P.q o
N = oo P . Topluluk orami veya tahminini
N-1). B>+ P.
(q g :1-P
Z2
B : Katlanabilir hata oranini
Z : Istenilen giiven aralig
N = 659.462 659.462. (0,5).(0,5)
P=05 n=
(659.462— 1).(0,05)> + (0,5).(0,5)
g=1P 21-0,5=05 ---
B = 0,05 (1.96)°
n =384
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KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER
[zmir ilini ziyaret eden yerli turistlerin gida giivenligi bilgisinin sikdyet etme
davranigina etkisinin test edildigi bu ¢alismada, sinirliliklar su sekilde belirlenmistir:

-Bu arastirma Izmir ilini ziyaret eden yerli turistlerin goriisleri ile sinirlidir.

-Arastirma, gida giivenligi bilgisinin sikdyet etme davranigina etkisinin

belirlenmesine yonelik anket 6l¢egi ile sinirlidir.

-Arastirma, Izmir ilini Mart-Nisan 2018 tarihleri arasinda restoranlarda yemek

yiyen yerli turistlerin gorisleri ile sinirlidir.

Yerli turistlerin gida giivenligi bilgisi ile sikdyet etme davranisi arasindaki

iligkinin test edildigi bu calismada varsayimlar ise asagidaki sekilde ongoriilmiistiir:

- Restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden turistler igin gida

giivenligi bilgisinin 6nemli oldugu varsayilmstir.

- Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin sikdyet etme

davraniglarinda farkliliklarin oldugu varsayilmistir.

- Restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden turistlerin diisiik gida
giivenligi  bilgisinin sikdyet etme davranislarini  olumsuz yonde etkiledigi

varsayilmistir.

-Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin yiiksek gida

giivenligi bilgisinin sikayet etme davranislarini olumlu yonde etkiledigi varsayilmistir.

- Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin gida gilivenligi

bilgisi ve sikayet etme davraniglarina anket teknigi ile ulagilmasi varsayilmistir.

-Gida giivenligi bilgisi sikdyet etme davramisi iliskisini belirlemede

karsilagilabilecek sorun yerli turistlerin ankete karsi ilgisizligi olarak varsayilmstir.

Bu arastirma icin karisilabilecek giicliikler; turistlerin ankete ilgisizligi ve
restoran isletmelerinin anket uygulamasina olumsuz yaklagimlar1 olarak kabul

edilmistir.
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BIRINCI BOLUM

TURIST, TURIST TIiPOLOJILERI, TURIST DAVRANISI, TURISTiK URUN
SATIN ALMA KARAR SURECI VE SIKAYET ETME EGIiLiMi

1.1. Turist

Diinyada ziyaret edilebilecek yaklasik 200 iilke ve 2 milyon destinasyon
bulunmaktadir (www.publishingindia.com). Bununla birlikte, bu yerleri ziyaret eden
hangi kisilerin turist olarak kabul edilecegi konusunda hala belirsizlikler
yaganmaktadir . Turizmin 6znesi ve varlik nedeni olarak kabul edilen turistler; glinliik
yasamlarini1 devam ettirdikleri yerlerin digina gegici siireler i¢in ziyaret gerceklestiren
ve ziyaret siirecinde ulasim, konaklama, yeme igme ve eglence hizmetlerini talep eden

kisiler olarak one ¢ikartilmaktadir (Kozak, Kozak ve Kozak, 2015: 6).

Turist sozciigiinin kullanim1 17. yiizyila kadar uzanmakla birlikte ilk turist
tanim1 “‘siirekli bulundugu yerden kisa siire i¢in ayrilan ve gittigi destinasyonlarda
cesitli ihtiyaglar i¢in harcama yapan kisi” olmak tlizere F.W. Ogilvy tarafindan
1933’te yapilmigtir (Yali, 2016: 4). 1936 yilinda yapilan tanimlamada ise Norval,
turisti "siirekli ikamet etmek ve gelir elde etmekten farkl bir amag ile yabanct bir
tilkeye giden ve gegici siire kalacagi bu iilkede baska yerde kazandigi parayr harcayan
kimse" olarak ifade etmistir. 1937 yilinda Milletler Cemiyeti Istatistik Uzmanlar
Komitesi tarafindan “bir iilkede en az bir giin kalan zevk, ailevi nedenler, saglik,
bilimsel, dini, sportif nedenler ya da bu sekildeki toplantilara katilmak i¢in seyahat
eden kisiler” (Toskay, 1989: 40) turist olarak kabul edilmis ve bu kisiler su sekilde
nitelendirilmistir (Kozak vd., 2015: 7):

e Zevk, ailevi nedenler, saglik amaciyla vb. yolculuk edenler,

e Bilimsel, idari, dini, sportif nedenlerle veya bu ¢esit toplantilara katilmak
amaci ile yolculuk edenler,

e Ticari nedenlerle yolculuk edenler,

e Deniz gezileri ile gelenler, bu gezi siiresi 24 saatten az olsa bile.

1963 Birlesmis Milletler tarafindan Roma’da diizenlenen Turizm ve Seyahat

Konferansi’nda "ziyaret ettigi destinasyonda en az 24 saat kalan, is, ailevi, diplomatik
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nedenler, toplanti, bos zaman degerlendirme vb. amaclarla gegici olarak ziyaret eden

kigiler" turist olarak kabul edilmislerdir (Tung ve Sag, 1998: 16).

Turizmin gergeklesmesini saglayan insan unsuru olarak one ¢ikarilan turistler
"bir destinasyona yapilan kisa siireli seyahatler" olarak ifade edilebilen turizmin
merkezinde yer alir. Turizmde temel amag; turist olarak tanimlanan insanlarin
psikolojik tatmin duygusunu saglamaktir (Yali, 2016: 4). Bu nedenle politika yapicilar
ve yoneticiler, turistlerin motivasyonunu 1iyi anlamali ve onlar1 destinasyona
cekebilecek tesvik edici yiiksek kaliteli deneyimlere odaklanmalidirlar (Goeldner ve
Ritchie, 2009: 13).

Turistlerin birinci oncelikte seyahate ¢ikma nedenleri dinlenme ve eglenmedir.
Bunlar1 6grenme, yeni yerler kesfetme, yeni kiiltiirler hakkinda bilgi sahibi takip eder
(Kog, 2015). Bu bakimdan turistler, farkli istek ve amaclar dogrultusunda iiriin ve
hizmet talep eden kisiler olarak da goriilebilir (Ic6z, 1996: 25). Bununla birlikte
turizmde vazgecilemeyecek bir unsur konumunda olan turistlere yonelik temel
ozellikler su sekilde siralanmaktadir (Yali, 2016: 6):

e Yasadiklar1 bolgenin digina yerlesme amaci olmaksizin gesitli amaglarla (dinsel
inanglari, saglik nedenleri, dinlenme ve eglenme amaciyla ya da isleri
nedeniyle) seyahat eden kisilerdir.

e Psikolojik, sosyolojik, kiiltiirel yonden farkli 6zelliklere ve hobilere sahiptir.

e Hassas insanlar olup, memnuniyetleri zordur. Cok ¢abuk olay ¢ikartabilirler.
Kendi evinde sahip olmadigi rahatligi beklerler. Zamani ¢ok degerli oldugu
icin kisa zamanda birgok yeri gormek isterler.

e Belli bir konfor ve temizlik isterler.

e (Qilnlik yasam bicimlerini ¢ok fazla degistirmeden geleneklerine ve

aligkanliklarina gore bir tiiketim yapmak isterler.

Turist kavrami siklikla ziyaret¢i kavramiyla da iliskilendirilmektedir. Oysaki
turist ve ziyaretgi kavramlari farklidir. 1ki ya da daha fazla yer arasinda seyahat
gerceklestiren kisiler “ziyaretci” olarak adlandirilmaktadir. Ziyaretgilerden geceyi
gittigi yerde gecirmeyenlere, 6rnegin bir yolcu gemisi yolcularina “giintibirlikei turist”,
gittikleri yerde en az bir gece gecirenler ise “turist” olarak kabul edilmektedir

(Goeldner ve Ritchie, 2009: 8).

26



1.2. Turist Tipolojileri

Turizm sektoriinde yer alan 6nemli kisilerden bir tanesi de turistlerdir. Bu
nedenle, turistlerin davramiglarmin ve ¢esitli 6zelliklerinin iyi bilinmesi sektoriin
gelisimi ve devamliligi agisindan 6nem arz eder. Turistlere yonelik yapilan ¢alismalar,
pazara iliskin bilgiler saglar. Bu bilgiler sayesinde karar vericiler birbirinden farkli
turistlerin 6zellikleri ve aliskanliklar1 hakkinda bilgi sahibi olurlar. Bu kapsamda turist

tipolojilerinin belirlenmesi 6nemli bir gerekliliktir.

Turist tipolojileri; turizmin gelisimini saglama adina, turistleri seyahate ¢ikma
motivasyonlarina, faaliyetlerine ve deneyimlerine bagli belirli 6zelliklerine gore
smiflandirmak ve kategorize etmek ic¢in tasarlanmistir. Cilinkii farkli turizm
faaliyetlerine gore turistlerin giidiileri degisiklik gosterebilmektedir (Khairi ve Ismail,
2014: 2).

Turizm alaninda sik¢a kullanilan turist tipolojisi; farkli turist tiplerinin
ozelliklerini ve davraniglarini anlamak olarak gelistirilmistir (McKercher ve Du Cros,
2003: 55). Turist tipolojileri, turistlerin talebini analiz etmenin diginda, iriiniin
gelismesi, hedef pazarin belirlenmesi ve tutundurma ile ilgili bilgiler de saglar.
Tiiketici davranislarimin ayrintili bir sekilde anlagilmasi yoniinde bilgiler sunar.
Tipolojiye yonelik yapilan ¢alismalarin; pazarlama, dil bilimleri, psikoloji, sosyoloji,
mimari ve antropoloji gibi alanlarda farkli kullanimlari mevcuttur (Sarigéllii ve Huang,

2005).

Turizm planlamasi, yonetimi ve pazarlamasi i¢in 6nemli bir husus olan turist
tipolojileri kapsaminda belirli gruplarinin ihtiyaglarinin agiga ¢ikarilmasi, tutundurma
maliyetlerini azaltir ve hedeflerde basari oranini artirir (Snepenger, 1987). Ayrica,
yoneticilere de turistlerin istek ve ihtiyaglarina yonelik pazar boliimlendirilmesinde yol
gosterir. Turizm sektoriindeki isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayamadiklar
takdirde ayakta kalabilmeleri ¢ok zor bir durumdur. Turistlerin tiplerine uygun iiriinler
dogru sekilde tanimlanmadiginda memnuniyetsizlik artar (Inbakaran ve Jackson, 2005:
55-56).

Turizm endiistrisinde miisteri odakli hizmet sunmak ve kaliteli olmak miisteri
bagliligin1 saglamak adina onemlidir (Kivela, Inbakaran ve Reece, 2000). Turist

tipolojilerinin belirlenmesi, turizm alaninda karar veren kisiler igin turist tiplerinin
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giidiilerini, deneyim ve etkilerini belirlemeye yardimer olur (Eagles, 1992; Diamantis,
1998).

Turist tipolojisi kavramina 1970’11 yillardan sonra daha ¢ok yogunlagsma oldugu
goriilmektedir. Aragtirmacilar, bu alanda pazar boliimlendirmeyi turizm alanina
uygulayip, ¢alisma sonrasinda ortaya ¢ikan turist tiplerini incelemislerdir (Swarbrooke
ve Horner, 1999: 85). Bu baglamda turistlerin kendilerine 6zgii degiskenlik gosteren
yapilari daha iyi anlagilmistir (Keng ve Cheng, 1999: 383). Turist tipolojilerinin
belirlenmesi ile birlikte turistlerin memnuniyet diizeyinin arttirilmasi1 ve beraberinde
tutundurma ve turizm bdlgelerinin planlanmasi agisindan etkili olmaktadir (Uysal ve

McDonald, 1989: 38).

Turist tipolojisi ilk olarak Cohen tarafindan 1972 yilinda yapilan ¢alismada dort
turist grubu (6rgitlii kitle turisti, bireysel kitle turisti, gezgin ve basibos turist) i¢in
kullanilmistir. 1977 yilinda Plog, kisilik ozellikleri ve turist davramiglari arasinda
dogrusal bir baglanti oldugunu 6ne silirerek insanlarin igedoniik (psikosentrik) ve
disadoniik (allosentrik) 6zelliklerine gore turistleri iki gruba ayirmistir. 1989 yilinda
Smith, destinasyona ilgisi olmayan veya ¢ok az ilgi duyan, bunun yaninda sunulan
hizmetlerin beklentileriyle uyumunu tespit ederek karar veren turist tipi olan “charter
turist’e dikkat ¢ekmistir. 1990’11 yillarda ise Urry “post turist” kavramini ortaya
atmistir. Post turist tipi i¢in turizm, sadece bir oyundur ve farkl tatil tiirleri arasinda
gidip gelmek serbesttir. Gezgin, olgunlasmis ve tiim turizm tiirlerinde deneyimleyen ve
haz duyan, tiim turizm tiirlerine nominal degerler veren ve tiim zamanlarda kontrolii

elinde bulunduran bireydir (Kozak vd., 2015: 8-11).

Yerler, halklar ve kiiltiirlerin etkilesimi ile iligkili bir disiplin olan turizmde
tipolojiler, turizm deneyimini anlamaya Kkatkis1 bakimindan olduk¢a Onemlidir.
Tipolojiler, var olan turist cesitlerini, aradiklar1 deneyim tiiriinii belirleyerek bu
deneyimi ve turist tlirlerini kategorize ederek gelistirilir. Bu acidan turistlerin asiri
basitlestirilmis bir tipolojisinde teorik sinirlamalar1 tanimak esastir. Bundan ayri
olarak, tipoloji turistlerin mekan kaliplarinin motivasyonlar, ilgi alanlari, konfor, ruh
hali, kisisel kosullar, bir yerin daha 6nceki deneyimi ve ¢evrenin okunmasi becerisi
gibi ¢ok ¢esitli degiskenlerden etkilenecegini diisiindiirmektedir. Tipoloji, turistlerin,
kisiye bagl bir kategorizasyon olmaktan ¢ok, hakim olan kosullara bagli olarak zaman

igindeki belirli bir noktada bir kentsel varis noktasini nasil tercih ettiklerini yansitir.
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Tipoloji, tiim niyet ve amaglar i¢in, ayni kiginin farkli durumlarda sergiledigi farkl

davranig bigimlerini tamimlar (Khairi ve Ismail, 2014: 2).

Turist tipolojilerinin belirlenmesi ile birlikte pazar boliimiinde yer alan
turistlerin istek ve gereksinimleri dogru ve eksiksiz bir sekilde anlagilabilir. Ryan ve
Huyton (2000) tarafindan yapilan turist tipolojisi ¢alismasinda, kiiltiir turistlerinin
kiltiirel mirasa ek olarak dogal g¢ekicilik unsurlarina da biiyiik 6l¢iide ilgi duyduklari

tespit edilmistir.

Turist tiplerini tanimlamak i¢in genellikle ii¢ temel unsur (demografik, sosyo-
ekonomik ve psikografik) bulunmaktadir. Demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerin
turist davraniginin zayif bir tahmini oldugunu kanitlamis ve psikografik degiskenlere
doniistirmiistiir.  Psikografik degiskenler arasinda tutum, motivasyon, inanglar,
degerler, tutumlar, motivasyonlar, ihtiyaclar, arzular, taahhiitler ve benzeri seyler
bulunmaktadir (Marwijk ve Taczanowska, 2006: 499). Bununla birlikte arastirmacilar

tarafindan Onerilen turist tipolojileri Tablo 1°de gosterilen bicimde 6zetlenmektedir.

Tablo 1: Turist Tipolojileri

Yazar/Yazarlar Turist Tipolojileri

Plog (1973) Allosentrik, orta merkezli, psikosentrik

Cohen (1979) Basibos, arastirici, bireysel kitle, organize kitle

Palacio ve McCool (1997) Ekoturistler, rahat dogacilar, pasif oyuncular

Gimblett (2000) Manzara ve sosyal rekreasyoncu

Lengkeek (2000) Eglence, degisim, ilgi, cekingen, 6zveri

Arnberger ve Brandenburg (2001) Diizenli ziyaretgi, ara sira ziyaret¢i, Milli Park ziyaretgisi
Galloway (2002) Duygusal istekliler, kagis stresleri, doganin aktif keyfi
O’Connor (2003) Farkli mekansal davranislara sahip ziyaret¢i tiirleri
Fredman ve Hornsten, (2004) Saf, notr, sehircilik

Ankre, (2005) Saf, notr, sehircilik

Arnberger ve Haider (2005) Kalabalik hosgoriilii, kalabalik-ilgisiz, dolandirici-kaginmak
Elands ve Marwijk (2005) Sosyal ve doga yliriiytisciisii

Farias Torbidoni (2005) Rahatlar, diisiinenler, aktif maceraperestler

Frochot (2005) AXktif, rahatlaticilar, kirsal

Sterlet (2006) Aile ve arkadaslar, spor, doga, rekreasyon

Taczanowska (2006) Klasik ziyaret¢i, hizli ziyaretci, arastirmaci

Kaynak: Marwijk ve Taczanowska, 2006: 500.

Tablo 1°de gosterilmekte olan tipolojiler igerisinde yaygin olarak one ¢ikarilan
ve kabul goren tipolojiler; psikografik, nitelik, yenilik ve asinalik beklentisi ve

seyahate katilim durumuna yonelik gruplar su sekilde 6zetlenmektedir:

29



1.2.1. Psikografik Ozelliklerine Gére Turist Tipolojileri

Bireysel degerler, fikirler, ilgi alanlar, kisilik ve yasam tarzi gibi 6zellikler
turist tipoloji ¢aligmalarinda o6ne c¢ikmaktadir (Chandler ve Costello, 2002).
Psikografik degiskenler ile yasam tarzi degiskenleri birlikte kullanilmaktadir.
Psikografik kelime anlamui ile inang, deger, tutum, istek, gereksinim ve baglilik gibi
kavramlar1 bir araya getiren kapsamli bir kavramdir. Plog, kisilik 6zellikleri ve turist
davraniglar1 arasinda dogrusal bir baglanti oldugunu o6ne siirmektedir (Blamey ve

Braithwaite, 1997: 31).

Turistleri yagsam bi¢imlerine gore, i¢ce doniik, orta merkezli ve disa doniik
seklinde ayiran Plog 1974’te bu sekilde gruplama yapmistir. Plog’un tiplojisi, 6zellikle
turistik alanlarinin  gelismesini kapsamaktadir. Ayrica Plog, turistlerin kisilik
ozelliklerini iceren seyahat etme tiirlerini ve motivasyonlarini da ele almistir.

(Avceikurt, 2009: 19-20).

-ice Doniik (Psikosentrik) Turistler: Tatillerinde macera sevmeyen bu
turistler, daha ¢ok kendi tanidik ¢evrelerine benzer olan yerleri tercih ederler. Bu turist
tipleri begendikleri tatil segimindeki yerlere defalarda gidebilir (Kozak, Kozak ve
Kozak, 2015: 11).

-Disa Doniik (Allosentrik) Turistler: Risk almaya hazir olan bu turistler,
tatillerinde genelde macera ararlar. Bu kapsamda yalniz seyahat etmeyi tercih ederler.

Yabanci goriiniislii yerlerde tatil yapmak isterler (Kozak, Kozak ve Kozak, 2015: 11).

Turist motivasyonunun c¢esitli 6zelliklerini kolay ve basit sekilde agiklayan bir
model olarak turist tipolojilerini daha iyi anlamak icin destinasyonun o6zellikleri,
yasam dongiisii ve turist tipolojisindeki potansiyel degisim siirekli takip edilmelidir
(Plog, 2001: 13-15).

1.2.2. Niteliklerine Gore Turist Tipolojileri

Niteliklerine gore turistler; yerli turist, yabanci turist, gliniibirlik¢iler ve transit
yolcular olmak iizere dort gruba ayrilmaktadir. Niteliklerine gore turistlerde kalis

stireleri ve turistlerin geldigi yer etkili olabilmektedir.

-Yerli Turistler (Domestic Tourist): Gegici siire igerisinde, kendi siirekli

yasadig1 bolgenin disina ¢ikan ve konaklama yapip, belirli bir tiiketici olarak seyahat
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ettikten sonra tekrar ikamet ettigi yere donen kisiye yerli turist denir (Bayer, 1992: 5;
Kurt, 2009: 5).

-Yabanci Turistler (Inbound Tourist/International Tourist): Siirekli olarak
yasadiklar1 kendi iilkelerinin disina ¢ikan turistler, tatillerini gerceklestirecekleri
tilkeler icin yabanci turist olarak kabul edilmektedirler. Farkli iilkeye seyahate katilan
ve turizm etkinliklerine katilan kisiler olarak da tamimlanabilir (Ongun,2004; Bal,
2012).

-Giiniibirlik¢iler (Excursionists): Gittigi yerde geceleme yapmayip, seyahate
katildig1 destinasyonlarda 24 saatten az kalan kisiler olarak tanimlanabilir. Bu kisiler;
gittigi turizm destinasyonlarinda geceleme yapmadan ayrilan turistler, gemi personeli,
grup halinde trenle yolculuk yapanlar gibi kisileri kapsar (Sar1, 2007; Ozdamar, 2011;
Turan, 2012; Haddadzadehhendou, 2013).

-Transit Yolcular (Visitors): Siirekli ikamet ettikleri yerin disina baska bir
yere giderken yollar iizerinde ihtiyaglarini (uyuma, benzin, yemek vb.) gidermek i¢in
duran kisilerdir. Ornegin, Akdeniz seferini gergeklestiren bir gemi ile Tiirkiye’ye gelip
limanlara ugrayan fakat Tiirkiye’de kalmayan yabancilar, Tiirkiye i¢in transit yolcuyu
ifade eder (Asanbekova, 2007: 43).

1.2.3. Yenilik ve Asinalik Beklentisine Gore Turist Tipolojileri

Yenilik ve asinalik beklentisine gore Cohen arastirmasinda dort turist tipini;
orgiitlii kitle turist, bireysel kitle turist, gezgin ve basibos turist olarak tanimlamistir
(Kozak vd., 2015: 9-11).

-Orgiitlii Kitle Turist: Bilinen yerlere gitmeyi tercih ederler. Alistiklar:
durumlarin disina ¢ikmay1 sevmezler. Cogunluklu tatili igin paket tur alirlar. Onceden
belirlenmis bir program dahilinde seyahat ederler. Esnek degildirler. Biiyiik dlgekli

gruplarla seyahat etmeyi severler (Cohen, 1972)

-Bireysel Kitle Turist: Orgiitlenmis kitle turistlerine gére karsilastirildiginda
kendi gezi programlarin1 kendileri yaparlar. Genellikle grup iginde seyahate ¢ikan
turistlerdir. Seyahat acentelerini tercih ederek rahat bir tatil ortami ararlar. Yapilacak

olan gezi onceden diizenlenmistir. Turist zamanini nasil gegirecegi konusunda karar
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verme olanagia sahiptir. Daha esnek paketleri program disina ¢ikmak

isteyebileceginden satin alabilir (Demirkol, Sanha ve Cinnioglu, 2016).

-Kasif/Arastirict/Gezgin Turist: Kendi seyahatlerini kendileri planlarlar.
Geligsmis ve bilinen turistik destinasyonlara gitmekten kaginirlar. Arastirmaci
turistlerin ziyaret ettikleri destinasyonlarda kendi kiiltir ve yasam bigimlerini
stirdiirme egiliminde olduklar ifade edilmektedir. Bagimsiz bir model olan bu turistler,
seyahat diizenlemelerini kendileri gergeklestirirler. Diger turistlerle temas halinde

olmak istemezler (Dogan vd., 2010).

-Basibos Turistler: Kendi tatillerini kendileri planlarlar. Kesfedilmemis
yerlere gitmeyi isterler. Kendi kiiltiirlerinden, yasam big¢imlerinden uzaklagsmaya en
yatkin olanlar basibos turistlerdir. Siirekli yasadiklar1 yerlerdeki kosullardan en fazla
uzaklagan bu turistler, gittikleri yerlerdeki yerel halk ile birlikte yasamaya calisirlar
(Kozak vd., 2015).

Tablo 2: Turist Tiirleri

Tip Benzerlik Yenilik Arayisi Digerleri
. - .. Olduk¢a maceracidirlar. Yerel halk ile
Basibos Turist En diisiik En yiiksek birlikte yasamay1 severler.
Aragtirict Turist Daha asag1 Daha yiiksek Ejﬁal?liii%asle?;ik Z(rlzrrll:rr. Ulagim,
Bireysel Kitle Turist | Daha yiiksek Daha asag1 Elgkil:it;akl::lrigndlf gllllggll?;eiirrnan ve
: : . - Bir tur rehberini takip ederler.
Organize Turist En yiiksek En diisik Giizergahlari 6nceden belirlenmistir.

Kaynak: Kim, Chang ve Hung, 2011: 2

1.2.4. Seyahate Katilim Durumlarina Gore Turist Tipolojileri

Turist tipolojileri seyahate katilim durumuna gore incelendiginde; tatil ve bos
zaman turistleri, arkadas ve akraba ziyaretleri, maceraci turistler, kiiltiirel turistler, 6zel
ilgi turistleri, spor, eglence ve aligveris turistleri, saglik turistleri, eko turistler, dini

turistler ve incentive (tesvik) turistler olarak siralanabilmektedir (Yali, 2016: 19).

1.3. Turist Davramsi

Tiiketici, istek ve talepleri dogrultusunda ihtiyaglarin1 giderme yolunu arayan
kisidir. Tiiketici; kendi 6zel tiiketimi i¢in bir iirlinii satin alan kisi olarak da goriilebilir.

Tiiketiciyi sosyal, ekonomik ve kiiltiirel gereksinimlerini karsilayabilmek icin iiretilen
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mal ve hizmetleri satin alip kullanan veya bunlardan yararlanan kisi, kurum ve aile

olarak tanimlamak miimkiindiir (Durning, 1998; Solomon vd., 2006).

Tiiketicilerin bir iirlin veya hizmet ic¢in satin alma kararlarin1 verirken nasil
davranig sergiledikleri pazarlama i¢in oldukca Onemlidir. Tiketici davranisi,
tilkketicilerin davranisini inceleyen, bu davraniglarda etkili olan faktorleri dikkate alarak
degerlendirme yapilan bilim dalidir. Bu baglamda tiiketici davranisi, bir ihtiyacin
hissedilmesi ile baslayan, bu ihtiyacin karsilanmasi amaciyla satin alma islemi
yapilarak mal veya hizmetlerin kullanilmasiyla devam eden ve sonug olarak kullanilan
mal ya da hizmetlerden elde edilen faydanin degerlendirilmesini igine alan bir siireg

olarak da goriilebilir (Odabasi ve Baris, 2003).

Tiiketici davraniglari, fertlerin, gruplarin ve organizasyonlarin, ihtiyag ve
isteklerini gidermek ig¢in irilinleri, tecriibeleri, fikirleri ya da hizmetleri nasil
sectiklerini, satin aldiklarini, kullandiklarin1 ve elden ¢ikardiklarini inceler (Kotler,
2000). Tiiketiciler, tiiketecekleri tirtinlerden maksimum faydayi, en diisiik miktarda
maliyetle karsilamayr arzu ederler. Maksimum fayda ve diisiik maliyet diizeyine
erismede tiiketiciler bircok etkenle (fiyat, iirlinlerin uzun bir kullanim/dayaniklilik
stiresi, garanti siiresi, 6deme kolayliklari, satis sonrasi hizmetleri, iade olanagi vb.)
karst karsiya kalirlar. Bu etkenlerden birinde veya birkacinda yasanmasi muhtemel
sorunlar, saglanan fayday1 azaltabilir (Durning, 1998; Solomon vd., 2006).Bu

nedenlerle tiiketici davranisinin olduk¢a kompleks bir yapisi vardir.

Turist davranisi, tiiketici davranisi ile sikga karistirilan bir kavramdir. Turist
davranisi, turistin aylar once tatile kendisini hazirlamasi ve tatil doniisiinde genis ve
uzun bir hatirlama donemine sahip bulunmasi 6zelligi ile tiiketici davranigindan
farklilik gosterir (Pearce, 2005: 12). Ayrica genellikle turistin bos zamani etrafinda
sekillenir (Jafari, 2000: 590).

Turist davranigi; turistlerin seyahatleri boyunca karsilastiklar1 Kkisiler ve
yasanilan turistik deneyimlerde sergilenen davranislardir (Giinlii, 2007: 169). Dogru

anlasilmasi turizm triinlerinin tiiketicilere en iyi sekilde sunulmasini saglar (Demir ve

Kozak, 2011).
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1.4. Turist Davramisina Etki Eden Faktorler

Turizm pazarlanmasinin temel 6zelliklerinden bir tanesi de seyahate ¢ikan
insanlarin davraniglarini incelemek, analiz etmek ve tatmin olmalarini saglayabilecek
Ozellikleri anlamaktir (Hayta, 2008: 39). Turizmde siirekli degisen tiiketici tercihleri
kapsaminda turistlerin iilke, destinasyon Ve turizm isletmesi se¢imlerini nasil yaptiklari

ve nasil satin aldiklarmin iyi bilinmesi énemli bir gerekliliktir (Uner, 2014: 20).

Pazarlamada tiiketici davraniglari, bagimsiz bir davranis bigimi olup tek bir
durumdan etkilenerek ortaya ¢ikan bir davranis degildir. Tiiketiciler i¢inde bulundugu
kiiltiirel ve sosyal ortamlarin yanit sira kisisel ve psikolojik durumlardan
etkilenmektedir. Sekil 2’de gosterildigi {izere tiiketiciler satin alma davranislarinda
kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik faktorlerden etkilenmektedir. Bu ylizden
pazarlamacilarin bu etkenleri géz oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir (Kotler vd.,
2005: 256).

Kiiltiirel
Kulturel Sosyal Kisisel
TS Psikolojik
e Referans gruplari Yas ]
Kul.t.ur“ Aile Meslek Motivasyon
SAlt kiiltiir Roller ve statiiler Ekonomikdurum . Algt
osyal simf . Ogrenme Satin alic1
Kisilik Tutum

Sekil 2: Satin Alma Davranigini Etkileyen Faktorler
(Kotler vd., 2005: 256).

1.4.1. Kiiltiirel Faktorler

Kiiltiirel faktorler; Kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal siif olmak lizere ii¢ baslik

altinda incelenmektedir.

Kiiltiir: Giinliik konugmalarda sikc¢a gecen kiiltiir, sanati, bilgiyi, ahlaki, orf ve
adetleri, bireylerin bagli oldugu toplumdan kazandig1 aliskanliklart igerisine alan bir
biitiindiir. Insanlarin davranislarinda temel etken olup, bireyin iginde yasadig1 ailenin
ve toplumun degerleri, algilari, istek ve davranislar kiiltiir aracilifiyla 6grenilmektedir

(Comert ve Durmaz, 2006: 353).

Alt Kiiltiir: Her kiiltiir, ortak yasam deneyimleri ve durumlarina dayali olarak

deger sistemleri olan alt kiiltiirler veya insan gruplarmi igermektedir. Alt kiiltiirler
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arasinda milliyetler, dinler, irk gruplar1 ve cografi bolgeler bulunmaktadir. Alt
kiltirler 6nemli bir pazar boliimii olusturdugu i¢in pazarlamacilar alt kiiltiirlerin
ihtiya¢ duyduklari duruma gore iriinler tasarlarlar. Alt kiiltiirlerin géz ardi edilmesi
durumunda bunu firsata ¢eviren girisimcei isletmeler, alt kiiltiir sayesinde firsatlari

degerlendirebilirler (Kotler vd., 2005: 257).

Sosyal Simif: Neredeyse her toplum bir sekilde sosyal smif yapisina sahiptir.
Sosyal siniflar, tiyeleri benzer degerleri, ¢ikarlar1 ve davraniglar paylasan toplumun
nispeten kalic1 ve diizenli boliimleridir. Tiim biiyiik iilkeler kendi sistemlerine sahiptir.
Bazi sinif sistemleri, satin alma davranisinda digerlerinden daha fazla etkiye sahiptir.
Cogu Bati iilkesinde 'daha diisiik' siniflar, list sinif hareketlilik sergileyebilir ve satin
alma davranig1 'Ust' siniflara benzer bir sekil gosterilebilir. Ancak, bir kast sisteminin
insanlara ayiric1 bir rol verdigi diger kiiltiirlerde satin alma davranisi sosyal sinifla
daha sik1 baglantilidir. Hemen hemen tiim toplumlarda iist siniflar kendi toplumlarinin
geri kalani i¢in oldugundan genellikle birbirlerine daha yakindir. Gidalar, giyim
esyalari, ev esyalar1 ve kisisel bakim iiriinleri dahil olmak {izere iirlin ve hizmetleri
secerken, alt siniflarinkinden daha az kiiltiirel tercihte bulunurlar (Kotler vd., 2005:
259).

1.4.2. Sosyal Faktorler

Sosyal faktorler; referans gruplari, aile, roller ve statiiler olmak tizere ii¢ baslik

altinda incelenmektedir.

Referans Gruplari: Bireyler, ihtiya¢ duyduklar iiriinler hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmadig1 zaman, aligveris yapmakta zorlanabilmektedirler. Bu yiizden
referans gruplarindaki insanlardan tavsiye alma egilimine girebilirler. Dolayisiyla
referans gruplari, tiiketici davranisini etkileyen onemli faktorlerden biridir. Referans
gruplarindaki tyeler, her iliyenin grup normlarina gore davranig gdstermesini bekler.
Uygun davranislar odiillendirme ile sonuglanirken uygun olmayan davraniglar
cezalandirmayla sonuglanir. Grupla biitiinlesmek isteyen iiyeler, saygi duydugu ve
sevdigi diger lyeleri taklit etme egilimine girebilir. Bununla birlikte grup icerisindeki
giinliik konusmalardan iiyeler gesitli bilgileri edinir. Bu ylizden hangi markanin iyi

veya kotil oldugu konusunda grubun etkisinde kalirlar (Eru, 2007: 31).
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Mucuk (2009: 71) referans gruplarimi iki grupta incelemektedir. Birinci grubu
kisilerin ailesi, yakin ¢evresi, akrabalari, arkadaslari, komsular1 olusturmaktadir. ikinci
grupta ise kisinin mensubu olmadig1 gruplar ve yiiz yilize temasta olmadig1 kisiler yer
almaktadir. Bununla birlikte sarkicilar, tnlii kisiler ve sporcular da ikinci grupta
degerlendirilebilir. Bu kisilerin tutumlari, hareketleri ve davraniglar1 6rnek alinarak

referans grubu kategorisinde degerlendirilebilmektedir.

Aile: Satin alma siirecinde, hangi triinlerin satin alinacagmin belirlenmesi,
satin alma islevinin gerceklestirilmesinin onaylanmasi veya onaylanmamasinda ailenin
etkisi blyiiktir. Aileler, tiiketici davranis siirecinde iki roli iistlenmektedir. Birincisi
{iriin ya da hizmetlerin satin alinmasinda karar veren birimdir. ikincisi ise toplumsal
bir grup olmasi neticesinde satin alma davranislarinda gesitli elestiriler ve tavsiyeler

sunarak satin alim siirecinde etkisini gostermesidir (Sahbaz ve Sapcilar, 2014: 71).

