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OZET

Restoranlar, gegmisten gilinlimiize insan ihtiyaglari ve yogun rekabet
kosullarina ayak uydurabilmek igin gelisip degismektedir. Yiyecek igecek
sektoriindeki bu degisim ve farklilagsma siirekli bir bi¢imde kendini
gostermekte olsa da; misteri memnuniyeti saglama ve saglik kosullarina
uygunluk son yiiz yilda restoran isletmeleri de dahil olmak iizere yiyecek
icecek sektoriinde onemini kat be kat hissettirmektedir. Bu baglamda yapilan
calismanin amaci, miigterilerin restoran temizlik algilamalarini saptamak ve
restoran temizlik algilarmin  tatmin  diizeyleri iizerindeki etkisini
incelemektedir. Yapilan analizler sonucunda restoran temizliginin sirasiyla;
“restoranin i¢i”, “tuvalet”, “yemek”, “restoranin dis1”, “garsonun davraniglar1”
ve “garsonun goriiniimii” olmak iizere alt1 boyutta algilandig1 tespit edilmistir.
Diger yandan, katilimcilarin restoran temizligi algilamalarinda cinsiyet, yas,
medeni durum, gelir, meslek, restorana gitme sikligi, restoranda 6denen
ortalama miktar, restorana birlikte gidilen kisiler, gidilen restoran tiirii, daha
once aggl veya garson olarak calisip/calisgmama durumu agisindan anlamli
farkliliklar tespit edilmistir. Bununla birlikte, algilanan restoran temizligi ile
miigteri tatmini arasinda orta diizeyde (0,528) pozitif yonli ve anlamli bir
iligki saptanmistir. Ayrica yapilan regresyon analizi sonucunda algilanan
restoran temizliginin, miisteri tatmininin %27,8’ini agikladig1 goriilmiistiir.
Elde edilen bulgular, restoran isletmecilerine ve arastirmacilara yonelik
oOneriler gelistirilmesini saglamstir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Restoran Temizligi, Miisteri Tatmini, Mersin
Restoranlari, Restoran Temizlik Unsurlari, Gastronomi.

ABSTRACT

Restaurants have evolved from past to present to adapt to human needs and
intense competition. Even though this change and differentiation in the food
and beverage sector is constantly evident; ensuring customer satisfaction and
compliance with health conditions have been overwhelmingly felt in the food
and beverage sector, including restaurant establishments over the last hundred
years. In this context, the aim of this study is to determine the perception of
restaurant cleaning perceptions and the effect of restaurant cleaning perception
on satisfaction levels. As a result analysis, the cleaning of the restaurant,
respectively; “the interior of the restaurant”, “toilet”, “food”, “outside the
restaurant”, “the waiter's behavior” and “waiter’s appearance” was detected in
six dimensions. On the other hand, significant differences were found in terms
of gender, age, marital status, income, occupation, frequency of going to
restaurant, average amount paid in restaurant, number of people going to
restaurant, type of restaurant going, working / not working as cook or waiter
before. However, a moderate (0.528) positive and significant relationship was
found between perceived restaurant cleanliness and customer satisfaction. In
addition, the perceived restaurant cleaning as a result of the regression analysis
revealed 27.8% of customer satisfaction. The findings have led to the
development of recommendations for restaurant operators and researchers.

Keywords: Perveived Restaurant Cleanliness, Customer Satisfaction, Mersin
Restaurants, Restaurant Cleanliness Items, Gastronomy.
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GIRIS

Giliniimiizde toplumsal hayatin hizli devinimi, teknolojinin gelismesi ve tiiketicilerin
bilinglenmesi gibi faktorler sonucunda tiim sektorlerde kaliteli mal ve hizmet iiretimi
onemli bir hale gelmistir. Hizmetin soyutluk, ayirt edilmezlik, heterojenlik gibi 6zellikleri
sebebiyle miisterilerin kalite algilamalar1 da degiskenlik gostermektedir (Aydin, 2005:
1107). Ayrica miisteriler, hizmetin iiretilme siirecinde isletme c¢alisanlariyla, isletme
ortamiyla ve sunulan iirlinlerle etkilesim i¢inde bulunmaktadirlar. Bu sebeple, isletmeler
miisteri tatmini olusturmak ve isletme siirdiirtilebilirligini saglamak amaci ile isletmenin
her bir boliimii 6zelinde kaliteli hizmet sunma gayreti icerisindedirler. Yiyecek icecek
sektoriinde hizmet kalitesi, mal ve hizmetin ayni anda {iretilip, ayn1 ortamda sunulmasi
acisindan farklidir. Miisteriler kaliteli yiyecek icecek tiikketmenin disinda kendilerine
kaliteli bir hizmet sunulmasini da beklemektedirler. Bu nedenle yiyecek icecek isletmeleri
acsindan hizmet kalitesi oldukc¢a 6nemlidir.

Miisteri tatmini, tiiketicinin bir iiriinden bekledigi basarim ile iirlinlin tiiketimi sonunda
yakalanan ger¢ek basarim arasindaki farktan dogan tatmin ya da tatminsizlik duygusudur
(Bennett ve Rundle-Thiele, 2004: 515). Yiyecek igecek sektorii agisindan bakildiginda ise
miisteri tatmini, disarda yemek yeme faaliyetlerine katilmadan oOnceki beklentiler ile
disarda yemek yeme faaliyetine katildiktan sonraki deneyimlerin karsilastirilmast sonucu
ortaya ¢ikan duygu durumudur (Truong ve Foster, 2006: 845).

Hizmet kalitesinin igerisinde yer alan temizlik kavrami, saglik acisindan 6nemli oldugu
kadar miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve hizmet kalitesinin saglanmasi agisindan da
onemlidir. Ciinkii hijyen faktorlerinin yerine getirilmemesi miisteri tatminsizligine neden
olan ve ortadan kaldirilmasi gereken etkenler olarak goriilmekte iken, memnuniyet yaratan
faktorler ise miisteri tatmininin olusmasina katki saglamaktadirlar (Coskun, 2007: 7). Bu
baglamda “Restoran Temizlik Algisinin Miisteri Tatminine Etkisi” baglikli ¢alismanin
amact Restoran temizlik algisi, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile ilgili verilecek
bilgilerin ardindan miisterilerin restoran temizlik algilamalarint saptamaktir. Ayrica,
miisterilerin restoran temizlik algilarinin ve genel tatmin diizeylerinin ¢esitli degiskenlere
gore farklilasma durumlarinin tespit etmek ve aralarindaki iliskiyi belirlemek; farkli
demografik niteliklere sahip gruplar baglaminda restoran temizlik algilamalar ile genel
tatmin diizeyleri arasindaki iligkiyi incelemek amaclanmistir. Bu amagla “Restoran
Temizlik Algis1” dlgegi Tiirkce’ye uyarlanmistir. Calismada teorik ve pratik alana yonelik
oneriler sunulmustur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Restoran Temizligi ve Hizmet Kalitesi Iliskisi

Restoran endiistrisi igerisinde temizlik ¢ok Onemli bir yer tutmaktadir. Disarda yemek
davranig1 arttikca restoran temizligi ve yiyecek giivenirligi kapsamindaki arastirmalar da
giderek artmaktadir Ornegin Amerika Birlesik Devletleri’nde gida kaynakli hastaliklar
onemli bir hastalik sebebi olmaktadir. Yilda 48 milyon kisi gida kaynakli hastalik
gecirmekte, bu kisilerin ise yaklasik 3000’1 gida kaynakli hastaliklar nedeniyle hayatini
kaybetmektedir. Bu nedenle Amerika Birlesik Devletleri’nde her dort yilda bir
restoranlarin temizlik konusunda uymasi gereken kurallar biitiiniinii igerisinde barindiran
“Food Code” adli bir rehber yaymlanmaktadir (Food and Drug Administration, 2017).
Restoran temizligi hijyen ve saglik agisindan 6nemli oldugu kadar hizmet Kalitesinin
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saglanabilmesi agisindan da Onemlidir. Cilinkii miisterilerin restoran temizligi hakkinda
beklentilerinin anlagilmas1 ve uygulanabilmesi miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve
miisteri tatmininin saglanmasinda temel olmaktadir (Yoo, 2012: 7). Ornegin Brewer ve
Rojas (2008) gerceklestirdikleri ¢alismada miisterilerin yiyecek giivenligi konusundaki
tutumlarini incelemislerdir. Toplamda 402 katilimer ile gergeklestirdikleri calismaya gore
tilkketicilerin %47’s1 giivenli yemek yemenin ¢ok dnemli oldugunu diisiinmektedir. Ayrica
tiiketicilerin %42,6’s1 yemek kaynakli hastaliklarin restoranda yenilen yemekler aracilig
ile bulastigt kanisindadir. Bununla birlikte katilimcilarin neredeyse %60°1 restoran
temizligi konusunda oldukga siipheli olduklarini belirtmiglerdir.

Restoran temizligi kavrami saglik agisindan 6nemli oldugu gibi miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve hizmet kalitesinin saglanmasi agisindan da dnemlidir. Ornegin Bienstock,
DeMoranville ve Smith (2003) gergeklestirdikleri ¢alismada yemek giivenligi ve
sanitasyon prosediirlerini miisterilerin temizlik algilar ile iligkilendirerek yemek yenilen
alan temizligi, tuvalet temizligi ve yemek giivenligi kapsamlar1 lizerinden incelemislerdir.
Calisma sonucuna gore miisterilerin yemek giivenligi ve temizlik konularinda restoranlara
giiveni arttikga, servis kalitesi algilamalarinda yiikselis meydana gelmektedir. Ayrica
yapilan ¢aligmalara gore restoran tuvaletlerinin temizligi de genel servis kalitesi
algilamalarinda 6nemli bir yer tutmaktadir (Barber ve Scarcelli, 2009: 317).

Miisteri Tatmini Kavramm

Miisteri tatmini kavramini agiklamadan Once, miisteri kavrami ile ilgili bilgi vermek
gerekmektedir. Miisteri, bir mal veya hizmeti satin alan kurulus, kisi ya da kisilerdir.
Miisteriler bir isletmenin en degerli varliklaridir. Bu kavram sadece {iriin satin alanlari
degil, isletmenin {irlinlerinden dolayli olarak etkilenen kisi veya kurumlart da
kapsamaktadir (Eroglu 2005: 8). Odabas1 ve Baris (2002)’a gore ise miisteri; Diizenli bir
bicimde aligveris yapan kisi veya kurum iken, tiiketici ise son kullanim amaci ile iiriinii
alan kisi veya kurulustur. Bunun yaninda ticari amacla mal ya da hizmetleri satin alan
miisterilere ise “ticari miisteri” denilebilir. Bu tanimlamalarin eksik oldugunu 6ne siiren
Karatekin (2012) ise degisen zaman ve diinya kosullarinin miisteri tanimmi da
degistirdigini dile getirmis, misterilerin artik iirlin {iretiminin ilk agamasindan baslayarak
tiretime katilan, iiretim siirecinde var olan herkesin hatta iiretilen mal veya hizmetten
yararlanan herkesin birer miisteri olarak kabul edildigini dile getirmistir.

Miisteri tatmini kavrami turist davramiglari ile ilgili arastirmalardaki en Onemli
kavramlardan biridir (Yildirim, 2005: 36). Miisteri tatmini, miisteri sadakatinin saglanmasi
konusunda gerekli, 6nemli bir yap1 tasidir. Miisteri ve isletme arasindaki iligki, miisterinin
isletmeden memnun kalmasi ile dogru orantili olarak gelisecek ve miisteri isletmeden
memnun kaldik¢a bu iligkiyi devam ettirme egiliminde olacaktir. Bu nedenle miisteri
iligkileri yOnetimi uygulayan isletmeler misteri tatmini konusunda azami o6zen
gostermelidirler (Doyle ve Stern, 2006: 55). Aciklanan bu duruma goére miisteri tatmini;
sunulan {irtiniin veya hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasi veya agmasi durumudur.
Miisteri tatmininin saglanmas icin hijyen faktorlerinin ve memnuniyet yaratan faktorlerin
yerine getirilmesi gerekmektedir. Hijyen faktorlerinin yerine getirilmemesi miisteri
tatminsizligine neden olan ve ortadan kaldirilmasi gereken etkenler iken, memnuniyet
yaratan faktorler ise miisteri tatmininin olusmasina katki saglamaktadirlar (Coskun, 2007:
7).
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Baska bir ifade ile miisteri tatmini tiiketicinin bir iiriinden bekledigi basarim ile iiriiniin
tilketimin ardindan yakaladig1 gercek basarimin arasindaki farktan dogan tatmin ya da
tatminsizlik duygusudur (Bennett ve Rundle-Thiele, 2004: 514). Yine konu hakkinda
Tayfun ve Kara (2007)’ya gore miisteri tatmini; tatmin olma veya olmama diizeylerini de
icerisine alarak, bir {irliniin bir 6zelliginden veya tamamindan kaynaklanan, keyif verici bir
tatminkarlik durumudur. Turizm sektorii agisindan bakildiginda miisteri tatmini, turizm
faaliyetlerine katilmadan onceki beklentiler ile turizm hareketine katildiktan sonraki
deneyimlerin karsilastirilmasi sonucu, sonu tatmin veya tatminsizlik ile biten duygusal bir
durum olarak soéylenebilir (Truong ve Foster, 2006: 842).

Albrecht (1998)’in 6ne siirdligii, miisteri tatmini formiiliine gore; D degeri (value), S degeri
sonuclar (results), ve B ise beklentileri (expectations) ifade edecek bicimde D= S — B
seklinde kurulmustur. Goetsch ve Davis (2014)’e gore, beklentiler basit bir sekilde
karsilandiginda algilanan bir deger s6z konusu degildir. Oliver (1999)’a gore ise miisteri
tatmini, tiiketicinin ihtiyag, arzu veya amaglarin1 yerine getiren ya da bunlar1 asan
tiiketimlerinin degerlendirilmesi ve bu islemin memnun edici olmasidir. Kotler (2003) ise
miisteri tatminini “’Bir rlinlin sezinlenmis neticesinin, bir kimsenin bireysel
beklentileriyle karsilastirmasit sonucunda duydugu memnuniyet hisleri’’ olarak
aciklamaktadir. Sonugta ortaya ¢ikan durum miisteri beklentilerini karsilamamigsa tatmin
olmama durumu s6z konusu olacaktir. Netice ile beklenti esitlenirse de miisteri tatmini
olusacaktir. Ugiincii bir durum olarak miisterilerin beklentileri asilirsa miisteriler ist diizey
bir tatmin duygusu yasayacaklardir. Yiiksek diizeyde tatmin duygusu da akli tercihi degil
duygusal yakinligr ortaya cikarmaktadir. Bunun sonucu olarak da isletmeye miisteri
sadakati olusmaktadir. Yiiksek diizeyde tatmin olmus miisteriler de isletmeye geri bildirim
saglayarak, aligverigini uzun siire devam ettirir, fiyata pek pek dikkat etmez ve isletme
hakkinda olumlu bir sekilde bahseder (Kotler, 2003: 3).

Konu hakkinda Karpat (1988)’in bu yazimi Kotler’in yazini ile benzerlik gostermektedir;
tecriibelerin, yakin ¢evreden alinan fikirlerin, reklam ve pazarlama faaliyetlerinin bir ¢iktist
olan tiiketici beklentisi, pazarlamacilar i¢in 6nemli bir konudur. Tiiketici beklentisi diisiik
tutuldugunda yeterli sayida miisteri isletmeye cekilemezken eger beklenti ¢ok yiiksek
tutulursa da miisteriler muhtemelen tatmin olmayacaklardir. Miisterinin aldig1 mal veya
hizmetten sadece tatmin olan miisteriler daha iyi1 bir hizmet veya sunum karsisinda
kolaylikla baska bir isletmeye gecebileceklerinden isletmeler miisterilerini yiiksek olcilide
tatmin etmek istemektedirler. Mal veya hizmet kalitesinin yaninda miisteriye karsi tutum
ve davranislarin da miisteri tatminini arttirmada 6nemli oldugu bilinmektedir. Bu nedenle
isletmeler miisteriye karsi  yaklasimin  miisteri tatmininin  arttiric1  etkisinden
faydalanmaktadirlar. Boylece tatmin diizeyi ¢ok yiiksek olan tiiketici, mali veya hizmeti
tiketmekle beraber, bu mal veya hizmete yakinlikta duymaktadir. Karpat (1988) bunun
yani sira iiriin performansinin, kalite ile birlikte miisteriye kars1 tutum ve davranisin da
miisteri tatmininde 6nemli oldugunu vurgulamistir (Coskun, 2007: 8).