Ailede bir iriiniin satin alinmasinda karar verici, kullanici ve satin alicilar
farklilik arz edebilir. Satin alinacak {iriin veya hizmetlerin fiyat1 yliksek oldugu zaman
aile tiyelerinin satin alma kararini birlikte verme egilimi artmaktadir. Gereksinimlerin
karsilanmasi i¢in satin alma kararinda aile bireyleri farkli sekillerde roller iistlenirler.
Bunlar; etkileyicilik (baslatma) rolii, denetleyicilik (koruyuculuk) rolii, karar vericilik

rolii, satin alma rolii ve kullanic1 roliidiir (Karalar, 2005: 176).

Etkileyicilik (baslatma) rolii, ihtiyacin farkina varip satin alma siirecini baslatan
aile tyesidir. Bir iirlinii segmede veya satin almada etkin olmaktadir. Denetleyicilik
(koruyuculuk) rolii ile aile grubu igerisinde bilgi akisin1 saglayan ve diizenleyen rol
iistlenir. Bu aile bireyleri ekonomik nedenlerden dolay1 uygun olmadigini diistindiigii
tiriinleri aile i¢ine sokmayan rolii iistlenirler. Karar vericilik roliinde gii¢ ve otoriteye
sahip aile bireyleri satin alma kararii veren rolii Ustlenir. Satin alma rolii ise satin
alma iglevini yerine getiren aile bireyi olarak nitelendirilmektedir. Son olarak kullanict
rolii, satin alinan iriinii kullanan veya tiiketen bireyler tarafindan gerceklestirilir

(Sahbaz ve Sapcilar, 2014: 71).

Roller ve Statiiler: Her insan yasami boyunca bir aileye, gruba ve
organizasyonlara baghdir. Bu gruplarin her birindeki kisinin konumu, bireyin roli ve
statiisii olarak tanimlanmaktadir. Bireyler bir ailenin ¢ocugu olma roliinii iistlenebildigi

gibi calistig1 bir sirkette satis miidiirliigli roliinii istlenebilmektedir. Baz: statii ve roller
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dogustan gelebilecegdi gibi bazilar1 da sonradan kazanilmaktadir. Bu rol ve statiilerin
her biri satin alma davranisi tizerinde Ozel etkilere sahiptir. Bireyler bir rolii
iistlendiginde, normatif ozellikler kisinin satin alma egilimine ge¢cmesinde etkili
olabilmektedir. Tiiketici davranislarinda roller ve statiiler bireyin hangi iirlinii segecegi

hakkinda nihai karar vermesine de olduk¢a yardimecidir (Mirzaei ve Ruzdar, 2013: 4).

1.4.3. Kisisel Faktorler

Kisisel faktorler; yas, meslek, ekonomik durum ve kisilik olmak iizere dort

baslik altinda incelenmektedir.

Yas: Tiketicilerin farkli yas gruplarina gore ihtiyag ve istekleri cesitlilik
gosterebilmektedir. Aligkanliklart ve yasamlarinin degismesi satin aldiklari iirlin ve
hizmetlere de yansimaktadir. Bu degisikliklerin en fazla goriildiigl tirtinler; yiyecek,
giysi ve mobilyalardir. Bu baglamda satin alma islevi, bireyin bir aile igerisinde
cocukluktan yagliliga kadar gegen siirecte roliiniin degismesiyle de dogrudan iliskilidir

(Khuong ve Duyen, 2016: 46).

Yas ile ilgili olarak, gengler kararlarinda duygusal ve sosyal davraniglar
sergilerken, bu durumdan yetiskinlere gore daha az etkilenmektedirler. Geng tiiketiciler
yetiskinlerden ziyade bilgi ve tecriibe agisindan diisiik seviyede olduklarindan satin
alma kararlarinda karmagik davrandiklarinin farkinda olmayabilirler. Ancak yetiskinler
bilgi ve tecriibe noktasinda gelistikleri i¢in daha stratejik davranirlar. Bu durum,
yetiskinlerin fiziksel ve zihinsel olarak daha iyi yasamak istediklerinden dolay1 karar
verirken daha az duygusal yonlerini kullanip daha fazla tecriibelerine bagvurduklarini

gostermektedir (Rouzbahani vd., 2013: 1150).

Meslek: Tiiketicilerin meslegi, satin alma giiciinii meydana getiren ekonomik
durumunu belirlemektedir. Meslek, iiriin ya da hizmetlerin satin alinmasimi biiyiik
oranda etkiler. Ornegin; asgari iicretle ¢alisan bir is¢i bir otomobil almayi diisiiniirken,
bir is adaminin ugak almayi diisiinmesi gibi. Tiiketicilerin meslegi, ihtiyag ve isteklerin
sekillenmesinde de belirleyici rol oynamaktadir. Isveren ile isgdrenlerin giysi
ihtiyaclart birbiriyle ayni1 degildir. Bunun yaninda tiiketicilerde egitim diizeyi arttik¢a
ihtiya¢ ve istekleri giderek artabilmektedir (Durmaz vd., 2011: 120; Durmaz ve
Sebastian, 2012: 65).
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Ekonomik Durum: Satin alma davranigini etkileyen en 6nemli faktorlerden
birisi de harcanabilecek bir gelire sahip olmaktir. Zorunlu olarak karsilanmasi gereken
ihtiyaclar (faturalar, saglik harcamalari, kira vb.) karsilandiktan sonra kalan miktar ile
bireyler istekleri dogrultusunda harcama yapabilmektedir. Dolayisiyla gelir diizeyinde
olusan farklilik ve degiskenlikler satin alma davranigina da dogrudan etki edecektir. Bu
durum, gelir diizeyi yiiksek olanlarla diisik olanlarin satin alma davranisindaki
degisikligin acik¢a ortaya koyulmasina olanak saglamaktadir. Diisiik gelir grubundaki
bireyler, iriinlerin fiyatlarina 6nem vermektedir. Ancak gelir diizeyi yiiksek olan
bireyler, fiyattan daha once prestij, moda ve marka imaj1 gibi faktorleri géz oniinde

bulundurmaktadir (Lebe, 2006: 25).

Kisilik: Bireylerin davranislarimi ve baskalariyla etkilesim kurmalarim
belirleyen karakteristik &zelliklerden biridir. Bireyler satin alma davranisi sergilerken
kisiliklerini ve karakterlerini koruyacak tirlinleri tercih ederler (Khaniwale, 2015: 282).
Her bireyin kisiligi farkli olmast nedeniyle satin alma davramisini da farkli dlgiide
etkilemektedir. Kisilik, bireyin satin alma islevini gerceklestirirken cevresi ile tutarl
ve kalici iligkiler kurmasinda psikolojik 6zelliklerini 6n plana ¢ikarir. Kisilik genellikle
kendine giiven, baskin olma, sosyallesebilme, 6zerklik, savunma, uyum ve saldirganlik
gibi 6zelliklerle tanimlanir. Bu baglamda kisilik, belirli iiriin veya marka se¢imleri i¢in
tilketici davranig analizinde yararli olabilir (Kotler vd., 2005: 268). Pazarlama
aragtirmacilarina gore bir bireyin satin aldigi iirlinler veya markalar ile o bireyin
kisiligi arasinda yakindan bir iliski vardir. Bu yiizden c¢esitli kisilik 6zellikleri satin
alma davranmisini etkilemektedir. Dolayisiyla elbise, otomobil, taki vb. insanlarin satin

aldig1 triinler kisiliklerini yansitabilmektedir (Arslan, 2003: 95).

1.4.4. Psikolojik Faktorler

Psikolojik faktorler; motivasyon, algi, 6grenme ve tutum olmak iizere dort

baglik altinda incelenmektedir.

Motivasyon: Kisileri harekete gegiren itici gii¢ olarak tanimlanmaktadir. Bu
itici gii¢, bireylerin ihtiyaglarimin karsilanmamasi durumunda ortaya cikabilmektedir.
Ihtiyaglar1 karsilanmadig: takdirde gerginlik yasarlar. Gerginligi azaltma arayisina

girerek ihtiyaci karsilayabilmek icin gilidiilenme yoluyla harekete ge¢mektedirler.
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Tiiketicilerin bu arayis igine girmesine sebep olan durum ise motivasyon ile

iliskilendirilmektedir (Schiffman, Kanuk ve Hansen, 2011: 99).

Algr: Tiiketiciler bir eylemi gerceklestirirken anlik durumlar1 kavrayabilme
yetenekleri algiy1 olusturmaktadir (Kotler, 2000: 94). Algi, uyarilarin segilip, organize
edilmesi ve yorumlanmasi seklinde tanimlanmaktadir. Bunun yami sira kisilerin
uyaricilara ekledigi/¢ikardigi anlamlar olarak da ifade edilmektedir (Solomon vd.,
2006: 36).

Ogrenme: Davraniglarda ~ meydana  gelen  degisiklikler  olarak
tanimlanmaktadir. Bir gelisim olan 6grenme, insanin dogumundan Oliimiine kadar
yavas yavas ve siirekli olarak devam eden bir siiregtir (Baymur, 1990: 149). Insan
diger canlilardan ayiran niteliklerden en onemlisi 6grenmedir. Insanlar siirekli olarak
bir seyler 6grenirler. Genel olarak 6grendikleri sey, yasamla ilgili olabilecegi gibi
tilketimle ilgili de olabilir. Hangi markanin segilecegi ya da satin alinan iirlinleri nasil
tiketilecegine dair insanlar Ogrenerek karar verirler (Odabasi ve Barig, 2003).
Bireylerin kisisel tecriibeleri sonrasinda elde ettikleri 6grenimleri ve deneyimleri,
kisiyi daha sonraki satin alma davranisi esnasinda biiylik 6lciide etkiler (Kotler ve

Armstrong, 2012: 149).

Tutum: Kisilerin insanlar, iirlinler veya eylemler hakkindaki degerlendirmeleri
seklinde ifade edilebilir (Erdogan, 2014: 171). Tutum, tiiketicilerin algilarin1 ve
davranislarmi1 dogrudan etkileyen bir yapiya sahiptir. Uriin ve marka segerken tutum,
bilissel, duygusal, davranigsal unsurlar araciligiyla satin alma kararinda etken rol

oynamaktadir (Mucuk, 2009: 80).

1.5. Turistik Tiiketicilerin Satin Alma Karar Siireci

Bir pazarlama stratejisinin basariyla uygulanmasi, satin alma siirecini anlamaya
baghdir. Satin alma, tiiketicinin ihtiyaglarini karsilamanin bir adimidir. Karar alma
siireci ise mevcut bilgilerin miktarina baglidir. Bir {iriiniin se¢imi biiyiik miktarda bilgi
gerektirdigi zaman, tiiketicinin karar vermesi i¢in daha fazla zamana ihtiyaci vardir ve
cogunlukla satin alimlarin sayis1 daha diisiiktiir. Baz1 durumlarda, tiiketici karari
Ogrenilmis bir karardir veya satin almaya motive olarak meydana gelir. Boylece, karar

en az caba sarf edilerek veya bilingli olarak bir ¢aba sarf etmeden verilir. Potansiyel
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miisterilere olumlu deneyim sunmak icin belirli bir tliketici tiirii, satis yeri ve zamani

uyarlanmalidir (Negricea ve Edu, 2015: 192).

Ihtiyacin - Bilgi - Alternatiflerin Satinalma : Satinalma
Tanimlanmas1 Arastirmasi Degerlendirilmesi =) Karari Sonrasi
Degerlendirme

Sekil 3: Satin Alma Karar Siireci
(Kotler vd., 2005: 279).

Tiiketicilerin neyi satin aldigi, nereden ve ne kadar satin aldiklarina iliskin
sorular1 cevaplamak i¢in tiiketici satin alma kararlar1 ayrintili bir sekilde
aragtirtlmalidir. Satin alinan iirlin veya hizmetlerin nerede ve ne kadariyla ilgili
sorularin cevaplarini bulmak igin tiiketici alim siire¢leri incelenmelidir. Ancak, tiiketici
satin alma davranisinin ve satin alma karar siireglerinin 6grenilmesi karmasik bir
stireci icermektedir. Bu kapsamda tiiketicilerin satin alma karar siireci (Sekil 3);
ihtiya¢ tanimlanmasi, bilgi arastirmasi, alternatiflerin degerlendirilmesi, satin alma

karar1 ve satin alim sonras1 davranis olarak 6ngoriilmektedir (Kotler vd., 2005: 279).

1.5.1. Thtiyacin Tanimlanmasi

Satin alma karar siirecinde problem veya ihtiyacin belirlenmesi satin alma karar
siirecinin ilk evresidir. i¢ veya dis uyaranlarin tetikleyici olarak insan davranislarmin
temeli olarak goriilen ihtiyag, bireyin hissettigi yoksunluk hissi ve bu durumun
olusturdugu gerginlik olarak ifade edilmektedir (Sumi ve Kabir, 2010: 2). Ihtiyacin
tanimlanmasi asamasinda psikolojik ve fizyolojik olarak i¢ uyaranlarla, gorme, duyma
ve dokunma olarak dis uyaranlarla baslamaktadir. i¢ uyaranlar, aclik susuzluk vb.
temelinde sekillenirken dis uyaranlar ise iyi tasarlanmis bir reklam veya arkadas

cevresinden gelen tavsiyeler olarak sekillenebilmektedir (Munthiu, 2009: 28).

Kog (2013)’a gore tiiketici satin alma karar verme siirecinde bir ihtiyacin ortaya
¢ikmasina,; tiiketicinin sahip oldugu {iriin veya hizmetlerin tiilkenmesi, mevcut {iriin
veya hizmetlerden memnun kalmamasi, i¢ ve dis ¢evre kosullarinda meydana gelen
degisiklikler, gelir diizeyindeki artma veya azalmalar, issiz kalma vb. nedenler yol
acabilmektedir. Bunun yaninda aile igerisinde az veya ¢ok sayida ¢ocugun bulunmasi,

bireylerin evli veya bekar olmasi ve statiisii baz1 durumlarda herhangi bir tiriinii ihtiyag
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olarak gormesine sebep olabilmektedir. Ayrica tiiketiciler, pazarlamacilarin yeni bir
ihtiyaci ortaya ¢ikarmak i¢in mevcut durumu degistirmesinden, halihazirdaki duruma
kars1 istegi artirma cabalarindan ve yeni durumlart ortaya g¢ikarmak igin cesitli

stratejileri uygulamasindan da etkilenebilmektedirler (Can, 2006: 20).

1.5.2. Bilgi Arastirmasi

Satin alma karar silirecinde ihtiya¢c ortaya ¢iktiktan sonra bilgi arastirma
asamasina ge¢ilmektedir. Bilgi arama, tliketicilerin se¢im yapmadan 6nce satin alma
kararin1 etkileyecek bircok kaynaktan bilgiyi topladigi siireci ifade etmektedir.
Tiiketicilerde ihtiya¢ ortaya ¢iktig1 zaman ilk olarak ge¢mis donemlerdeki deneyimleri
ile ilgili amimsadiklari, secim yapmasinda yeterli olabilir. Fakat bazi ihtiyaclarda
gerekli olan bilgi daha 6nceden kazanilmamis ise bu bilgiyi dis kaynaklardan elde
etmeye c¢alisir (Schmidt ve Spreng, 1996: 246). Bu baglamda bilgiler bir ya da daha
fazla kaynagin bir araya getirilmesi neticesinde veya danmigma Yyoluyla elde
edilmektedir. Ulagilan bilgiler, kaynaklar (kisisel kaynaklar; aile, arkadaslar,
meslektaslar, komsular, kamusal kaynaklar; c¢evrimi¢i aramalar, tiiketici
derecelendirmeleri ve kitle iletisim araclari, deneyimsel bilgi kaynaklari; {irtinii ele alip
inceleme veya deneme, ticari kaynaklar; satis elemanlari, reklamcilik, web siteleri,
brogiirler ve paketleme) vasitasiyla elde edilmektedir (Negricea ve Edu, 2015: 194).
Kaynaklardan elde edilen bilgiler genel olarak {irlinlin fiyati, kalitesi, Ozellikleri,
teslimat tarihi ile ilgilidir. Ayrica {irlinlin garantisi, satig sonrast hizmetleri ve ddeme
kosullar1 hakkinda bilgiler de 6nemsenmektedir. Yiyecek-igcecek isletmelerinde hizmet
sektorii olmasi1 dolayisiyla iirlinler iiretildigi anda tiiketildiginden iirtinler hakkinda

bilgiler daha dnceden edinilmektedir (Oblak vd., 2017: 38).

Tiiketicilerin hangi zamanlarda bilgi toplamaya gereksinim duyacagi
konusunda birtakim belirsizlikler vardir. Ihtiyag belirlendikten sonra hemen o anda
bilgi toplama gerekliliginin olmasi1 gibi sonraki zamanlarda yapilacak bir satin alma
islemi i¢in de bilgi toplama gerekliligi olabilmektedir. Bu kapsamda halihazirda bir
turist yaz tatilini gecirebilecegi bir destinasyon i¢in bilgi tararken, 6te yandan aksam
yemegi i¢in bir restoran i¢in de bilgi arastirmasinda bulunabilir. Bununla birlikte bilgi
kaynaklarina ne zaman bagvurulacagi, iiriiniin 6zelligine, kisiye ve zamana gore
farklilik gostereceginden veya bilgiyi aragtirma siirecinde karsilasilan zorluklar karar

vermek i¢in gerekli olan zamani uzatabilmektedir (Demir ve Kozak, 2011).
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1.5.3. Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Ihtiyac1 karsilamak igin bilgi toplayan tiiketici, elde ettigi bilgiler
dogrultusunda ortaya ¢ikan secenekleri degerlendirmektedir. Tiiketici, degerlendirme
asamasinda bir¢ok hususu (alternatiflerdeki g¢ekicilikler, liriinlerin nitelik ve nicelikleri
gibi) gbz Oniinde bulundurmaktadir. Diger yandan tiiketiciler {irliniin islevini yerine
getirip getirmemesi veya friinden kaynaklanacak zararlar gibi durumlarla da
karsilagabilmektedir (Avan, 2010: 51).

Tiiketiciler, alternatifler arasindan degerlendirme yaparken, bir {iriiniin birden
cok oOzelligi bir arada bulundurmasi, iiriin Ozelliklerinin farkli diizeyde olmasi,
markanin belirli bir inan¢ diizeyi olusturmasi, liriiniin 6zelliklerinin bireyde fayda
fonksiyonu gelistirmesi ve farkli markalarin farkli tutumlar olusturmasi gibi faktorlere
gore degerlendirme yontemi gelistirmektedirler. Boylece bir¢cok faktdr goz Onilinde
bulundurularak son kararin verilmesi icin alternatifler degerlendirilmektedir.
Tiiketiciler satin alma karar siirecini izleyen bu yolda i¢ ve dis faktorlerin de etkisiyle
alternatifler arasindan eleme yoluyla kararlarim1 vermektedirler (Demir ve Kozak,
2011). Bazen bir sebep olmaksizin daha dnce iiriin veya hizmeti denemis ve memnun
kalmis olan tiiketiciler, moralinin yerinde oldugu zamanlarda, ¢evre uyaranlarinin az
oldugu durumlarda, monotonluk nedeniyle iiriinden sikildigi durumlarda, {riiniin
degistirilmesinde risk olmamasi halinde ve acele karar verme gerekliligi olmamasi
durumunda bagka iiriin veya hizmetleri deneme egiliminde de olabilmektedirler (Kog,

2012: 458).

1.5.4. Satin Alma Karar

Ihtiyag duyulan iiriin ya da hizmetler iizerine gereken degerlendirmeler
yapildiktan sonra miisteriler, alternatifler arasindan se¢im yaparak satin alma
asamasina gecmektedirler. En kritik asama olan satin alma kararmin verilmesiyle
almacak markanin secilmesi, satin alim zamani1 ve ihtiya¢ duyulan iriiniin miktar
belirlenerek islem gerceklesmektedir. Nihai karar verilmesiyle iiriin satin alinir ve
ihtiya¢ duyulan iiriin veya hizmet giderilir (Arpaci vd., 1992: 41). Satin alma noktasina
kolay ulasimin saglanmasi, kaliteli ve Ozellikle hizmet isletmelerinden giiler yiizli
alinmas1 miisterilerin satin alacagi iirlin ve hizmeti tercih etmesinde kolaylik
saglamaktadir. Bunun yani sira satin alma davranisi bazen bilingsiz olarak ta

gerceklesebilmektedir. Boyle bir durumda plansiz bir sekilde satin alma davranisi
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gerceklesmekte ve karar siirecindeki bazi asamalar hizli bir sekilde atlanarak satin
alma islevi gercgeklestirilmektedir. Bu durum ozellikle hizmet isletmelerinden {iriin

satin alan turistler i¢in de gegerli olabilmektedir (Kog, 2012).

Turistlerin satin alma kararinda zaman, katilim, iletisim, yakinlik, tatil hissiyati

one ¢ikan unsurlar olup, ana sikayet nedenlerini olusturur (Ekiz ve Koker, 2010).

1.5.5. Satin Alma Sonrasi Degerlendirme

Pazarlamacilar agisindan tiiketicilerin bir {iriinii begenip begenmedigini bilmek
¢ok Onemlidir. Bunun icin satin alma sonrasi tiiketicilerin davranislarimi incelemek
gerekir. Tiketicilerin iriine karsi begenme veya begenmeme durumlari, tutumlari,
memnuniyet diizeyleri ve tercihleri satin alma sonrasi davramiglar olarak
degerlendirilmektedir. Satin alma sonrasi davraniglar, ilerde tekrarlanacak alimlarin
yapilip yapilmayacag1 hakkinda isletmelere bilgi saglar (Khan, 2006: 168). Isletmeler
miisterilerinin daha sonra tekrar satin alma islevi gosterip gostermeyeceklerini satin
alim sonras1 davraniglara gore tespit edebilmektedirler. Bu kapsamda tiiketicilerin satin
aldig1 iirtin veya hizmetler hakkinda memnuniyetsizligi durumunda isletmeler reklam,
tutundurma cabalar1 ve satis sonrasi sundugu hizmetlerle, tiiketicilere sattig1 iiriinlerle
ilgili olumsuz duygulan silebilir veya en azindan azaltmaya caligabilirler (Mucuk,

2000: 84),

Satin alma sonras1 davranislar; kullanma, degerlendirme, memnuniyet duyma,
yeniden satin alma ve marka bagliligi dahil olmak {izere tiiketicilerin olumlu
tepkilerinden olusan bir siireci teskil etmektedir. Kullanilan iiriin hakkinda memnun
kalinmamas1 durumunda ise iiriine olan sadakatin azalmasi veya yok olmasi, marka
degisikligi ve sikayette bulunma olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisteriler bir iiriinden
memnun kalmadig1 zaman iki sekilde davramis sergilemektedir. Bunlar; herhangi bir
eylem gosterme veya gostermeme seklinde gerceklesmektedir. Harekete gegilmedigi
zaman memnun olmadiklar1 durumla yasamayir goze almaktadirlar. Ancak eylem
gerceklestirildigi zaman sikayet etme veya agizdan agiza pazarlama tepkileri
gosterilmektedir. Bu noktada isletmeler tiiketici sikayetlerini dikkate alip pazarlama
stratejileri gelistirerek bu durumu avantaja gevirebilirler (Hawkins ve Mothersbaugh,
2013: 624).
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Turizmde satin alma sonrasi1 hizmet Kkalitesine iliskin degerlendirmeler; isletme
havuzu, tesis imkanlari, personel ve isletme yonetimi, yiyecek ve iceceklerdeki
yetersizlikler, temizlik, hijyen, kullanilan malzemelerdeki arizalar olarak One
cikmaktadir (Giirkan ve Polat, 2014).

1.6. Turistik Uriin Satin Alma Siirecinde Sikdyet Etme Davramsi

Giliniimiizde misteriler, satin alim siireci ve sonrasinda elde ettigi bilgiler
neticesinde daha dikkatli olup bu bilgiler dogrultusunda davranislar sergilemektedir.
Bu nedenle yiiksek kalite beklentilerinin olusmasi ve bu beklentilerin kargilanamamasi
miisterilerde olumsuz davranislar ortaya ¢ikarmaktadir. Bu davraniglardan bir tanesi de
sikayet etmedir. Sikayet etme; “muiisterilerin satin aldiklart iiriin veya hizmetler
hakkinda memnuniyetsizligini yansitan olumsuz bir diga vurum” (Defranco vd., 2005:
174) veya “miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigini ifade etmek igin yaptigi
olumsuz geri bildirimlerdir ” (Bell vd., 2004: 116).

Lam ve Tang (2003: 71)’e gore sikayet etme davranisi; miisterilerin
memnuniyetsizligi sonucu olusan eylemlerdir. Sahin ve Cesur (2016: 2034) ise
sikdyetin, miisterilerin satin aldiktan sonra bir {iriin ya da hizmette yasadiklari
memnuniyetsizlige verdikleri tepki oldugunu ileri siirmiistiir. Bunun yaninda Ozgiil
(2007: 69) calismasinda sikayeti, miisterinin aldig1 iirlin ya da hizmetten fayda
saglayamadigi durumda tatminsizligini belli ettigi tepkilerden biri oldugunu
belirtmistir. Ayrica, Kitapci (2008: 113) sikayeti “memnuniyetsizlikten dogan tepki
oldugunu ifade ederek hizmet kalitesinin gelistirmesinde restoran isletmelerine yol

gosterici ve firsat taniyan eylemler dizisi” olarak tanimlamigtir.

Yapilan tanimlamalardan anlagilacagina gore, sikdyet hem miisteriyi hem de
isletmeleri etkilemektedir. Miisterilerin sikayette bulunmast isletmelerin zayif
yonlerini gérmesine ve buna iliskin pazarlama programlari gelistirmesine olanak
saglar. Bu sekilde isletmeler kendinden kaynaklanan kusurlar1 diizelterek miisterileri
kaybetme riskini azaltmis olur. Bununla birlikte sikdyetler isletmelerde miisteri
memnuniyeti saglamak i¢in yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasina ve iiriin ve hizmetlerin

gelistirilmesine katki saglar (Usta, 2006: 124).

Restoran isletmelerinde sikayet davranisi; genel olarak restorana geri gelme,

tekrar gelmeme, sikayet etme, bahsis verme, kulaktan kulaga seklinde meydana
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gelebilir. Ancak her zaman bu durum boyle tespit edilemeyebilir. Ciinkii bazi
davraniglarin bir kismi tekrar geri gelmeme gibi pasif davraniglar seklinde olabilir.
Sikayetlerin her zaman yazili ya da dogrudan yoneticiye iletilmedigi goz ardi
edilmemelidir. Bu durumla birlikte sikayet davranisi ¢evredekilere sdyleme, bir daha
gitmemek, yonetime sikayet etmek, sikdyet kutularma not birakmak, basin araglarina

veya yonetime sikayet etmek seklinde olabilir (Kitapci, 2008; Albayrak, 2013).

Sikayet davranisinda bireysel faktorler ve yas etkilidir. Ozellikle sesli tepki
verme davranisint daha ¢ok 24 yas altindaki miisteriler gosterirken, yetiskin kisilerde
bu durum goriilmemektedir (Zorlu, Ceken ve Kara, 2013). Miisterilerin bilgi diizeyleri
de sikayet etme davranisini etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir. Tiiketici olarak
haklarin1 bilen ve nereye nasil sikdyet edecegini bilen miisterilerin sikayet etme

niyetlerinin de giiclii oldugu tespit edilmistir (Ozdemir, Yilmaz ve Caliskan, 2015).

Ozellikle giiniimiiz pazarinda kendilerini siirekli yenilemesi ve gelistirmesi
gereken restoran igletmelerinde miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi kaginilmaz bir
durumdur. Uriin ve hizmeti ayn1 anda sunan isletmeler olan restoranlarda miisteriler,
satin aldig1 Uriinlerden temel yiyecek ve igecek ihtiyaglarini karsilarken mekanin
atmosferi, tasarimi, ambiyansi, rahatlig1 gibi bir¢ok faktore dikkat etmektedir. Bunlarin
disinda miisteriler personellerin 6zelliklerine (giyimi, hijyenik davranislari, miisteri
iliskileri, kigisel bakimi1 vb.) ve kendilerine sunulan gidalarin giivenilir, hijyenik ve
kaliteli olmasina dzen gostermektedirler. Bu gibi durumlarin miisterilerin beklentilerini
karsilamamast durumunda sikdyet etme egilimi gerceklesmektedir (Defranco vd.,
2005: 174). Turizm sektoriinde yogun ve giiriiltiilii ortamlar sikdyet etme davranigini

sergilemede 6nem arz etmektedir (Kili¢c ve Ok, 2012).

Miisteriler, satin aldiklar1 iirtin ya da hizmetten memnun kalmadiklarinda
sikdyet egilimlerinin pasif davranis gostermeleri durumunda “sessiz kalma” aktif
olarak harekete geg¢meleri durumunda isletmelerde direkt iletisime gectikleri
personellere, st diizey yoneticilere tepkileri  “sozlii  tepkiler”  olarak
nitelendirilmektedir. Ayrica bunlarin yani sira dolayli tepki olarak adlandirilan
isletmeyi tekrar tercih etmeme ve olumsuz kulaktan kulaga iletisim seklinde
miisterilerin sikdyet etme egilimleri gerceklesmektedir (Lovelock ve Wright, 1999:
121; Dalgig vd., 2016: 157; Su ve Bowen, 2000: 38; Nimako, 2012: 87; Crie, 2003: 61,
Ozdemir vd., 2013: 691; Albayrak, 2013: 32).
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Restoran miisterilerinin beklentilere yonelik bir¢ok c¢alisma mevcutken
tipolojilerinin belirlenmesine yonelik ¢ok fazla c¢alisma bulunmamaktadir. Bununla
birlikte restoran miisterilerinin tipolojileri deger arayan misteriler, hizmet arayan
miisteriler, yenilik arayan maceract miisteriler, atmosfer arayan miisteriler ve saglikli

yemek arayan miisteriler olarak sekillenmektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002).

Tiiketicilerin haksizliga ugradigmmi diisiindiigii bir durum sonrasi tepkileri;

sessiz kalma, s6zlii tepkiler ve tiglincii taraflara tepkiler olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

1.6.1. Sessiz Kalma

Sessiz kalma, herhangi bir problem yasama veya memnuniyetsizlik sonucu
misterilerin tepkisiz kaldigi durumdur. Sessiz kalmada miisteriler, isletmelere karsi
tepki gostermemelerinin yaninda yakin c¢evrelerine de bu tatminsizlikten s6z
etmemektedirler. Sikayet etmemelerinin temelinde yatan asil sebep ise sikayet igin
harcayacaklar1 zamana degmeyecegi diisiincesindendir. Sessiz kalmay: tercih eden
miisteriler ayni liriinii tekrar satin almaya devam edebilirler. Fakat bu iirlinleri almaya
mecbur degillerse, yani {iriinii satin alabilecegi rakip isletmeler de mevcut ise deneyim
yasama istegiyle baska isletmeleri de tercih edebilirler. Bununla birlikte iirlinii ayn
yerden satin aldiginda yasadigi problemler devam ediyorsa tepki gosterebilir veya
istedigi {irlin veya hizmeti sunan rakip isletmeleri tercih edebilir. Sessiz kalma
egilimini sergileyen ve herhangi bir fikir beyan etmeyen miisterilerin memnun kalip
kalmadigi anlasilmadigi igin isletmeler miisterilerin geri bildirimleri sayesinde

kapattiklar1 bazi eksikliklerinin farkina varamazlar (Giiryil, 2017: 22).

Miisterilerin sikdyet etmek yerine sessiz kalmasinin birgok nedeninin oldugu
diisiiniilmektedir. Bu nedenler, miisterinin sikayeti zaman kaybi1 olarak diisiinmesi,
sikdyetin maddi veya manevi yiikimliliginiin olmasi, sikdyet etmesi durumunda
calisan personeller tarafindan azarlanma korkusu ve en 6nemlisi de miisteriler sikayet
etse de herhangi bir sonu¢ alamayacagini diisinmesidir. Bu baglamda miisterilerin
%70’inin sikayetini nereye veya kime bildirmeleri gerektigini bilmemekte ve
isletmelerin kendilerine geri bildirim yapmayacagi disiincesiyle sikayet etmeyi

gereksiz gordiikleri tespit edilmistir (Tastan, 2008: 43; Filip, 2013: 273).
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1.6.2. Sozlii Tepkiler

Uriin ve hizmet satin alan miisterilerin memnun kalmadig takdirde gosterdigi
davraniglardan bir tanesi olan sozlii tepkiler, yasanan memnuniyetsizlikten dolay1
dogrudan alakali oldugu diisiiniilen isletmelere iletilmesi siirecini kapsamaktadir.
Miisteriler deneyimleri sonucu sikayette bulunacagi konuyu dogrudan kurumda ¢alisan
personele, iist diizey yOneticiye veya iireticiye iletebilmektedir. Sozlii tepkiler; iletisim
iiriin, calisanlarin tavirlart veya miisterilerin bulundugu ortamdan rahatsiz olmasindan
kaynaklanabilir (Westbrook, 1987: 259) ve miisteriler asagidaki sikdyet tutumlarini
sergileyebilirler (Tastan, 2008: 44).

e Memnun edici sonuglar elde etme diisiincesi,

e Isletmelerin sikayete yonelik olumlu yamitlar vermesi,

e Sikayet etmenin maddi kazang saglamasi diisiincesi,

o Sikayet ettiginde sorunlarin ortadan kaldirilacag: diisiincesi,

o Sikayet edilmedigi takdirde baskalarinin da ayn1 sorunu yasayacag diisiincesi,

e Toplum adina sikdyet etmenin fayda saglayacagi diisiincesi,

e Sorunlar1 6ngorerek isletmelerin kendilerini gelistirmesine katki saglamasi
diistincesi,

e Isletmelerin herhangi bir miisteri sikdyetinde sorunlara uzlasmaci yaklasip

yaklasmadigin1 tespit etme diisiincesi gibi tutumlar gelistirebilirler.

Miisterilerin  sikayetlerini igletmelere iletmesi basinda {irtindeki sorunun
giderilmesi {irliniin yenisiyle degistirilmesi veya iicretin iade edilmesi gibi sebeplerle
olabilecegi gibi duygusal olarak rahatlama amaci da tasiyabilir. Bazi durumlarda
isletmelerin sorun hakkinda ilgisiz davranmasi ve sorunu diizeltememesi isletmenin
miisteri kayb1 sonucunu ortaya c¢ikaracaktir (Refiana, 2012: 84). Ancak sikayetini
dogrudan isletmeye bildiren miisterilerin genel olarak iyi niyet tasidigi da

diistiniilmektedir (Su ve Bowen, 2000).