Miisteri Tatmininin Hizmet Kalitesi ile liskisi

Miisteri tatmini, bir igletmenin gegmisinden gelecegine varligini siirdiirmesi agisindan ¢ok
onemlidir (Kotler, 2003: 68). Miisterilerin elde tutulmasina yonelik iki yoldan ilki onlarin
baska bir igletmeye gitmelerini engelleyecek etmenler olusturmak ikincisi ise onlara daha
yiiksek bir diizeyde tatmin sunmaktir. Fakat miisteriler yeterli diizeyde tatmin edilmez ise
onlar1 isletmede tutmak ve baska isletmeleri tercih etmelerini engellemek kolay
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olmamaktadir (Nart, 2006: 186). Miisterilerin uzun siireli olarak elde tutulmasinda énemli
bir rol oynayan miisteri tatmini ii¢ faktorden meydana gelmektedir. Bunlar; beklentiler,
istekler ve algilanan performanstir (Kiiciikergin, 2012: 12). Hizmet kalitesi kavramu,
beklenti ve alg1 kavramlariyla alakali bir olgudur. Miisteriler algilanan hizmet kalitesi ile
beklentilerini karsilagtirarak tatmin veya tatminsizlige ulagmaktadirlar. Eger algilar
beklentilerden yiiksekse hizmet miikemmeldir. Eger algilar ile beklentiler esit sekilde ise
hizmet iyi veya yeterlidir. Eger algilar beklentilerin altinda ise hizmet kotidiir (Vazquez,
Rodriguez-Del Bosque, Ma Diaz, ve Ruiz, 2001: 1).

Misteri beklentileri ve isletme performansinin, miisteri goziinden algilanisi, hizmet
kalitesinin temel belirleyicileridir. Isletmelerin gerek rekabet kosullarinda ayaktan
kalabilmek, gerekse kar edebilmek icin tiiketici beklentilerini ve algilarint belirleyen,
etkileyen faktorleri tespit etmeleri gerekmektedir. Buradan ¢ikarilacak sonug isletmeler
icin hizmet kalitesi ve miisteri tatmini kavramlarinin hayati 6neme sahip oldugudur
(Atilgan, 2001: 89).

Yildiz ve Kara (2009)’ya gore hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasinda nedensellik
bakimindan {i¢ farkli goriis mevcuttur. Birinci goriise gore, hizmet kalitesinin tatminden
Once ortaya ¢iktigi; ikinciye gore tatminin hizmet kalitesinden Once ortaya ¢iktigi; iiclincii
goriiste ise, her zaman ayni sekilde tekrarlanan bir dongii olmadigy, birinin digerinin yerine
gecebildigi durumlar oldugu sOylenmistir. Sonu¢ olarak nedensellik konusunda tam bir
fikir birligine varilamadig: goriilmektedir.

Algillanan Restoran Temizliginin Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisine Yonelik
Arastirmalar

Becker, Murrmann ve Cheung (1999)’un yaptiklar1 ¢alismada, ortak kiiltiirel olgular ile
turizm igletmelerinde servis beklentileri arasindaki iliskiyi inceleyen bir model
gelistirmiglerdir. Arastirma 72 Amerikan 42 Cinli lisans 0grencisi ile gergeklestirilmistir.
Yapilan faktor analizi sonucunda servis beklentileri ve ortak kiiltiirel olgular arasinda alti
boyutlu bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bunlar; konaklama, temizlik, iiriin bilgisi,
eglence, profesyonellik ve samimiyet olmustur. Bu 6 boyuttan konaklama ve temizlik
boyutlar katilimcilar tarafindan diger boyutlara kiyasla daha 6nemli olarak goriilmiistiir.

Barber ve Scarcelli (2009)’nin yaptiklart calismada, restoran tuvaletlerinin miisteri
tatminine etkisini arastirmiglardir. Arastirma 339 katilimci ile gergeklesmistir. Aragtirma
sonuglarina gore katilimcilarin tuvalet temizligi konusunda hassas olduklar1 goriilmiistiir.
Calisan ve temiz tuvaletlerin isletmeye bakis agisina pozitif etkisi oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ayrica restoran temizligi ve yiyecek igecek giivenligi konusunda katilimeilarin
hassas oldugu kanisinda varilmis ayrica tuvaletlerin, restoranin temizligi konusunda,
katilimcilarin algilamalarinda 6nemli bir rol oynadig1 goriilmiistiir.

Barber ve Scarcelli (2010)’nin yaptiklar1 ¢alismada, servis kalitesi ve restoran temizligi
one cikarilarak katilimeilarin egitim ve cinsiyet farklarinin temizlik fikrine nasil bir etkisi
oldugunu arastirmislardir. Yapilan arastirma 351 katilimer ile yiiriitiilmiistiir. Arastirma
sonuglarina gore katilimcilar bir isletmeyi secme, o isletmeye gitme ve orada vakit gecirme
konularinda temizligi temel almaktadirlar. Arastirma sonuglar1 ayrica egitim ve cinsiyetin
temizlik algilamasinda 6nemli bir rol oynadigini 6ne stirmektedir.

Yoo (2012) yaptig1 calismada restoranlarin algilanan temizliginin kiiltlirleraras1 boyutta
nasil farklilastigini saptamay1 amaglamistir. Batililar ve Asyalilar olarak iki farkli grubu ele
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alan ¢alismada 253 katilimer ile yiiriitiilen ¢alismanin sonuglarina gore tuvaletlerin genel
hijyeni, tuvaletlerin goriinlimii, servis personelinin davramislar1 katilimcilarin  kalite
degerlendirmelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Batili ve Asyali katilimcilarda restoran
temizligine verilen 6nemin benzer oldugu sonucuna ulasilmistir. Her iki grupta da personel
davraniglari, tuvalet goriinimii ve isaretlendirmeleri diger boyutlara gére one ¢ikmustir.
Aragtirma sonuglarina gore Asyalilarin genel restoran temizligine Batililara kiyasla daha
fazla 6nem verdigi sonucuna ulagilmaistir.

YONTEM

Aragtirma degiskenler arasindaki iligkiyi ve iliski derecesini belirlemeyi amaglamaktadir.
Tarama modelleri gecmiste ya da halen var olan bir durumu, var oldugu sekliyle
betimlemeyi amaclayan arastirma yaklasimlaridir (Karasar, 2013: 79). Bu baglamda,
arastirma genel tarama modellerinden iliskisel tarama modeli kapsaminda tasarlanmaistir.

Arastirmanin  evrenini  Mersin  sehir merkezinde yasayan restoran miisterileri
olusturmaktadir. Arastirmada Orneklem secimi olarak tesadiifi Ornekleme teknikleri
arasindan kolayda ornekleme yonteminin kullanilmasina karar verilmistir. Arastirmanin
analizinde kullanilmak iizere toplam 427 gecerli anket formu arastirmaya dahil edilmistir.

Aragtirmada veri toplama aracit olarak anket kullanilmistir. Arastirma kapsaminda
kullanilan anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde restoran temizlik
unsurlarim belirlemeye yonelik 45 ifade bulunmaktadir. ifadeler 5°li Likert dlgegi (1=Hig
onemli degil, 5=Cok &nemli) seklinde tasarlanmistir.  Ikinci bélimde restoran
miisterilerinin restoran temizligi ile ilgili genel goriislerini 6lgmeye yonelik 8 ifade
bulunmaktadir. Ifadeler 5°li likert &lgegi (1=Kesinlikle katilmiyorum, S5=Kesinlikle
katiliyorum) seklinde tasarlanmistir. Son boliim ise demografik sorulardan olusmaktadir.

Anket formunun birinci boliimiinde yer alan Restoran Temizlik Unsurlar1 Olgegi (RTUO)
Barber ve Scarcelli (2010) tarafindan gelistirilmistir. Barber ve Scarcelli tarafindan yapilan
arastirmalar sonucunda elde ettikleri Ol¢ek ile; restoran temizlik unsurlarina iligskin
restoranin dis1, tuvaletin goriiniimii, restoranin ici, kisisel hijyen ve restoran hijyeni olarak
dort boyutuna iligkin 26 maddelik bir 6l¢ek olusturulmustur. Yoo (2012) tarafindan ilgili
Olcek gelistirilmis; yemek, restoranin ici, restoranin disi, tuvalet, garson goriiniimii, garson
davraniglart ve isaretler olarak yedi boyutuna iliskin 29 maddelik bir 6lcek
olusturulmustur. Uzman goriisii dogrultusunda, iki 6lgekte farkli olan maddelerin Slgege
dahil edilmesine karar verilmistir. Bu baglamda Restoran Temizlik Unsurlart Olgegi
toplam 45 madde olarak uyarlanmstir. Olgekte bulunan 6 madde restoran disiyla ilgili
temizlik unsurlarini, 12 madde restoran iciyle ilgili temizlik unsurlarini, 12 madde tuvalet
ile ilgili temizlik unsurlarini, 10 madde servis elemanlar ile ilgili temizlik unsurlarini, 5
madde yemekle ilgili temizlik unsurlarini icermektedir.