1.6.3. Uciincii Taraflara TepKkiler

Miisterilerin sikdyet etme davranislarindan bir digeri de iiglincli taraflara
yapilan tepkiler olarak bilinmektedir. Uciincii taraflara tepkiler, aldig: iiriinden ya da
hizmetten memnun kalmayan miisterilerin yasal hak taleplerini tiiketici haklar1 vb.

kurumlara iletmesini kapsamaktadir. Bu kurumlara iletilen tepkide miisterilerin sosyal
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cevresinin sikdyet olusumuna dogrudan etkisi bulunmamaktadir (Emir, 2011: 4242).
Bununla birlikte {igiincii taraflara sikayetler ¢ok fazla zaman ve emek gerektirdigi icin
memnuniyetsiz miisteriler sikayeti isletmeye iletip de sorunun ¢oziilmedigi zamanlarda
son care olarak gdormektedir. Bu ylizden iigiincii taraflara yapilan bildirimler ilk etapta

tercih edilmeyen bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kim ve Chen, 2010: 98).

Turizmde sikayetlerin toplanmasi, depolanmasi, analiz edilmesi, paylasilmasi
ve ¢oziim iiretilmesinin 6nemine dikkat ¢ekilmektedir (Ozdal ve Bardakoglu, 2017).
Genel olarak sikayet¢i davranig sergileyen miisteriler aslinda isletmenin eksik oldugu
noktada kendini gelistirmesi i¢in bir firsat sunmaktadir. Bu baglamda miisteri
sikayetleri isletme ile arasindaki iliskiyi diizeltmek veya var olan iliskinin gliglenmesi
i¢in olumlu bir durumdur. Bu durumdan hareketle isletmenin krizi firsata ¢evirmesi,
sikdyetci misterilerle nasil ilgilendigine baglidir. Problemlere ¢oziim odakl
yaklasildiginda miisteriler sonraki satin alimlarinda isletmelerin sorunu ¢ozebilecegi
kanisina varirlar. Bu kapsamda herhangi bir yolla sikayetlerini bildiren miisteri geri
bildirimleri sayesinde isletmeler hizmet kalitesini artirabilirler. Dolayisiyla isletmelerin
zay1f oldugu noktalar miisterilerin sozlii tepkileri yoluyla 6grenilmektedir. Misterilerin
stirekli memnun olmasi geri bildirimlere aldiklar1 olumlu yanitlar sonucu saglanacaktir
(Kozak, 2007: 139). Turizm sektoriinde miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasinin
isletmenin tekrar miisterisi olma ve ¢evresine tavsiye etme davranmisi etkiledigi

belirtilmektedir (Kilig vd., 2013).

1.7. Turizmde Sikdyet Etme Egilimine Yonelik Arastirmalar

Arastirmanin temel amacini olusturan yerli turistlerin gida giivenligi bilgisinin
sikdyet etme davranigina etkisinin ortaya ¢ikarilmasi baglaminda, sikayet etme ile ilgili

daha 6nceden yapilmis olan arastirmalar asagidaki sekilde belirlenmistir:

Ekiz ve Koker (2010) yaptigr calismada turizm endiistrisinin 6zelliklerinin
miisteri sikdyet davranislarini nasil degistirdigine ve sikayetlerin olas1 kisitlamalarinin
belirlenmesini amaglamistir. Yapilan arastirma sonucunda turistlerin genel miisterilere
gore sikayetlerinin “zaman, katilim, iletisim, yakinlik ve tatil hissiyat1” gibi yapilardan
etkilendigi ortaya cikmistir. Ayrica sikayet etme kisitlamalarinin belirlenmesiyle

lyilestirme stratejilerinin gelistirilebilecegi ifade edilmistir.
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[lban (2011) Edremit Korfezine gelen 283 otel miisterisi iizerinde
gergeklestirdigi arastirmasinda miisterilerin sikayet etme davraniglarini ve tutumlarin
belirlemeye ¢alismistir. Aragtirma sonuglarina gore miisterilerin demografik 6zellikleri
ile sikdyet etme davranist ve sikdyet tutumlari arasinda anlamli farkliliklar
saptanmistir. Bununla birlikte aragtirmada sikayet etme davranisi ve tutumu arasinda

da anlamli iligkinin oldugu sonucuna ulasilmstir.

Kilig ve Ok (2012)’un yaptign arastirmada Istanbul’da faaliyet gdsteren bes
yildizlt bir otel isletmesinde konaklama yapan 260 turistin otel ile ilgili sikayet
konular1 ve otel isletmesi ile ilgili degerlendirmeleri turistlerin demografik
ozelliklerine gore incelenmistir. Bu baglamda miisterilerin yogun ve giriiltiili
ortamlardan rahatsiz oldugu, oteli degistirme tepkilerinin bulundugu gdzlenmistir.
Otelin sikayet degerlendirme konusunda cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu
degiskenlerine gore farkliliklar tespit edilmistir. Ayrica otele yonelik sikayetlerin
departmanlar acisindan 6n biiro ve yiyecek icecek departmanlarina yonelik olmasi

dikkat ¢eken bulgular arasindadir.

Kilig vd. (2013) tarafindan yapilan caligmada otel isletmelerine yonelik
sikdyetlerin degerlendirilmesi ve hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerine etkisi
incelenmigtir.  Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik
sikayetlerin ¢alisan personellerde olumlu etki yapmistir. Bununla birlikte miisterilerin
yapmus olduklari sikayetlere yonelik aldig1 olumlu yanitlarin etkisiyle tekrar igletmenin

miisterisi olma ve gevresine tavsiye etme davranisi sergiledigi belirlenmistir.

Giirkan ve Polat (2014) arastirmasinda Ege ve Akdeniz bolgelerinde bulunan 34
konaklama isletmesi hakkinda yerli miisterilerin internet iizerinde yapmis olduklari
815 sikdyet yorumu taranmistir. Miisterilerin “hizmet kalitesi, isletme havuzu, tesis
imkanlari, personel ve isletme yonetimi” seklinde bes tema iizerine sikayetleri
saptanmugtir. Ozellikle sikdyetler igerisinde yiyecek ve igeceklerdeki yetersizlikler,
temizlik, hijyen ve kullanilan malzemelerde arizalarin bulunmasi sikayeti olusturan

unsurlar olarak 6ne ¢ikmistir.

Ozdal ve Bardakoglu (2017) arastirmasinda Izmir’in Cesme ilgesinde bulunan
bes biiylik onalt1 kiiclik konaklama isletmesinde sikayet yonetim siirecleri ve bilgi

yonetimlerinin gikdyet ¢O0zlim siirecinde Onemi ortaya koyulmustur. Arastirma
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sonucunda bilginin etkin bir sekilde kullanilmasiyla sikdyet yonetiminin saglanacagi
vurgulanarak sikdyet yonetim siirecinin “sikayetlerin toplanmasi, depolanmasi, analiz
edilmesi, paylasilmasi ve ¢oziim iiretilerek isletme yararina kullanilmasi” seklinde

gerceklesebilecegi ifade edilmistir.

Ayaz ve Siinbiil (2018) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada, restoran miisterilerinin
beklenti ve tepkilerinin ortaya c¢ikarilmasi amacglanmistir. Restoran miisterilerinin
beklentileri; fiziki yapi, ekipman ve malzeme ambiyans ve hizmet olarak ortaya
cikmistir. Tepkileri ise servis elemanina sikayet, iist amire sikayet, restorana bir daha
gitmeme, yemegin degistirilmesini isteme, tanidiklara tavsiye etmeme ve sosyal

medyada paylasim yapma seklinde tespit edilmistir.
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IKiNCi BOLUM

GIDA GUVENLIGI, GIDA GUVENLIGININ ONEMI, YiYECEK VE iCECEK
ISLETMELERINDE GIDA GUVENLIGI VE ILiGILi ARASTIRMALAR

2.1. Gida Giivenligi

Gida giivenligi, gidalarda olusabilecek biyolojik, fiziksel, kimyasal ve her tiirlii
zararlarin ortadan kaldirilmasi i¢in alinan 6nlemler biitiinii olup, daha ¢ok insan sagligi
icin tehlike arz eden giivenilir ve tiiketime uygun olmayan gidalarla ilgilidir
(wwwe.arastirma.tarim.gov.tr). Gida giivenligi, saglikli gidalarin dagitimini saglamak
icin gida iiretimi, isleme, depolama, nakliye ve saklama asamalarinda gerekli kurallara

uyulma ve 6nlem alinma durumu olarak da ifade edilmektedir (Yilmaz vd., 2015: 673).

Tiiketiciler i¢in gidalarin tiikketilmesinden kaynaklanan sorunlar, siirekli bir artis
egilimi gostermektedir. Bu durumla birlikte gida giivenligi konusundaki kaygilar diger
gida isletmelerinde oldugu gibi restoran isletmeleri i¢cin de dnemini artirmaktadir. Bu
kapsamda restoranlarda gida giivenligi ve gida hijyeni ile ilgili bilgilere duyulan ilgi de
artmaktadir. Bu ilgi artisginin temel nedenlerini ise tiiketicilerin gida giivenligine
yonelik egilimleri, disarida yemek yiyen kisi sayisinin artmasi, teknolojik yenilikler ve
gida tedarik zincirindeki degisimler olusturmaktadir (Sneed ve Strohbehn, 2008:
1170).

Miisterinin bakis agisiyla gida giivenligi bir risk olup, tiketim o6zelliklerine
uygun yiyecekleri endise duymadan tiikketmekle iliskili bir durumdur. Ancak birgok
tiiketici, yiyecek se¢iminde aldig1 kararlar ve tiiketim davranislar yiiziinden bir takim
potansiyel gida tehlikelerine maruz kalabilmektedir (Sienny ve Serli, 2010: 642). Bu
tehlikeler cogunlukla gida kaynakli hastaliklar olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

Giliniimilizde gida kaynakli hastaliklarda uluslararasi diizeyde 6nemli bir artis
vardir. Bunun bazi temel nedenleri: sanayilesme ve kitle iiretimi, gelisen teknolojiler,
kirlilik, niifus artis1, tilketim aligkanliklarinin degistirilmesi (fast food), diisiik egitim
seviyesi ve gelir, gida iretim birimlerinde yetersiz fiziksel yatirimlar, zayif

diizenlemeler ve yetersiz denetimlerle iligkili olsa da c¢ogunlugu gida iiretimi ve
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pazarlanmasi asamalarindaki hijyen kurallarina ile dogrudan iliskilidir (Yilmaz vd.,
2015: 673).

Diinya genelinde gida kaynakli hastaliklar1 artis gostermesine ragmen, gida
giivenligine verilen 6nem yeterli diizeyde degildir. Gida giivenligi konusunda 6nemli
derecede yol alinmasinda en onemli etken 1990 yilinda ortaya ¢ikan deli dana
hastaligidir. Salmonella, Kolera, Escherchia Coli enfeksiyonlari, Hepatit A ve diger
hastaliklarin sebebi giivensiz gidalardir. Bu hastaliklardan korunabilmek ve gida
giivenligi saglayabilmek i¢cin hem geleneksel hem de yeni teknolojiler gelistirilmeli,
dogru bir sekilde eksiksiz olarak kullanilmalidir (Kaferstein ve Abdussalam, 1999:
347). Yetersiz gida gilivenligi uygulamalar1 gida kaynakli hastaliklarin bulagmasina
sebep olmaktadir. Ozellikle bagisiklik sistemi zayif olan gocuklarda ve yaslilarda gida
kaynakl1 hastaliklara daha sik rastlanilmaktadir. Ornegin ABD’de yilda yaklasik 76
milyon hastaligin yaklasik olarak 5000 tanesi gida kaynakli olup ve genellikle 6liimle
sonuglandigi goriilmektedir (Hertzman vd., 2011: 18).

Gida giivenliginde hijyeni, bireylerde yeterli ve dengeli beslenmenin
saglamasi i¢in de dnemli bir gerekliliktir. Beslenme, fiziksel bir ihtiya¢ olup, biiyiime,
yasami siirdiirme ve sagligin korunmasi amaciyla gidalarin tiiketilmesidir. Bireyler,
yasamlarint siirdiirebilmek ve sagliklarin1 koruyabilmek icin yeterli ve dengeli
miktarda gidaya ulasip bu gidalar tiiketmek zorundadirlar. Bununla birlikte insanlarin
sagliginin korunmasi i¢in gidalarin hijyenik olarak hazirlanmalar1 gerekmektedir

(Basaran, 2016: 10; Durlu, Ozkaya ve Cémert, 2008: 150).

Tiiketiciler, satin aldiklar1 ve tiikettikleri yiyeceklerin ozellikleri yani sira
giivenli olup olmadiklar1 konusunda da endise gostermektedirler (Beulens, 2005: 482).
Bu risk temelli yaklagim kapsaminda restoran isletmelerinde giivenli gidalarin
hazirlanmasina yonelik uygulamalar géreceli olarak 6nem kazanmakta, gida isleyicileri
arasinda gida giivenligi konusunda iyi diizeyde bilgi sahibi olma ve bu bilginin gida
is¢iligi uygulamalarinda etkin bir sekilde uygulanmasi konusunda genel bir yaklagim
kendini kabul ettirir hale gelmektedir (Bolton vd., 2008: 291). Bununla birlikte ¢apraz
bulasma, el yikamay1 g6z ardi etme, uygun olmayan gida depolama ve yetersiz pigirme
gida giivenliginin 6nemli 6geleri olarak gosterilmesine ragmen gida isgérenlerinin
yanlis bilgi ve tutumlart nedeniyle gida kaynakli hastaliklar yayginlasmaktadir
(Dehghan vd., 2017: 63). Gidalara uygun olmayan sekilde temas (% 60), kotii kisisel
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hijyen (% 31), capraz kirlenme (% 26) ve yetersiz pisirme (%18) gida kaynakh
hastaliklarda onemli risk faktorleri arasinda gosterilmektedir (Bolton vd., 2008: 292).

Gida gilivenligi, gida kaynakli hastaliklar salginlar1 ile kritik bir konu olmay1
stirdirmektedir. Bu durum bireylere, gida endiistrisine ve ekonomiye Onemli
maliyetler getirmektedir. Ingiltere ve Galler'de, gida zehirlenmesi bildirimlerinin
sayisi, 1980'lerin baslarinda, yaklasik 15.000 vakadan, 1996'da 60.000'den fazla
vakaya kadar artmistir. Gida zehirlenmeleri kamu ve hiikiimet i¢in yiiksek bir oncelik
olmay: siirdiirmektedir. Gida kaynakli rahatsizliklarin ortaya ¢ikmasinda gidalarin
yanlis kullanim1 6nemli rol oynar. Uygunsuz gida isleme, yeme i¢gme ile baglantili tiim

gida kaynakli hastaliklarin %97'sinde goriilebilmektedir (Egan vd., 2007: 1180).

Gida kaynakli hastaliklar, tiiketicilerin saglik ve refah sektorleri i¢in kaybolan
calisma giinleri ve onemli klinik ve diger maliyetler agisindan biiyilk ekonomik
kayiplart igeren, tiiketicilerin saghgi ve refahi i¢in bir tehdittir. Gida kaynakl
hastaliklarin diizeyi goz oniinde bulundurdugunda, hastalik vakalar1 onemli Slciide
eksik oldugu icin kesin bir sayiy1 tespit etmek zordur. Ancak bircok tiiketici, gida
kaynakli hastaliklar1 ev diginda yemek yeme ile iligkilendirmeye egilimli olsa da
aragtirmalar birgok gida zehirlenmesi olgusunun ev i¢i gida hazirhgiyla iligkili
oldugunu gostermektedir. Bu vakalarin ¢ogu, uygun olmayan depolama, yetersiz
pisirme ve capraz bulasma gibi evsel gida hijyeni uygulamalarindaki en yaygin

faylarla iligkilidir (Kennedy vd., 2005: 1421; McCarthy vd., 2007: 206).

Biitiin toplumlarda gida zehirlenmeleri, 6nemli bir halk sagligi problemi olarak
karsilasilmaktadir. Gida zehirlenmelerinin baslica nedenleri; iilkelerde hijyen sorunu,
iretici ve tiiketicilerin bilingsiz olmasi olarak ifade edilmektedir (Caglayan, 2016: 3).
Genel itibariyle gida glivenligini tehdit eden risk unsurlar1 olarak kimyasal, fiziksel ve
biyolojik olmak iizere ii¢ grupta toplanmaktadir. Risk unsurlarmin bir bolimii
hammaddede yer alan ve gida isleme siirecinde uygulanan teknolojik islemler ile
giderilmeyen tehditleri igerirken, bazi risk unsurlar1 gida isleme siirecinde ya da daha
sonra bulagsma yoluyla gidaya gegebilmekte ya da kimyasal modifikasyon yoluyla

olusmakta ve depolama siirecinde varligini devam ettirebilmektedir (Ozer, 2016: 80).

Tiirkiye'de, sanayilesme ve kitlesel iiretim, daha uzun ve daha karmasik gida

zincirlerinin ortaya ¢ikmasi, fast food tiikketimi, sokak saticilart ve uluslararasi ticaret
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ve turizmin biiyiimesi nedeniyle gida giivenligi konusunda risk olusturan bir¢ok konu
bulunmaktadir. Ayrica, uzun vadeli enflasyon ve diger ekonomik nedenler; reklamlar,
yemek yeme aligskanliklarinin artmasi (hizli yiyecekler, restoran yemekleri vb.) de gida
giivenligi sorunlarinin muhtemel nedenleridir. 1999 ve 2000 yillarinda sirasiyla toplam
84.340 ve 77.515 gida kaynakli hastalik bildirilmistir (Bas, Ersun ve Kivang, 2006:
318).

Gida zehirlenmesi salginlar1 ve kontamine gidalarin tiiketimi birgok iilkede
onemlidir. Gida kaynakli hastalik salginlarma katkida bulunan en yaygin faktorler;
gidalarin giivenli bir sekilde tutulmasini (zaman/sicaklik), kirlenmis ekipmani,

giivensiz kaynaklardan elde edilen gidalar1 ve kotii kisisel hijyeni icerir (Sanlier, 2009:

538).

2.2. Gida Giivenliginin Onemi

Son donemlerde gelisen teknoloji ve flilkelerin refah diizeyindeki yiikselis,
yasam standartlarin1 degismesine neden olmus ve bunun sonucunda da daha bilingli
tiketiciler ortaya c¢cikmistir. Bilingli tiiketiciler saglikli beslenme kapsaminda gida
giivenligini Onemser hale gelmektedirler (Basaran, 2016: 24). Bu nedenle gida
giivenligi konusu, son yillarda tiim iilkeler agisindan, halk saghigi ve ekonomik
boyutundan dolay1 6nem kazanan ve 6nemi giderek artan bir konu haline gelmektedir

(www.gidamao.org.tr).

Insan saghgi, yasami ve mutlulugunu dogrudan etkileyen bir durum olmasi
yoniiyle gida gilivenligi tiiketiciler i¢in goz ardi edilmeyecek kadar biiyiik bir 6nem arz
eder (Rengber, 2016: 73). Bununla birlikte toplum sagligin1 da yakindan ilgilendirmesi
bakimindan da onemlidir (Ko¢ ve Uzmay, 2015: 40). Tiiketicileri gida kaynakl
hastaliklarin olas1 saglik riskleri hakkinda bilgilendirmek ve evde daha giivenli gida
isleme uygulamalarimi tesvik etmek ig¢in etkili risk iletisimi, muhtemelen gida
zincirinin tiiketici tarafindan gida giivenliginin saglanmasimin en iyi yoludur. Ancak
bireylerin cinsiyeti, etnik kokeni, yasi, geliri ve diger demografik &zelliklerinden
kaynaklanan nedenler bu durumu zorlastirmaktadir (Patil, Cates ve Morales, 2005:
1184).

Gidalarin  hazirlanmasi, sunumu, dagitiminda gidalart giivensiz  hale

getirebilecek ilk bes risk faktorii; uygunsuz tutma sicakliklari, yetersiz pisirme,
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kirlenmis ekipman, gidalarin giivenli olmayan kaynaklardan satin alinmasi ve kotii
kisisel hijyen olusturmaktadir. Gida isgorenleri ile dogrudan iliskili olan bu hatalarin
uygun gida giivenligi uygulamalar1 Onlenebilecegi diisiiniilmektedir (Roberts vd.,
2008: 252). Ozellikle az gelismis ve gelismekte olan iilkelerde, hijyen egitimi
eksikligi; kuraklik, kirlenmis sular, uygun olmayan gida saklama kosullari, temizlik
eksikligi gida giivenligi sorunlar1 olarak ©ne ¢ikmaktadir. Hijyenik kosullarda
depolanmayan yiyeceklerin ucuz sunumu bu durumu tetiklemektedir. Gelismis
tilkelerde ise gida giivenligine yonelik en temel olumsuzluk gida maddelerinin
hazirlanmasinda gerekli 6zenin saglanamamasidir (Sanlier, 2009: 538). Oysaki bilgi
ve uygulama yaninda 6nemli bir faktor olan tutumlarin gelistirilmesiyle gida kaynakli
hastaliklarin ~ digiistinic  saglanabilir.  Gida maddelerinin giivenli gida isleme
uygulamalarinin siirdiiriilebilirligine yonelik olumlu davranislar tutum igin siirekli

egitime basvurulabilir (Toh ve Birchenough, 2000: 448).

Belirli bir giday: tehlike yasamadan tiiketme olasiligi gida giivenligidir. Gida
giivenligi, tiiketici, gida endiistrisi ve ekonomi igin gok dnemlidir. Ozellikle agirlama
hizmetleri isletmelerinde sanitasyon ve gida giivenligi, yiyecek-icecek yoneticileri
tarafindan ihmal edilmemesi gereken bir konudur. Dolayisiyla yiyecek zehirlenmesi,
isletmedeki giivensiz kosullardan dolay1r bir konugun ya da isgorenin hastalanmasi
telafisi olmayan sonuglara yol acabilir. Bu istenilmeyen durum Oliimle
sonuglanabilecegi gibi isletmeler adina biiyiikk maliyetlere de neden olabilmektedir
(Aydogdu, 2011). Tiiketicilerin gida giivenligine yonelik tutumlar1 ve gida ile ilgili
uygulamalari, gida {reticilerine ve perakendecilere, kamu otoritelerine ve saglik
egitimcilerine yonelik ilgi alanlaridir. Genel olarak gida kaynakli hastaligin tibbi
tedavi maliyeti, verimlilik kaybi, etkilenen bireylerin ¢ektigi aci, is kayiplari ve halk
saghiginda ortaya cikabilecek sorunlar her iilke i¢in ciddiye alinmasi gereken

durumlardir (Jevsnik vd., 2008: 1108; Wilcock vd., 2004: 57).

Bir iilkede, isletmede veya evde giivenli gidadan s6z edebilmek i¢in gidalarin
biyolojik, kimyasal ve fiziksel tehlikelere karsi korunmasi gerekir. “Tehlikelerinin
kontrol altina alinmasi ve gidalarin insan tliketimine uygunlugunun saglanmasi i¢in
gerekli her tiirli tedbir ve kosullar1 saglama” olarak ifade edilebilen gida hijyeni
onemli bir gerekliliktir (www.ambalaj.org.tr). “Fiziksel, kimyasal ve mikrobiyolojik

Ozellikler itibariyle uygun ve besin degerini kaybetmemis gidalar” olarak
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tanmimlanabilen giivenli gida (Www.zmo.org.tr) i¢in gida hijyeni 6nemli bir degerdir.
Bununla birlikte tiiketicilerin gida kullanimindaki yanlisliklar ve uygun olmayan
kosullar gida hijyeninde ortaya cikan temel sorunlardir (Alpuguz vd., 2009: 108;
Losasso vd., 2012: 254).

Gida hijyeni; genel temizligin daha 6tesinde temiz koku, tozlardan kurtulma,
ciplak gozle goriilmeyen fakat var oldugu kabul edilen, mikroskop yardimiyla
goriilebilen mikroorganizmalardan armmak ve arinmaya yonelik uygulamalarda
dezenfeksiyonu ve sterilizasyonu saglayan maddelerin kullanilmasiyla yapilan
temizligi kapsar (Sevimli, 2005: 2). “Hijyen kosullarinin siirdiiriilmesi, diizeltilmesi ya
da iyilestirilmesini” kapsayan sanitasyon ise gida endiistrisinde hijyenik ve saglikli
kosullarin olusturulmasi, korunmasi ve iyilestirmesinin siirekliligini saglamayla

ilgilidir (Icier ve Sabanci, 2013).

2.3. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Gida Giivenligi

Insanlarin evleri disinda gida taleplerini karsilayabilme &6zelligi ile yiyecek-
icecek igletmelerini ve Ozelliklerini tanimak ve gida giivenligi kapsaminda

faaliyetlerini incelemek yerinde olacaktir.

2.3.1.Yiyecek ve icecek Isletmeleri

Misafirleri i¢in taze gidalari, paketlenmis gidalari, alkollii ve alkolsiiz
iceceklerin  iiretim  ve dagitimini gerceklestiren  teknik  birimlerdir
(http://globaledge.msu.edu). Bu isletmelerde miisterilerin yiyecek ve igecek taleplerini
karisilmak ve onlarin beslenme ihtiyaglarini gidermek esastir. Bu anlamda teknik
donanim, estetik ve konfor, hizmet gibi niteliksel degerlere sahip olmalart onemli
gerekliliktir (Kogak, 2012: 1).

Yiyecek ve icecek isletmeleri bireylerin evleri disinda yeme igme
gereksinimlerinin karsilamak amaciyla Kkurulan kar amagh turizm isletmeleri
kapsaminda da degerlendirilebilir (Yavuz, 2007: 20). Yiyecek ve igecek isletmeleri
misafirleri i¢in yiyecek ve icecekler ilizerinde islem yaparak veya yapmadan sunma
hizmetleri ile o6ne c¢ikan bir isletme tirli olup, hizmet sunumlarinda iyi bir
organizasyona ve koordineli bir ¢calismay1 gerek duyan birimlerdir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2009; Sokmen, 2006: 39). Bu birimlerin temel o6zellikleri su sekilde
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siralanmaktadir (Cinar, 2004: 4; Yavuz, 2007: 25; Ak, 2012: 10; Ayaz ve Acar,
2018: 2):

e Emek ve sermaye yogunlugu fazla olan isletmelerdir.

Ekonomik yap1, miisteri talep farkliliklar1 ve rekabetci politikalar kapsaminda

kendilerini gelistirmek zorunda olan isletmelerdir.

e Genellikle bir isletmenin bir parcasi veya aile isletmesi seklindedirler.

e Yiyecek ve icecek isletmelerinin tiimiinde menii planlanmasi 6nemli bir
husustur.

e Farkli tiirdeki misafirlere hizmet verme oOzellikleri nedeniyle misafirlerin

beklentilerine, yasina, gelir durumuna, cinsiyetine, milliyetine vb. 6zelliklerine

gore sekillenebilen isletmelerdir.

e Misafirleri igin glivenli gida hazirlama ve sunmaktan sorumludurlar.

2.3.2. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinin Tiirleri ve Organizasyonu

Yiyecek icecek isletmeleri kurulus amacina gore (kar amaci giiden ve
giitmeyen isletmeler), miilkiyet yapisina gore (6zel, kamu ve karma isletmeler),
isletme belgesi durumuna gore (turizm isletme belgeli, belediye isletme belgeli), hitap
ettigi pazara gore (sinirli pazara yonelik isletmeler ve tiim pazara yonelik isletmeler),
hizmetin sunulus sekline gore (fast food, slow food) ve sahiplik durumuna gore
(bagimsiz isletmeler, restoran zincirleri, franchising igletmeleri) gore farkli sekillerde

siniflandirilabilirler (Scanlon, 1993; S6kmen, 2006; Arslan, 2010).

Yiyecek ve igecek isletmelerinde iiretim asamasinda sunulan hizmetin daha
onceden belirlenen amaglara ulagsmasi i¢in faaliyetlerin ve islerin detayli bir sekilde
belirlenmesi, benzerlik durumlarma goére boliimlere ve gruplara ayrilmas: énemlidir.
Isletmelerin basariya ulasmasi icin organizasyon yapisi gelistirmesi gerekliliktir. Bu
sayede yetki ve sorumluluklar belirlenerek islerin zamaninda yiriitiilmesi adina
kolayliklar saglar (Taskin, 1997: 17). Karmasik bir¢ok faaliyetin belirli bir diizende
yiiriitiilmesi i¢in iyi planlama yapma, kalifiye insan giicii gerekmekte ve bunlarin iyi

bir yonetici tarafindan idare edilmesi gerekir (Nebel vd., 1994: 3).

2.4. Yiyecek ve icecek Isletmelerinde Gida Hijyeni
Yiyecek igecek isletmelerinde hijyenin hayati bir énemi bulunmaktadir. Bir

yiyecek icecek isletmesinde bulunan igletme yoneticileri, isletme c¢aliganlari, yiyecek
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ve icecek temin eden iireticiler ve aracilar, temizlik malzemesi tedarik edenler ve halk
saglig1 uzmanlar1 olusturacaklari isbirligi sonucu hijyenik ortamlar1 olusturabilmeleri
miimkiindiir. Yiyecek ve icecek sektoriinde basari, tiiketiciye giivenilir, temiz, kaliteli
ve saglhikli yiyecek icecek hizmet sunmaktir (Comert ve Ozel, 2015: 311). Bu nedenle
yiyecek ve icecek isletmelerinde kalite standartlarinin basinda, hijyenin saglanmasi

gelmektedir (Sanlier ve Hussein, 2008: 462).

Gida hijyeni, yiyecek maddelerinin satin alinmasi, depolanmasi, iiretime
hazirlanmasi, pisirilmesi ve servisi sirasinda mikroorganizmalarin gidalara bulagmasini
engellemekle iliskili bir durumdur. Bundan dolay1 gida hijyeni, yiyecek malzemesinin
satin alinmasi asamasinda hijyen agisindan kontrollerinin yapilmasi, depolanmasi
hazirlanmasi, pisirilmesi ve servisi esnasinda mikroorganizmalar tarafindan
Kirletilmesinin 6nlenmesini esas alir (Simsek, 2017: 150). Gida hijyeni; besinlerin her
tirlii bulasma ya da bozulma etkeninden uzaklastirip tiikketime uygun olmasi icin
alinmas1 gerekli olan Onlemleri icerir (Kozak ve Zencir, 2017: 133). Gida
hizmetlerinin her asamasinda hijyene 6nem verilmesi insan sagligi agisindan oldukga
onemlidir (Yiicecan, 2000: 42). Gida hijyeni, tiiketicilerin sagliginin korunmasi ve
gida kaynakli hastaliklarin bulasmasinin 6nlenmesi adina 6nemli bir konudur (Bulduk,
2003: 42). Bu nedenle bir yiyecek ve icecek isletmesinde gida hijyeninden soz
edilebilmesi igin asagidaki her bir asamada Onleyici tedbirlerin alinmasi

gerekmektedir.

2.4.1. Satin Alma Siirecinde Hijyen

Diinyada en onemli sorunlardan birisi, insanlara yeterli sayida giivenilir gida
ulagtiramamaktir. Gidalarin bozulmasi, ekonomik olarak kayiplara sebep acarken,
diger bir yandan tiiketicilerin giivenlerini saglayamamaktadir. Gidalar1 istenilen
kriterlere uygun, temiz ve giivenilir yerlerden satin alinmalidir (S6kmen, 2005: 55).
Yiyecek-igecek isletmelerine gidalarin satin alinmasi boyutunda asagida yer alan

hususlara dikkat etmeleri onerilmektedir (Kogak, 2007: 67):

e  Uriinii dogru satin alma
e Uriinii kaliteli alma
e  Uriinii uygun fiyata satin alma

e Dogru zamanda satin alma
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Gidalar gilivenilir kaynaklardan satin alinmalidir. Tiim gida maddelerinin
kalite kriterlerinin belirlendigi hammadde tanimlar1 ve yiyecek teknik sartnamesi
hazirlanmali ve satin alma islemlerinde bu kriterlere uygunluk aranmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in ambalajli iiriinlerde etiket bilgilerinin tam olmasina, liretim
veya ithalat izninin bulunmasima dikkat edilmesi gerekmektedir (Ceyhun Sezgin ve
Artik, 2015: 58). Gida kaynakli hastaliklarin ortaya ¢ikmasini 6nleme, ¢esitli politika
ve teknolojik ¢oziimlerle basariya ulastirilabilen bir durumdur (Kennedy vd., 2008:
692). Bu nedenle gida tedariki siirecinde dogru satin alma gida hijyeni saglamada

onemli bir gerekliliktir.

2.4.2. Teslim Alma Siirecinde Hijyen

Gidalar satin alma siirecinden sonra teslim alma asamasi gelmektedir. Satin
alma siirecinin basarili olup olmamasi teslim alma islemlerinin diizgiin ve eksiksiz
olarak yapilmasina baglidir. Malzemelerin istenilen kalitede ve miktar olmasi bu
asamada kontrol edilmektedir. Malzemelerde kirilma, bozulma, yirtilma vb. olup
olmadig1 iyi bir sekilde kontrol edilmelidir. Siparis edilen malzemelerde aranan
ozelliklerin teslim alma asamasindaki kontroliinde ayni olmalidir. Teslim almada
calisan personelin malzemeler konusunda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir (Kozak ve

Giiglii, 2006: 74).

Yiyecek igecek isletmelerinde satin alinmasina karar verilen malzemelerin
teslim almmasi gerekmektedir. Isletmelerin satin alma prosediiriiniin basarili
olabilmesi teslim alma islemlerinin gerektigi sekilde yapilmasina bagli olmaktadir.
Teslim alma sirasinda malzemelerin siparis listelerine uygunlugu ile kalite ve
miktarlar1 kontrol edilmektedir. Satin alinan malzemelerin i¢inde bozulma, kirilma,
yirtilma ya da paketlerde agilma olup olmadigma dikkat edilmeli, siparis edilen
riinlerin kalitesi, fiyat1 ve markasi teslim alinan firiinlerle ayni olmasina 6zen
gosterilmelidir. Teslim alma asamasinda; isletmeye gelen gidalarin taze ve giivenli
oldugundan emin olunmast ve teslim alinan bu irlinlerin hizli bir sekilde uygun
depolara yerlestirilmesi Onem arz etmektedir. Ayrica teslim alma islemini
gerceklestiren personelin teslim alinacak malzemeler hakkinda yeterli bilgiye sahibi
olmasi gerekmektedir (Artik, Sanlier ve Ceyhun Sezgin, 2017: 198) Teslim alma
stirecinde asagidaki 6zellikler dikkat edilmelidir (Kogak, 2010: 71):
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e Urlinlerin iiretim ve son kullanma tarihleri kontrol edilmelidir.

e Hasarli iiriinleri teslim alirken dikkatli bir sekilde gozden gecirilmelidir.

e Gida maddelerini teslim alirken haserelere belirtilerine karst dikkatle
bakilmalidir.

e Gelen gidalar fiziksel olarak kontrol edilmelidir.

e Istenilen 6zellikte gelmeyen, hasarli, bozuk gidalar teslim alinmamalidir.

2.4.3. Depolama Siirecinde Hijyen

Yiyecek-icecek sektoriiniin  her asamasinda depolama islemine ihtiyag
duyulmaktadir. Cesitli depolama alanlari i¢in her birinin farkli bir kullanim amaci
bulunmaktadir. Bu sebeple depolar amacina uygun kullanilmali ve tasarlanmalidir.
Depolama alanlar1 gida bulasmasina sebep olmayacak sekilde olmalidir. Gidalar

depolanirken ¢Op odasindan ve bulasik yikama alanlarindan uzakta yer almalidir

(Goktan, 2010: 147).