Anket formunun ikinci boliimiinde Restoran Temizligine Yonelik Genel Goriisler
Olgegi’nde yer alan ifadeler restoran temizliginin genel algilanmasi ile ilgili 8 sorudan
olugmaktadir. Barber ve Scarcelli (2010) tarafindan 3 madde olarak gelistirilen dlgek, Yoo
(2012) tarafindan temizlik beklentisi ve miisteri tatmini ile ilgili maddeler eklenerek 8
maddeye c¢ikarilmistir. Anket formunun {i¢ilincii boliimiinde ise ankete katilan restoran
miisterilerine ait demografik sorular bulunmaktadir.
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Arastirmanin 6lgek uyarlama safhasinda, Uluslararast Test Komisyonu’nun (International
Test Commission-ITC) ol¢ek uyarlama ilkeleri goz Oniinde bulundurularak Bayik ve
Glirbiiz (2016) tarafindan gelistirilmis olan bes asamali 6l¢gek uyarlama modeli esas olarak
kabul edilmistir. Buna gore g¢alisma, ilk olarak ol¢egin mevcut dilden kullanilacak dile
¢evirisinin yapilmasi, sonrasinda 6l¢gegin kullanilacak dilden orijinal haline geri ¢evirisinin
gergeklestirilmesi, uzmanlardan goriis alinmasi, 6n test ve giivenilirlik ve gegerlilik
degerlendirilmelerinin yapilmasi agamalarini kapsamaktadir.

Calismada kullanilan Restoran Temizlik Algis1 Olcegi ve Restoran Temizligine Y&nelik
Genel Gériisler Olgegi ilk olarak Ingilizce ‘den Tiirkce ‘ye ¢evrilmis ve gevrilen Tiirkce
olgek, Tiirkce ve Ingilizceye hakim bir dgretim iiyesi tarafindan da degerlendirilmistir.
Degerlendirme neticesinde elde edilen Tiirkce olgek, tekrar Ingilizceye c¢evrilmis,
sonrasinda Ingilizce dlgek, 6zgiin haliyle karsilastirilarak iki uzman gériisiine sunulmustur.
Uzmanlar tarafindan yapilan degerlendirme neticesinde 6l¢eklerin Tiirk¢e uyarlama olarak
kullanilabilecegine karar verilmistir. Uyarlamanin ardindan dlgekler, gastronomi alaninda
uzman 20 kisilik bir akademisyen grubuna gonderilerek goriis ve tavsiyeleri istenmistir.
Uzman goriisiinden sonra gelen diizeltmeler ve tavsiyeler baglaminda anket maddelerine
pilot uygulama (6n test) i¢in son sekli verilmistir.

Anket formunda yer alan degiskenlerin 6n testi i¢in 18-24 Mart 2019 tarihleri arasinda
Mersin Universitesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 dordiincii sinif &grencilerinden,
fakiilte akademisyenlerinden ve Mersin halkindan yiiz yiize anket yontemi ile veri
toplanmistir. Uygulamada 116 kisiden veri toplanmistir. Toplanan 116 gegerli anketten
elde edilen verilere giivenilirlik analizi uygulanmistir. i¢ tutarlilig1 belirten Cronbach Alfa
istatistigi her Olgek ig¢in hesaplanmistir (Sencan, 2005: 168-170). Elde edilen verilere
6lcekler bazinda giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 1.’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Olgekler Bazinda Pilot Arastirma Giivenirlik Analizi Sonuglar

Olcekler Madde Cronbach Alfa | Diizeltilmis Madde Toplam
Sayis1 Degeri Korelasyon Deger Aralhig:

Restoran Temizlik | 44 ,949 0,324 - 0,733

Unsurlari

Restoran Temizligine | 7 ,878 0,423 -0,774

Dair Genel Goriisler

Yapilan giivenirlik analizi sonuglaria gore; olceklerin giivenirlik katsayilarinin ,755 ile
,949 arasinda oldugu tespit edilmistir. Sencan (2005)’a gore 6lgek giivenirlik katsayilari
asgari ,60 veya ,70 istii degerlerde olmalidir. Buna gore olceklerin gilivenilir oldugu
sOylenebilir. Madde toplam korelasyon degerlerinin negatif olmamasi, bununla birlikte
,250 degerinden biiyiik olmas1 toplanabilirlik 6zelliginin bozulmamasi agisindan 6nemlidir
(Kalayci, 2016: 412). Bu nedenle Restoran Temizlik Unsurlar1 6l¢eginde madde toplam
korelasyonu ,032 olan “Tuvalette sabun olmasi” maddesi 6lgekten cikarilmistir. Ayni
sekilde Genel Temizlik Algis1 6lgeginde madde toplam korelasyonu ,074 olan “Ucuz
restoranlarda temizlik beklentim diistiktiir” maddesi 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Her iki 6lgegin
madde standart sapma degerlerinde herhangi cok yiiksek veya cok diisiik bir deger
goriilmemistir.
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BULGULAR

Anket formu vasitasiyla toplanan veriler, 6l¢ek maddeleri ve demografik maddeler
kapsaminda kodlanarak istatistik paket programina aktarilmistir. Arastirma verilerinin
analizinden 6nce eksik ya da hatali doldurulan anket formlar1 arastirmaya tabi tutulmustur.
Analize uygun olduguna karar verilen 427 anket, istatistik paket programina aktarilmis ve
analize hazir hale getirilmistir. Analize tabi tutulacak olan veriler i¢in kayip veri analizi
uygulanmistir. Buna gore; Restoran temizlik unsurlar1 6lgeginde en fazla %3 ve restoran
temizligine dair genel goriisler Olceginde ise en fazla %0,7 kayip veri varhigi tespit
edilmistir. Ayrica kayip veriler 6nemli 6l¢iide rastgele oldugu bulgulanmistir. Bu nedenle,
ilgili maddenin ortalamas1 kullanilarak 6l¢eklerdeki kayip veriler tamamlanmistir (Kalayci,
2016: 21-27).

Veri analizinde ¢ok degiskenli istatistik tekniklerin kullanilacak olmasi sebebiyle, iki
Olgege de ¢oklu sapan ve ¢oklu normal dagilim analizleri uygulanmistir. Restoran temizlik
Olgegine gore 18 gozlem (230, 137, 352, 82, 70, 178, 169, 88, 91, 405, 7, 40, 79, 78, 370,
377, 183, 85) sapan degere sahiptir (t45;0,001=2,69). Restoran temizligine dair genel
goriigler dlceginde ise 25 gozlem (343, 419, 48, 239, 312, 307, 104, 42, 9, 137, 29, 178,
427, 226, 31, 9, 401, 84, 321, 296, 88, 219, 338, 60, 288, 78) ¢oklu sapan degere sahiptir
(t7;0,001=3,50). Her iki olgekte coklu sapan degere sahip olan toplam 28 godzlem veri
setinden ¢ikarilmistir.

Aragtirma verilerinin ¢oklu normal dagilima uygunlugunu test etmek icin faktor analizinde
elde edilen Bartlett Kiiresellik testini anlamli olup olmadigina bakilmistir. Test %5’de
anlamli ise, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigi kabul edilmektedir
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2012: 213). Her iki 6l¢ek icin de Bartlett Kiiresellik
testi %S5 diizeyinde anlamlidir. Bu nedenle verilerin ¢oklu normal dagilim gosterdigi
sOylenebilir.

Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Calismanin veri toplama siireci sonucunda 399 katilimcidan 5’inin yasini, 2’sinin egitim
durumunu, 9’unun ise gelirini belirtmedigi goriilmiistiir. Anket formunu yanitlayan
katilimeilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, %44,1’inin kadin, %55,9’unun erkek
oldugu, %19,3’iiniin 18-21 yas aralifinda, %57,1’inin 22-36 yas araliginda, %19,5’inin 37-
52 yas araliginda, %4,1’inin ise 53 ve lizeri yas grubunda oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin %2,3°1 ilkokul, %8,3 ortaokul, %28,2’si lise, %51,9’u 0n lisans/lisans ve
%9,3 lisansiistii diizeyinde egitime sahiptir. Katilimcilarin meslek gruplari incelendiginde
%32,8’inin kamu ¢aligsani, %30,3’liniin 6zel sektor calisani, %28,1’inin 6grenci olduklar
ve %8,8’inin ¢alismadigi belirlenmistir. Katilimeilarin %21,5°1 aylik kisisel olarak 0-1000
TL, %16,4’i 1001-2000 TL, %25,4°t 2001-3000 TL, %17,4’4 3001-4000TL, %7,9’u
4001-5000 TL ve %11,3’1 5001 TL veya iistiinde gelir elde etmektedir.