Gidalarin depolanmasi islemi, gidalarin bozulmasi ve saglik agisindan zararl
hale gelmesini Onleme ve kontrol bakimindan 6nemli bir basamak oldugu ifade
edilmektedir. Depolanma sirasinda yiyecekler su kaybi, metabolik faaliyetler,
zedelenmeler gibi fiziksel etkenler ile ayrica bakteri, kiif, maya ve enzim gibi biyolojik
etkenler nedeniyle bozulabilmektedir. Gidalarin bozulmasinda 1s1 ve nem Onemli
faktorler oldugundan denetimleri uygun depolama kosullar1 ile saglanmasi
gerekmektedir. Cabuk bozulabilen potansiyel tehlikeli gidalar (protein igerigi yiiksek,
et, siit, balik vb.) belli sicaklik ve belli siire saklanabildiginden depolama sirasinda bu

kriterler g6z 6niinde bulundurulmasi 6nemlidir (Ceyhun Sezgin ve Artik, 2015: 58).

Mikroorganizmalarin  ¢ogalmalarim1  kontrol ederek istenmeyen fiziksel,
kimyasal, biyolojik kirliligi azaltmak ve gidalarin kalitesinde, besin degerinde
olusacak degisiklikleri onlemek yiyecek depolamanin amacidir. Gidalar1 depolamanin
uygun olmasi i¢in gida maddelerini bozabilecek etmenlerin bilinmesi Onemli bir

gerekliliktir (Sokmen, 2005: 56).

Yiyecek-igcecek isletmeleri faaliyetleri ile ilgili malzemelerini kuru depolama,
soguk depolama, derin sogutma ve derin dondurucu depolama sekillerini kullanarak

saklayabilmektedirler (Artik, Sanlier ve Ceyhun Sezgin, 2017: 197).
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2.4.4, Hazirlama Siirecinde Hijyen

Yiyeceklerin uygun kosullarda saglikli bir sekilde hazirlanmasi, gida kaynakli
hastaliklarin 6nlenmesi i¢in 6nem teskil etmektedir. Yiyecekleri hazirlama agamasinda
yiyecekler ne kadar isleme tabi tutulursa mikroorganizmalarla kirlenme olasilig1 kadar
yiiksektir (Kiigiikaslan, 2006: 24). Bu nedenle gidalar hazirlanirken; ayiklama, yikama,
dograma, sekil verme vb. asamalarda gida gilivenligi konusunda bilgili olunmasi ve
asagidaki gida hijyenine yonelik davraniglarla gidalar1 hazirlamalart gerektigi

belirtilmektedir (Kogak, 2010: 80):

e (ida iggorenleri hazirlama asamasi 6ncesinde ellerini yikamalidir.

e (Cig ve pismis yiyecekleri hazirlik asamasinda birbirinden ayri
tutmalidir.

e Uygun sicakliklara sahip ortamlarda yiyecek ve igecekler
hazirlanmalidir.

e Kullanilacak olan suyun temizliginden emin olunmalidir.

2.4.5. Pisirme Siirecinde Hijyen

Yiyeceklerin giivenli bir gida olabilmelerinde 6nemli kriterlerden bir tanesi de
dogru sicaklikta ve yeterli siirede pisirmelidirler. Pisirme asamasinda yiyeceklerin
merkez sicaklig1 70 °C olmalidir. 70 °C olmak sartiyla en az 2 dakika veya 60 °C’de en
az 45 dakika ya da 80 °C’de en az 2 saniye tutulmasma 6zen gosterilmelidir.
Yiyeceklere uygulanan yiiksek sicaklik sayesinde mikroorganizmalar ya yok olmakta
ya da yiyeceklerin daha giivenli hale gelmesi saglanmis olmaktadir. Insanlarin
saghigini olumsuz yonde etkileyen ve gida zehirlenmelerine kadar sebep olan
Escherichia Coli, Listeria ve Campylobacter gibi bakteriler pisme asamasinda oliirler.
Bu sebeple gidalarin yeterli sicaklikta ve yeterli siirede pisirmek insan sagligi

acisindan olduk¢a 6nemlidir (Mahmutoglu, 2007; Kogak, 2010: 84).

Uygun yontemlerle hazirlanmayip, iyi pisirilmeyen yiyecekte renk, lezzet ve
kivam agisindan istenmeyen durumlarla birlikte besin zehirlenmesi ortaya ¢ikabilir.
Besinlerin yeterli siirede ve uygun sicaklikta yapilan pisirme islemi ile zararli hale
gelmesi onlenmis olmaktadir. Pigirilmis olan yiyecekler hemen tiiketilmesi esastir.
Bununla birlikte hemen tiiketilmeme durumunda buzdolabinda korunmalar1 gerekir
(Bayrak, 2003).
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2.4.6. Servis ve Bekletme Siirecinde Hijyen

Hemen tiiketilmeyecek olan yiyecekler sicakken sogutuculara konulmamalidir.
Bu yiyecekler icin 6n sogutma islemi uygulanmalidir. On sogutma islemi; yemekleri
s1g ve kiiciik kaplara bosaltarak, i¢inde su veya buz bulunan kiivetlerde yapilmaktadir.

On sogutma islemi 2-3 saat i¢inde yapilip tamamlanmalidir (Merdol vd., 2003: 76).

Sicak yemekleri servis edene kadar tutulmasi gereken 1s1 60 °C ya da iistiinde
olmalidir. Calisan personelin elleri yemek ile temas etmemesi adina uzun saph
kepgeler ve masalar kullanilmalidir. Servis esnasinda kullanilacak malzeme ve
ekipmanlar tepside ya da servis tabaginda tasinmali ve elle temasta bulunmamalidir.
Kirli bardaklar toplarken agiz kenarlarindan tutarak taginmamalidir. Servis takimlari
temiz olmali ve parmak izinin bulunmamasia 6zen gosterilmelidir (S6kmen, 2005:

61).

Pisirilen yemek, oda 1sisinda 4 saatten fazla tutulmamalidir. Uzerleri daima
kapali tutulmali, toz ve haserelerin yemege temast engellenmelidir. Yemekleri 1sitma
ve sicak tutma 60 —74 °C arasinda, soguk tutmada ise 5’in altinda olmalidir (S6kmen,

2005: 59).

2.4.7. Sogutma Siirecinde Hijyen

Gida maddelerinin oda sicakliginda sogutulmasi bakterilerin hizli bir sekilde
gelismesine ortam olusturmaktadir. Bununla birlikte yiyecekleri sogutma siirecinde;
taze ve pismis yiyeceklerin beraber sogutulmasi gerektiginde, pismis yiyecekler
ambalajli bir sekilde ya da agzi kapali olarak taze yiyeceklerin iizerinde saklanmalidir.
Yiyeceklerin kiiclik porsiyonlara boéliinerek sogutma islemi gerceklestirilmesi ise

sogutma igleminin hizli bir sekilde yapilmasina olanak saglayacaktir (Aksu, 2000).

Yiyeceklere sogutma islemi uygulanacaksa pisirildikten sonra 10 cm
derinlikteki s1g kiivetlere konulmalidir. Yiyecekler besinlerin hazirlandigi alanlarin
ayrt bir yerde buz bulunan evyelerde ya da fanli sogutmanin oldugu odalarda
sogutulmalidir. Ozellikle 6n sogutma islemi icin kullanilacak olan sig tepsiler 6 cm
yiiksekligi gecmemeli ve paslanmaz ¢elik malzemenin kullanilmast sogutma islemini
kolaylastirmaktadir. Yiyecekler 2 saat icerisinde 21 °C’ye 4 saatte ise 4 °C’nin altina
inmesi gerekliliktir. Tehlike arz edebilecek yiyeceklerin i¢ sicakliklar1 4 °C’nin altinda

olmak kosuluyla sogutulmalidir. Sogutma iglemi yapildiktan sonra ise yiyecekler hizli
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bir sekilde soguk depolara etiketlenerek yerlestirilmelidir. Etiketleme isleminde
yiyeceklerin iizeri kapatilarak tarih ve zaman belirtilmelidir (Bas, 2004). Bununla
birlikte yiyeceklerde sogutma ve bekletme asamasinda dikkat edilmesi gereken bazi
hususlar vardir. Bunlar (Merdol vd., 2003: 76; Kozak vd., 2008: 279-280);

e Yemek tiiketilmeyecek ise pisirildikten sonra 2 saat veya daha kisa siirede hizli
bir sekilde sogutulmalidir.

e Sogutma islemine gecilmesi asamasinda yemegin sicakligi oOlgiilerek siire ve
sicaklik degerleri kayit altina alinmalidir.

e Yontemine uygun bir sekilde sogutulan yiyecekler bekletilmeden baska
gidalarla temas etmeyecek sekilde depolanmalidir.

e Sogutma islemi yapilirken yemeklerin konulacagi kiivetler temiz ve hijyenik
olmalidir.

e Yemekler soguk depolara yerlestirilirken “ilk giren ilk ¢ikar” ilkesine ve
deponun hava akimina dikkat edilecek sekilde yerlestirilmesi seklinde

siralanabilir.

2.4.8. Yeniden Isitma Siirecinde Hijyen

Sogutucudan 1sitma islemi i¢in ¢ikarilacak olan yiyeceklerin i¢ sicakligi 2 saat
icerisinde en az 74 °C’de olmalidir. Yiyecekler kesinlikle sicak bekletme
ekipmanlarina konularak bekletilmemeli ve artan bir yiyecegin igerisine yeni yapilmis
bir yiyecek karistirllmamalidir (Bas, 2004). Pisirilmis olan yiyeceklerin tekrardan
isitilmast stirecinde dikkat edilecek noktalar su sekildedir (Merdol vd., 2003: 76;
Kozak vd., 2008: 280):

e Yeniden 1sitma islemi i¢in uygun araglar secilmelidir.

e Yeniden 1sitma da uygun yontemler kullanilmalidir

e Bir kere 1sitilan yemekler servis edilmeli, tiiketilmeli ya da tekrar
kullanilmamalidir.

e Sogutucudan alinan yiyeceklerin i¢ sicaklifi 2 saat igerisinde 75 °C’ye ulasmali
ve en az 15 saniye bu sicaklikta bekletilmelidir. Bu kapsamda yiyecekler gida
termometresi ile Olclilmeli, uygun sicaklik saglanmali ve kayit altina

alinmalidir.
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2.5. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Fiziki Kosullar ve Arac-Gere¢ Hijyeni

Mutfak ve yemek yenen yerin fiziki yapisi ile yiyecek hazirlama, pisirme ve
servisinde kullanilan arag¢ ve gerecler dolayli yoldan hijyeni etkilemektedir. Hasta veya
tasiyict personel, havadaki toz, bocek ve haserelerin olumsuz etkileri, durumu hijyenik
acidan olumsuz bir durumdur. Bundan dolayr mutfagin fiziki kosullar1 ve ara¢ gerecler
yoniinden de uyulmasi gereken hijyen kurallari bulunmaktadir. Ozellikle de gida
hijyenin dogru bir sekilde saglanmasi i¢in arag gere¢ ve calisma ylizeylerinin
temizliginin etkin bir sekilde yapilmasi biiylik 6nem arz etmektedir. Bunun temel
nedeni bu alanlar ve arag geregler yeterince temiz olmamasi durumunda besin

patojenlerle daha kolay kontamine olmaktadirlar (Simsek, 2017: 150).

Yiyecek ve icecek igletmelerinde ekipmanlar ve yiizeyler; yag, gida kalintilari
ve diger atiklar yiiziinden kirlenmektedir. Kirliligin olmast halinde gilivenli gidalarin
hazirlanmasi ve sunulmasi olduk¢a zordur. Temizleme islemi; tiim ylizeylerin ve arac-
gereclerin toz, yag, koku, kir ve lekelerden arindirilmasini kapsar. Temizleme ve
dezenfekte etmek farkli seylerdir. Temizlikte goriintir kirler, topraklar ortadan
kaldirilirken; dezenfekte isleminde goriilmeyen zararli bakterilerin yok edilmesi
amaglanmaktadir. Bu sebeple yiyecek igecek isletmesinde bir yiyecekle temas edecek
her yiizey 6nce yikanmali sonrasinda dezenfekte islemi gerceklestirilmelidir. Ozellikle
kesme tahtalari, yiyecek hazirlama alanlari, mutfak gerecleri gibi ekipman yiizeyleri
yiyecekle temas ettikten sonra yiklanmali ve sprey yontemi ile dezenfekte edilmelidir

(Ayaz ve Acar, 2018: 41).

2.6. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Personel Hijyeni

Gilinlimiizde birgok iilkede gida kaynakli hastaliklarin arttig1 goriilmektedir. Bu
gida kaynakli hastaliklar iiretim ve tliketim sirasinda meydana gelen ¢esitli bulagsmalar,
yanlis sicaklik uygulamalari ve c¢alisan isgorenlerin kisisel hijyenlerine dikkat

etmemeleri nedenleriyle ortaya ¢ikabilmektedir.

Personel kisisel hijyen i¢in asagida yer alan noktalara dikkat edilmelidir (Artik,
Sanlier ve Ceyhun Sezgin, 2017: 218):

e Personel ise alinmadan 6nce saglik kontroliinden gegmelidir.
e Eller her zaman temiz tutulmali, tirnaklar kisa olmalidir.

e Makyaj, parfiim, oje kullanilmamalidir.
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e Elleri yikarken dezenfektanli su ile yikanmali, ellerde yara olmamasina dikkat
edilmelidir.

e Saclar temiz olmalidir. Erkek personelin giinliik olarak tiragini olmasi gerekir.

e Soyunma odalar1 diizenli ve temiz olmalidir.

e (alisma alanlarinda sigara i¢ilmemelidir.

e Calisirken iiniformalara eller silinmemelidir.

e (alisirken personel taki takmamalidir.

e Personel rahat, kaymayan ve su gecirmeyen ayakkabilar tercih etmelidir.

Yiyecek igecek hizmeti verilen toplu beslenme sistemlerinde insan sagligini
bozacak riskleri en aza indirmek hatta ortadan kaldirabilmek i¢in teorik bilgilerin
yoneticilerden ¢alisanlara kadar verilmesi, uygulanmasi ve verilen bilginin
denetlenmesi gerektigi savunulmaktadir. Cilinkii yiyecek igecek servisinde istihdam
eden calisanin insan sagligi agisindan 6nemli sorumluluklar1 bulunmaktadir. Calisanin
saglikli olmasi1 kadar besinle ugrasirken, biyolojik tehlikeler hakkinda bilgi sahibi
olmas1 gerekmektedir. Calisan hijyenindeki kaliteyi saglamak calisanin egitimi ile
calisana saglanan kosullarin yeterli derecede iyilestirilmesiyle yakindan iligkilidir

(Sanlier ve Hussein, 2008: 462).

Gida kaynakli hastaliklarin yaganmasinda en fazla etkisi bulunan durumlardan
biri; gida ¢alisaninin kisisel hijyene iliskin bilgi ve uygulama eksikliginden
kaynaklanmaktadir. Gidalarin iiretiminden tiiketiciye ulagincaya kadar gegen islemler
zincirinde, cesitli kaynaklardan bulasan mikroorganizmalar uygun kosullarda hizla
cogalarak fiziksel ve duyusal kalitenin bozulmasina, ekonomik kayiplarin ve gida
kaynakli hastaliklarin yasanmasina neden olmaktadir. Bu nedenle, meydana
gelebilecek hastaliklarin onlenmesi kapsaminda personel hijyeni ve gida giivenligine
iliskin dogru uygulamalar son derece onemli bir rol oynamaktadir (Giritlioglu ve

Kizilcik, 2016: 302).

Tiim bunlara ek olarak, gida kaynakli hastalarin %20’si yiyecek igecek
isletmelerinde istthdam eden c¢alisanlarin hijyen konusunda yetersizligi ile
iliskilendirilmekte, hijyen konusunda maksimum giivenirlige dikkat g¢ekilmekte ve

yiyecek icecek iiretiminin her agamasinda olusabilecek gida kaynakli zehirlenmelerin
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Onlenmesi agisindan yonetici ve c¢alisanlarin hijyen konusunda siirekli egitim almalar

gerekmektedir (Ayaz ve Aydin, 2017: 138).

Kisisel hijyen, personelin bulagsmaya yol agmasmi Onleme agisindan Onem
tagimaktadir. Eller, saclar, agiz ve burun gibi kisimlar bulagma ylizeyidir ve bu
konularda personelin kisisel temizligine 6nem vermelidir. Kisisel hijyen; kisinin
sonradan kazandigi fiziksel, fizyolojik, moral ve zeka gelismesiyle ilgili 6zelliklerini
ve dogustan getirdigi 6zelliklerini incelemektedir. Ayrica, kisinin sagliginin korunmasi
ve hayatini devam ettirebilmesi i¢in gerekli olan hijyen, barinma, giyinme vb.

calismalar1 da inceleyen bir bilim dali olarak ifade edilmektedir (Simsek, 2017: 150).

Bir yiyecek-icecek hizmet biriminde iretilen gidalarin gilivenirligi, isletme
calisanlarinin temizliginden emin olmakla baslamaktadir. Bundan dolayi, yiyecek
icecek {liretiminde c¢alisanlar insan sagligi acisindan 6nemli sorumluluklara sahip
olmaktadir. Isletme calisan1 kendisinin saglikli olmasi kadar, 6zellikle yiyecek icecekle
temas halindeyken el, viicut temizliginin yaninda ¢alisma elbisesi ve iiretimde
kullanilan ara¢ gereglerin de hijyenik olmasi gerekmektedir (Ayaz ve Aydmn, 2017:
138).

Gida zehirlenmesi salginlarinin artmasi1 ve gidayla ilgili korkular, daha iyi
hijyen ve kalite uygulamalarma yol agmistir. Gida hizmeti ¢aliganlarinin elleri, kot
kisisel hijyen veya c¢apraz bulasma nedeniyle gida kaynakli hastaliklarin yayilmasinda
sebep olmaktadir. Gida zehirlenmesi, halihazirda kontamine olmus gidalarda mevcut
olabilecek, yetersiz gida koruma tekniklerinden veya giivensiz tasima
uygulamalarindan kaynaklanabilecek veya yiizeylerden, ekipmanlardan veya daha az
muhtemel  olanlardan  capraz  kontaminasyondan  kaynaklanabilecek  olan
mikroorganizmalarin alimmi takip eder. Benzer sekilde, enfekte olmus gida
muameleleri de, Hepatit A virlisii ve ishale neden olan, enfekte kisiler tarafindan ¢ok
sayida atilan kiiclik yuvarlak yapili viriisler gibi yaygin gida kaynakli viriis
kaynaklaridir. Gida kaynakli viriis enfeksiyonu vakalarmin birgogu yemekle iliskili
bulunmustur. Gidalarin depolanmasi, tasinmasi ve hazirlanmasinda yetersiz hijyen
uygulamalari, bakterilerin daha kolay aktarildig: bir ortam yaratabilir. Gida isleyicileri,
patojenleri kirlenmis bir kaynaktan pasif olarak, ¢ig kiimes hayvanlarindan, bagka bir

1sinma olmaksizin yenecek olan soguk pismis et gibi bir gidaya gegirebilirler. Hem
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kisisel hem de gida isleme uygulamalarinda iyi hijyen, gida maddelerinin personelden

tiikketiciye bulagmasini 6nlemek i¢in temeldir (Bas, Ersun ve Kivang, 2006: 318).

Gida kaynakl1 hastaliklarin artmasi, gida giivenligi konusundaki endise artisina
yol agmaktadir. Baz1 gida kaynakli hastalik salginlarinin gida maddelerini kullanan
insanlarin kisisel hijyeni ile iligkili oldugu bildirilmistir. Gida maddeleri tiretimi ve
dagitimi sirasinda gida bozulmalar1 ve gida zehirlenmesi ile iliskili kontaminasyonun
Onlenmesinde gida isleyecilerinin de sorumlulugu vardir. Patojenik organizmalar
hastaligin yayilmasina katkida bulunabilirler. Gida giivenligi agisindan OSnemli
avantajlar elde edilmesine ragmen, gelismekte olan birgok tlilkede uygulama ve gozlem
sistemleri yetersiz kalmakta ve tiiketiciler i¢cin mikrobiyolojik olarak tehlikeli bir gida
riski bulunmaktadir. Gida kaynakli hastaligin sosyoekonomik etkisi; tiretkenlik kaybi,
gelir kaybi, ticaret kaybi, kinamalar sonucunda gidalarin kaybedilmesi ve sonugta

turizmin kaybedilmesidir (Tonder, Lues ve Theron, 2007: 33).

Her yil diinya ¢apinda milyonlarca insan, glinlimiiz diinyasinda en yaygin halk
saglig1 sorunlarindan biri haline gelen, kontamine gida tiikketiminden kaynaklanan gida
kaynakli hastaliklar ve hastaliklardan muzdariptir. Diinya genelinde gida kaynakli
hastalik bildirimlerinin analizleri, kiigiik gida isletmelerinde, kantinlerde, konut
evlerinde ve gidalarin insan tiiketimine hazirlandig1 diger yerlerde gida hazirlama
sirasinda salginlarin ¢ogunun uygulamadan kaynaklandigini gostermistir. Yiyecek
icecek isletmelerinde gida kaynakli hastaliklarin ortaya ¢ikmasinda onemli rol
oynamaktadir. Gida kaynakli hastaliklarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, bireylere, gida
endiistrisine, toplum sagligi sistemlerine ve genel olarak ekonomiye Onemli

maliyetlerle sonuglanan kritik bir konudur (Giritlioglu, Batman ve Tetik, 2011: 838).

Hijyenik standartlarla hazirlanan gidalar, saghg korumak icin gerekli
sartlardan biridir. Yetersiz kontrol, gida kaynakli hastalik salginlarinin ortaya
cikmasina sebep olmaktadir. Gida kaynakli hastalik; canli mikroorganizmalarin
(enfeksiyon) veya iirettikleri toksinlerin (zehirlenme) gelismesi i¢in yeterli miktarda
oral yolla alinmasindan kaynaklanmaktadir. Gida hazirlama ve koruma, c¢apraz
kontaminasyon (kirlenme), kisisel hijyen ve yetersiz ekipmanlarin kullaniimasi
sirasinda sicaklik kullanimi dahil olmak tizere gida kaynakli hastaliklarin ¢ogu
uygunsuz kullanimi kapsamaktadir. Gida isleyicileri uygun kisisel hijyeni ya da dogru

gida hazirlamay1 uygulamadiklarinda, mikroorganizmalar ellerinde, kesiklerinde ya da
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yaralarinda, agizlarinda, cildinde ve saclarinda bulunabilirler. Gida kaynakl
hastaliklarin 6nlenmesine yonelik 6nemli 6nlemler, siirekli denetim, egitim ve dogru
teknikler, kisisel hijyen, saglik degerlendirmesi ve iyi liretim uygulamalarinin ile ilgili

olarak calisanlarin farkindaligini igermektedir (Campos vd., 2009: 807).

2.7. Turizmde Gida Giivenligine Yonelik Arastirmalar

Arastirmanin temel amacini olusturan yerli turistlerin gida giivenligi bilgisinin
sikayet etme davranisina etkisinin ortaya ¢ikarilmasi kapsaminda, gida giivenligi ile
ilgili daha onceden yapilmis olan arastirmalara yer verilmesi, arastirma bulgularinin

Ongoriilmiis ve ilgili aragtirmalar su sekilde belirlenmistir:

Ozkaya, Sanlier ve Comert (2008) tarafindan yapilan calismada Ankara’daki
dort ve bes yildizli otellerde g¢alisan personelin gida giivenligi hakkindaki bilgi
diizeyleri arastirilmistir. Yapilan calisma sonucunda personel hijyeni ve mutfak arac-
gerec hijyeni bilgi puanlar ile cinsiyetler arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Gida hijyeni bilgi durumu ile meslekler ve egitim durumlar1 arasinda da
istatistiksel olarak anlamli fark oldugu belirlenmistir. Otellerde yiyecek icecek
hizmetleriyle ilgili personelin genel olarak yeterli bilgi diizeyine sahip olmadigini ve

donem donem hizmet i¢i egitim alinmasi gerekliligini savunmuglardir.

Abubakirova (2008) tarafindan gerceklestirilen calismada, Kazakistan ve
Tiirkiye’ de otellerde ¢alisan isgorenlerin gida giivenligi bilgileri dogrultusunda
davraniglari, uygulamalari, mevcut durumlar1 ve ne kadar bilingli oldugunu saptamak
amaglanmistir. Tiirkiye’de arastirmaya katilan 4-5 yildizli otel g¢alisanlarinin gida
giivenligine yonelik bilgileri, davraniglari, genel hijyen davraniglari ve tutumlari,
cinsiyete, yas gruplarina, egitim durumlarina, oteldeki gorevleri arasinda anlamli
farkliliklar goriilmektedir. Kazakistan ve Tiirkiye otellerinde ¢aligan isgorenlerin gida
giivenligi, hijyen ve sanitasyon konusunda tecriibe, egitim ve ortak igbirligine yonelik

anlagmalar yapilmasi gerektigine dikkat ¢ekmislerdir.

Alyakurt (2009) tarafindan yapilan calisma, gida gilivenligi egitim alan ve
almayan Turizm Meslek Yiiksekokulu ogrencilerinin bilgi diizeyleri ve uygulama
farkliliklarmi belirlemek amaciyla yapilmistir. Ogrencilerin gida giivenligi bilgi
diizeyi, riskli gidalar1 tliketme durumuna yonelik goriisleri ve uygulamalar

degerlendirildiginde; egitim alan 6grencilerde gida giivenligi bilgilerinde artis ve fark
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oldugu goriilmektedir. Egitim almayan 6grencilerde ise yanlis uygulamalar ve riskli
gidalar1 segcme gibi durumlar saptanmistir. Egitim alan ve almayan ogrenciler
icerisinde mayonez biiyiik ¢ogunlukla (%82,0) tiikketilen, az pismis hamburger (%8,6)
diistik oranin tiikettigi riskli gidalar olarak yer almistir. Turizm okullarinin biitiin
programlarina gida gilivenligi derslerinin konulmasi ve uygulamalarla davranisa

dontistiiriilmesini 6n plana ¢ikarilmasi gerektigine vurgu yapilmastir.

Bayram (2011) tarafindan yiiriitilen ¢alisma, Tiirkiye, Almanya, Dubai ve
Ispanya da calisan mutfak personellerinin gida giivenligi konusunda bilgileri, tutumlar
ve uygulamalarim belirlemek amaciyla yapilmistir. Isgérenlerin gida giivenligi bilgi
diizeylerinin iilkelere gore anlamli fark gosterdigi tespit edilmistir. Almanya’da ¢alisan
mutfak personellerinin gida giivenligi bilgi ortalamalarinin (18.90) diger i iilkeye
gdre anlamli bir sekilde yiiksek oldugu saptanmistir. Isgérenlerin gida giivenligi bilgi
ortalamalar1 yoniinden Tiirkiye (14.61), Dubai (15.98) ve Ispanya (15.18) ’inin benzer
oldugu goriilmektedir. Isgdrenlerin yaslarma, egitim durumlarma, ascilik egitimi alip
almamalarina, ascilik egitimi aldiklar1 yerlere, hizmet yillarina, davranislarina,
tutumlarina gore anlamlhi farkliliklar saptanmistir. Personel hijyeninin 6nemi ve

personellerin diizenli ve siirekli olarak egitilmesi seklinde onerilerde bulunmustur.

Comert (2011) tarafindan ylriitiilen caligmada, Ankara’da 4 ve 5 yildizli otel
mutfaginda calisan isgorenlerin gida giivenligi konusunda ne kadar bilgili olduklar1 ve
yaptiklar1 uygulamalar tespit edilmistir. Degisik gorevlerde calisan igsgorenlerin bilgi
diizeyleri ve uygulamalar1 arasindaki farklar belirtilmistir. Arastirmaya katilan otel
calisanlar1 c¢aligma siiresine, gorevlerine ve egitim aldiklar1 yere gore gida hijyeni,
personel hijyeni, ekipman ara¢ gere¢ hijyeni ve toplam hijyen puanlari arasinda
anlamli farkliliklar saptanmustir. Isletmelerin {iretimle ilgili tiim béliimler hijyenik
olmali ve kullanilacak ekipmanlar saglam olmasi1 gerektigini 6ne ¢ikarilmistir. Eksik
ve hasarli ekipmanlar bulagma riskini meydana getireceginden bu sorun ortaya

cikmadan 6nlem alinmas1 gerektigi vurgulanmistir.

Kiligalp (2011) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada yabanci turistlerin Tirkiye’ye
yonelik gida glivenligi algisinin olumlu oldugu goriilmiistiir. Ayrica, katilimcilarin tatil
kararlarim1  verirken gidecekleri iilkeler hakkinda ©n bilgiler aldiklar1 ve
destinasyondaki gida gilivenliginin de (iilkenin giivenligi, hizmet kalitesi, deniz, kum,

giines, kiiltiir zenginligi, fiyatinin uygun olmasi, misafirperverlik, kiiltiirel zenginligi
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ve ulasim kolaylig1) tatil kararlarinda onem verdikleri saptanmistir. Resmi devlet
kuruluslarinin sadece turistik amacglhi kurulan yiyecek ve igecek isletmelerinde degil,
gidanin islendigi ve sunuldugu tiim isletmelerde gida giivenliginin saglanmasi adina
daha fazla onlem almasi bu konuda ilgili personelin egitilmesi ve isletmelerdeki

denetimleri arttirmasi gerektigi yoniinde 6nerilerde bulunmustur.

Kabacik (2013) Antalya, Trabzon, Canakkale, Gaziantep ve Izmir Ili Cesme
Ilgesinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel mutfaklarinda ¢alisan mutfak personelinin gida
giivenligi konusunda bilgi diizeylerinin saptanmak amaciyla gerceklestirdigi calismada
calisan personellerin besin hijyeni ile ilgili sorulara verdikleri cevaplarda anlamli fark
bulunmustur. Personellerin cinsiyetlerine, yasa, 6grenim durumlarina, is yerindeki
gorevlerine bakildiginda anlamli farkliliklar tespit etmistir. Calisanlarin basari
testinden aldiklar1 puanlara bakildiginda en yiiksek ortalamaya asgibasinin (81.60),
sonrasinda gida mithendisi, hijyen sorumlusunun (80.62) ve en diisiik ortalamaya ise
stewartin (55.56) sahip oldugu belirtilmistir. Calisan personellere uzman kisilerce

hizmet i¢i egitim verilmesinin énemi vurgulanmistir.

Ciftci (2014) tarafindan yapilan calismada, Istanbul, Ankara ve Antalya’daki 5
yildizl1 otellerde calisan asgilik egitimi alan ve almayan yonetici pozisyonundaki
mutfak personelinin gida gilivenligi bilgi ve uygulamalarma yer verilmistir.
Arastirmaya katillan katilimcilarin gogunlugu (%60,6) ascilik egitimi almis ve bu
egitimi %29,3 ile asgilik egitimi veren liselerde almistir. Gida giivenligi hijyen-
sanitasyon, beslenme ve saglik konularinda %93,8’lik oranla egitim alinmis ve bu
egitim  %41,0’lhk  oranla 1is yeri yoneticisi tarafindan verilmistir. YOnetici
pozisyonundaki personelin %95,4’#i hizmet i¢i egitimi almis ve bu egitimin biiyiik bir
kism1 %70,3’liik oranla saglikli beslenme konusunda alinmis ve ige alinmadan 6nce
%95,0’i saglik kontroliinden ge¢mistir. Personel %81,5’lik oran ile her giin temiz
calisma giysisi giymis ve calisma giysisi disinda %96,1°lik oran ile 6nliik kullanmistir.
Y o6netici konumundaki personelin pozisyonu ne olursa olsun gida giivenligi konusunda
etkin bir hizmet i¢i egitim verilmeli ve bu egitimlerin uygun araliklarla tekrarlanarak

bilgi ve uygulamalarin kalict olmasi gerektigini savunmustur.

Giritlioglu ve Kizileikk (2016) tarafindan  gerceklestirilen ¢alismada
Kahramanmaras’taki pastane isletmelerinde calisan geleneksel Maras dondurmasi

iiretim personelinin hijyen ve gida giivenligine iliskin bilgi ve uygulama diizeyinin
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belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Yapilan arastirma sonucunda personellerin gida
giivenligine yonelik bilgi ve uygulama diizeyinin “yiiksek” seviyede oldugu
saptanmistir. Ayrica, geleneksel Maras dondurmasi yapiminda kullanilan kegi siitiine
yonelik depolama sicakligi, muhafaza edilmesine yonelik bazi konularda personelin

yanlis bilgiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Canak¢1 ve Canake1 (2017) tarafindan gergeklestirilen calismada, Adana ve
Mersin’de yer alan 3, 4 ve 5 yildizli otel mutfaklarinda gida giivenligi uygulamalarini
ortaya konulmus olup, otellerin sayilari ile gida giivenligi uygulamalar1 arasindaki
iligki incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore 5 yildizli otel isletmelerinin hepsi
calisanlarina hijyen egitimi vermektedir. Arastirmaya katilan ve calisanlarina hijyen
egitimi veren 4 yildizli otel igletme oran1 %91 iken, 3 yildizli otel igletmelerinin orani
%71°dir. 3 yildizli otel igletmelerinin %43°1, 4 yildizli otel isletmelerinin %62’si ve 5
yildizli otel isletmelerinin %20’si gida giivenligini saglama konusunda yazili kurallara
sahiptir. 5 yildizli otel isletmelerinde hazirlama ve pisirme boliimlerinin ayr1 tutuldugu
gdzlemlenmistir. Ote yandan 3 yildizli otel isletmelerinin %71’ ve 4 yildizli otel

isletmelerinin %92’sinde hazirlama ve pisirme boliimlerini ayr1 oldugu saptanmustir.

Eren, Nebioglu ve S$ik (2017) tarafindan yliriitiilen bu calisma, Antalya’nin
Alanya Ilgesi’ndeki bes yildizli otel mutfaklarinda ¢alisan personelin gida giivenligi
konusundaki bilgi diizeylerini saptamak amaciyla yazilmistir. Arastirma verilerinden
elde edilen sonuglara gore sezonluk calisanlara kiyasla, tim yil ¢alisan personel i¢inde
gida giivenligi egitimi alanlarin oranmin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Calisma
yilmin gida giivenligi konusunda bilgi sahibi olma iizerinde etkisi oldugu goriilmekle
birlikte hala katilimcilarin dortte birinin HACCP kelimesini hi¢ duymadiklari
saptanmigtir. Yiyecek ve igcecek sektoriinde galisacak olan personel, is ortamina uygun
giyinmeli, hijyen ve sanitasyonu saglamak adma kep, bone, eldiven, maske

kullanmanin 6nemine dikkat ¢ekilmistir.