Katilimcilarin Restoran Deneyimlerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin restoran deneyimleri ile iliskili sorulara verdikleri cevaplar incelendiginde,
“restorana siklikla kiminle gidiyorsunuz?” sorusunu cevaplayan 397 katilimcinin
%10,8’inin yalniz gittigi, %56,2’sinin arkadaslariyla gittigi, %32’sinin ailesi ile gittigi son
olarak %1’ inin ise diger secenegini isaretledigi tespit edilmistir. Son bir ay boyunca
restorana gitme siklig1 sorusuna cevap veren 398 katilimcinin, %3,3’{iniin restorana hig
gitmedigi, %27,4linlin 1-2 defa gittigi, %35,4’linlin 3-4 defa gittigi, %14,8’inin 5-6 defa
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gittigi, %8’inin 7-8 defa gittigi ve %11,1’inin 9 veya daha fazla gittigi tespit edilmistir.
Gidilen restoran tiirii sorusuna cevap veren 398 katilimcinin %57,4’niin alakart restoran,
%5,5’1nin tabldot restoran, %12,6’sin1n self servis restoran, %24,1’nin fast food restoran
ve %0,3’niin diger restoran tiirlerinden birini tercih ettigi goriilmiistiir. Restoranda
ortalama 6deme miktar1 sorusuna cevap veren 397 katilimcidan %39,8’inin 0-50 TL
araliginda, %38,3’liniin 51-100 TL araliginda, %9,8’inin 101-150 TL araliginda, %4,5’inin
151-200 TL araliginda ve %7,6’sinin 201 TL ve iizeri fiyat 6dedigi belirlenmistir. “Daha
once hi¢ garson veya asc1 olarak calistiniz m1?” sorusuna katilimcilarin %47,5’1 evet,
%352,4°1 ise hayir yanitin1 vermistir.

Katilimcilarin birden fazla segenegi isaretleyebilecegi “Restoran kalitesini degerlendirirken
sizin i¢in en onemli olan 6zellik nedir?”” sorusunda katilimcilarin %29,2°si yemegi lezzeti,
%26,8’1 temizlik, %21,5’1 fiyat, %10,5’1 ambiyans, %11,5 1 servis calisanlar1 ve %0,7’si
diger yanitin1 vermistir. Temizlik maddesinin restoran kalitesini degerlendirme agisindan
lezzete ¢ok yakin bir sekilde ikinci sirada olmasi arastirma bulgulart agisindan dikkat
cekicidir.

Restoran Temizlik Unsurlar1 Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Calismada oOncelikle 44 maddelik restoran temizlik unsurlart Olgeginin tamami igin
giivenilirlik analizi uygulanmigtir. Olgegin tamami igin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,954
olarak tespit edilmistir. Buna gore, 6lgek yiliksek oranda giivenilirdir (Kalayci, 2016: 405;
Alpar, 2016: 513). Bununla birlikte dlgegin giivenilirligi ikiye bdlme yontemi izlenerek
test edilmistir. Olgegin ilk yaris1 icin Cronbach’s Alpha katsayist 0,937, &lgegin ikinci
yarist i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi ise 0,906 olarak tespit edilmistir. Ayrica tek
numarali 6lgek maddeleri i¢in Cronbach’s Alpha degeri 0,900, ¢ift numarali Slgek
maddeleri i¢in Cronbach’s Alpha degeri ise 0,920 olarak tespit edilmistir. Olgek madde-
toplam korelasyon degerlerinin +0,250’den biiylik olmast beklenmelidir (Kalayci, 2016:
412). Bir ifadenin madde-toplam korelasyonun diisik olmasi o maddenin gereksiz
olduguna ve olgekten cikarilmas: gerektigine isarettir denilebilir (Ozdamar, 2011: 610;
Mayers, 2013: 567). Restoran temizlik unsurlari 6lgeginin madde-toplam korelasyon
degerler1 0,362-0,737 araligindadir. Bu nedenle ol¢ekten herhangi bir madde ¢ikarimi
yapilmamigtir.

Restoran Temizligine Dair Genel Goriisler Olcegine Ait Giivenilirlik Analizi

Arastirma kapsaminda son olarak restoran temizligine dair genel goriisler Olgegine
giivenilirlik analizi uygulanmigtir. Olgegin tamamu i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi 0,863
olarak tespit edilmistir. Buna gore, dlgek yiiksek oranda giivenilirdir (Kalayci, 2016: 405;
Alpar, 2016: 513). Bununla birlikte dl¢egin gilivenilirligi ikiye bdlme yontemi izlenerek
test edilmistir. Olgegin ilk yaris1 igin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,738, 6lgegin ikinci
yaris1 i¢in Cronbach’s Alpha katsayist ise 0,849 olarak tespit edilmistir. Ayrica tek
numaralt 6lgek maddeleri i¢in Cronbach’s Alpha degeri 0,717, cift numarali dlgek
maddeleri i¢in Cronbach’s Alpha degeri ise 0,782 olarak tespit edilmistir. Olgek madde-
toplam korelasyon degerlerinin +0,250’den biiyiik olmas1 beklenmelidir (Kalayci, 216:
412). Bir ifadenin madde-toplam korelasyonun diisiik olmasi o maddenin gereksiz
olduguna ve dlgekten cikarilmasi gerektigine isarettir denilebilir (Ozdamar, 2011: 610;
Mayers, 2013: 567). Restoran temizligine dair genel goriisler 6l¢eginin madde-toplam
korelasyon degerleri 0,448-0,761 araligindadir. Bu nedenle 6lgekten herhangi bir madde
cikarimi yapilmamustir.
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Restoran Temizlik Unsurlar1 Olcegine Iliskin Gegerlilik Analizi

Aragtirmada restoran temizlik unsurlar1 6lgeginin yap1 gecerligini test etmek amaciyla
aciklayicr faktor analizinden faydalanilmistir. Arastirma kapsaminda yer alan degiskenlerin
sayisin1 azaltmak ve degiskenler arasi iliskilerin yapisini arastirabilmek adina, faktor
analizinde temel bilesenler yontemi ve Varimax dondiirme metodu kullanilmistir. Verilerin
cok degiskenli bir yapiya sahip olup olmadiginin anlasilmasi i¢in Bartlett’s Kiiresellik testi
uygulanmistir. Bununla birlikte, faktor analizinde 6z deger 1’in lizerinde binisiklik sorunu
(maddeler aras1 yiik deger farklar1 0,100’den fazla) bulunmayan maddeler arastirmaya
dahil edilmistir. Orneklem biiyiikliigii 200’iin iizerinde oldugu igin, faktor yiikii 0,40 olarak
belirlenmistir (Kalayci, 2016: 321). Ayrica Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem
yeterliligi degerinin 0,500’{in {istiinde olmasi gerekmektedir. Oranin yiiksek olmasi veri
setinin faktor analizine yliksek oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2016: 322).

Arastirmada ilk olarak 44 maddelik restoran temizlik unsurlar1 6lgegine faktor analizi
yapilmistir. Restoran temizlik unsurlar 6l¢egine yapilan faktor analizinde es kokenliligi
0,500’tn altinda bulunan “Restoranin denetlendigine dair tabela olmasi” (0,482),
“Tuvalette, calisanlar i¢in el yikama isaretlerinin olmasi” (0,488) , “Garsonun Oksiirmesi
veya hapsirmas1” (0,478) ve “Garsonun elleri tirnaklarinin bakimli olmasi” (0,477)
maddeleri Olgekten ¢ikarilmistir. Ayrica maddeler arasi yiik deger farklar1 0,100°den az
olan “Acik mutfagin temizligi”, “Restoranda rutubet olmamas1”, “Tuvalette suyun olmas1”,
“Restoranda hasarat varligi veya hasarat kalintisi olmamasi1”, “Tuvalette sicak suyun
olmamas1”, “Tuvalette kagit havlu veya el kurulama makinasi olmamasi” “Tuvalet
lavabosunun temizligi” “Garsonun sag¢ stili”, “Garsonun takilari/aksesuarlar1” ve
“Garsonun yiyecege ¢iplak elle dokunmasi” maddeleri de dlgekten ¢ikarilmustir. flgili
maddelerin ¢ikarilmasinin ardindan kalan 30 maddelik 6l¢ege uygulanan faktdr analizi
neticesinde oOlgek 6 faktdr altinda toplanarak toplam varyansin % 68,626’sm1
aciklamaktadir. Restoran temizlik unsurlart Slgegi kapsaminda analize dahil edilen 30
maddenin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi %93,2 olarak tespit edilmistir.
Bartlett’s Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: 8266, 147 olup; bu deger 0,0001 diizeyinde
anlamlidir.  Bu durumda faktor analizine devam etme konusunda herhangi bir sakinca
olmadigint sdylemek miimkiin olmaktadir (Mayers, 2013: 552). Diger bir yandan
maddeler arasi korelasyon olmamasi sebebiyle verilerin ¢ok degiskenli normal dagilima
uygun oldugu bir kez daha ileri siiriilebilir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012:
219). Restoran temizlik unsurlar1 6l¢egine yapilan aciklayict faktdr analizi sonuglar: Tablo
2. ‘de sunulmustur.
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Tablo 2. Restoran Temizlik Unsurlar1 Olgegi Agiklayici Faktor Analizi

= ©
RESTORAN TEMIZLIK UNSURLARI 2 £ = £
i ~ %o [ o
= S <3 o) <
1. Faktor: Restoranin ici (8 madde) 5,324 | 17,746 | 4,3664 | 0,940
Restoran duvarlarinin temizligi 0,793
Restoranin mobilyalarinin temizligi 0,757
Restoranin halilarinin temizligi 0,746
Restoranin pencere ve pencere kenarlarinin | 0,723
temizligi
Restoran koltuklarinin temizligi 0,709
Restoran tavan dosemelerinin temizligi 0,693
Restoran zemininin temizligi 0,661
Restorandaki masa Ortiilerinin temizligi 0,577
2. Faktor: Tuvalet (6 madde) 4189 | 13,964 | 4,5065 | 0,913
Tuvaletteki ¢op kutusunun temiz olmasi 0,798
Tuvaletin koti kokmamasi 0,753
Tuvalette ¢op olmamasi 0,739
Tuvaletin gilizel kokmasi 0,704
Tuvalet zemininin temizligi 0,614
Tuvalet kdgidi olmasi 0,587
3. Faktor: Yemek (5 madde) 3,719 | 12,396 | 4,5085 | 0,892
Yemegin sicakligi 0,746
Yemegin goriintiisii 0,734
Salata ve garnitiirlerin tazeligi 0,673
Korunmasiz/Agikta sunulan yiyeceklerin 0,670
temizligi (6rnegin; masada bulunan {istii agik
lezzetlendiriciler/baharatlar)
Yiyeceklerin temas ettigi yilizeylerin temizligi | 0,654
(0rnegin; tabaklar, cam egya/ziicaciye)
4. Faktor: Restoranmin dis1 (6 madde) 3,193 | 10,644 | 3,7488 | 0,822
Restoranin ara¢ yolunun temizligi 0,739
Restoranin bulundugu semt/bdlge 0,666
Restoranin bulundugu binanin yasi 0,663
Restoranin otoparkinin temizligi 0,658
Restoranin dig goriiniisii 0,614
Restoranin bahgesinin temizligi 0,609
5. Faktor: Garsonun davranislan (3 2,215 | 7,383 | 3,8943 | 0,724
madde)
Garsonun sigara igmemesi 0,790
Garsonun calisirken bir seyler yiyip igmesi 0,762
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Garsonun servis etme sirasi (6rnegin; masayt | 0,584
sildikten hemen sonra yiyecegi servis etmesi)

6. Faktor: Garsonun goriiniimii (2 madde) 1,948 | 6,494 | 4,2045 | 0,675
Garsonun kotii kokmamasi 0,656
Garson iiniformasinin temizligi 0,639

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Agiklanan toplam varyans: % 68,626
KMO Orneklem Yeterliligi: ,932 — Bartlett Kiiresellik Testi: x%: 8266,147 s.d.: 435
p<0.001 Genel Ortalama: 4,2304 — Olgegin Tamamu igin Alfa: 0,950 Yanit kategorileri: 1:
Hic onemli degil, 2: Onemli degil, 3: Ne énemli ne degil, 4: Onemli, 5: Cok Onemli

Yapilan faktor analizi neticesinde elde edilen birinci faktor 8 maddeden olusmakta ve
toplam varyansin %17,746’sin1 agiklamaktadir. Faktorii olugturan maddelere bakildiginda,
“Restoran duvarlarinin temizligi” (0,793), “Restoranin mobilyalarinin temizligi” (0,757),
“Restoranin halilarinin temizligi” (0,746), ‘“Restoranin pencere ve pencere kenarlarinin
temizligi” (0,723), “Restoran koltuklarinin temizligi” (0,709), “Restoran tavan
dosemelerinin  temizligi” (0,693), “Restoran zemininin temizligi” (0,661) ve
“Restorandaki masa ortiilerinin temizligi” (0,577) maddelerinin bu faktorii olusturdugu
tespit edilmistir. Bu faktorli olusturan ifadelerin restoranin i¢ temizligi ile ilgili ifadeler
olmas1 dolayzsi ile bu faktdr “Restoranin I¢i” olarak adlandiriimistir.

Yapilan faktor analizi neticesinde elde edilen ikinci faktéor 5 maddeden olugmakta ve
toplam varyansin %13,964’linii agiklamaktadir. Faktorii olusturan maddelere bakildiginda,
“Tuvaletteki ¢op kutusunun temiz olmas1” (0,798), “Tuvaletin kotii kokmamasi”(0,753),
“Tuvalette ¢cop olmamasi1” (0,739), “Tuvaletin giizel kokmas1” (0,704), “Tuvalet zemininin
temizligi” (0,614) ve “Tuvalet kagidi olmas1” (0,587) maddelerinin bu faktorii olusturdugu
tespit edilmistir. Bu faktorii olusturan ifadelerin restoranin tuvalet temizligi ile ilgili
ifadeler olmas1 dolayist ile bu faktor “Tuvalet” olarak adlandirilmistir.

Yapilan faktor analizi neticesinde elde edilen iiglincii faktor 5 maddeden olusmakta ve
toplam varyansin %12,396’sin1 agiklamaktadir. Faktorii olusturan maddelere bakildiginda,
“Yemegin sicakligi” (0,746), “Yemegin goriintiisii” (0,734), “Salata ve garnitiirlerin
tazeligi” (0,673), “Korunmasiz/Ac¢ikta sunulan yiyeceklerin temizligi (6rnegin; masada
bulunan istii acik lezzetlendiriciler/baharatlar)” (0,670) ve “Yiyeceklerin temas ettigi
yiizeylerin temizligi (6rnegin; tabaklar, cam esya/ziicaciye)” (0,654) maddelerinin bu
faktori olusturdugu tespit edilmistir. Bu faktorii olusturan ifadelerin restoranda sunulan
yemekler ile ilgili ifadeler olmasi dolayzst ile bu faktor “Yemek” olarak adlandirilmistr.

Yapilan faktor analizi neticesinde elde edilen dordiincii faktor 6 maddeden olusmakta ve
toplam varyansin %10,644’iinii agiklamaktadir. Faktorii olusturan maddelere bakildiginda,
“Restoranin ara¢ yolunun temizligi” (0,739), “Restoranin bulundugu semt/bolge” (0,666),
“Restoranin bulundugu binanin yas1” (0,663), “Restoranin otoparkinin temizligi” (0,658),
“Restoranin dis goriintisi “ (0,614) ve  “Restoranin bahgesinin temizligi” (0,609)
maddelerinin bu faktorii olusturdugu tespit edilmistir. Bu faktorii olusturan ifadelerin
restoranin dig1 ile ilgili ifadeler olmasi dolayisi ile bu faktoér “Restoranin Dis1” olarak
adlandirilmistir.

Yapilan faktor analizi neticesinde elde edilen besinci faktor 3 maddeden olugmakta ve
toplam varyansin %7,383’iinii agiklamaktadir. Faktorii olusturan maddelere bakildiginda,
“Garsonun sigara igmemesi”’ (0,790), “Garsonun calisirken bir seyler yiyip i¢mesi”
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(0,762), “Garsonun servis etme sirast (O0rnegin; masayi sildikten hemen sonra yiyecegi
servis etmesi)“ (0,584) maddelerinin bu faktorii olusturdugu tespit edilmistir. Bu faktorii
olusturan ifadelerin garson davramiglart ile ilgili ifadeler olmasi dolayis1 ile bu faktor
“Garson Davranislar1” olarak adlandirilmistir.

Yapilan faktor analizi neticesinde elde edilen altinci faktér 2 maddeden olugmakta ve
toplam varyansin %6,494’iinii agiklamaktadir. Faktorii olusturan maddelere bakildiginda,
“Garsonun kot kokmamasi” (0,656),  “Garson {niformasmin temizligi” (0,639)
maddelerinin bu faktorii olusturdugu tespit edilmistir. Bu faktorii olusturan ifadelerin
garsonun goriiniimii ile ilgili ifadeler olmasi dolayisi ile bu faktor “Garsonun Goriiniimii”
olarak adlandirilmistir.