Ayaz ve Acar (2018) Karabiik, Bartin, Kastamonu ve Sinop illerinde yiyecek
ve igecek isletmelerinde calisan igverenlerin, yoneticilerin ve yerel yetkililerin gida
giivenligi konusunda farkindalig1 arttirmak igin gergeklestirdikleri arastirmada turizm
isgorenlerinin gida giivenligi bilgileri ile gida giivenligi hatalar1 incelenmistir.
Isgdrenlerin gida giivenligi bilgi diizeyi yiiksek oldugu gériilmiis anca gida giivenligi

hatalarinin halen devam ettigi saptanmustir.
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UCUNCU BOLUM

TURISTLERIN GIDA GUVENLIGI BILGiSINIiN SIKAYET ETME
DAVRANISINA ETKIiSININ BELIRLENMESINE YONELIK ARASTIRMA

Bu béliimde restoran isletmelerinden yiyecek ve igecek hizmeti talep eden yerli
turistlerin  sikdyet etme davramiglarinin agiklanmasina ve gida  giivenligi
perspektifinden bir bakis acisi olusturulmasina yonelik arastirma bilgi ve bulgularina

yer verilmektedir.

3.1. Arastirma Bolgesi

Bu arastirma, Izmir ilini ziyaret eden yerli turistlerin gida giivenligi bilgileri ve
sikdyet etme davranislarindan elde edilen veriler kapsaminda gergeklestirilmis olup
aragtirma alanmna konu olan Izmir iline yonelik tanitict bilgiler verilmesi yerinde

olacaktir.

[zmir, Tiirkiye’nin iiglincii biiyiik kenti olup “Ege’nin Incisi” olarak bilinir.
Kiiltiir, sanat, mimari ve turizm gibi bir¢ok alanda cagdas ve gelismis bir kent
dokusuna sahiptir. Ozellikle turizmde 6ne gikmasi, ilkim ve cografi 6zelliklerinin yani
sira sanat, kiiltiir ve mimari agidan zengin bir potansiyele sahip olmasindan
kaynaklanir (Www.izto.org.tr). 2400 metre sahil seridine sahip Izmir, deniz-kum-giines
turizminde one ¢ikar. Bu ¢er¢evede Cesme, Urla, Alagati, Sel¢uk ve Foca 6nemli varis
noktalaridir. Bununla birlikte Osmanli mimarisini yansitan en giizel 6rneklerden Hisar
Camii, Izmir Arkeoloji Miizesi, Atatiirk Miizesi énemli kiiltiirel degerlerdendir. Eski
uygarliklarin kalintilar1 olan Efes Antik Kenti, Meryem Ana Evi ve Bergama Antik
Kenti ise Izmir’in tarihi turistik degerleri olarak bilinmektedir. Tarihi kiiltiirel
degerlerin yaninda Catalkaya mevkii, Izmir Kus Cenneti, Inciralti Sahilleri, Buca
ormanlik alanlar1 ve Cigli’de bulunan Dogal Yasam Parki turistlerin ilgi odagidir

(P1irnar, 2005).

Ulusal ve uluslararas1 agidan en 6nemli antik kentlerin, tarihi eserlerin ve
kiiltiirel zenginliklerin yer aldig1 Izmir’e birgok yerli ve yabanci turist ziyaret

gerceklestirmektedir. 2017 yili itibariyle Izmir iline ziyaret gerceklestiren yerli turist
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sayis1 659.462 kisi ve yabanci turist sayist ise 763.810 kisidir (Tablo 3)

(Www.izmirkulturturizm.gov.tr).

Tablo 3: Yillara Gére Izmir’i Ziyaret Eden Yerli ve Yabanci Turistler

2015 2016 2017
Yerli Turist 590.631 59.5172 659.462
Yabanci Turist 1.201.921 672.299 763.810
Toplam 1.792.552 1.267.471 1.423.272

Kaynak: www.izmirkulturturizm.gov.tr.

3.2. Arastirmaya Yonelik Temel Tanimlamalar

Bu arastirma icin temel terimler; tiiketici, tiiketici davranisi, satin alma karari,
satin alma sonrasi degerlendirme, sikayet etme, gida, gida gilivenligi olarak

Ongoriilmiistiir ve tanimlamalar1 asagidaki sekilde kabul edilmistir.

Tiiketici: Ekonomik kiiltiirel ve sosyal, istek ve ihtiyaglarini kargilayabilmek
icin iretilen mal ve hizmetleri satin alip kullanan veya bunlardan yararlanan kisidir

(Durning, 1998; Solomon vd., 2006).

Tiiketici Davramsi: Bir ihtiyacin hissedilmesi ile baglayan, bu ihtiyacin
karsilanmasi amaciyla satin alma islemi yapilarak mal veya hizmetlerin

kullanilmasiyla devam eden bir siire¢ olarak ifade edilmektedir (Odabasi ve Baris,
2003).

Satin Alma Karar: Ihtiya¢ duyulan iiriin ya da hizmetler {izerine gereken
degerlendirmeler yapildiktan sonra tiiketiciler alternatifler arasindan se¢im yaparak

satin alma asamasina gecip karar verirler (Arpact vd., 1992: 41).

Satin Alma Sonrasi Degerlendirme: Tiketicilerin iirline kars1 begenme veya
begenmeme durumlari, tutumlari, memnuniyet diizeyleri ve tercihleri satin alma

sonrast davraniglar olarak degerlendirilmektedir (Khan, 2006: 168).

Sikayet Etme: Tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmadigi ve bunun
sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyetsizlikten olusan eylemlerdir (Lam ve Tang, 2003:
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Gida: Yiyecek veya igecek olarak kullanilan basit, katkili veya karisik
maddeler olarak tanimlanmaktadir (Ayaz ve Acar, 2018: 122).

Gida Giivenligi: Insan sagligin1 korumak icin gida tiikketiminden kaynaklanan

zararlara kars1 gerekli olan tiim 6nlemlerin alinmasidir (Ayaz ve Acar, 2018: 14).

3.3. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Yerli turistlerin gida glivenligi bilgilerinin sikayet etme davraniglarina etkisinin
ortaya cikarilmasi baglaminda gergeklestirilen bu arastirmada anket tekniginden
yararlanilmigtir. Arastirmada kullanilan anket 6l¢egi gelistirme siirecinde, Keng ve Liu
(1997), Liu ve Jang (2009), Sahin, Cakict ve Giiler (2014) ve Ayaz ve Acar (2018)
tarafindan gerceklestirilen calismalardan faydalanilmistir. Bununla birlikte arastirma

6l¢egine iliskin sorular akademisyen goriisii kapsaminda gelistirilmistir.

Anket 6lcegi (Ek-1) 6n test kapsaminda 2018 yilinda izmir’i ziyaret eden ve
kolayda 6rneklem ile seg¢ilen 100 yerli turiste gida giivenligi bilgisi ile ilgili 35, sikayet
etme davransi ile ilgili 26 ifadeden olusan dlgek uygulanmstir. On test verilerine
faktor analizi ve glivenirlik analizi yapilmistir. Test sonuglar1 kapsaminda sikayet etme
davranigi ile ilgili 3 yargi (S8, S16, S17) gida giivenligi bilgisi ile ilgili 4 yargi (S1, S2,
S8, S16) ¢ikartilarak Ol¢ek yeniden diizenlenmistir. Yeniden diizenlenen anket,
arastirmaci tarafindan kolayda 6rneklem kapsaminda yliz yiize goriisme yontemi ile
yerli turistlere Mart-Mayis 2018 doneminde uygulanmistir. Toplam 600 anket
doldurtulmus olup, bu anketlerden 532°si gegerli kabul edilmistir. Anket geri doniis

orani %88 olarak hesaplanmaigtir.

Yerli turistlerin gida giivenligi bilgisi ve sikayet etme davranislarimi ortaya
¢ikarmaya yonelik olarak hazirlanan anket, {i¢ kisimdan olugmustur. Anketin birinci
boliimiinde; katilimcilarin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
aylik gelir, meslek) diger (ziyaret nedeni, kalis siiresi, seyahati boyunca restoranda
yemek yeme sayisi, gida giivenligi bilgisi) Ozellikleri i¢in siiflama 6lgegi; ikinci
boliimde sikayet etme davranisi ve ligiincii boliimde ise gida giivenligi bilgisine iligkin
aralikli olgcek kapsaminda gelistirilen sorular yer almistir. Aralikli 6lgek olarak 5°li
Likert Olgegi’nin kullanildig1 bu arastirmada sikdyet etme davranisina iliskin sorular;
“l=Hi¢  Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Orta  Diizeyde Katiliyorum;

4=Katiliyorum; 5=Tamamen Katiliyorum” gida giivenligi bilgisine iliskin sorular ise
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“l1=Hi¢ Sikayet Etmem; 2=Sikdyet Etmem; 3=Kararsizim; 4=Sikayet Ederim;
5=Kesinlikle Sikayet Ederim” seklinde kodlanmustir.

3.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Anket teknigi kullanilarak toplanan veriler, aragtirmanin uygulama bolimii
kapsaminda bilgisayar ortamina aktarilip veri tabani olusturulmustur. Verilerin analizi
kapsaminda elde edilen verilerin normal dagilima sahip olmasi, homojen olmasi ve bir
gruptaki orneklem biiyiikliigliniin 10°dan az olmamasi sonucunda parametrik testlerin
yapilmasi uygun goriilmektedir (Tiirkmen, 2013). Bu baglamda arastirmada g¢arpiklik
ve basiklik katsayilari esas alinarak verilerin normal dagilim saglayip saglamadig:

belirlenmistir (Tablo 4).

Tablo 4: Skewness ve Kurtosis Testi Sonuglar

Oleek Standart Skewness Kurtosis

§ n | Min | Max | Ortalama Statistic | Standart | Statistic | Standart
Adi Sapma

Hata Hata
Sikayet
Davramist | 532 | 2,00 | 5,00 3,6086 0,50929 | -0,044 0,106 0,405 0,211
Gida
Giivenligi | 532 | 1,75 | 5,00 3,6424 0,60013 | -0,158 0,106 0,013 0,211
Bilgisi
40 0 7— -

T :
200 300 400 500 200 a0 150 500

Sikayet Davranisi Olgegi Gida Giivenligi Bilgisi Olgegi

Bu aragtirma igin carpiklik ve basiklik katsayilari; -0,044 ve 0,405 (sikayet
davranig1), -0,158 ve 0,013 gida giivenligi aralifinda gozlenmistir. Bu baglamda
Skewness ve Kurtosis degerlerinin (-+) 1 araliginda olmasi parametrik testlerin

2014: 309).

kapsaminda, gida giivenligi bilgisi ve sikdyet etme davramisi iligkisi, demografik

yapilabilecegini gostermektedir (Deniz vd., Elde edilen veriler
ozelliklere gore karsilastirilmasinda iki degiskenli gruplar (cinsiyet, medeni hal, gida

giivenligi bilgisi) i¢in “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla olan degiskenli
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gruplar (yas, egitim durumu, aylik gelir, meslek, ziyaret nedeni, kalis siiresi ve
seyahati boyunca restoranda yemek yeme sayisi) i¢in “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii
Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi’sonuglart kullanilmaistir.
Hipotezlerin test edilmesinde “korelasyon” ve “regresyon” analizleri kullanilmistir.
Ana hipotezin test edilmesinde korelasyon ve basit dogrusal regresyon, alt hipotezlerin

test edilmesinde ise korelasyon ve ¢oklu regresyon analizleri kullanilmistir.

Arastirma  verileri i¢in aciklayic1  faktér ve  giivenilirlik  analizi
gerceklestirilmistir.  Verilerin, agiklayict faktor analizi kapsaminda uygunlugu
gerceklestirilen Kasier-Meyer-Olkin (KMO) katsayist ve Barlett Sphericity (Bartlett)

testi sonuglar1 kullanilmustir.

[zmir’i ziyaret eden yerli turistlerin sikdyet etme davramislarma yonelik alti
boyut (sikdyet etme bilinci, sikdyet etme egilimi, duygusal tepki, firmanin cevap
verebilirligi, davranigsal tepki, sikdyet yontemi) ortaya c¢ikmustir (Tablo 5).
Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikayet etme davranislarinin faktdr analizinde
20 yargiya ait 6 faktor icin KMO Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi (Kasier-Meyer-
Olkin) 0,78, Bartlett's Kiirsellik Testi anlamlilik diizeyi; p=0,000 olup, varyans

aciklama orani; 64,95 ve giivenilirlik katsayisi ise; 0,82 olarak belirlenmistir.

Tablo 5: Turistlerin SikAyet Davranislarina liskin Faktor Analizi

Faktor | Cronbach | Varyans

i o Yiikii Alpha Ao/@klama
Faktor (%)
Sikayet Bilinci 4,06 | 0,82 0,803 13,683
Sikayet, tiiketicinin temel bir hakkidir. 0,799 0,818
Sikéyette bulunmak kotii bir sey degildir. 0,766 | 0,815
Y“eters1_z bir lirlin veya hizmet igin sikdyette bulunmak bir 0,756 | 0814
gorevdir.
Sikayette bulunmak utang verici bir sey degildir. 0,716 | 0,822
Sikayet Egilimi 3,22 | 0,91 0,750 12,040
Uzun siire kullandigim iiriinlerde sikayet etme egilimim yiiksektir. 0,771 | 0,813
Sik kullandigim iiriinlerde sikdyet etme egilimim yiiksektir. 0,769 | 0,813
Uriiniin fiyat1 yiiksek oldugunda sikdyet etme egilimim artar. 0,694 | 0,819
Yanimda birisi oldugunda sikdyet egilimim artar. 0,657 | 0,826
Duygusal Tepki 3,56 | 0,88 0,746 10,257
Yetersiz bir iiriin veya hizmet i¢in sikayette bulunmamak beni 0821 | 0818
rahatsiz eder.
Yetersiz bir {irlin veya hizmet igin sikdyet etmemek sinirlerimi 0,740 | 0816
bozar.
Yetersiz bir iiriin veya hizmete her zaman sinirlenirim.

0,710 | 0,816

Firmanin Cevap Verebilirligi 3,08 | 0,89 0,728 10,145
[sletmeler sikdyet durumunda hatali {iriinlerinde geri 6deme 0830 | 0,826
yapmaya hazirdirlar.
Isletmeler  genellikle  sikayetleri  ¢oziimlemede  oldukca 0,778 | 0824
yardimcidirlar.
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IsI?FmFIer g.enelh.kl.e sikdyet durumunda hatali driinlerini 0742 | 0824
degistirmeye isteklidirler.

Davramgsal Tepki 3,90 | 0,79 0,688 9,444
C'evremdek.l . 'mse{plan _memnun kalmadigim bir isletmeye 0853 | 0,825
gitmemeleri i¢in yonlendiririm.

Memnun kalmadigim bir igletmeye bir daha gitmem. 0,729 | 0,825
Cevremdeki insanlara bir igletmede yasadigim olumsuzluklari 0,706 | 0823

anlatirim.

Sikiyet Yontemi 3,79 | 0,76 0,708 9,383
Hakkim olani elde etmek icin yasal yollara bagvururum. 0,726 | 0,814
Memunlyets1;11g1mde ¢Oziim liretmeleri i¢in isletme yetkililerine 0,705 | 0,814
rahatsizliimu iletirim.

Hakkim olan1 elde etmek i¢in sorunu igletme yetkililerine 0645 | 0815

aktaririm.

Toplam Cronbach Alpha / Varyans Ac¢iklama (%) 0,826 64,952

KMO Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi: 0,788
Bartlett's Kiirsellik Testi (Ki-kare / sd /p (anlamlilik diizeyi): 3611,747/ 190 / 0,000

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin gida giivenligi bilgilerinin faktor
analizinde 16 yargi gida giivenligi bilgilerine yonelik dort boyut (¢apraz kirlenme,
kisisel hijyen, temizlik ve dogru pisirme/saklama) KMO Orneklem Olgiim Deger
Yeterliligi (Kasier-Meyer-Olkin) 0,85, Bartlett's Kiirsellik Testi anlamlilik diizeyi;
p=0,000 olup, varyans agiklama orani; 60,44 ve giivenilirlik katsayisi ise; 0,86 olarak
belirlenmistir (Tablo 6).

Tablo 6: Turistlerin Gida Giivenligi Bilgilerine iliskin Faktor Analizi

Faktor | Cronbac | Varyans
X o | Yiki h Agikla

Faktor Alpha | ma (%)
Capraz Kirlenme 3,41 | 0,91 0,817 19,540
Ayni kesim tahtasinin birgok kesim iginde kullanilmasi. 0,790 0,856
Ayni bigagin birgok kesim iginde kullanilmasi. 0,768 | 0,863
Buzdolabinda yiyeceklerin Dbirbirine temas edecek sekilde 0712 | 0,857
saklanmasi.
Gidalarin zemine temas edecek sekilde bekletilmesi. 0,647 | 0,856
Kisisel Hijyen 3,71 | 0,69 0,739 15,730
PerS(_)n_ehn viicudunun herhangi bir yerine dokunduktan sonra 0,729 | 0,863
ellerini yikamamasi.
Personelin saglariyla oynamasi. 0,696 | 0,866
Personelin yere diisen bir seyi aldiktan sonra ellerini yikamamasi. 0,668 | 0,864
Personelin hapsirdiktan sonra ellerini yikamamasi. 0,652 | 0,865
Personel hapsirma/6ksiirmeyi elinin i¢ kismina dogru yapmasi. 0,589 | 0,866
Temizlik 3,73 | 0,78 0,764 14,592
Kasik, catal ve bicaklarin hijyenik olmayan bicimde tutularak 0,759 | 0,864
masaya birakilmasi.
Tabak ve bardaklarin parmaklar i¢ine girecek sekilde taginmasi. 0,706 | 0,861
Tepsi kullanmadan elde bardak taginmasi. 0,705 0,862
Ayni kurulama bezi ile birgok farkli malzemenin (bardak, tabak 0632 | 0858
vb.) silinmesi.
Dogru Pisirme/Saklama 3,73 | 0,72 0,652 10,581
Yemeklerin sicak olarak tutulmamasi. 0,639 0,864
Et veya koftelerin i¢ kisimlarinin tam olarak pismemesi. 0,610 | 0,865
Pigmis yiyeceklerin buzdolabi diginda bekletilmesi. 0,516 | 0,856
Toplam Cronbach Alpha / Varyans Aciklama (%) 0,869 60,441

KMO Orneklem Ol¢iim Deger Yeterliligi: 0,851
Bartlett's Kiirsellik Testi (Ki-kare / sd /p (anlamlilik diizeyi): 3023,670/ 120 / 0,000
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3.5. Bulgular ve Yorum

Arastirmanin bu boliimiinde, Izmir ilindeki restoranlar1 ziyaret eden yerli
turistlere uygulanan gida gilivenligi bilgisi ve sikdyet etme davranisi Olgekleri
sonucunda elde edilen bulgulara yer verilerek arastirma amagclari dogrultusunda

yorumlanmustir.

3.5.1. Turistlerin Demografik ve Diger Ozelliklerine liskin Bilgiler

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin demografik o6zellikleri (cinsiyet,
medeni durum, yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek) ve diger O6zelliklerinin
(ziyaret nedeni, kalis siiresi, seyahati boyunca restoranda yemek yeme sayisi, gida
giivenligi bilgisi) frekans ve yiizde dagilim degerlerine yonelik bilgiler Tablo 7’de
gosterildigi gibidir. Tablo 7’ye gore restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin %44,4’l
kadin, %55,6’s1 erkek oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin medeni durumlarinda
%353,4’liniin bekar, %46,6’siin evli oldugu gozlemlenmektedir. Restoranlar1 ziyaret
eden yerli turistlerin yas dagilimlarina bakildiginda; %39,1°1 18-25 yas, %18,4’li 26-33
yas, %10,5°1 34-41 yas, %19,2’s1 42-49 yas ve son olarak %12,8’1 50 ve lizeri yas
gruplarinda toplanmistir. Katilimeilarin egitim durumlarinin; %7,1’inin ilkdgretim,
%18,0’min ortadgretim, %19,9’unun 6n lisans ve 54,9’unun lisans egitiminde
olduklart gorilmektedir. Aylik gelir durumu incelendiginde %26,3’{intin 0-1000 TL,
%18,4’tintiin 1001-2000 TL, %19,5’inin 2001-3000 TL, %15,0’mmin 3001-4000 TL,
%13,5’inin 4001-5000 TL ve %7,1’inin 5001 TL ve fiizeri gelire sahip oldugu
saptanmistir. Meslek yoniinden %17,3°1 is¢i, %14,7’si memur, %8,6°s1 esnaf, %15,4’1
serbest meslek (doktor, avukat, mimar, miihendis, miiteahhit ve muhasebeci), %7,1°1
ev kadini, %12,0’1 emekli ve %24,8’1 emekliden olugmaktadir. Katilimcilarin ziyaret
nedenine bakildiginda; %21,8’1 is seyahati, %33,1’1 akraba ve arkadas ziyareti,
%22,6’s1 tatil amagli, %13,5’1 saglik ve %9,0’1 ise egitim amacli Izmir iline seyahatini
gerceklestirmistir. Katilimcilarin kalis siiresine bakildiginda %21,8’1 bir gilinden az,
%36,1°1 1-3 giin, %15,0’1 4-6 giin ve %27,1°1 7 glin ve lizeri olarak gerceklestigi tespit
edilmistir. Katilimcilarin, yemek yeme sayisinin dagilimi ise soyledir; %21,1°1 bir,
%21,8°1 ki, %20,7’s1 li¢, %13,9’u dort ve %22,6’s1 bes ve lizeri olarak yanitlamistir.
Son olarak katilimcilarin gida giivenligi bilgi diizeyine bakildiginda %29’linlin gida
giivenligine yonelik kurs veya ders aldigi, %70,7’sinin ise gida giivenligi konusunda

bilgisinin olmadig1 gézlemlenmistir.

78



Tablo 7: Turistlerin Demografik ve Diger Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi (n=532)

Degiskenler Gruplar f | % |Degiskenler Gruplar f %
Cinsiyet Kadin 236 (44,4 [sci 92 (17,3
Erkek 296 (55,6 Memur 78 (14,7
. Bekar 284 |53,4 Esnaf 46 | 8,6
Medeni Durum -
Evli 248 46,6 |Meslek Serbest Meslek 82 |154
18-25 yas 208 (39,1 Ev Kadin 38 7,1
26-33 yas 98 (18,4 Emekli 64 (12,0
Yas 34-41 yas 56 [10,5 Ogrenci 132 |24,8
42-49 yas 102 |19,2 Is Seyahati 116 (21,8
50 yas ve iizeri 68 [12,8 Akraba, Arkadag | 176 |33,1
[kogretim 38 | 7,1 [Ziyaret Nedeni [Tatil 120 (22,6
Egitim (")rta.ogretlm 96 [18,0 Saglik 72 (13,5
On lisans 106 |19,9 Egitim 48 | 9,0
Lisans 292 |54,9 Bir giinden az 116 (21,8
0-1000 TL 140 |26,3 . 1-3 giin 192 (36,1
Kalis Siiresi
1001-2000 TL 98 (18,4 4-6 giin 80 |15,0
Gelir 2001-3000 TL 104 {195 7 giin ve lizeri 144 (27,1
3001-4000 TL 80 (15,0 1 112 (21,1
4001-5000 TL 72 (13,5 2 116 (21,8
. 'Yemek Yeme
5001 TL ve tizeri| 38 7,1 Sayist 3 110 (20,7
Gida Giivenligi |[Kurs/ders aldim | 156 |29,3 4 74 13,9
Bilgisi Bilgim yok 376 |70,7 S ve lizeri 120 |22,6

Katilimcilarin demografik ve diger 6zellikleri yoniinden 6ne ¢ikan unsurlardan;
cinsiyet acgisindan erkekler, medeni durum bakimindan bekarlar, yas boyutunda 18-25
yas, egitim durumu agisindan lisans egitimli olanlar, gelir durumu yoniinden 0-1000
TL, meslek acisindan isci ve dgrenci, izmir ilini ziyaret nedeni acisindan akraba,
arkadas ziyareti ve tatil, kalis siiresi bakimindan 1-3 giin, yemek yeme sayis1 agisindan
bes ve lizeri, gida giivenligi bilgi diizeyi yoniinden ise bilgim yok seklindeki ifadelerin

one ciktig1 sOylenebilir.

3.5.2. Turistlerin Sikayet Bilincine iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikayet bilincini belirlemeye yonelik
gelistirilen 4 yargiya iliskin degerler (frekans, ylizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve

standart sapma) Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8’deki sonuglara gore sikayet bilinglerinde “sikayette bulunmak utang
verici bir sey degildir” (x =4,15) yargist 6n plandadir, bu yargiy1 “sikayet, tliketicinin
temel bir hakkidir” (x =4,12), “sikdyette bulunmak kotii bir sey degildir” (x =4,10) ve

“yetersiz bir lriin veya hizmet i¢in sikdyette bulunmak bir gérevdir” (x =3,85)
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yargilar1 izlemektedir. Bu sonuglar kapsaminda yerli turistlerin sikayet etmeyi énemli

bir davranis olarak gordiikleri sdylenebilir.

Tablo 8: Turistlerin Sikayet Bilinci (n=532)

= gl 2
2 2| 5 & = =
o 5 = 2 = E
= 2| = 8 sl &8
IS
E E|l A = = )
—_ - < = = -
28| S| £E| E| §E| .
= M| O = I X g
Sikayet, tiiketicinin temel bir hakkidir. f 16 22 84 168 242 412 101
% 3,0 41| 158| 316| 455 ' '
Sikayette bulunmak kétii bir sey degildir. | f 14 32 62 202 222 410 1.00
% 2,6 6,0 11,7| 38,0| 417 ' '
Yetersiz bir irtin veya hizmet igin| f 24 34 104 204 166
sikayette bulunmak bir gérevdir. % 4,5 6,4 195| 38,3| 31,2 3,85 1,07
Sikayette bulunmak utang verici bir sey | f 22 24 62 170 254 415 106
degildir. % 4,1 45| 11,7 32,0 47,7 ' ’

3.5.3. Turistlerin Sikdyet Egilimlerine iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikdyet egilimlerini belirlemeye
yonelik gelistirilen 4 yargiya iliskin degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma) Tablo 9’da gosterilmektedir.

Tablo 9: Turistlerin Sikayet Egilimleri (n=532)

= = =
= 2| 5 E = £
S 5 = £ c £
= 2| =2 s| 238
=
B E|l A= = & 5
= =| 8 E 3 =
25| E| 25| E|EE| .
= M M| O M| M X g
Uzun siire kullandigim iiriinlerde sikayet | f 46 94 130 178 84
etme egilimim yiiksektir. % 86| 17,7 24 4 335 158 3,30 1,18
Sik kullandigim iriinlerde sikayet etme | f 48 94 126 160 104 333 122
egilimim yiiksektir. % 90| 17,7| 23,7 30,1| 195 ' '
Uriiniin fiyat1 yiiksek oldugunda sikayet | f 50| 138 146 130 68 305 117
etme egilimim artar. % 94| 259| 274| 244| 128 ' '
Yanimda birisi oldugunda sikayet f 64| 100 126 150 92 320 196
egilimim artar. % | 12,0| 18,8| 23,7| 28,2| 17,3 ' '

3.5.4. Turistlerin Duygusal Tepkilerine Iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin duygusal tepkilerini belirlemeye
yonelik gelistirilen 3 yargiya iliskin degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma) Tablo 10°da gosterilmektedir.

Tablo 10°daki sonuglara gore katilimcilarin duygusal tepkilerinde “yetersiz bir
iiriin veya hizmete her zaman sinirlenirim” (x =3,65) yargis1 6n plandadir, bu yargiy1

“yetersiz bir iiriin veya hizmet i¢in sikayette bulunmamak beni rahatsiz eder” (x =3,55)
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ve “yetersiz bir lirtin veya hizmet i¢in sikayet etmemek sinirlerimi bozar” (¥ =3,47)
yargilar1 izlemektedir. Bununla birlikte duygusal tepkilere bakildiginda yargilarin
¥ =3,5 ortalamanin iizerinde olmasi katilimcilarin iirinden memnun kalmadiginda

duygusal tepkiler verdigi soylenebilir.

Tablo 10: Turistlerin Duygusal Tepkileri (n=532)

el &| g
S| E| Be g £
© e g B = c =
= 2| =8 s| &8
=
B E|l A= = &8 5
= | =F = =
25| E|E£EE| E|EE| .
T 2| OM = I - X o
Yetersiz bir {irin veya hizmet igin| f 30 62 146 172 122
sikdyette bulunmamak beni rahatsiz eder. | o4 56| 11,7 27,4 32,3 22.9 3,95 113
Yetersiz bir iiriin veya hizmet i¢in gikayet | f 20 90 154 156 112
etmemek sinirlerimi bozar. % 38| 16,9 28,9 29,3 21,1 341 111
Yetersiz bir {irlin veya hizmet i¢in her | f 16 36 190 166 124
zaman sikayet ederim. % 3,0 6,8 35,7 31,2 23,3 3,65 1,00

3.5.5. Turistlerin Firma Cevap Verebilirligine Iliskin Bulgular

Restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin firma cevap verebilirligini belirlemeye
yonelik gelistirilen 3 yargiya iliskin degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma) Tablo 11°de gosterilmektedir:

Tablo 11: Turistlerin Firma Cevap Verebilirligi (n=532)

g g 3

| 2| 2| E| =

s s Qs 2| c E

> > = b Pt D =

= = (=] =2 E =2

g E|l Rz 25 =

= = R = = =

£l E|EE| 5| 58| .

. Ee| & S9| 2| Ff2| a
Isletmeler sikdyet durumunda hatali| f 64 120 188 108 52
driinlerinde  geri O0deme  yapmaya 2,93 1,14
hazirdirlar. % | 12,0 226| 353 20,3 9,8
Isletmeler genellikle sikayetleri | f 30 134 200 102 66
¢oziimlemede olduk¢a yardimeidirlar. % 56| 252| 37,6 19,2 12,4 3,08 1,07
Isletmeler genellikle sikdyet durumunda | f 44 84 186 148 70
hatal1 Girtinlerini degistirmeye isteklidirler. | o4 8,3| 15,8 35,0 27,8 13,2 3.22 111

Tablo 11°deki sonuglara gore katilimcilarin firmanin cevap verebilirliginde
“isletmeler genellikle sikdyet durumunda hatali {irlinlerini degistirmeye isteklidirler”
(¥ =3,22) yargisi 6n plandadir, bu yargiy1  “isletmeler genellikle sikayetleri
¢Oziimlemede olduk¢a yardimcidirlar” (x =3,08) ve “isletmeler sikdyet durumunda
hatal1 iiriinlerinde geri 6deme yapmaya hazirdirlar” (x =2,93) yargilart izlemektedir.
Bu baglamda firmanin cevap verebilirligine yonelik yargilarin x =3 ortalama ve
asagisinda olmasindan dolayr restoranlarin miisteri beklentilerini tam anlamiyla

karsilayamadig seklinde yorumlanabilir.
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3.5.6. Turistlerin Davramssal Tepkilerine Iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin davranigsal tepkilerini belirlemeye
yonelik gelistirilen 3 yargiya iligkin degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma) Tablo 12°de gosterilmektedir.

Tablo 12’deki sonuglara gore katilimcilarin davranissal tepkilerinde “memnun
kalmadigim bir isletmeye bir daha gitmem” (x =3,96) yargis1 6n plandadir, bu yargiyi
“cevremdeki insanlara bir isletmede yasadigim olumsuzluklari anlatirrm” (x =3,90) ve
“cevremdeki insanlart memnun kalmadigim bir isletmeye gitmemeleri icin
yonlendiririm” (x =3,85) yargilar izlemektedir. Bununla birlikte davranigsal tepkilere
yonelik yargilarin x =3,5 ortalamanin iizerinde olmasindan dolayr katilimcilarin

davranigsal tepkilere sik bagvurdugu sdylenebilir.

Tablo 12: Turistlerin Davranigsal Tepkileri (n=532)

el g g
= = z £ = E
) e g B = c =
= 2| =2 8 s| 258
=
= El R 2 =
= | =F = =
<5 S| E£E| 5| 55| .
T 2| OM S I - X o
Cevremdeki insanlar1 memnun | f 16 52 94 204 166
kalmadigim bir isletmeye gitmemeleri igin 3,85 1,06
yonlendiririm. % 3,0 9,8 17,7 38,3 31,2
Memnun kalmadigim bir isletmeye bir | f 12 32 88 234 166
daa gitme. %| 23| 60| 165] 440] 3r2| % | 9%
Cevremdeki insanlara bir isletmede | f 18 34 102 208 170
yasadigim olumsuzluklart anlatirim. % 3,4 6,4 192| 39,1| 32,0 3,90 1,03

3.5.7. Turistlerin Sikayet Yontemlerine Iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikdyet yontemlerini belirlemeye
yonelik gelistirilen 3 yargiya iliskin degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma) Tablo 13’te gosterilmektedir:

Tablo 13: Turistlerin Sikdyet Yontemleri (n=532)

gl | g
5| 2| 2e| g| =
S S S 2 = c g
= 2| =2 8 S g S
£ E|l A= = 5 =
= = < = = —
£ S| E£E| £| 55|
= M 2| O M = I - X o
Memnuniyetsizligimde ¢6ziim tretmeleri | f 14 20 114 238 146
i¢in isletme yetkililerine rahatsizligim 3,91 0,93
iletirim. % 2,6 38| 214 447 274
Hakkim olan1 elde etmek i¢in yasal | f 22 48 184 160 118 357 105
yollara bagvururum. % 4,1 9,0 34,6 30,1 22,2 ! !
Hakkim olani elde etmek igin sorunu| f 6 32 118 232 144
isletme yetkililerine aktaririm. % 1,1 6,0 22,2 43,6 27,1 3,89 0,90
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Tablo 13’teki sonuglara gore katilimcilarin sikdyet yontemlerine iliskin verilere
gore “memnuniyetsizli§imde ¢6ziim liretmeleri i¢in isletme yetkililerine rahatsizligimi
iletirim” (x =3,91) yargis1 6n plandadir, bu yargiyr “hakkim olani elde etmek i¢in
sorunu igletme yetkililerine aktarirnm” (x =3,89) ve “hakkim olani elde etmek igin
yasal yollara bagvururum” (x =3,57) yargilan izlemektedir. Bununla birlikte sikayet
etme yontemlerine yonelik yargilarin x =3,5 ortalamanin {izerinde olmasi katilimcilarin
nasil bir sikdyet tepkisi ortaya koyacagini bildigini gostermektedir. Ayrica
katilimcilarin yasal yollara bagvurmaya daha az niyetli olmasi, yasal siirecin uzun

zaman alacag diisiincesiyle hareket edildigi sonucuna ulasilabilir.

3.5.8. Turistlerin Capraz Kirlenme Bilgisine iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin ¢apraz kirlenme bilgilerini
belirlemeye yonelik gelistirilen 4 yargiya iliskin degerler (frekans, ylizde dagilimlari,
aritmetik ortalama ve standart sapma) Tablo 14’te gosterilmektedir:

Tablo 14: Turistlerin Capraz Kirlenme Bilgileri (n=532)

£ £ £
[«5) = [
5 £ 3 5
> i g | 2w
=5| 2| 3| 2| EE
2E| = 5 282 .
== 723 e | X &5 x g
Ayni kesim tahtasinin birgok kesim iginde | f 30 94 148 156 104 339 115
kullanilmast. % 56| 17,7 27,8 29,3| 195 ' '
Aym bigagin  birgok kesim isinde | f 36 94 134 148 120 342 120
kullanilmast. % 6,8 17,7| 252| 278| 22,6 ' '
Buzdolabinda yiyeceklerin birbirine temas | f 12| 120 144 154 102
edecek sekilde saklanmasi. % 23| 22,6 27,1 28,9 19,2 340 1,10
Gidalarin zemine temas edecek sekilde | f 22 80 182 148 100 3.4 108
bekletilmesi. % 41| 150| 34,2 278| 188 ' '

Tablo 14’teki sonuglara gore katilimcilarin ¢apraz kirlenme bilgilerine iliskin
verilere gore “ayni bigagin bir¢cok kesim isinde kullanilmasi” ve “gidalarin zemine
temas edecek sekilde bekletilmesi” (x =3,42) yargilar1 6n plandadir, bu yargilan
“buzdolabinda yiyeceklerin birbirine temas edecek sekilde saklanmasi” (¥ =3,40) ve
“ayni kesim tahtasinin birgok kesim iginde kullanilmasi” (x =3,39) yargilari
izlemektedir. Bununla birlikte ¢apraz kirlenme bilgilerine yonelik yargilarin x =3,0

ortalamanin iizerinde olmas1 katilimcilarin ¢apraz kirlenme bilgilerinin orta diizeyde

oldugunu gostermektedir.
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3.5.9. Turistlerin Kisisel Hijyen Bilgisine liskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin kisisel hijyen bilgilerini belirlemeye
yonelik gelistirilen 5 yargiya iligkin degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik
ortalama ve standart sapma) Tablo 15°te gosterilmektedir.

Tablo 15°teki sonuglara gore katilimcilarin kisisel hijyen bilgilerine iliskin
verilere gore “personelin hapsirdiktan sonra ellerini yikamamas1” (x =4,00) yargis1 6n
plandadir, bu yargiyr “personel hapsirma/dksiirmeyi elinin i¢ kismina dogru yapmasi1”
(x =3,73), “personelin viicudunun herhangi bir yerine dokunduktan sonra ellerini
yikamamas1” (x =3,68), “personelin yere diisen bir seyi aldiktan sonra ellerini
yikamamas1” (x =3,65) ve “personelin saclariyla oynamasi” (x =3,48) yargilar
izlemektedir. Bununla birlikte kisisel hijyen bilgilerine yonelik yargilarin x =3,5
ortalamanin tizerinde olmasi katilimcilarin kisisel hijyen bilgi diizeylerinin ortalamanin
tizerinde oldugu ifade edilebilir. Ayrica katilimcilarin hastaliklarin bulagma ihtimaline

kars1 hapsirma ve okstirme gibi durumlara dikkat ettikleri sdylenebilir.

Tablo 15: Turistlerin Kisisel Hijyen Bilgileri (n=532)

= S <
5} k= =
- = 7] 7]
2, {0 E | =23
€ - S| - | X =
25| 2| i| 2| E2
2E| 2 5 2l 82| .
== RV 758 o »| X p X a
Personelin viicudunun herhangi bir yerine | f 10 52 134 240 96
dokunduktan sonra ellerini yitkamamasi. % 1,9 9,8 25,2 45,1 18,0 3,68 0,94
Personelin saglariyla oynamast. f 12 84 162 182 92 348 102
% 2,3| 158| 305| 342 17,3 ' '
Personelin yere diisen bir seyi aldiktan | f 20 52 138 206 116
sonra ellerini yikamamasi. % 3,8 98| 259| 387| 218 3,65 1,04
Personelin hapsirdiktan  sonra ellerini | T 8 28 86 246 164 400 105
yikamamasi. % 1,5 53| 16,2 46,2| 30,8 ' '
Personel hapsirma/dksiirmeyi elinin i¢ | 20 46 126 204 136 373 0.90
kismma dogru yapmas. % 3,8 86| 23,7| 38,3| 256 ' '

3.5.10. Turistlerin Temizlik Bilgisine Iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin temizlik bilgilerini belirlemeye
yonelik gelistirilen 4 yargiya iliskin degerler (frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik

ortalama ve standart sapma) Tablo 16’da gosterilmektedir.

Tablo 16°daki sonuglara gore katilimcilarin temizlik bilgilerine iliskin verilere
gore “tabak ve bardaklarin parmaklar i¢ine girecek sekilde taginmasi” (x =3,98) yargisi

On plandadir, bu yargiy1 “kasik, ¢atal ve bigaklarin hijyenik olmayan bi¢imde tutularak
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masaya birakilmas1” (x =3,93), “aymi kurulama bezi ile bir¢ok farkli malzemenin

(bardak, tabak vb.) silinmesi” (x =3,55) ve “tepsi kullanmadan elde bardak taginmasi”

(x =3,45) yargilar izlemektedir. Bununla birlikte temizlik bilgilerine yonelik yargilarin

x¥ =3,5 ortalamanin {izerinde olmasi, katilimcilarin temizlik bilgi diizeylerinin

ortalamanin tizerinde oldugu ifade edilebilir. Ayrica Tablo 16’dan elde edilen verilere

gore katilimcilarin  temizlige Onem verdigi, ¢alisanlarin hijyenik olmayan
davraniglarina dikkat ettigi seklinde yorumlanabilir.
Tablo 16: Turistlerin Temizlik Bilgileri (n=532)
= E E
(5] —_ o

B = 3 3

> o g | 2w

< N E N x N

Zz5| £ z| E|EZ

eE| 2 5 2182 .

= W 78 o | X p X o
Kasik, c¢atal ve bigaklarin hijyenik | f 10 34 96 236 156
olmayan bigimde tutularak masaya 3,93 0,94
birakilmasi. % 1,9 6,4 18,0 444 29,3
Tabak ve bardaklarin parmaklar icine | f 8 42 80 226 176
girecek sekilde tasinmasi. % 1,5 7.9 150| 425| 331 3,98 0,96
Tepsi kullanmadan elde bardak taginmasi. | f 16 106 148 146 116 345 112

% 30| 199| 278| 274| 218 ' ’

Ayni kurulama bezi ile birgok farkli| f 20 72 144 186 110 355 107
malzemenin (bardak, tabak vb.) silinmesi. | 9 3,8/ 135| 27,1| 350| 20,7 ' '

3.5.11. Turistlerin Dogru Pisirme/Saklama Bilgisine iliskin Bulgular

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin dogru pisirme/saklama bilgilerini

belirlemeye yonelik gelistirilen 3 yargiya iliskin degerler (frekans, yiizde dagilimlari,

aritmetik ortalama ve standart sapma) Tablo 17°de gosterilmektedir:

Tablo 17: Turistlerin Dogru Pisirme/Saklama Bilgileri (n=532)

£ E E
(5] S S
3 - B B
> m E w| 2w
<« R X
Zg| | 3| z|i:
2E| 2 5 2| 82|
== 1T 7 & n| X & x g
Yemeklerin sicak olarak tutulmamasi. f 10 46 136 242 98 370 093
% 1,9 86| 256| 455| 184 ' '
Et veya koftelerin i¢ kisimlarinin tam | f 14 28 106 232 152 390 096
olarak pismemesi. % 3,6 53| 199| 436| 286 ' '
Pigsmig yiyeceklerin buzdolabi disinda | f 8 62 158 214 90 359 095
bekletilmesi. % 15| 11,7 29,7 40,2| 16,9 ' '

Tablo 17°deki sonuglara gore katilimcilarin dogru pisirme/saklama bilgilerine

iliskin verilere gore “et veya koftelerin i¢ kisimlarinin tam olarak pigsmemesi”

(¥ =3,90) yargist 6n plandadir, bu yargiy1 “yemeklerin sicak olarak tutulmamasi”
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(x =3,70) ve “pismis yiyeceklerin buzdolabr disinda bekletilmesi” (x =3,59) yargilari
izlemektedir. Bununla birlikte dogru pisirme/saklama bilgilerine yonelik yargilarin
x¥ =3,5 ortalamanin iizerinde olmast katilimcilarin dogru pisirme/saklama bilgi
diizeylerinin orta diizeyde olup ayrica katilimcilar yemekleri pisirme ve saklama

asamasinda tehlike sicaklig1 aralifina dikkat etmektedir.

3.5.12. Sikayet Bilincinin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablo 18’de restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikdyet bilinglerine
yonelik demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar
(cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Test1”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonli Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla
“Coklu Karsilagtirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 18°deki sonuglar incelendiginde, restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin
sikayet bilinglerinde; cinsiyet (p=0,325, p>0,05) ve yemek yeme sayisina (p=0,164,
p>0,05) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir farklilik bulunamamistir. Medeni
durum (p=0,000, p<0,05), yas (p=0,000, p<0,05), egitim durumu (p=0,000, p<0,05),
gelir durumu (p=0,000, p<0,05), meslek (p=0,000, p<0,05), ziyaret nedeni (p=0,000,
p<0,05), kalis siiresi (p=0,000, p<0,05) ve gida giivenligi bilgisinde (p=0,000, p<0,05)

anlaml farkliliklara ulagilmistir.

“Tukey HSD” analizi sonuclar1 kapsaminda yerli turistlerin yas durumuna gore;
18-25 yas (x =4,17) ve 26-33 yas (x =4,38) ile 42-49 yas (x =3,72) ve 50 yas ve {izeri
(x =3,72) arasinda farklilik tespit edilmistir. Egitim durumuna gore lisans (x =4,28) ile
ilkdgretim (x =3,71), ortadgretim (x =3,63) ve On lisans (x =3,93) arasinda farklilik
ortaya ¢ikmistir. Benzer bigimde ortadgretim (x =3,63) ve on lisans (x =3,93) arasinda
farklilik tespit edilmistir. Gelir durumunda 4001-5000 TL (x =3,62) ile 0-1000 TL
(x =4,25), 1001-2000 TL (x =4,25) ve 2001-3000 TL (x =4,03) arasinda farklilik
saptanmistir. Meslek gruplarinda is¢i (x =3,83) ile memur (x =4,22), serbest meslek
(x =4,21) ve Ogrenci (x =4,27) arasinda farkliliklar gozlenmektedir. Emekli (x =3,61)
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ile memur (x=4,22), serbest meslek (x=4,21), ev kadim (x =4,21) ve 0Ogrenci
(x =4,27) arasinda anlamli oldugu sOylenebilir. Ziyaret nedenlerine iliskin farkliliklar
is seyahati (x =3,76) ile akraba ve arkadas seyahati (¥ =4,32) ve tatil (x =4,20) arasinda

bulunmaktadir.

Tablo 18: Sikayet Bilincinin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastiriimast (n=532)

Degiskenler Gruplar n x [ t/F P Tukey
L Kadin 236 | 4,01 | 081
Cinsiyet = ek 206 | 208 [ og2 | 0986 0325
. Bekar 284 | 419 | 0,78 N
Medeni Durum Evii 548 3.89 0.84 4,343 | 0,000
18-25 yas(a) 208 | 417 | 084
2633 yas(b) 98 | 4,38 | 0,70 a-d
Yas 34-41 yas(c) 56 | 4,05 | 0,66 |13,138| 0,000* gg
42-49 yas(d) 102 | 3,72 | 0,70 be
50 yas ve lizeri(e) 68 3,72 0,91
[Ikogretim(a) 38 | 371 | 0,79 a-d
e Ortadgretim(b) 96 3,63 0,90 b-c
Egitim On lisans(c) 106 | 3.93 | 081 |27%6| 0.000% b-d
Lisans(d) 292 4,28 0,72 c-d
0-1000 TL(a) 140 | 4,25 | 0,88
1001-2000 TL(b) 98 | 425 | 065 a-d
: 2001-3000 TL(c) 104 | 4,03 | 0,78 . a-e
Gelir 3001-4000 TL(d) 80 | 302 | og1 | 406 | 0.000 b-e
4001-5000 TL(e) 72 | 362 | 069 c-e
5001 TL ve tizeri(f) 38 4,00 0,74
isci(a) 92 | 383 | 084 a-b
Memur(b) 78 4,22 0,58 a-d
Esnaf(c) 46 | 3,80 | 0,64 a-g
Meslek Serbest Meslek(d) 82 421 | 0,87 |8302| 0,000* b-f
Ev Kadimni(e) 38 421 | 073 e-f
Emekli(f) 64 | 361 | 088 f-d
Ogrenci(g) 132 [4,27 [081 f-g
[s Seyahati(a) 116 3,76 | 0,73 a-b
Akraba, Arkadas(b) 176 4,32 0,63 a-c
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 4,20 | 0,88 |15,674| 0,000* b-d
Saglik(d) 72 | 363 | 082 c-d
Egitim(e) 48 | 4,03 | 0,99 d-e
Bir giinden az(a) 116 3,78 | 0,77
- 1-3 giin(h) 192 | 420 | 0.7 i
Kalis Siiresi 1-6 giin(C) 80 4.09 0.81 6,717 | 0,000 ::g
7 ve tizeri(d) 144 4,05 0,87
1 112 | 417 | 087
2 116 | 3,98 | 0,84
'Yemek Yeme Sayisi 3 110 3,99 0,83 | 1,767 | 0,134
4 74 | 393 | 074
5 ve lizeri 120 4,15 0,77
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;/rﬂe;zlild‘m égg ggg 822 3,829 | 0,000%
*(p<0,05)
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Saglik (x =3,63) ile akraba ve arkadas seyahati (x =4,32), tatil (x =4,20) ve
egitim (x =4,03) arasinda farkliliklara da ziyaret nedenleri kapsaminda ulasilmaktadir.
Kalis siiresine gore farkliliklar, bir giinden az (x =3,78) ile 1-3 giin (x =4,20), 4-6 giin
(x =4,09) ve 7 giin ve lizeri (¥ =4,05) arasinda sekillenmektedir. Bununla birlikte gida
giivenligi bilgisinde medeni duruma goére bekarlarin (x =4,19) evlilere (x =3,89) gore
yiiksek diizeyde; kurs veya ders alanlarin ise (x =4,26) gida giivenligine yonelik bilgisi
olmayanlara (x =3,96) gore daha yiiksek diizeyde sikayet bilinci oldugu goriilmektedir.

Tablo 18°deki sonuglara gore sikayet bilincinde turistlerin medeni durumu,
yasl, egitim durumu, gelir diizeyi, meslek, ziyaret nedeni, kalis siiresi ve gida giivenligi

bilgisi gibi demografik 6zelliklerinin etkili oldugu sdylenebilir.

3.5.13. Sikdyet Egiliminin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Tablo 19°da restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikayet egilimlerine
yonelik demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar
(cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonli Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilagtirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 19°daki sonuglar incelendiginde, restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin
sikayet egilimlerinde; gida giivenligi bilgisine (p=0,159, p>0,05) gore 0,05 anlamlilik
diizeyinde herhangi bir farklilik bulunamamistir. Cinsiyet (p=0,000, p<0,05), medeni
durum (p=0,023, p<0,05), yas (p=0,001, p<0,05), egitim durumu (p=0,000, p<0,05),
gelir durumu (p=0,000, p<0,05), meslek (p=0,007, p<0,05), ziyaret nedeni (p=0,000,
p<0,05), kalis siiresi (p=0,000, p<0,05) ve yemek yeme sayisinda (p=0,021, p<0,05)

anlaml farkliliklara ulagilmistir.

“Tukey HSD” analizi sonuglar1 kapsaminda yerli turistlerin yas durumuna gore
goriis farkliliklari; 18-25 vyas (x=3,02) ile 42-49 yas (x=3,45) arasinda
gerceklesmektedir. Buna gore 42-49 yas grubunun daha fazla sikayet egilimi oldugu

ifade edilebilir. Egitim durumuna gore goriis farkliliklart 6n lisans (x =3,53) ile
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ilkogretim (x =3,35) ve lisans (x=3,12) diizeyinde egitim alanlar arasinda
gerceklesmistir. Gelir durumuna yonelik goriis farkliliklariin 4001-5000 TL (x =3,64)
ile 0-1000 TL (x =3,08), 1001-2000 TL (x =3,05), 2001-3000 TL (x =3,24) ve 5001
TL ve iizeri (¥ =3,94) arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir.

Tablo 19: Sikayet Egiliminin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi (n=532

Degiskenler Gruplar n x [ t/F P Tukey
- Kadin 236 3,04 0,91 .
Cinsiyet Erkek 296 3.35 0.89 -3,931| 0,000
. Bekar 284 3,13 0,95 -
Medeni Durum Evii 548 331 | 086 -2,278| 0,023
18-25 yas(a) 208 | 3,02 | 0,98
26-33 yas(b) 98 | 3,30 | 0,94
Yas 34-41 yas(c) 56 3,37 0,84 | 4,633 | 0,001* a-d
42-49 yas(d) 102 | 3,45 | 0,70
50 yas ve iizeri(e) 68 3,23 0,93
[Ikogretim(a) 38 3,35 0,93
e Ortadgretim(b) 96 3,10 0,92 b-c
Egitim On lisans(c) 106 | 353 | 077 | &144 | 0.000% c-d
Lisans(d) 292 3,12 0,93
0-1000 TL(a) 140 3,08 1,07
1001-2000 TL(b) 98 3,05 0,82 a-e
, 2001-3000 TL(c) 104 | 324 | 1,06 . b-e
Gelir 3001-4000 TL(d) 80 | 337 | 072 | >96t| 0.000 ce
4001-5000 TL(e) 72 3,64 0,62 e-f
5001 TL ve iizeri(f) 38 2,94 0,59
isci(a) 92 | 3,08 | 001
Memur(b) 78 348 | 0,78
Esnaf(c) 46 3,45 0,76
Meslek Serbest Meslek(d) 82 3,26 | 0,83 | 2967 | 0,007* b-g
Ev Kadimni(e) 38 2,97 1,21
Emekli(f) 64 | 3,29 | 0,85
Ogrenci(g) 132 | 3,08 | 0,98
s Seyahati(a) 116 | 3,54 | 0,73
Akraba, Arkadag(b) 176 3,19 0,94 a-b
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 | 3,08 | 1,02 | 5,545 | 0,000* a-c
Saglik(d) 72 3,18 | 0,84 a-e
Egitim(e) 48 | 2,94 | 086
Bir giinden az(a) 116 3,52 | 0,66
1-3 giin(b 3,08 1,01 _
Kalis Siiresi " iﬁngci 18902 328 085 | 6468 | 0000* :3
7 ve iizeri(d) 144 | 312 | 093
1(a) 112 | 320 | 093
2(b) 116 | 3,16 | 1,05
'Yemek Yeme Sayist 3(c) 110 3,40 0,78 | 2,921 | 0,021* c-e
4(d) 74 | 335 | 0,88
5 ve lizeri(e) 120 3,03 0,87
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;/rﬂe;zlild‘m égg 2;2 8:33 -1,411| 0,159

*(p<0,05)
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Meslek degiskenlerine gore goriis farkliliklar;; memur (x =3,48) ile 6grenci
(x =3,08) arasinda oldugu saptanmustir. Ziyaret nedenine gore farkliliklar; is seyahati
(x =3,54) ile akraba ve arkadas ziyareti (¥ =3,19), tatil (x =3,08) ve egitim (x =2,94)
arasinda olmustur. Bu kapsamda is seyahati amagli ziyaretlerde bulunan katilimcilarin
akraba ve arkadas ziyareti, tatil ve egitim amacl ziyarette bulunan katilimcilara gore
daha fazla sikayet egilimi icerisinde bulundugu sOylenebilir. Kalis siiresinde goriis
farkliliklari; bir glinden az (x =3,52) ile 1-3 giin (x =3,08) ve 7 giin ve lizeri (¥ =3,12)
degiskenleri arasinda tespit edilmistir. Son olarak yemek yeme sayisinda bulunan

goriis farkliliklar; 3 (x =3.,40) ile 5 ve tizeri (x =3,03) arasindadir.

Tablo 19’daki sonuglara gore sikdyet egilimlerinde; cinsiyet degiskeninde
erkeklerin (x =3,35) ve medeni durumda ise evli (x =3,31) olanlarin gikayet egiliminde

olduklari seklinde yorumlanabilir.

Bu sonuglara gore yerli turistlerin sikayet egilimlerinin cinsiyet, medeni durum,
yas, egitim durumu, gelir diizeyi, meslek, ziyaret nedeni ve kalig siiresi gibi

demografik 6zellikleri ile iligkili oldugu soylenebilir.

3.5.14. Duygusal Tepkilerin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablo 20’de restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin duygusal tepkilerine
yonelik demografik o6zelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar
(cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonli Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilastirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglari yer almaktadir.

Tablo 20°deki sonuclar incelendiginde, restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin
duygusal tepkilerinde; cinsiyet (p=0,617, p>0,05), medeni durum (p=0,308, p>0,05),
egitim durumu (p=0,249, p>0,05), gelir durumu (p=0,447, p>0,05), meslek (p=0,169,
p>0,05) ve kalis stiresi (p=0,526, p>0,05) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir
farklilik bulunamamustir. Yas (p=0,000, p<0,05), ziyaret nedeni (p=0,002, p<0,05),
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yemek yeme sayisinda (p=0,001, p<0,05) ve gida giivenligi bilgisine (p=0,048,
p<0,05) anlaml: farkliliklara ulagilmistir.

Tablo 20: Duygusal Tepkilerin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi (n=532)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
. Kadin 236 3,57 0,86
Cinsiyet Erkek 296 354 0.89 0,500 | 0,617
. Bekar 284 3,52 0,94
Medeni Durum EVii 248 3.50 0.80 -1,021| 0,308
18-25 yas(a) 208 3,36 | 0,96
26-33 yas(b) 98 | 3,88 | 0,85 o
Yas 34-41 yas(c) 56 3,55 0,69 | 6,591 | 0,000* ad
42-49 yas(d) 102 | 3,66 | 0,72
50 yas ve lizeri(e) 68 3,51 0,86
[1kogretim 38 3,64 | 0,70
o Ortadgretim 96 3,39 0,85
Egitim On lisans 106 | 359 | 086 | 76| 0249
Lisans 292 3,58 0,91
0-1000 TL 140 3,62 0,92
1001-2000 TL 98 3,45 0,94
. 2001-3000 TL 104 3,46 0,97
Gelir 3001-4000 TL 80 | 364 | 082 | 002 | 044
4001-5000 TL 72 3,62 0,74
5001 TL ve lizeri 38 3,50 0,61
Isci 92 3,40 0,88
Memur 78 3,63 0,85
Esnaf 46 3,75 0,72
Meslek Serbest Meslek 82 362 | 094 |1521| 0,169
Ev Kadim 38 3,33 0,92
Emekli 64 3,63 0,72
Ogrenci 132 3,53 0,94
Is Seyahati(a) 116 3,64 0,78
Akraba, Arkadas(b) | 176 | 3,64 | 0,88 gg
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 3,26 0,98 | 4,349 | 0,002* b-e
Saglik(d) 72 3,62 0,76 ce
Egitim(e) 48 | 3,68 | 0,89
Bir giinden az 116 3,66 0,73
. 1-3 giin 192 3,54 0,91
Kalis Siiresi 416 iin 80 3.49 0.87 0,745 0,526
7 ve lizeri 144 3,52 0,95
1(a) 112 | 3,44 | 086
2(b) 116 | 359 | 0,86 ad
Yemek Yeme Sayisi 3(c) 110 3,64 0,88 | 5,025 | 0,001* d-e
4(d) 74 | 387 | 061
5 ve lizeri(e) 120 3,35 0,98
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;ﬁe;zljld‘m o ggg ggg 1,084 | 0,048
*(p<0,05)

Tablo 20 sonuglart kapsaminda katilimcilarin duygusal tepkileri ile demografik

ve diger 6zellikleri arasinda ¢ikan farkliliklar ise sdyledir:
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Yas degiskenlerinde goriis farkliliklart 18-25 yas (x =3,36) ile 36-33 yas
(¥ =3,88) ve 42-49 yas (x =3,66) arasinda gergeklesmektedir. Bu baglamda yas
ilerledik¢e iiriin ya da hizmetten memnun kalinmadigi zaman daha c¢ok duygusal
tepkilere bagvuruldugu ifade edilebilir. Ziyaret nedenine gore farkliliklar tatil (x =3,26)
ile is seyahati (x =3,64), akraba ve arkadas ziyareti (x =3,64) ve egitim (x =3,68)
arasinda farklilik saptanmistir. Ayrica akraba ve arkadas ziyareti (x =3,64) ile egitim
(x =3,68) arasinda farklilik bulunmustur. Yemek yeme sayist bakimindan goriis
farkliligr 4 (x =3,87) ile 1 (x =3,44) ve 5 ve lizeri (x =3,35) arasinda tespit edilmistir.
Bu sonuglar kapsaminda duygusal tepkilerde bulunan miisteriler tekrar ziyaret etme
niyetinde bulunmadiklarindan dolayr restoranlar duygusal tepkileri saptamaya

calisarak ¢oziim yontemleri gelistirebilir.

3.5.15. Firmanin Cevap Verebilirliginin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirllmasina Iliskin Bulgular

Tablo 21°de restoranlart ziyaret eden yerli turistlerin firmanin cevap
verebilirligine yonelik demografik Ozelliklerine goére karsilastirilmasinda; iki
degiskenli gruplar (cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan
“Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu,
aylik geliri, meslek, ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) i¢in yapilan
“Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden
fazla degiskenin oldugu gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini
ortaya ¢ikarmak amaciyla “Coklu Karsilastirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer

almaktadir.

Tablo 21°deki sonuglar incelendiginde, restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin
firmanin cevap verebilirliginde; medeni durum (p=0,243, p>0,05), yas (p=0,702,
p>0,05), gelir durumu (p=0,108, p>0,05), meslek (p=0,647, p>0,05) ve gida giivenligi
bilgisine (p=0,910, p>0,05) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir farklilik
bulunamamistir. Cinsiyet (p=0,035, p<0,05), egitim durumu (p=0,007, p<0,05),
ziyaret nedeni (p=0,005, p<0,05), kalig siiresi (p=0,000, p<0,05) ve yemek yeme
sayisinda (p=0,000, p<0,05) anlaml farkliliklara ulagilmistir.

“Tukey HSD” analizi verilerine gore yerli turistlerin egitim durumundaki gortis

farkliliklari; 6n lisans (x =3,26) ile lisans (x =2,97) arasinda ortaya ¢ikmistir. Ziyaret

92



nedenine gore goriis farkliliklar1 is seyahati (x =3,29) ile egitim (x =2,72) arasinda

bulunmustur.

Dolayisiyla is

seyahati

amach

ziyarette bulunanlarin sikayetci

davraniglarinda firmanin cevap verebilirligi egitime gore daha yiiksek diizeydedir.

Tablo 21: Firmanin Cevap Verebilirliginin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastiriimasi

(n=532)
Degiskenler Gruplar n x [ t/F P Tukey
. Kadin 236 3,17 0,83 .
Cinsiyet Erkek 296 3.00 0.93 2,113 | 0,035
. Bekar 284 3,03 0,88
Medeni Durum Evii 243 3.12 0.90 -1,168| 0,243
18-25 yas 208 3,05 0,90
26-33 yas 98 3,06 0,83
Yas 34-41 yas 56 2,96 0,92 | 0,546 0,702
42-49 yas 102 3,15 0,84
50 yag ve iizeri 68 3,15 0,99
flkogretim(a) 38 | 3,35 | 0,84
e Ortadgretim(b) 96 3,06 1,00
Egitim On lis%ms(c) 106 | 326 | 092 | 4079 0007 | cd
Lisans(d) 292 2,97 0,83
0-1000 TL 140 3,00 0,86
1001-2000 TL 98 2,95 0,89
. 2001-3000 TL 104 3,27 0,95
Gelir 3001-4000 TL 80 | 304 | oss | 84| 0.108
4001-5000 TL 72 3,18 0,89
5001 TL ve tizeri 38 3,02 0,81
isci 92 | 3,14 | 084
Memur 78 3,00 0,75
Esnaf 46 | 3,03 | 089
Meslek Serbest Meslek 82 3,11 1,04 | 0,703 | 0,647
Ev Kadim 38 3,07 0,70
Emekli 64 3,23 0,94
Ogrenci 132 2,99 0,93
Is Seyahati(a) 116 3,29 0,81
Akraba, Arkadas(b) 176 | 3,08 | 0,77
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 3,01 1,03 | 3,741 | 0,005* a-e
Saglik(d) 72 3,06 0,96
Egitim(e) 48 | 2,72 | 0,88
Bir giinden az(a) 116 3,24 0,77
1-3 otin(b 2,90 0,85 -
Kalis Siiresi " iangc)) 18902 333 [oog | 6286 | 0000 | &
7 ve tizeri(d) 144 3,04 0,93
1(a) 112 | 2,76 | 0,90 acb
2(b) 116 | 3,19 | 0,89 e
Yemek Yeme Sayis1  (3(c) 110 3,32 0,80 | 6,753 | 0,000* ad
4(d) 74 | 3,16 | 0,94 e
5 ve lizeri(e) 120 2,99 0,85
Gida Gitvenligi Bilgisi Iéﬁ;ﬁe;zljld‘m égg gg; ggg 0,113| 0,910
*(p<0,05)
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Kalig siiresi bakimindan farkliliklar; bir giinden az (x =3,24) ile 1-3 giin
(¥ =2,90) ve 1-3 giin (x=2,90) ile 4-6 giin (x =3,33) arasinda ger¢eklesmektedir.
Yemek yeme sayisina gore goriis farkliliklari; 1 (x =2,76) ile 2 (x =3,19), 3 (¥ =3,32)
ve 4 (x =3,16) arasinda gozlemlenmektedir. Bunun yani sira 3 (¥ =3,32) ile 5 ve tizeri
(x =2,99) arasinda da anlamli farkliliga ulasilmistir. Bu sonuglara gore 1 kez yemek
yiyenlere firmanin cevap verebilirligi daha diisiiktiir. Bu kapsamda firmalar marka
sadakati olan miisterilerinin beklentilerine daha ¢éziimcii yaklagimlar gelistirmelidir.
Ayrica cinsiyet degiskeninde kadinlarin (x =3,17) firmanin cevap verebilirligi algisi

erkeklere (x =3,00) gore daha fazla oldugu sonucuna ulasilmigtir (Tablo 21).

3.5.16. Davramssal Tepkilerin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Tablo 22’de restoranlart ziyaret eden yerli turistlerin davranigsal tepkilerine
yonelik demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar
(cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonli Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilagtirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 22°deki sonuglar incelendiginde, restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin
davranigsal tepkilerinde; cinsiyet (p=0,631, p>0,05), medeni durum (p=0,530, p>0,05),
yas (p=0,446, p>0,05), gelir durumu (p=0,228, p>0,05), ziyaret nedeni (p=0,176,
p>0,05), kalis siiresi (p=0,241, p>0,05), yemek yeme sayisi (p=0,221, p>0,05) ve gida
giivenligi bilgisine (p=0,271, p>0,05) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir
farklilik bulunamamistir. Egitim durumu (p=0,000, p<0,05) ve meslek gruplarinda
(p=0,005, p<0,05) ise anlamli farkliliklara ulagilmistir.

“Tukey HSD” analizi sonuglar1 kapsaminda yerli turistlerin egitim durumuna
gore; lisans (¥ =4,03) ile ortadgretim (x =3,67) ve 0n lisans (x =3,77) arasinda anlamh
farklilik bulunmustur. Egitim durumu arttikca sikdyet etmeye yonelik davranigsal
tepkilerde artig goriilebilmektedir. Bununla birlikte meslek gruplarina gore; isci

(x =3,62) ile esnaf (x=4,13), ev kadmi (x=4,11) ve Ogrenci (x=3,94) arasinda
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farkliliklar tespit edilmistir. Bu kapsamda esnaf ve ev kadinlarimin sikayet etme

davranigina yonelik davranissal tepkileri daha fazla 6n plana ¢ikar durumdadir.

Tablo 22: Davramgsal Tepkilerin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi (n=532)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
.. Kadin 236 3,92 0,78
Cinsiyet Erkek 296 3.89 0.81 0,480 | 0,631
. Bekar 284 3,88 | 0,82
Medeni Durum EVii 248 3.82 0.77 -0,533| 0,530
18-25 yas 208 3,87 | 0,82
26-33 yas 98 4,01 | 0,87
Yas 34-41 yas 56 3,96 0,73 | 0,931 0,446
42-49 yas 102 3,92 | 0,73
50 yas ve lizeri 68 3,79 0,74
[1kogretim(a) 38 391 | 0,77
o Ortadgretim(b) 96 3,67 0,81 - b-d
Egitim On lisans(c) 106 | 3.77 | 085 | ©:0% | 0,000 cd
Lisans(d) 292 4,03 | 0,75
0-1000 TL 140 3,97 | 0,88
1001-2000 TL 98 401 | 0,73
. 2001-3000 TL 104 3,81 | 0,76
Gelir 3001-4000 TL 80 | 388 | 086 | o0/ | 0228
4001-5000 TL 72 3,89 | 0,67
5001 TL ve tizeri 38 3,70 0,75
[sci(a) 92 3,62 | 0,81
Memur(b) 78 | 3,88 | 0,86
Esnaf(c) 46 4,13 0,52 a-c
Meslek Serbest Meslek(d) 82 3,96 0,84 | 3,120 | 0,005* a-e
Ev Kadini(e) 38 4,11 0,85 a-g
Emekli(f) 64 | 3,89 | 0,68
Ogrenci(g) 132 3,94 0,79
15 Seyahati 116 3,83 0,75
Akraba, Arkadas 176 3,90 0,86
Ziyaret Nedeni Tatil 120 4,03 0,84 | 1,587 0,176
Saglik 72 3,93 0,64
Egitim 48 3,72 0,74
Bir giinden az 116 3,84 0,70
. 1-3 giin 192 3,98 0,84
Kalig Siiresi 4-6 giin 80 3.79 0.79 1,404 0,241
7 ve lizeri 144 3,91 0,80
1 112 3,93 0,78
2 116 3,77 | 0,83
Yemek Yeme Sayisi 3 110 4,00 0,74 | 1,434 0,221
4 74 3,85 | 0,78
5 ve lizeri 120 3,95 0,83
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;ﬁe;zsld‘m égg ggg 8;8 1,102 | 0,271
*(p<0,05)
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3.5.17. Sikdyet Yonteminin Demografik ve Diger Ozelliklere Gére

Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablo 23’te restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikayet yontemlerine
yonelik demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar
(cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayis1) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilagtirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin sikdyet yontemlerinde; cinsiyet
(p=0,059, p>0,05), medeni durum (p=0,058, p>0,05), gelir durumu (p=0,479, p>0,05),
kalis siiresi (p=0,528, p>0,05) ve yemek yeme sayisina (p=0,578, p>0,05) gore 0,05
anlamlilik diizeyinde herhangi bir farklilik bulunamamistir. Yas (p=0,000, p<0,05),
egitim durumu (p=0,015, p<0,05), meslek (p=0,000, p<0,05), ziyaret nedeni (p=0,000,
p<0,05) ve gida giivenligi bilgisine (p=0,005, p<0,05) goére anlamli farkliliklara

ulasilmigtir.