Restoran Temizligine Dair Genel Goriisler Olcegine Iliskin Gecerlilik Analizi

Katilimcilarin restoran temizligine yonelik genel goriislerini 6lgmeye yonelik 7 maddelik
restoran temizligine yonelik genel goriisler dlgegine faktdr analizi uygulanmistir. ilgili
Olcege yapilan faktér analizinde eskokenliligi 0,500°tn altinda bulunan “Pahali
restoranlarda temizlik beklentim yiiksektir” (0,379) ve “Restoranin kirli oldugunu
diisiiniirsem, bunu restoran calisanlarina sikayet ederim” (0,303) maddeleri 6l¢ekten
cikartilmustir. Tlgili maddelerin ¢ikarilmasinin ardindan kalan 5 maddelik 6l¢ege uygulanan
faktor analizi neticesinde oOlgek tek faktor altinda toplanarak toplam varyansin %
71,058’ini agiklamaktadir. Restoran temizligine dair genel goriisler dlgegi kapsaminda
analize dahil edilen 5 maddenin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi %87,5
olarak tespit edilmistir. Bartlett’s Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: 1150, 715 olup; bu deger
0,0001 diizeyinde anlamlidir.  Bu durumda faktor analizine devam etme konusunda
herhangi bir sakinca olmadigini sdylemek miimkiin olmaktadir (Mayers, 2013: 552).
Diger bir yandan maddeler aras1 korelasyon olmamasi sebebiyle verilerin ¢cok degiskenli
normal dagilima uygun oldugu bir kez daha ileri siiriilebilir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiytikoztiirk, 2012: 219). Restoran temizlik unsurlar1 6lgegine yapilan agiklayici faktor
analizi sonuglar1 Tablo 3. ‘te sunulmustur.
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Tablo 3. Restoran Temizligine Dair Gene Gériisler Olgegi A¢iklayici Faktor Analizi

. W e . :
RESTORAN TEMIZLIGINE DAIR 3, £ % %
GENEL GORUSLER 2 -E > Tg o
= S Z3 S <
1. Faktor: Restoran Temizligine Dair 3553 | 71,058 | 4,4969 0,896

Genel Goriisler (5 madde)

Temiz bir restoran genel memnuniyetimi | 0,871
yiikseltir.

Bir restorana tekrar gitme kararimda | 0,861
restoranin temizligi 6nemlidir.

Restoranin temiz olmasi restoran kalitesini | 0,845
degerlendirirken 6nemlidir.

Kirli bir restoran genel memnuniyetimi | 0,818
diistirdr.

Restoranin temiz olmasi1 6nemlidir. 0,818

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Agiklanan toplam varyans: % 71,058

KMO Orneklem Yeterliligi: 0,875 — Bartlett Kiiresellik Testi: x%: 1150,715 s.d.: 10 p<0.001 Genel Ortalama:
4,4969 — Olgegin Tamamu igin Alfa: 0,896

Yanit kategorileri: 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4:
Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum

Yapilan faktor analizi neticesinde tek faktorlii bir yapi elde edilmekte ve yapt 5 maddeden
olugmaktadir. Tek faktor toplam varyansin %71,058’ini agiklamaktadir. Faktorii olusturan
maddelere bakildiginda, “Temiz bir restoran genel memnuniyetimi yiikseltir.” (0,871), “Bir
restorana tekrar gitme kararimda restoranin temizligi 6nemlidir.” (0,861), “Restoranin
temiz olmasi restoran kalitesini degerlendirirken 6nemlidir.” (0,845), “Kirli bir restoran
genel memnuniyetimi diisiirtir.” (0,818) ve “Restoranin temiz olmasi énemlidir.” (0,818)
maddelerinin bu faktdrii olusturdugu tespit edilmistir. Bu faktorii olusturan maddeler
restoran temizligi ile ilgili genel ifadeleri temsil ettiginden faktor, “Restoran Temizligine
Dair Genel Goriisler” olarak adlandirilmstir.

Katiimcilarin  Restoran Temizlik Algist Unsurlar1 fle Restoran Temizliginden
Tatminleri Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuclari

Katilimcilarin restoran temizlik algisini olusturan unsurlar ile restoran temizliginden
duyduklari tatmin arasindaki iliskinin yoniinii ve derecesini belirlemek amaciyla basit
korelasyon analizinden yararlanilmigtir. Arastirma kapsaminda katilimcilarin restoran
temizlik algis1 unsurlari ile restorandan tatminleri arasindaki korelasyon analizi sonuglari
Tablo 4.’te sunulmustur.
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Tablo 4. Katilimcilarin Restoran Temizlik Algis1 Unsurlari Ile Restorandan Tatminleri

Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

Tatmin
Restoran Temizlik Algis1 Unsurlari 0,528*
Anlamlilik 0,000
N 399

*Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii)

Yapilan korelasyon analizine gore tablo incelendiginde, katilimcilarin restoran temizlik
algis1 unsurlar1 ve restoran tatminleri arasinda pozitif yonlii orta diizeyde ve anlamli bir
iliski bulunmaktadir (r=0,528; p<0,01). Buna gore katilimcilarin restoran temizlik restoran
temizlik algilar arttik¢a restorandan duyduklari genel tatminlerinin de arttig1 sdylenebilir.

Katiimcilarin - Restoran Temizlik Algist Unsurlari fle Restoran Tatminleri
Arasindaki Regresyon Analizi Sonuclar:

Katilimcilarin restoran temizlik algisini olusturan unsurlar ile restorandan tatminleri
arasindaki sonug iliskilerini matematiksel bir model araciligi ile ortaya koyabilmek adina
basit dogrusal regresyon analizinden faydalanilmistir. Regresyon analizi sonuglari Tablo
5.’te sunulmustur.

Tablo 5. Katilimcilarin Restoran Temizlik Algisi Unsurlart ile Restoran Tatmini
Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Model Standardize Standardize
Edilmemis Katsayilar Katsayilar t P
B Std. Hata Beta

(Sabit) 1,756 0,222 7,894 0,000
Restoran 0,650 0,053 0,528 12,372 0,000
Temizlik

Algisi

Unsurlari

Bagimli Degisken: Restoran Tatmini

R: 0,528; R*: 0,278; Diizeltilmis R%: 0,276; Model i¢in F: 153,064; p=0,000; s.d.: 1

Yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonucunda tablo incelendiginde, modelin anlamli
(F=153, 064) oldugu tespit edilmistir. Bagimsiz degisken olan restoran temizlik algisi
unsurlarinin bagimli degisken olan katilimcilarin restoran tatminlerini agiklama orani olan
R2 degeri 0,278 olarak bulgulanmistir. Buna gore, katilimcilarin restoran tatmininin
%27,8’ini restoran temizlik algisini olusturan unsurlar ile agikladigini gostermektedir.
Bununla birlikte katilimcilarin restoran temizlik algilarindaki bir birimlik artig, restoran
tatminlerini 0,528 birim arttirmaktadir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Miisterilerin restoran temizlik algilarinin, restoran tatminleri tizerindeki etkisini arastirmak
lizere yapilan caligmanin, Mersin sehir merkezinde ikamet etmekte olan restoran
miisterileriyle yapilan arastirma sonuglarina dair bulgular, gerceklestirilen cesitli analiz
yontemleri sonucunda ortaya konulmustur. Elde edilen bulgularin, alan yazinda daha 6nce
farkl1 ve benzer caligma alanlarinda gerceklestirilen teorik ve uygulamali ¢aligmalar ile
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benzestigi veya ayristigi noktalar bu boliim igerisinde ifade edilecektir. Bununla birlikte,
caligmanin ilisigindeki alanlara yonelik ne tiir oneriler sunabilecegi iizerinde durulacaktir.