Tablo 23’teki sonuglara gore sikdyet yonteminde; gida giivenligi bilgisinde
kurs/ders alanlar (x =3,94) hig¢ bilgisi olmayanlara gore (x =3,73) olanlarin sikayet

yontemini daha ¢ok kullandiklar1 sdylenebilir.

“Tukey HSD” analizi sonuglar1 kapsaminda yerli turistlerin yas durumuna gore
gortis farkliliklari; 26-33 yas (x =4,08) ile 18-25 yas (x =3,75), 42-49 yas (x =3,77) ve
50 yas ve tizeri (x =3,49) arasinda anlaml farkliliklara ulasilmistir. Ayrica 50 yas ve
tizeri (¥ =3,49) ile 34-41 yas (x =3,88) arasinda anlamli farklilik ortaya ¢ikmustir.
Egitim durumuna yonelik goriis farkliliklar; ilkogretim (x =3,47) ile on lisans
(x =3,87) ve lisans (x =3,84) arasinda tespit edilmistir. Meslek degiskenlerindeki goriis
farkliliklari; emekli (x =3,42) ile isc¢i (x =3,89), memur (x =3,83), serbest meslek
(¥ =3,72) ve Ogrenci (x=3,90) arasinda saptanmistir. Bu kapsamda memur ve
ogrencilerin diger meslek gruplarina gore daha yiiksek diizeyde sikdyet yontemini
kullandiklar1 sdylenebilir. Ziyaret nedenine gore goris farkliliklar ise; saglik (x =3,42)
ile i seyahati (x =3,83), akraba/arkadas ziyareti (¥ =3,91) ve tatil (x =3,81) arasinda
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bulunmaktadir. Sikayet yontemini saglik amacgli ziyaret edenlerin daha az diizeyde

uygulamasi 6ncelikli olarak sagligina kavusma diisiincesiyle bagdastirilabilir.

Tablo 23: Sikdyet Yonteminin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastirilmast (n=532)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
. Kadin 236 3,72 0,74
Cinsiyet Erkek 296 3.85 0.78 -1,889| 0,059
. Bekar 284 3,87 0,77
Medeni Durum EVii 248 3.76 0.76 1,899 | 0,058
18-25 yas(a) 208 | 3,75 | 0,77
26-33 yas(b) 98 | 4,08 | 0,72 gz
Yas 34-41 yas(c) 56 3,88 0,58 | 6,811 | 0,000* b-e
42-49 yas(d) 102 | 3,77 | 0,76 oc
50 yas ve lizeri(e) 68 3,49 0,81
[1kogretim(a) 38 347 | 0,76
o Ortadgretim(b) 96 3,69 0,81 - a-c
Egitim On lisans(c) 106 | 387 | 071 | 2| 0015 a-d
Lisans(d) 292 3,84 | 0,76
0-1000 TL 140 3,89 0,83
1001-2000 TL 98 3,74 0,68
. 2001-3000 TL 104 3,76 0,78
Gelir 3001-4000 TL 80 | 3.5 | 079 | 0903 | 0479
4001-5000 TL 72 3,70 0,73
5001 TL ve tizeri 38 3,88 0,70
[sci(a) 92 3,89 | 0,58
Memur(b) 78 | 383 | 062
Esnaf(c) 46 | 403 | 0,73 g;
Meslek Serbest Meslek(d) 82 3,72 0,84 | 4,903 | 0,000* of
Ev Kadimi(e) 38 3,56 0,89 f-g
Emekli(f) 64 | 342 | 0,79
Ogrenci(g) 132 3,90 0,80
Is Seyahati(a) 116 3,83 0,75
Akraba, Arkadas(b) 176 | 3,91 | 0,68 a-d
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 3,81 0,84 | 5,704 | 0,000* b-d
Saglik(d) 72 3,42 0,82 c-d
Egitim(e) 48 | 3,75 | 0,68
Bir giinden az 116 3,82 0,73
. 1-3 giin 192 3,73 0,82
Kalis Siiresi 416 iin 80 387 0.60 0,741 0,528
7 ve lizeri 144 3,81 0,79
1 112 3,81 0,81
2 116 3,86 0,75
Yemek Yeme Sayisi 3 110 3,81 0,79 | 0,719 0,578
4 74 3,78 0,70
5 ve tizeri 120 3,69 0,75
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;ﬁe;zljld‘m o 23‘3‘ ggg 2822 | 0,005
*(p<0,05)
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3.5.18. Sikdyet Davramisi Toplamimin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablo 24’te restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin  sikayet davranigina
yonelik demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar
(cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme siklig1) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilagtirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 24: Sikdyet Davranmsi Toplaminin Demografik ve Diger Ozelliklere Gére Karsilastirilmasi
(n=532)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
. Kadin 236 3,57 0,49
Cinsiyet Erkek 296 3.63 0.52 -1,517| 0,130
. Bekar 284 3,61 0,54
Medeni Durum EVii 48 3.59 0.46 0,468 | 0,640
18-25 yas(a) 208 | 355 | 055
26-33 yas(b) 98 | 3,79 | 050 b
Yas 34-41 yas(c) 56 | 3,64 | 0,41 | 4,952 | 0,001* g'_e
42-49 yas(d) 102 | 3,60 | 0,39
50 yas ve iizeri(e) 68 3,48 0,53
[Ikogretim(a) 38 | 357 | 048
.. Ortadgretim(b) 96 3,42 0,50 b-c
Egitim On lis%ms(c) 106 | 3.67 | 051 | 31| 0001 1 p g
Lisans(d) 292 3,65 0,49
0-1000 TL 140 3,65 0,58
1001-2000 TL 98 3,58 0,50
. 2001-3000 TL 104 3,60 0,55
Gelir 3001-4000 TL 80 | 3.60 | 045 | 0%1| 0.684
4001-5000 TL 72 3,61 0,37
5001 TL ve tizeri 38 3,50 0,37
isci 92 | 3,49 | 046
Memur 78 3,69 0,35
Esnaf 46 | 3,69 | 043
Meslek Serbest Meslek 82 3,65 | 055 | 2153 | 0,056
Ev Kadim 38 3,54 0,53
Emekli 64 3,50 0,50
Ogrenci 132 3,64 0,58
Is Seyahati(a) 116 3,65 0,38
Akraba, Arkadag(b) 176 3,68 0,49
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 359 | 0,61 |3,541| 0,007* b-d
Saglik(d) 72 | 3,46 | 048
Egitim(e) 48 | 347 | 049
Bir giinden az 116 3,64 0,39
I 1-3 giin 192 | 359 | 052
Kalig Siiresi -6 giin 30 3.64 0.50 0,556 0,644
7 ve uzeri 144 3,57 0,56
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1 112 | 358 | 049
2 116 | 359 | 054
'Yemek Yeme Sayist 3 110 3,69 0,53 | 1,714 0,146
4 74 | 365 | 045
5 ve iizeri 120 | 353 | 048
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;/n‘ie;;i‘ld‘m égg gg; 8:22 1,978 | 0,048*
*(p<0,05)

Tablo 24’e¢ goére restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin toplam sikayet
davraniglarinda; cinsiyet (p=0,130, p>0,05), medeni durum (p=0,640, p>0,05), meslek
(p=0,056, p>0,05), gelir durumu (p=0,684, p>0,05), kalis stiresi (p=0,644, p>0,05) ve
yemek yeme sayisina (p=0,146, p>0,05) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir
farklilik bulunamamistir. Yas (p=0,001, p<0,05), egitim durumu (p=0,001, p<0,05),
ziyaret nedeni (p=0,007, p<0,05) ve gida giivenligi bilgisine (p=0,048, p<0,05) gore

anlamli farkliliklara ulasilmistir.

“Tukey HSD” analizi sonuglar1 kapsaminda yerli turistlerin yas durumuna gore
goriis farkliliklari; 26-33 yas (x =3,64) ile 18-25 yas (x =3,55) ve 50 yas ve lzeri
(x=3,48) arasinda goriilmektedir. Egitim durumuna goére goriis farkliliklarr;
ortadgretim (x =3,42) ile on lisans (x =3,67) ve lisans (x =3,65) egitimli olanlar
arasinda gergeklesmektedir. Ziyaret nedenlerindeki goriis farkliliklari; akraba ve
arkadas ziyareti (x =3,68) ile saglik (x=3,46) arasinda oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte gida giivenligi bilgisinde ise kurs/ders alanlar (x =3,67) ile bilgisi

olmayanlar (¥ =3,58) arasinda anlamli farklilik bulunmustur (Tablo 24).

Bu sonuglar kapsaminda turistlerin sikayet davraniglarinin yas, egitim durumu,
ziyaret nedeni ve gida giivenligi konusunda bilgi sahibi olma gibi demografik ve diger

ozellikler ile baglantili oldugu sdylenebilir.

3.5.19. Capraz Kirlenmenin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablo 25°te restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin ¢apraz kirlenmeye yonelik
demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar (cinsiyet,
medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem t-Testi”;
ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek, ziyaret
nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek

Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
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gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilastirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 25: Capraz Kirlenmenin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilagtirilmast (n=532)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
.. Kadin 236 3,49 0,91
Cinsiyet Erkek 296 3.35 0.90 1,724 | 0,085
. Bekar 284 3,44 0,96
Medeni Durum EVii 248 3.38 0.85 0,798 | 0,425
18-25 yas(a) 208 | 3,37 | 1,02
26-33 yas(b) 98 | 349 | 0091 a-e
Yas 34-41 yas(c) 56 3,16 0,80 | 3,765 | 0,005* c-e
42-49 yas(d) 102 | 333 | 081 d-e
50 yas ve {izeri(e) 68 3,74 0,63
[1kogretim 38 3,50 | 0,89
o Ortadgretim 96 3,37 0,78
Egitim On lisans 106 | 351 | 077 | %760 | 0517
Lisans 292 3,37 0,99
0-1000 TL 140 3,50 1,02
1001-2000 TL 98 3,33 0,95
. 2001-3000 TL 104 3,41 0,86
Gelir 3001-4000 TL 80 | 343 | 078 | 233 | 07t
4001-5000 TL 72 3,35 0,87
5001 TL ve lizeri 38 3,36 0,91
[sci(a) 92 3,21 | 1,00
Memur(b) 78 | 3,19 | 0,87
Esnaf(c) 46 3,36 0,77 a-f
Meslek Serbest Meslek(d) 82 3,59 0,87 | 3,327 | 0,003* b-f
Ev Kadini(e) 38 3,32 0,98
Emekli(f) 64 | 3,70 | 0,68
Ogrenci(g) 132 3,47 0,96
Is Seyahati(a) 116 3,48 0,81
Akraba, Arkadas(b) 176 | 3,45 | 0,96
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 3,18 0,94 | 2,989 | 0,019* c-d
Saglik(d) 72 3,60 0,72
Egitim(e) 48 | 3,38 | 1,02
Bir giinden az(a) 116 3,59 0,77
. 1-3 giin(b) 192 3,20 0,87 . a-b
icalis Siresi 4-6 giin(c) g0 | 360 | 097 | &345] 00007 .
7 ve iizeri(d) 144 | 344 | 0,97
1 112 3,29 0,85
2 116 3,28 0,99
Yemek Yeme Sayisi 3 110 3,51 0,94 | 2,102 0,079
4 74 3,58 0,76
5 ve Uzeri 120 3,45 0,91
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;ﬁe;zljld‘m égg ggg 8:23 1,957 | 0,051
*(p<0,05)

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin ¢apraz kirlenmede; cinsiyet (p=0,085,

p>0,05), medeni durum (p=0,425, p>0,05), egitim durumu (p=0,517, p>0,05), gelir

(p=0,751, p>0,05), yemek yeme sayisi (p=0,079, p>0,05) ve gida giivenligi bilgisine
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(p=0,051, p>0,05) gore 0,05 anlamhilik diizeyinde herhangi bir farklilik
bulunamamustir. Yas (p=0,005, p<0,05), meslek (p=0,003, p<0,05), ziyaret nedeni
(p=0,019, p<0,05) ve kalis siiresine (p=0,000, p<0,05) gore anlamli farkliliklara
ulagilmigtir (Tablo 25).

Tablo 25’te “Tukey HSD” analizi sonuglart kapsaminda yerli turistlerin yas
durumuna gore gortis farkliliklari; 50 yas ve tlzeri (x =3,74) ile 18-25 yas (x =3,37),
34-41 yas (x =3,16) ve 42-49 yas (x =3,33) arasinda anlamli farkliliklar goriilmektedir.
Meslek gruplarina gore gorts farkliliklart emekli (x =3,70) ile is¢i (¥ =3,21) ve memur
(¥ =3,19) arasinda ortaya ¢ikmistir. Ziyaret nedeninde; tatil (x =3,18) ile saglik
(x =3,60) arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Bu durumda saglik amaglh ziyarete
cikan turistlerin gida gilivenliginde c¢apraz kirlenmeye dikkat ettigi ve bu konuda
bilgilerinin oldugu seklinde yorumlanabilir. Son olarak kalis siiresine gore goriis
farkliliklari; 1-3 giin (x =3,20) ile bir giinden az (x =3,59) ve 4-6 giin (x =3,60)

arasinda oldugu saptanmustir.

3.5.20. Kisisel Hijyenin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastirilmasina
iliskin Bulgular

Tablo 26°da restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin kisisel hijyene yonelik
demografik Ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar (cinsiyet,
medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-Testi”;
ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek, ziyaret
nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek
Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gergeklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilastirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglari yer almaktadir.

Tablo 26’ya gore restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin kisisel hijyende;
egitim durumu (p=0,066, p>0,05), kalig siiresi (p=0,313, p>0,05) ve yemek yeme
sikligina (p=0,848, p>0,05) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir farklilik
bulunamamustir. Cinsiyet (p=0,001, p<0,05), medeni durum (p=0,000, p<0,05), yas
(p=0,001, p<0,05), gelir durumu (p=0,000, p<0,05), meslek (p=0,000, p<0,05), ziyaret
nedeni (p=0,000, p<0,05) ve gida giivenligi bilgisine (p=0,002, p<0,05) gore anlamlt
farkliliklara ulagilmistir.
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Tablo 26: Kisisel Hijyenin Demografik ve Diger Ozelliklere Gére Karsilastirilmasi (n=532)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
o Kadm 236 | 3,82 | 0,65 *
Cinsiyet Erkek 296 3.62 071 3,296 0,001
. Bekar 284 | 3,82 | 0,70 .
Medeni Durum EVii 248 3.58 0.66 3,903 | 0,000
18-25 yas(a) 208 | 3,79 | 0,71
26-33 yas(b) 98 385 | 081 ad
Yas 34-41 yas(c) 56 3,58 0,57 | 4,850 | 0,001* b-d
42-49 yas(d) 102 | 351 | 0,62
50 yas ve lizeri(e) 68 3,64 0,55
[lkogretim 38 356 | 0,57
.. Ortadgretim 96 3,60 0,59
Egitim On lisans 106 | 365 | 073 | 861 0066
Lisans 292 3,78 0,72
0-1000 TL(a) 140 | 3,86 | 0,69
1001-2000 TL(b) 98 3,85 | 0,58 a-f
. 2001-3000 TL(c) 104 | 368 | 0,72 . b-f
Gelir 3001-4000 TL(d) 80 | 3.65 | 070 | 0%4| 0000 of
4001-5000 TL(e) 72 | 359 | 0,60 d-f
5001 TL ve iizeri(f) 38 3,23 | 0,76
[sci(a) 92 3,61 | 0,60
Memur(b) 78 | 346 | 0,70
Esnaf(c) 46 3,74 | 0,56 b-d
Meslek Serbest Meslek(d) 82 3,90 | 0,88 |4,349| 0,000* b-e
Ev Kadimni(e) 38 3,95 0,61 b-g
Emekli(f) 64 | 361 | 056
Ogrenci(g) 132 3,77 0,68
Is Seyahati(a) 116 3,58 0,72
Akraba, Arkadas(b) 176 | 3,88 | 0,69 a-b
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 3,76 0,65 | 6,110 | 0,000* b-d
Saglik(d) 72 3,58 0,54 b-e
Egitim(e) 48 | 347 | 081
Bir giinden az 116 3,64 0,63
. 1-3 giin 192 3,74 0,69
Kalis Stiresi 41-6 iin 80 381 072 1,190 0,313
7 ve uzeri 144 3,67 0,72
1 112 3,73 0,66
2 116 3,66 0,69
'Yemek Yeme Sayisi 3 110 3,74 0,79 | 0,344 | 0,848
4 74 3,66 0,57
5 ve lizeri 120 3,73 0,71
Gida Giivenligi Bilgisi Iéi‘:;/rff;zlild‘m égg ggg 833 3,189 | 0,002%
*(p<0,05)

“Tukey HSD” analizi sonuglar1 kapsaminda yerli turistlerin cinsiyet durumuna
gore goriis farkliliklart; kadin (x =3,82) ve erkek (x =3,62) arasinda anlaml farkliliklar
goriilmektedir. Medeni durumuna gore goriis farkliliklari; bekar (x =3,82) ve evli
(¥ =3,58) arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Yas durumuna gore goriis

farkliliklar; 42-49 yas (x =3,51) ile 18-25 yas (x =3,79) ve 26-33 yas (x =3,85)
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arasinda ortaya ¢ikmistir. Gelir durumuna gore goriis farkliliklari; 5001 TL ve tizeri
(x =3,23) ile 0-1000 TL (x =3,86), 1001-2000 TL (x =3,85), 2001-3000 TL (x =3,68)
ve 3001-4000 TL (x =3,65) arasinda oldugu saptanmistir. Meslek gruplarina gore
goriis farkliliklar; memur (x =3,46) ile serbest meslek (x =3,90), ev kadimi (x =3,95)
ve Ogrenci (x =3,77) arasinda anlamli farkliik bulunmustur. Ziyaret nedeninde;
akraba/arkadas ziyareti (x =3,88) ile is seyahati (x =3,58), saglik (x =3,58) ve egitim
(¥ =3,47) arasinda anlamli farkliliklar goriilmektedir. Gida giivenligi bilgisinde ise
kurs/ders alanlar (x =3,86) ile bilgisi olmayanlar (¥ =3,65) arasinda anlamli farklilik

bulunmustur.

3.5.21. Temizligin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastirlmasina

iliskin Bulgular

Tablo 27°de restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin temizlige yonelik
demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar (cinsiyet,
medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-Testi”;
ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek, ziyaret
nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) icin yapilan “Bagimsiz Orneklem Tek
Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilagtirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin temizlikte; medeni durum (p=0,157,
p>0,05), yas (p=0,074, p>0,05) ve gelir durumuna (p=0,186, p>0,05) gore 0,05
anlamlilik diizeyinde herhangi bir farklilik bulunamamigtir. Cinsiyet (p=0,002,
p<0,05), egitim durumu (p=0,001, p<0,05), meslek (p=0,013, p<0,05), ziyaret nedeni
(p=0,016, p<0,05), kalig siiresi (p=0,041, p<0,05), yemek yeme sayis1 (p=0,000,
p<0,05) ve gida giivenligi bilgisine (p=0,003, p<0,05) gore anlamli farkliliklara
ulagilmistir (Tablo 27).

Tablo 27°de “Tukey HSD” analizi sonuglar1 kapsaminda yerli turistlerin
cinsiyetlerine gore goriis farkliliklari; kadin (x =3,85) ile erkek (x =3,63) arasinda
anlaml farkliliklar goriilmektedir. Egitim durumuna gore goriis farkliliklari; 6n lisans

(x =3,96) ile lisans (x =3,63) arasinda goriilmektedir. Meslek gruplarinda en yiiksek
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ortalama ile esnaf (x=3,95) ve serbest meslek (x=3,94) degiskenlerinde, gida

giivenliginde temizlik bilgisinin daha fazla oldugu sdylenebilir.

Tablo 27: Temizligin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi (n=532)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
I Kadin 236 3,85 | 0,79 x
Cinsiyet Erkek 296 3.63 0.77 3,131 | 0,002
. Bekar 284 | 3,68 | 0,83
Medeni Durum EVii 248 3.78 0.72 -1,416| 0,157
18-25 yas 208 3,63 | 0,90
26-33 yas 98 3,79 | 0,70
Yas 34-41 yas 56 3,64 0,74 | 2,143 0,074
42-49 yas 102 3,86 | 0,65
50 yas ve {izeri 68 3,82 0,70
[1kogretim(a) 38 3,92 | 0,63
e Ortadgretim(b) 96 3,69 | 0,79 -
Egitim On lisans(c) 106 | 3.96 | 061 | »06°| 0001 c-d
Lisans(d) 292 3,63 | 0,84
0-1000 TL 140 | 3,68 | 0,87
1001-2000 TL 98 3,59 | 0,77
. 2001-3000 TL 104 | 3,88 | 0,71
Gelir 3001-4000 TL 80 | 375 | 060 | 07| 0186
4001-5000 TL 72 3,78 | 0,76
5001 TL ve iizeri 38 3,70 | 0,85
isci 92 | 364 | 0,72
Memur 78 3,58 0,78
Esnaf 46 3,95 0,65
Meslek Serbest Meslek 82 3,94 0,67 | 2,716 | 0,013*
Ev Kadim 38 3,72 0,85
Emekli 64 3,80 0,70
Ogrenci 132 3,63 0,91
Is Seyahati(a) 116 3,87 0,70
Akraba, Arkadas(b) 176 | 3,75 | 0,79
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 3,60 0,86 | 3,078 | 0,016* a-e
Saglik(d) 72 3,81 0,68
Egitim(e) 48 | 350 | 0,84
Bir giinden az 116 3,84 0,69
. 1-3 giin 192 3,60 0,82 .
Kalig Siiresi 4-6 giin 80 381 0.81 2,774 | 0,041
7 ve lizeri 144 3,76 0,78
1(a) 112 | 3,58 | 0,80
2(b) 116 3,70 | 0,88 a-d
Yemek Yeme Sayist  (3(c) 110 3,57 0,71 | 5150 | 0,000* c-d
4(d) 74 4,00 | 0,73 c-e
5 ve lizeri(e) 120 3,85 0,72
Gida Giivenligi Bilgisi Iéﬁ;“’iﬁe;zljld‘m o 322 8;2 2941 | 0,003
*(p<0,05)

Ziyaret nedenine gore goriis farkliliklar; is seyahati (x =3,87) ile egitim

(x =3,50) arasinda ortaya ¢ikmistir. Kalig sitiresi bakimindan bir giinden az (x =3,84)

kalan turistlerin temizlik bilgileri daha yiliksek ¢ikmistir. Yemek yeme sayisina gore
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goriis farkliliklari; 4 (x =4,00) ile 1 (x =3,58) ve 3 (x =3,57) arasinda bulunmus olup
ayrica 5 ve lzeri (x =3,85) ile 3 (x =3,57) arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
Gida giivenligi bilgisinde kurs/ders alanlar (x =3,88) ile bilgisi olmayanlar (x =3,66)

arasinda anlamli farklilik goriilmektedir.

3.5.22. Dogru Pisirme/Saklamanin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablo 28’de restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin dogru pisirme/saklamaya
yonelik demografik ozelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli gruplar
(cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz Orneklem t-
Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik geliri, meslek,
ziyaret nedeni, kalis siiresi ve yemek yeme sayisi) igin yapilan “Bagimsiz Orneklem
Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden fazla degiskenin oldugu
gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini ortaya ¢ikarmak amaciyla

“Coklu Karsilagtirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 28: Dogru Pisirme/Saklamanin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilagtirilmasi (n=532)

Degiskenler Gruplar n x [ t/F P Tukey
.. Kadin 236 3,76 0,76
Cinsiyet Erkek 296 371 0.70 0,714 0,476
. Bekar 284 | 381 | 0,73 .
Medeni Durum Evii 248 3.64 0.70 2,824 | 0,005
18-25 yas 208 3,79 0,77
26-33 yas 98 3,82 0,69
Yas 34-41 yas 56 3,64 0,57 | 2,093 0,080
42-49 yas 102 | 3,68 | 0,77
50 yas ve {izeri 68 3,56 0,62
ilkogretim 38 3,54 | 0,69
o Ortadgretim 96 3,67 0,66
Egitim On lisans 106 | 375 | 072 | 816 | 0,268
Lisans 292 3,77 0,75
0-1000 TL 140 3,82 0,74
1001-2000 TL 98 3,78 0,71
. 2001-3000 TL 104 3,79 0,67
Gelir 3001-4000 TL 80 | 360 | 070 | L74| 0112
4001-5000 TL 72 3,60 0,81
5001 TL ve lizeri 38 3,63 0,66
isci(a) 92 359 | 0,78
Memur(b) 78 3,51 | 0,65 a-e
Esnaf(c) 46 3,77 | 0,70 b-e
Meslek Serbest Meslek(d) 82 3,84 | 0,71 | 4,523 | 0,000* b-g
Ev Kadimni(e) 38 4,07 0,75 e-g
Emekli(f) 64 | 359 | 064 f-e
Ogrenci(g) 132 | 3,85 | 0,71
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is Seyahati 116 | 3,71 | 0,75
Akraba, Arkadas 176 3,84 0,71
Ziyaret Nedeni Tatil 120 3,69 0,74 | 1,641 0,163
Saglik 72 3,69 0,60
Egitim 48 3,58 0,81
Bir giinden az(a) 116 3,78 0,69
Kalis Siiresi i_z :EEEE)) 18902 222 ggi 3,662 | 0012* | b
7 ve tizeri(d) 144 3,80 | 0,74
1 112 3,71 0,64
2 116 3,71 0,79
'Yemek Yeme Sayisi 3 110 3,68 0,76 | 0,658 | 0,622
4 74| 373 | 0,68
5 ve lzeri 120 3,82 0,73
Gida Giivenligi Bilgisi gﬁ;siﬁe;zljld‘m égg 223 832 3234 | 0,001*
*(p<0,05)

Kalig siiresine gore goriis farkliliklari; 1-3 giin (x =3,60) ile 4-6 giin (x =3,86)
arasinda gerceklesmektedir. Son olarak gida giivenligi bilgisine gore farklilik;
kurs/ders alanlar (x =3,89) ile higbir bilgisi olmayan (x =3,67) arasinda ¢ikmistir. Bu
duruma gore kurs/ders alanlarin dogru pisirme ve saklama bilgilerinin yiliksek ¢ikmasi,

aldiklar1 kurs ve derslerin etkisiyle oldugu diistiniilmektedir.

3.5.23. Gida Giivenligi Bilgisi Toplaminin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablo 29°da restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin toplam gida giivenligi
bilgisine yonelik demografik 6zelliklerine gore karsilastirilmasinda; iki degiskenli
gruplar (cinsiyet, medeni durum ve gida giivenligi bilgisi) i¢in yapilan “Bagimsiz
Orneklem t-Testi”; ikiden fazla degiskeni olan gruplar (yas, egitim durumu, aylik
geliri, meslek, ziyaret nedeni, kalig siiresi ve yemek yeme sayisi) i¢in yapilan
“Bagimmsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve ikiden
fazla degiskenin oldugu gruplarda hangi gruplar arasinda farkliligin gerceklestigini
ortaya ¢ikarmak amaciyla “Coklu Karsilastirma-Tukey HSD-Analizi” sonuglari yer

almaktadir.

Tablo 29’a gdre restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin toplam gida giivenligi
bilgilerinde; medeni durum (p=0,061, p>0,05), yas (p=0,122, p>0,05), egitim durumu
(p=0,450, p>0,05), gelir durumu (p=0,191, p>0,05), ziyaret nedeni (p=0,069, p>0,05)
ve yemek yeme sayisina (p=0,228, p>0,05) gore 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi
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bir farklilik bulunamamustir. Cinsiyet (p=0,002, p>0,05), meslek (p=0,001, p>0,05),
kalis siiresi (p=0,019, p>0,05) ve gida giivenligi bilgisine (p=0,000, p<0,05) gore

anlamli farkliliklara ulagilmigtir.

Tablo 29: Gida Giivenligi Bilgisi Toplaminin Demografik ve Diger Ozelliklere Gore Karsilastiriimasi

(n=532)
Degiskenler Gruplar n x [ t/F P Tukey
_— Kadin 236 3,73 0,59 .
Cinsiyet Erkek 296 3.57 0.59 3,044 | 0,002
. Bekar 284 3,68 0,66
Medeni Durum Evii 243 3.59 0.51 1,878 | 0,061
18-25 yas 208 3,64 0,71
26-33 yas 98 3,74 0,56
Yas 34-41 yas 56 3,50 0,51 | 1,826 0,122
42-49 yas 102 3,58 0,52
50 yas ve iizeri 68 3,69 0,40
Hkégretim 38 3,63 0,49
... Ortaggretim 96 3,57 0,50
Egitim On lisans 106 | 3,71 | 050 | %888 | 0450
Lisans 292 3,63 0,66
0-1000 TL 140 3,71 0,68
1001-2000 TL 98 3,64 0,63
. 2001-3000 TL 104 3,68 0,54
Gelir 3001-4000 TL 80 | 3.60 | 043 | 49| 0191
4001-5000 TL 72 3,57 0,59
5001 TL ve tizeri 38 3,45 0,61
isci(a) 92 | 351 | 056
Memur(b) 78 3,43 | 0,56
Esnaf(c) 46 3,70 0,52 ad
Meslek Serbest Meslek(d) 82 3,82 0,60 | 4,001 | 0,001* b-d
Ev Kadmi(e) 38 3,75 0,58
Emekli(f) 64 | 3,67 | 041
Ogrenci(g) 132 3,67 0,70
Is Seyahati(a) 116 3,64 0,52
Akraba, Arkadas(b) 176 | 3,73 | 0,64
Ziyaret Nedeni Tatil(c) 120 3,55 0,64 | 1,545 | 0,069
Saglik(d) 72 3,66 0,35
Egitim(e) 48 | 347 | 0,73
Bir giinden az(a) 116 3,70 0,50
Kalis Siiresi 4112 izig 18902 2?2 822 3,346 | 0,019% | bec
7 ve tizeri(d) 144 3,65 0,62
1 112 3,57 0,61
2 116 3,58 0,61
Yemek Yeme Sayist 3 110 3,62 0,63 | 1,415 0,228
4 74 3,73 0,46
5 ve lizeri 120 3,70 0,60
Gida Gitvenligi Bilgisi Iéﬁ;ﬁe;zljld‘m égg ggg ggf 3617 | 0,000%
*(p<0,05)
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“Tukey HSD” analizi sonuglar1 kapsaminda yerli turistlerin meslek gruplarina
gore gorlis farkliliklari; serbest meslek (x =3,82) ile is¢i (x =3,51) ve memur (x =3,43)
arasinda oldugu saptanmistir. Kalis siiresinde goriis farkliliklari; 1-3 giin (x =3,54) ile
4-6 giin (x =3,76) arasinda goriilmektedir. Ayrica kurs veya ders alanlarin (x =3,78)
gida gilivenligi konusunda daha fazla bilgisinin oldugu sdylenebilir (Tablo 29).

Bu sonuglar kapsaminda turistlerin gida giivenligi bilgilerinin meslek, kalis
stiresi ve gida giivenligi lizerine kurs/ders alma gibi demografik ve diger 6zellikler ile

iligkili oldugu soylenebilir.

3.5.24. Turistlerin Gida Giivenligi Bilgisinin Sikayet Etme Davramsina Etkisine
Yonelik Bulgular

Restoranlarda yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin gida giivenligi
bilgilerinin sikdyet etme davranislarina etkisinin belirlenmesi baglaminda ilk &nce
korelasyon yapilmas1 ongdriilmiis ve gida giivenligi bilgisi ile sikayet etme davranisi

arasinda anlamli bir iliskinin bulunup, bulunmadig test edilmistir.

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin veya bagliligin olup
olmadigini, var oldugu takdirde iligkinin yoniinii ve giiciinii 6l¢mede kullanilan analiz
teknigidir. Korelasyon analizinde korelasyon katsayis1 “r” olarak gosterilmektedir. Bu
katsay1 (-1) ile (+1) arasinda bir deger olabilir. Katsay1 -1,00 ise, degiskenler arasinda
negatif iliski oldugunu; 1,00 ise, degiskenler arasinda pozitif iliski oldugunu; 0,00 ise
degiskenler arasinda herhangi bir iliskinin olmadigini gosterir. Bununla birlikte
degiskenler arasindaki “r” degerinin 0,00-0,29 arasinda olmas1 “diisiik”, 0,30-0,69
arasinda olmasi “orta”, 0,70 ve lizerinde olmasi ise “yliksek” diizeyde iligkinin oldugu

yoniindedir (Ural ve Kilig, 2006).

Tablo 30°da restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin gida giivenligi bilgisi
(capraz kirlenme, kisisel hijyen, temizlik, dogru pisirme/saklama) ile sikayet etme
davranig1 arasindaki iligkinin ortaya c¢ikarilmasma yonelik “Korelasyon Analizi”
sonuglar1 gosterilmektedir. Yapilmis olan korelasyon analizinde, capraz kirlenme,
kisisel hijyen, temizlik ve dogru pisirme/saklama bagimsiz degiskenler; sikayet etme
davranig1 ise bagimli degisken olarak analize tabi tutulmus ve 0,01 anlamlilik

diizeyinde bir iligki aranmustir.
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Tablo 30: Turistlerin Sikdyet Etme Davramsi ile Gida Giivenligi Bilgisi Arasindaki Iliskiye Ait
Korelasyon Analizi

k7
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5] < B~
(Boyutlar-Faktérler) £ } 8 =
2 ) g &=
5 2 5 2
3 2 = F °
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= z z 3 =
O ¥ e T
o r 0,104 0,307 0,228 0,338
Sikiyet Bilinci D 0,016 0,000 0,000 0,000
N r 0,208 0,082 0,063 0,167
Sikayet Egilimi 0 0,000 0,058 0,144 0,000
Duvausal Teoki r 0,317 0,230 0,283 0,272
Y9 P D 0,0007 0,000” 0,000" 0,000"
. o r 0,209 0,186 0,201 0,226
Firmanin Cevap Verebilirligi 0 0,000" 0,000" 0.000" 0,000"
Daveanmssal Tenkd r 0,034 0,187 0,076 0,160
vranty P D 0,431 0,000 0,080 0,000”
. r 0,185 0,329 0,183 0,290
Sikayet Yontemi 0 0,000 0,000 0,000" 0,000
- r 0,289 0,348 0,276 0,39 0,416
SIKAYET ETME DAVRANISI p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
*(p<0,01)

Tablo 30°daki bulgular incelendiginde;

-Turistlerin restoran ziyaretlerine yonelik capraz kirlenme ile sikayet etme
davranig1 arasindaki “r” degeri; 0,289 olup, diisiik diizeyde (0,00<r<0,29) pozitif
dogrusal bir iliski oldugu gézlenmektedir. Bu sonuclar dikkate alindiginda, turistlerin
sikdyet etme davranislarinin olusmasinda capraz kirlenmenin etkili oldugu seklinde

degerlendirilebilir.

-Turistlerin restoran ziyaretlerine yonelik kisisel hijyen ile sikayet etme
davranig1 arasindaki “r” degeri; 0,348 olup, orta diizeyde (0,30<r<0,69) pozitif
dogrusal bir iliski oldugu goézlenmektedir. Bu sonuglar dikkate alindiginda, turistlerin

sikdayet etme davraniglarinin olugsmasinda kisisel hijyenin etkili oldugu diisiiniilebilir.

-Turistlerin restoran ziyaretlerine yonelik temizlik ile sikayet etme davranisi

arasindaki “r” degeri; 0,276 olup, diisiik diizeyde (0,00<r<0,29) pozitif dogrusal bir
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iliski oldugu gozlenmektedir. Bu sonucglar kapsaminda, turistlerin sikayet etme

davraniglarinin olugsmasinda temizligin etkili oldugu seklinde yorumlanabilir.

-Turistlerin restoran ziyaretlerine yonelik dogru pisirme/saklama ile sikayet
etme davranisi arasindaki “r” degeri; 0,394 olup, orta diizeyde (0,30<r<0,69) pozitif
dogrusal bir iliski oldugu gézlenmektedir. Bu sonuglara gore, turistlerin sikayet etme
davraniglarinin  olusmasmnda dogru pisirme/saklamanin etkili oldugu yorumuna

ulasilabilir.

-Turistlerin gida gilivenligi bilgisi ile sikayet etme davranislari arasinda orta
diizeyde (0,30<r<0,69) anlamli ve pozitif yonli bir iliski (r=0,416; p<0,00)
goriilmektedir. Bu sonuca gore restoranlari ziyaret eden turistlerin gida giivenligi
bilgilerinde artis olmasi sikayet etme davraniglarini etkileyecegi sOylenebilir. Bu
baglamda gida giivenligi bilgisinin artmasi daha bilingli tiikketim aliskanliginin

kazanilmasini saglayabilir.

Restoranlarda yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin gida giivenligi
bilgisi ile sikayet etme davranislar1 arasindaki anlamli iliskinin (r=0,416; p<0,00)
neden-sonu¢ baglaminda yorumlanabilmesi i¢in basit dogrusal regresyon analizi

yapilmis ve Tablo 31°deki sonuglara ulasilmistir.

Regresyon analizi; bir aragtirma kapsaminda belirlenen bir bagimli degisken ile
bagimsiz degisken(ler) arasindaki iligkinin matematiksel modelle agiklanmasini ve

baginti(lar) kurulmasini esas alir (Ayaz, 2012: 199).

Tablo 31: Turistlerin Gida Giivenligi Bilgisinin Sikdyet Etme Davramisina Etkisine Yonelik Basit
Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz 2
Degisken Degisken ® t P F R
Sikayet Etme Gida Glivenligi | 5367 | 10544 | 0000¢ | 111,176 | 0,173
Davranigi Bilgisi

*(p<0,01)

Restoranlar1 ziyaret eden yerli turistlerin gida giivenligi bilgilerinin sikayet
etme davraniglarina etkisini 6lgmeye yonelik basit dogrusal regresyon analizinde gida
giivenligi bilgilerinin (f=0,362 ve (p=0,000, p<0,001) anlamlilik diizeyinde olmak
lizere sikayet etme davranisini olumlu sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonuglar
kapsaminda yerli turistlerin gida giivenligi bilgilerinin bir birim artmasi durumunda,

sikdyet etme davramislariin 0,362 (B) kadar artacagi diisiiniilebilir. Ayrica, gida
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giivenligi ve sikayet etme davramisi iliskisi i¢in basit dogrusal regresyon modeli,
asagida gosterilen sekilde yazilabilir:

Sikayet Etme Davranist = 2,286 + 0,362xGida Giivenligi Bilgisi

Bununla birlikte Tablo 31’deki verilere gore, uygulanan regresyon modeline ait
111,176 (F) ve 0,173 (R?) degerlerine bakildiginda modelin 0,01 anlamhlik diizeyinde
oldugu goriilmektedir. Ayrica, arastirma modeline gore turistlerin gida giivenligi
bilgilerinin gikdyet etme davramiglarmi %17 oraninda agikladigi  seklinde
yorumlanabilir. Bu sonu¢ kapsaminda arastirmanin ana hipotezi olan H; kabul

edilmistir.

Arastirma kapsaminda Ongoriilen alt hipotezlerin test edilmesi baglaminda

¢oklu regresyon analizi yapilmig ve Tablo 32’deki sonuglara ulagilmistir:

Tablo 32: Turistlerin Gida Giivenligi Bilgileri ile Sikdyet Etme Davranis1 Arasindaki Iliskiye Ait Coklu
Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz 2

Degisken Degiskenler ® t P F R
Sabit 2,132 16,021 | 0,000*

Sikayet Etme Capraz Kirlenme 0,020 0,695 0,488 .

Daveanist Kisisel Hijyen 0158 | 4,746 | 0,000* | 33,033* | 0,200
Temizlik 0,027 0,854 0,394
Dogru Pisirme/Saklama 0,193 5,322 0,000*

*(p<0,01)

-Turistlerin gida giivenligi bilgisinde ¢apraz kirlenme (p=0,488, p>0,01) ve
temizligin (p=0,394, p>0,01) sikayet etme davramiglarini etkilemedigi goriilmektedir.
Bu sonuglar kapsaminda arastirma kapsaminda oOnerilen H;; ve Hi3 hipotezleri bu

arastirma i¢in kabul edilmemistir.

-Turistlerin gida giivenligi bilgisinde kisisel hijyen (f=0,158; p=0,000, p<0,01)
ve dogru pisirme/saklamanin ($=0,193; p=0,000, p<0,01) 0,01 anlamlilik diizeyinde
olmak iizere, sikayet etme davranigini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu
sonuglar kapsaminda arastirma kapsaminda onerilen Hi, ve Hj4 hipotezleri bu
arastirma igin kabul edilmistir. Ayrica, turistlerin kisisel hijyen bilgileri bir birim
arttiginda sikayet etme davranisinin 0,158 (P) kadar artacagi; dogru pisirme/saklama
bilgilerinin bir birim artmasi1 durumunda ise sikayet etme davranisinin 0,193 (p) kadar
artacagl soOylenebilir. Ortaya ¢ikan iliski i¢in ¢oklu dogrusal regresyon modeli

asagidaki gibi ongoriilebilir:
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Sikayet Etme Davranisi = 2,132 + 0,158 x (Kisisel Hijyen) + 0,193 x (Dogru

Pisirme/Saklama)

-Tablo 32°deki verilere gore uygulanan regresyon modeline ait 33,033 (F) ve
0,200 (R?) degerlerine bakildiginda modelin 0,01 anlamlilik diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Ayrica, aragtirma modelinde yer verilen bagimsiz degiskenlerin (kisisel
hijyen ve dogru pisirme/saklama) turistlerin sikdyet etme davranisini %20 oraninda

acikladig ifade edilebilir.

Bu arastirma kapsaminda test edilmesi 6ngoriilen ana ve alt hipotezlerin kabul
ve kabul edilmeme durumlarma yonelik genel degerlendirme sonuglari su sekilde

Ozetlenebilir:

Hi: Restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden yerli turistlerin gida

giivenligi bilgileri sikayet etme davranisini etkiler, hipotezi kabul edilmistir.

Hi.o: Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden yerli turistlerin
kigisel hijyen bilgileri sikdyet etme davranmisini etkiler, hipotezi kabul

edilmistir.

Hi.4: Restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden yerli turistlerin dogru
pisirme ve saklama bilgileri sikdyet etme davranigini etkiler, hipotezi kabul

edilmistir.

Hi.1: Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden yerli turistlerin
capraz kirlenme bilgileri sikdayet etme davranmisimi etkiler, hipotezi kabul

edilmemistir.

Hi3: Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden yerli turistlerin

temizlik bilgileri sikdyet etme davranisini etkiler, hipotezi kabul edilmemistir.
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H; (B=0,362%)

Gida Giivenligi Bilgisi

Capraz
Kirlenme

Sikayet Etme
oS 4 Davranisi

.- Hus(p=0,027)

Hi.4 (=0,193%)

Dogru
Pisirme/Saklama

p= Beta Katsayisi

*(p<0,01)

> Kabul Edilmistir

= = = = = = => Kabul Edilmemistir

Sekil 4: Arastirma Modeli Uzerinde Hipotezlerin Gosterimi
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SONUC VE ONERILER

Sagligin korunmasi ve yasamin siirdiirtilebilir olmasi icin yeterli ve dengeli bir
sekilde besin ihtiyacinin karsilanmast ile birlikte tiiketilen gidalarin giivenligi de 6nem
arz etmektedir. Bu nedenle gida giivenligi, yiyecek ve igecek hizmeti sunan teknik
birimler i¢in 6nemli bir bilesen olarak goriilmelidir. Bu bilesenin goz ardi edilmesi
halinde isletmeler icin miisteri kaybi, kotii imaj ve yasal sorunlar kaginilmaz
durumlardir. Ozellikle insanlarin gida giivenligi konusunda bilinglenmesi ve memnun
kalmadiklart durumlar igin sikayetlere yol agabilmektedir. Gida giivenligi konusunda
tilketicileri sikayet etmeye yonelten nedenler; kisisel hijyen, dogru pisirme ve saklama,
capraz kirlenme ve temizlik ana boyutlari ile iliskilendirilmektedir. Ozellikle turizm
gibi kirillgan sektorlerdeki misteriler i¢in gida giivenligi 6nemli bir gereklilik olarak

kabul gormektedir.

Yiyecek ve igcecek hizmet birimi olarak restoranlar, bir destinasyonda
ziyaretgilerin beslenme ihtiyaclarinin karsilandigi isletmelerdir. Ziyaretcilerin restoran
tercihlerinde isletmenin konumu, ortami, ambiyansi, dekorasyonu vb. unsurlar etkili
olmaktadir. Bunun yaninda yiyecek ve igeceklerin saglikli, giivenilir ve kaliteli olmasi,
calisan personellerin gida giivenligi uygulamalarini gerceklestirmesi restoranin tercih
edilirligi etkilemektedir. Restoranlar, insanlara gida hizmeti sunmadaki kolayliklarinin
yant sira gida kaynakli hastaliklarin en sik goriildiigii ortamlardan birisidir. Bir
restoran ¢alisaninin yapacag bir gida giivenligi hatasi, bir¢ok kisiyi olumsuz (hastalik,

sakatlik, tazminat, hapis vb.) etkileyebilir.

Bu arastirma, yerli turistlerin restoranlardaki gida giivenligi algilarmi
incelemek ve gida gilivenligi bilgilerinin sikayet etme davranigina etkisinin bulunup,
bulunmadigini tespit etmek diislincesiyle tasarlanmistir. Calismanin restoran
yoneticileri basta olmak {lizere turistler ve isletme c¢alisanlarmin gida giivenligi

konusundaki duyarlhiliklarini artirmay1 amacglamaktadir.

Literatiirde turizmde gida giivenligine iligkin ¢alismalar (Tiirksoy ve Altinigne,
2008; Kabacik, 2013; Ozkaya, Sanlier ve Comert, 2008; Alyakurt, 2009; Bayram,
2011; Coémert, 2011; Kiligalp, 2011; Abubakirova, 2014; Cift¢i, 2014; Baser vd., 2016;
Canak¢1 ve Canakgi, 2017; Eren, Nebioglu ve Sik, 2017) ve turizmde sikayet
davranigina yonelik ¢alismalar (Yiiksel, 2004; Yiiksel, Kiling ve Yiiksel, 2004; Cati,
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Kocoglu ve Gelibolu, 2010; Ediz ve Kéker, 2010; Ilban, 2011; Kili¢ ve Ok, 2012;
Kilig, Ok ve Sop, 2013; Giirkan ve Polat, 2014; Yanik, 2016; Ozdal ve Bardakoglu,
2017) bulunmaktadir. Ancak restoran isletmelerini ziyaret eden yerli turistlerin gida
giivenligi bilgilerinin sikayet etme davranislarina etkisine yonelik herhangi bir
arastirmaya rastlanilmamaktadir. Bu yoniiyle bu tez ¢alismasi, 6nem arz etmektedir.
Calisma; yiyecek igecek isletmelerini tercih eden turistlerin gida giivenligi bilgisi
tizerine bir bakis agis1 gelistirme, hizmet sektoriinde gida gilivenligi boyutunda yiyecek
icecek isletmelerine yol gosterme, yiyecek igecek igletmelerinde ortaya ¢ikabilecek
sikayetler icin farkindalik olusturma, yiyecek icecek isletmelerinde gida giivenligi
boyutunda ortaya cikabilecek sikayetlerin ¢oziimlenmesine yardimei olma diizeyinde

katk1 saglayabilecektir.

Bu tez c¢alismasinda restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden yerli
turistler perspektifinden gida gilivenligi ve sikdyet davramisina bir bakis acisi
olusturulmasi amaglanmaktadir. Bu anlamda yerli turistlerin gida giivenligi bilgilerinin
sikdyet davraniglarina etkisi test edilmistir. Ayrica, turistlerin demografik ve diger
ozellikleri ile gida giivenligi bilgileri ve sikdyet davranislari arasinda anlamli bir
farkliligin bulunup bulunmadigi analiz edilmistir. Bu kapsamda Mart-Mayis 2018
doneminde Izmir ilini ziyaret eden 532 yerli turistten elde edilen verilerin analizi

sonrasinda su sonuglara ulasilmistir:

-Izmir iline ziyaret gergeklestiren yerli turistlerin demografik &zelliklerinde
cinsiyet durumu agisindan erkekler (%55,6), medeni durum yoniinden bekarlar
(%53,4), yas agisindan 18-25 yas grubu (%39,1), egitim durumunda lisans mezunlari
(%54,9), gelir durumunda 0-1000 TL (%26,3) ve meslek yoniinden 6grenciler (%24,8)
one cikmistir. Diger 6zellikler kapsaminda ise ziyaret nedeni agisindan akraba/arkadas
ziyaretleri (%33,1), kalis siiresi yoniinden 1-3 giin (%36,1), seyahat siiresince yemek
yeme sayisinda 5 ve iizeri olanlar (%22,6) ve gida giivenligi bilgisinde bilgim yok

diyenler (%70,7) olarak 6ne ¢ikmustir.

-Restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin sikayet davranislarinda sikayet bilinci
(¥ =4,06), sikayet egilimi (x=3,22), duygusal tepki (x=3,56), firmanin cevap
verebilirligi (x =3,08), davranigsal tepki (x =3,90) ve sikayet yontemi (x =3,79), olmak

tizere alt1 alt boyut tespit edilmistir. Bu sonuglara gore yerli turistlerin sikayet
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davraniglarinin; sikayet bilinci, davranigsal tepki ve sikdyet yontemi Onceliginde

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

-Yerli turistlerin gida gilivenligine bilgilerinde ¢apraz kirlenme (x =3,41), kisisel
hijyen (x =3,71), temizlik (¥ =3,73) ve dogru pisirme/saklama (¥ =3,73) olmak tizere
dort boyut belirlenmistir. Bu sonuglar kapsaminda turistlerin gida giivenliginde en ¢ok

onem verdikleri alt boyutlarin temizlik ve dogru pisirme/saklama oldugu sdylenebilir.

-Yerli turistlerin  sikdyet davramiginin  demografik ve diger o6zelliklerle
karsilastirilmasinda yas degiskeninde (p=0,001; p<0,05) farklilik tespit edilmistir.
Farkliligin 18-25 yas (x=3,55) ile 26-33 yas (x=3,79) ve 50 yas ve lizeri (x=3,48)
arasinda oldugu goriilmistir. Bu anlamda en ¢ok genglerin sikayette bulundugu
sOylenebilir. Egitim degiskeninde (p=0,001; p<0,05) farklilik saptanmistir. Farkliligin
ortadgretim (¥=3,42) ile 6n lisans (¥=3,67) Ve lisans (¥=3,65) arasinda oldugu tespit
edilmistir. Bu baglamda egitim seviyesi arttikga sikdyet etme davranisinda artis
gosterebilecegi sdylenebilir. Ziyaret nedeni degiskeninde (p=0,007; p<0,05) farklilik
goriilmistiir. Bu farkliligin akraba, arkadas (x=3,68) ile saglik (x=3,46) arasinda
oldugu tespit edilmistir. Bu anlamda ziyaret nedenine gore saglik icin gelenler
mecburiyetten, akraba arkadas icin gelenler keyfi gelmeleri sikayet etme davranisinda
etkili oldugunu sOylemek yerinde olacaktir. Gida giivenligi bilgisi degiskeninde
(p=0,048; p<0,05) farklilik tespit edilmistir. Farklilik kurs/ders alanlar (x=3,67) ile
bilgisi olmayanlar (x=3,58) arasindadir. Gida giivenligi bilgisi olanlarin daha fazla

sikdyet etme davranis1 gosterdigi goriilmektedir.

Yerli turistlerin gida giivenligi bilgisinin demografik ve diger o6zelliklerle
karsilagtirilmasinda cinsiyet degiskeninde (p=0,002; p<0,05) farklilik tespit edilmistir.
Farkliligin kadin (x=3,73) ile erkek (x=3,57) arasinda oldugu saptanmistir. Bu anlamda
kadinlarin erkeklere gore daha fazla gida giivenligi bilgisine sahip oldugu sdylenebilir.
Meslek degiskenine gore (p=0,001; p<0,05) farklilik saptanmigtir. Farkliligin serbest
meslek (x=3,82) ile is¢i (x=3,51) ve memur (x=3,43) arasinda oldugu tespit edilmistir.
Kalis siiresi degiskeninde (p=0,019; p<0,05) farklilik gorilmistiir. Bu farkliligin 1-3
giin (x=3,54) ile 4-6 giin (x=3,76) arasinda oldugu saptanmistir. Gida giivenligi bilgisi
degiskeninde (p=0,000; p<0,05) farklilik tespit edilmistir. Farkliligin kurs/ders alanlar

(x=3,78) ile bilgisi olmayanlar (x=3,58) arasinda oldugu goriilmektedir. Bu anlamda
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gida giivenligi kapsaminda kurs/ders alanlarin bilgisi olmadiginmi ifade edenlere gore

daha fazla gida gilivenligi bilgisine sahip oldugu sdylenebilir.

-Restoranlar ziyaret eden yerli turistlerin sikayet davranisi ile gida giivenligi
bilgisi arasindaki iligkinin belirlenmesi baglaminda gergeklestirilen korelasyon analizi
sonucunda orta diizeyde (r=0,416; p=0,000) olmak tiizere pozitif yonlii anlamli bir
iliski tespit edilmistir. Bu durum, bir neden sonug iliskisi olmamakla birlikte turistlerin
gida giivenligi ile sikayet etme davranigi arasinda anlamli bir iliski oldugu s6ylenebilir.
Ayrica, restoranlardan hizmet talep eden turistlerin gida giivenligi kapsaminda gapraz
kirlenme (r=0,289), kisisel hijyen (r=0,348), temizlik (r=0,276) ve dogru
pisirme/saklama (r=0,394) boyutlarinda sikdyet etme davranisi daha ¢ok egilimli
olduklar1 da s6ylenebilir. Bu kapsamda restoran isletmeleri miisterilerinin sikayetlerini
dikkate almal1 ve bunun yaninda sikayetleri en aza indirebilmek i¢in ¢apraz kirlenmede
ayni bicagin bir¢ok kesim isinde kullanilmamasi, gidalarin zemine temas edecek
sekilde bekletilmemesi ve buzdolabinda yiyeceklerin birbirine temas edecek sekilde
saklanmamasina kisisel hijyende; personelin viicudunun herhangi bir yerine
dokunduktan sonra ellerini yikamasi, saglari ile oynamamasi, yere diisen bir seyi
aldiktan ve hapsirdiktan sonra ellerini yikamasi ve hapsirma ve Okslirmenin elin i¢
kismina dogru yapilmasina temizlikte; servis malzemelerinin hijyenik taginmasi, tabak
ve bardaklarin parmaklar ice girecek sekilde tasinmamasi, ayni kurulama bezinin
bir¢ok iste kullanilmamasina ve dogru pisirme/saklamada ise yemeklerin sicak olarak
tutulmasi, et {irtinlerinin i¢ kistmlariin tam olarak pisirilmesi ve pisirilmis gidalarin
buzdolabr disinda bekletilmemesine 6zen gostermeleri gerektigini sdylemek uygun

olacaktir.

-Restoranlarda yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin gida giivenligi
bilgisi ile sikayet etme davranislari arasindaki anlamli iliskinin (r=0,416; p<0,00)
neden-sonu¢ baglaminda yorumlanabilmesi i¢in yapilmig olan regresyon analizinde
gida giivenligi bilgilerinin (p=0,362 ve p=0,000, p<0,001) anlamlilik diizeyinde olmak
tizere sikayet etme davranmigini pozitif sekilde etkiledigi tespit edilmis ve arastirmanin
ana hipotezi olan Hj kabul edilmistir. Bu sonu¢ kapsaminda turistlerin gida giivenligi
bilgilerinin artmasi durumunda, sikdyet etme davranmislarinin artacagi ve restoran
isletmelerinin gida giivenligi konusunda daha fazla duyarli davranmak zorunda

kalacag seklinde yorumlanabilir.
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-Turistlerin gida giivenligi bilgisinde kisisel hijyen (f=0,158; p=0,000, p<0,01)
ve dogru pisirme/saklamanin (f=0,193; p=0,000, p<0,01) sikayet etme davranisini
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmis ve arastirma kapsaminda onerilen Hy., ve Hiy
hipotezleri kabul edilmistir. Bu sonuglar kapsaminda restoran c¢alisanlarinin kisisel
hijyene ve gidalarin dogru pisirilmesi ve saklamasina dikkat etmeleri gerektigini

soylemek yerinde olacaktir.

Arastirmada ulasilan bu sonuglar kapsaminda; restoranlar, yerli turistler ve

Izmir ilinde bulunan yiyecek icecek isletmeleri i¢in dneriler su sekildedir:

-Turizm  destinasyonlarinda  turistlerin  ihtiyaglarin1  karsilayabilecegi
isletmelerden biri olan restoranlar, sundugu yiyecek ve iceceklerde gida giivenligi
konusunda kendilerini gelistirmelidirler. Ozellikle emek yogun hizmet isletmeleri olan
bu isletmelerde ¢alisan personellerin gida giivenligi konusunda bilinglenecegi seminer
ve egitim calismalari diizenlenmesi, personellerin kendisini gelistirmesinde yol

gosterici olabilecektir.

-Restoranlar, sunduklar1 yiyecek icecek hizmetlerinden dolayr miisterilerinde
meydana gelecek herhangi bir gida zehirlenmesinden sorumlu olacaklarindan gida
giivenligi konusunda gereken hassasiyeti gostermeleri gerekmektedir. Bu baglamda
capraz kirlenme, dogru pisirme ve saklama, temizlik, kisisel hijyen gibi hususlarda

gereken 6zeni gostermeleri faydali bir yaklasim olacaktir.

-Sunulan hizmetlerden memnun kalmayarak gida giivenligine yonelik sikayet
davranis1 sergileyen miisterilere sikayetleri konusunda ¢oziimcii yaklasilmali,
sikayetleri en aza indirebilecek sekilde temizlik, dogru pisirme/saklama, kisisel hijyen
ve capraz kirlenme gibi gida gilivenligine yonelik hizmetlerin yiikseltilmesi ¢abalarina

odaklanilmalidir.

-Restoranlar misafirlerine giivenli gidalar adina HACCP ve 1SO 22000 gibi
gida gilivenligine yonelik programlar1 biinyelerine tasiyarak daha gilivenli gidalar

sunabilirler.

-Restoranlar miisterilerden masaya birakilabilecek kisa soru anketler, sikayet

kutulart ve sikayet defterleri kullanmak suretiyle geri bildirim toplayabilir. Bu geri
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bildirimlere yonelik analiz sonuglarini personelleri ile paylasarak hizmet kalitesini

artirabilirler.

Bu arastirmada, restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin gida glivenligi bilgileri
ve sikayet etme davraniglart kapsaminda kavramsal bir yap1 olusturulmustur. Tiirkiye
Olceginde yapilan Onceki arastirmalarda turistlerin sikayetlerinin; zaman, katilim,
iletisim, yakinlik, tatil hissiyat1 (Ekiz ve Koker, 2010), hizmet kalitesi, isletme havuzu,
tesis imkanlari, personel ve isletme yonetimi, yiyecek ve iceceklerdeki yetersizlikler,
temizlik, hijyen, kullanilan malzemelerdeki arizalar (Giirkan ve Polat, 2014) ile yogun
ve giriiltiilii ortamlar (Kilig ve Ok, 2012) olarak tespit edilmistir. Bu arastirmada ise
personelin kisisel hijyeni, gidalarin korunmasi ve saklanmasi sikayet nedeni olarak
ortaya ¢ikmustir. Literatiirde (Kilig vd., 2013) miisteri sikayetlerinin dikkate
alimmasimin isletmenin tekrar miisterisi olma ve ¢evresine tavsiye etme davranisi
etkiledigi belirtilmektedir. Ozellikle sikdyetlerin toplanmasi, depolanmasi, analiz
edilmesi, paylasilmas1 ve ¢dziim iiretilmesinin dnemine dikkat ¢ekilmektedir (Ozdal ve
Bardakoglu, 2017). Bu baglamda restoran isletimlerinin gida giivenligine yonelik

sikayetleri dikkate almalar1 varliklarinin devami adina 6nem arz etmektedir.

Yiyecek ve icecek isletmelerine yol gosterici olmasi beklenen bu caligmaya
benzer gelecekteki arasgtirmalarda asagidaki hususlarin dikkate alinmasi faydal

olabilecektir.
Bu arastirmada;

o Yerli turistlerin sikayetleri restoran isletmeleri boyutuyla ele alinmistir. Benzer
caligmalarda baska turizm isletmeleri (oteller, tatil koyleri vb.) incelenebilir.

e Yerli turistlerin sikayet davranislari; sikayet bilinci, sikayet egilimi, duygusal
tepki, firmanin cevap verebilirligi, davranigsal tepki ve sikayet yontemi olarak
irdelenmistir. Benzer ¢alismalarda baska boyutlarla iligkilendirilebilir.

e Yerli turistlerin gida giivenligi bilgileri; capraz kirlenme, kisisel hijyen,
temizlik ve dogru pisirme/saklama alt boyutlari ile incelenmistir. Gelecekte
yapilmas1 Ongoriilen caligmalarda yerli turistlerin gida giivenligi bilgisine
yonelik bagka boyutlar (gida malzemeleri, su, vb.) odaklanilmasi farkli bakig

acilari ortaya ¢ikarilabilir.
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Yerli turistlerin gida giivenligi bilgileri ve sikdyet etme davranislarina yonelik
gelistirilen Olceklerin baska destinasyonlardaki yerli veya yabanci turistlere
uygulanmasi ile yeni bakis agis1 olusturulabilir.

Yerli turistlerin diger ozellikleri olarak ziyaret nedeni, kalis siiresi, seyahati
boyunca restoranda yemek yeme sayisi, gida giivenligi bilgisine ulasilmistir.
Bu 6zelliklerin yaninda ¢ikis noktasi, ne kadar harcama yaptigi, ziyaret bilgi
kaynagi, kac kisi geldigi vb. ozellikler dgrenilerek farkli sonuglar elde etme
imkani saglanabilir.

HACCP, ISO 22000 belge sahibi isletmelerle bu belgeyi igermeyen isletmeler

arasindaki farka yonelik arastirma yapilabilir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

Degerli Katilimci,

Bu arastirma ile yerli turistlerin restoranlarda gida giivenligine yonelik sikdyet etme egilimleri {izerine
bir anlayis gelistirilmesi amaglanmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda siz degerli katilimcilarin goriisleri
bizim i¢in Onem arz etmektedir. Vereceginiz cevaplar kesinlikle arastirmanin amaci diginda
kullanilmayacaktir. Bize asagidaki sorular kapsaminda birka¢ dakikanizi ayirdigimiz icin tesekkiir
ederiz.

Kiibra SUNBUL Dr. Ogr. Uyesi Nurettin AYAZ
Karabiik Universitesi Karabiik Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Safranbolu Turizm Fakiiltesi
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Turizm Isletmeciligi Bolimi

kubra94sunbul@gmail.com nurettinayaz@karabuk.edu.tr

1. BOLUM: KiSiSEL BiLGILER

Cinsiyetiniz? Medeni durumunuz?

Kadin () Bekar ()
Erkek () Evli ()
Yasimz? Egitim durumunuz?

18-25 yas () [kogretim )
26-33 yas () Ortadgretim ()
34-41 yas () On Lisans ()
42-49 yas () Lisans ()
50 ve tizeri ()

Aylik geliriniz? Mesleginiz?

0-1000 TL () Is¢i ()
1001-2000 TL () Memur ()
2001-3000 TL () Esnaf ()
3001-4000 TL () Serbest meslek ()
4001-5000 TL () (doktor/avukat/mimar/miihendis/

5001 TL ve tizeri () miiteahhit/muhasebeci)
Ev Kadim ()
Emekli ()
Ogrenci ()
Izmir’i ziyaret nedeniniz? Izmir’de kahs siireniz?
Is seyahati () 1 giinden (24 saatten) az ()
Akraba ve arkadas ziyareti () 1-3 giin ()
Tatil () 4-6 giin ()
Saglik () 7 giin ve iizeri ()
Egitim ()
Izmir’1 ziyaretinizde restoranlarda kac | Gida giivenligi bilgi diizeyiniz?
kez yemek yediniz?
1 kez () Gida giivenligine yonelik kurslar/dersler
2 kez () aldim ()
3 kez () Higbir bilgim yok ()
4 kez ()
5 ve iizeri ()
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2. BOLUM: SIKAYET ETME EGIiLiMi

Hic Orta Diizeyde Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Katihyorum Katiliyorum Katihyorum ,
() 2 @) (4) (©)
Sikayet etme egilimine iliskin asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi isaretleyiniz.
1 | Sikéyet, tiiketicinin temel bir hakkidir. D@ @R |@® | (B
2 | Sikayette bulunmak kotii bir sey degildir. D@ @R |@® | (B
3 | Sikayette bulunmak utang verici bir sey degildir. D@ @R |@® | (B
4 | Yetersiz bir lriin veya hizmet igin sikdyette bulunmak bir WG] @B |6
gorevdir.
5 | Yetersiz bir iiriin veya hizmete her zaman sinirlenirim. D@ @@ |(®B)
Yetersiz bir iiriin veya hizmet igin sikayette bulunmamak beni
6 | rahatsiz eder. M@ @H |6
Yetersiz bir iiriin veya hizmet i¢in sikdyet etmemek sinirlerimi
7 | bozar. (ORNGRNCINNCRNC))
Yetersiz bir mal veya hizmetle ilgili memnuniyetsizligimi/hayal
8 kirtkligimi iletmek kendimi iyi hissetmemi saglar. WG| @ 6
Hakkim olant elde etmek i¢in sorunu isletme yetkililerine
9 | aktaririm. W@ |G |@) |G
10 | Hakkim olani elde etmek i¢in yasal yollara bagvururum. (OREAREORRE) (5)
Memnuniyetsizligimde  ¢oziim  {iretmeleri icin  isletme
11 yetkililerine rahatsizligimi iletirim. Q1@ 6@ 6
12 | Yanimda birisi oldugunda sikayet egilimim artar. DR |@ |6
13 Uriiniin fiyat: yiiksek oldugunda sikdyet etme egilimim artar. DA @ |G
14 Uzun siire kullandigim driinlerde sikayet etme egilimim | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
yiiksektir.
15 | Sik kullandigim iiriinlerde sikdyet etme egilimim yiiksektir. DR |@ |6
Insanlar, memnun edici iirlin veya hizmet sunmayan isletme
16 caliganlarim sikayet etmelidirler. D@ |@ |G
Cevremdeki insanlarin memnun kalmadiklart bir mal veya
171 hizmet nedeniyle sikayet davranisi gdstermeleri beni mutlu eder. M@ 6@ 6
Cevremdeki insanlara bir isletmede yasadigim olumsuzluklari
18 | anlatirm. MA@ |6
Cevremdeki insanlart memnun kalmadigim bir isletmeye
19 | gitmemeleri i¢in yonlendiririm. D@ R |@® |G
20 | Memnun kalmadigim bir igletmeye bir daha gitmem. D@ G|@ |G
Isletmeler genellikle sikdyet durumunda hatali iiriinlerini
21| gegistirmeye isteklidirler. Q@6 ]@ 6
Isletmeler sikdyet durumunda hatali iiriinlerinde geri ddeme
22 yapmaya hazirdirlar. L@ ® (5)
Isletmeler genellikle —sikdyetleri c¢oziimlemede oldukca
23 yardimeidirlar. W@ [@ |6
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3. BOLUM: GIDA GUVENLIGINE YONELIK SIKAYET ETME DAVRANISI

Hig Kesinlikle
Sikayet Etmem Sikayet Etmem Kararsizim Sikayet Ederim | Sikdyet Ederim
() 2) (©)] (4) ()

Restoran hizmetlerinde asagida verilen gida giivenligine yonelik durumlar icin sikdyet etme egilim
diizeyinizi isaretleyiniz.

1 | Personelinin tek kullanimlik eldiven giymemesi. D@ [ |@ | 6B
2 | Personelinin paraya dokunduktan sonra ellerini yikamamast. D@ [ |@ |G
3 | Personelinin yere diisen bir seyi aldiktan sonra ellerini D@ [ H|B | 6B
yikamamasi.
4 | Personelinin viicudunun herhangi bir yerine dokunduktan sonra D@ [ |@BH | 6B
ellerini ytkamamasi.
5 | Personelin saglariyla oynamasi. D@ [ |@BH | 6B
6 | Personel hapsirma/gksiirmeyi elinin i¢ kismina dogru yapmasi. D@ [ 3|@ |G
7 | Personelinin hapsirdiktan sonra ellerini yikamamasi. D@ [ |@DH | 6B
8 | Personelin sigara igmesi. D@ [ |@ |®B
9 | Ayni bigagin bir¢ok kesim isinde kullanilmasi. D13 | |@ |®B
10 | Ayni kesim tahtasinin bir¢ok kesim isinde kullanilmasi. D@ [ |@ |®B
11 | Gidalarin zemine temas edecek sekilde bekletilmesi. D@ [ |@DH | 6B
12 | Yemeklerin sicak olarak tutulmamasi. D@ [ |@ |®B
13 | Buzdolabinda yiyeceklerin birbirine temas edecek sekilde D@ | |@ |®B
saklanmast.
14 | Pigmis yiyeceklerin buzdolab: diginda bekletilmesi. D@ [ 3|@ |G
15 | Et veya koftelerin i¢ kisimlarinin tam olarak pigsmemesi. D@ [ |G | 6B
16 | Soguk algimligi bulunan bir personelin gida hizmetlerinde D@ |[R|@ |®B
calismasi.
17 | Tabak ve bardaklarin parmaklar i¢ine girecek sekilde taginmasi. D@ R |@ |®B
18 | Kagik, ¢atal ve bigaklarin hijyenik olmayan bi¢imde tutularak D@ [ 3|@ |G
masaya birakilmasi.
19 | Tepsi kullanmadan elde bardak taginmasi. D@ [ |G | OB
20 | Ayni kurulama bezi ile birgok farkli malzemenin (bardak, tabak D@ [ |G | OB
vb.) silinmesi.

Anketimize kattlimwnizdan dolayr ¢ok tesekkiir ederiz.
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