Caligma bulgularindan hareketle miisterilerin restoran temizligi ile ilgili genel goriislerinin
ve restoran temizlik unsurlarina verdikleri 6nemin genel ortalamaya gore yiiksek oldugu
goriilmektedir. Calismada kullanilan restoran temizlik unsurlar1 dlgegi Barber ve Scarcelli
(2010) tarafindan gelistirilmistir. Orijinal 6l¢cek 23 maddeden olusmakta ve 5 boyutlu bir
faktor yapisi ortaya koymaktadir. Yoo (2012) tarafindan restoran temizlik
algilamalarindaki kiiltiirleraras1 farkliligin Slgiilebilmesi adina bir ¢alisma yuriitiilmustiir.
Calismada Olcegin insan faktoriinii barindirmadigini one siiriilerek 6lgek maddelerine
eklemelerde bulunulmustur. Calisma sonucunda Yoo (2012) tarafindan gelistirilen 6l¢ek
23 maddeden olusmakta ve 7 boyutlu bir faktor yapisi ortaya koymaktadir. Calismada
kullanilan ol¢ek her iki Olgegin de birlesiminden olusmaktadir. Bununla birlikte,
calismanin orneklem grubunu olusturan Mersin sehir merkezinde yasayan restoran
miisterilerinin restoran temizlik unsurlarina verdikleri 6nemi 6l¢mek {izere kullanilan
restoran temizlik unsurlari Olgegine yapilan faktor analizi sonucunda, katilimcilarin
restoran temizlik unsurlarini alt1 boyutta algiladiklar1 ve bu alt1 boyutun acgiklanan toplam
varyansin %68,626’sim1 karsiladigi goriilmiistiir. Restoran temizlik unsurlarini olusturan
altt boyutun agikladig1 varyans oranlari; “restoranin i¢i” (%17,746), “tuvalet” (%13,964),
“yemek” (%12,396), “restoranin dis1” (%10,644), “garsonun davranislar’” (%7,383) ve
“garsonun goriinimii” (%6,494) olarak tespit edilmistir. Bu haliyle dl¢ek faktorleri her iki
calismay1 da desteklememektedir. Bu c¢alisma ile restoran temizlik unsurlari 6lgeginin
kullanildig1 diger caligmalar arasinda olusan faktor yiikleri ve faktor boyutlarindaki
farkliliklarin  sebebi olarak, ¢alismalardaki farkli Orneklem tiirleri ve Orneklem
biiyiikliikleri ve madde farkliliklar1 gosterilebilir. Markovic, Raspor ve Segaric (2010)’e
gore restoran miisterilerinin restoran temizlik beklentileriyle karsilastiklart restoran
temizligi arasindaki en biylik fark “temiz tuvalet” faktoriinde meydana gelmektedir.
Bununla birlikte miisterilerin restorandan beklentilerini meydana getiren yedi faktorden en
onemlisi “restoran ve servis personeli temizligi” olmustur. Arastirma bu agidan ilgili
calismay1 desteklemektedir.

Calisma kapsamindaki 6nemli sonuglardan biri ise, algilanan restoran temizligi ile miisteri
tatmini arasindaki orta diizeyde iliskinin varligidir. Bununla birlikte restoran miisterileri
restoran tatminlerinin neredeyse %30’unu restoran temizlik algilariyla agiklamaktadirlar.
Ayrica miisterilerin restoran temizlik algilarindaki bir birimlik artis restoran tatminlerini
0,528 birim arttirmaktadir. Arastirma bulgularina gore restoranda sunulan ana {irlin olan
“yemek” baslica bir etkendir; ancak restoranin genel olarak temiz olmasi da miisteriler
acisindan Onem arz etmektedir. Calisma, Mersin restoranlarina yonelik sikayetlerin
irdelendigi, i¢ tasarim ve dekor, koku, temiz ve 1yi giyimli ¢alisanlar, cevresel temizlik gibi
unsurlarinda 6nemli oldugu; ancak isletmelerin “lezzet” unsuru iizerinde daha fazla
durmas1 gerektigi sonucuna ulasilan Dalgig, Giiler ve Birdir (2016)’in ¢alismasiyla
benzerlik gostermektedir.

Mersin sehir merkezinde yasayan restoran miisterilerinin restoran temizlik algilarinin
miisteri tatminlerine etkisinin irdelendigi bu calismadan elde edilen sonuglar vasitasiyla
uygulayicilara sunulabilecek oneriler su sekilde siralanabilir:

Restoran isletmeleri, hijyen ve sanitasyon kurallarina uymanin yani sira restoran i¢ ve dis
temizligine de 6nem vermelidirler. Miisterilerin asil gordiikleri arka plan operasyonlarinin
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temizligi degil; yemek yedikleri, vakit gegirdikleri ortamin temizligidir. Restoran igindeki
ve disindaki unsurlarin temiz olmamasi, arka planda ne kadar hijyenik calisilirsa ¢alisilsin,
isletmenin pis oldugu algis1 yaratacaktir. Bdylelikle isletmeden duyulan memnuniyetin
azalmas1 kaginilmaz olacaktir denebilir. Bu sebeple Ozellikle restoran i¢ unsurlarinin,
tuvaletlerin ve servis elemanlarinin temiz olmasina azami 6zen gosterilmelidir. Arastirma
sonuglarmma gore restoran pahalilastikca restoran temizlik unsurlarina verilen 6nem
artmaktadir. Dolayli olarak tatmin olma konusunda bireylerin daha fazla unsuru goz
oniinde bulundurduklar1 sdylenebilir. Nitekim ayn1 durum alakart restoran miisterileri i¢in
de gegerlidir. Restoranlarin hedefledigi miisteri kitlesine uygun olarak temizlik konusunda
gerekli uygulamalar1 hayata gecirmeleri miisteri tatminini saglama ve var olan miisteri
tatminini arttirma konusunda 6nemli bir yer tutabilir.

Restoran temizliginin sadece restorana gelen miisteriler i¢in degil; aym1 zamanda
restoranda yemek yeme niyetinde olan bireyler i¢in de ¢ekici bir faktor oldugu géz oniinde
bulundurulmasi onerilebilir. Bir¢cok restoran isletmesi rekabet avantaji elde edebilmek
adina triinlerini farklilagtirma veya zenginlestirme yoluna gitmektedir. Restoran temizligi
de bu drin farklilastirma veya zenginlestirme yollarindan biri olarak gorilmelidir.
Miisterilerin restoran temizligi ile ilgili 6nem verdikleri noktalarin bilinmesi bu agidan
Oonemlidir.

Miisteri beklentileri ile verilen hizmet arasinda bir uyusmazlik ortaya ¢iktiginda miisteriler
bu uyusmazlig1 giderebilmek adma sikdyet etme davranisi sergilemektedirler. Isletmeler
acisindan sikayet ise bir firsat olarak goriilmelidir. Miisteri sikayetleri isletmeler agisindan
ne kadar iyi ve ilgili olduklarin1 gdstermek acisindan Onemlidir. Ciinki sikayetiyle
ilgilenilmis ve ¢oziilmiis bir miisteri hi¢ sikayet etmemis miisteriden muhtemelen daha
sadik olacaktir (Ok, 2011: 4-5). Sikdyet etme davranis1 genel bir anlamda
memnuniyetsizligi ifade etmektedir (Sujithamrak ve Lam, 2005: 291). Yani sikayet
miisterinin olumsuz geribildirimi anlamina gelmektedir (Bell, Mengii¢ ve Stefani, 2004:
114). Satin aldig1 mal veya hizmetten gerektigi faydayr alamadigini diisiinen bireyler bu
memnuniyetsizlik halini birka¢ bicimde gosterebilmektedirler. Bunlar (Akan ve Kaynak,
2008: 3):

-Rahatsizligin1 sozlii bir bigimde iletme

-Memnuniyetsizlik duydugu isletmeye bir daha gitmeme

-Isletmeye sikayette bulunma

-Miisterileri korumaya yonelik faaliyet gosteren birimlere bagvurma
-Umursamama ve ayni isletmeyi tercih etme

Yukarida verilen bilgiler 1s181nda, restoranlar isletmeleri restoran temizligini bir rekabet
avantaji olarak kullanabilecekleri gibi, restoran temizliginden kaynaklanan sikayet
davraniginin oniine gecerek, miisteri tatminsizligine yol agcan 6nemli unsurlarmdan birini
bertaraf edebilirler.

Elde edilen arastirmanin nicel sonuglar1 1s181nda, arastirmacilara sunulabilecek onerilerden
bazilar1 su sekilde siralanabilir:

Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun farkli iilkeler sehirler bazinda ayrilarak farkhi
sehirlerdeki/iilkelerdeki restoran temizlik algisi ve miisteri tatmini arasindaki iligkinin
incelenmesi  Onerilmektedir. Boylelikle isletmeler restoran temizligi ile 1ilgili
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uygulamalarint sekillendirip degistirilebilirler. Restoran temizlik algisi alt boyutlarindan
yola cikilarak miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmeleri, tekrar ziyaret niyetleri,
sikdyet davranislar1 daha genis kapsamli olarak ele alinabilir. Caligmanin sadece restoran
miisterileri ile siirlandirildig diistiniildiigiinde, ileriki calismalarda konaklama isletmeleri
de arastirma kapsamina dahil edilebilir.

Aragtirmaya sadece Mersin sehir merkezinde ikamet etmekte olan katilimcilar dahil
edilmistir. Farkli destinasyonlardan daha fazla katilime1 veya turistler de arastirmaya dahi
edilebilir. Ayrica, nicel arastirma yontemlerinin yan1 sira nitel arastirma yontemlerinin bir
kism1 da aragtirmaya dahi edilerek restoran temizlik algis1 konusu daha genis bir bigimde
irdelenebilir.
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