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OZET

Yiyecek ve icecek isletmeleri, hizmet sektoriinlin  Onemli bir parcasini
olusturmaktadir. Teknoloji ve iletisimin gelismesi ile birlikte degisimin kaginilmaz
oldugu diinyada, hizmet sektorlerindeki degisiklikler de tiiketici davranislarini
etkilemistir. Covid-19 pandemisi donemi de tiiketici davraniglarina etki eden 6nemli bir
donem olmaktadir. Bu baglamda, yapilan literatiir taramasi neticesinde, yiyecek ve
icecek isletmeleri Ozelinde gergeklestirilen giincel ¢alisma azligir dikkat ¢ekmis ve
yiyecek icecek isletmelerince alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algiladiklari
degerlerine, memnuniyetlerine ve davranissal niyetlerine etkisini degerlendirmek tizere
bu tez calismasi gerceklestirilmistir. Bu tez calismasi ile gerek literatiire gilincel ve
saglikli bilgiler sunmak gerekse uygulayicilara mevcut durumu ortaya koyup
gelecekteki uygulamalara doniik yol gosterici bir kaynak olarak katki saglamak
amaclanmistir. Tez calismas1 kapsaminda, arastirma verisi anket teknigi ile kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak, 1-31 Temmuz 2021 tarihleri arasinda, Kayseri’de
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan 670 tiiketiciden
toplanmigtir. Veri analizinde tanimlayict istatistikler, agiklayici faktor analizi ve
korelasyon ile regresyon analizinden yararlanilmistir. Arastirmada yiyecek igecek
isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri ile tiiketicilerin algilanan degerleri,
memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu, alinan
tedbirlerin tiiketicilerin algiladiklar1 degerlerini, memnuniyetlerini ve davranigsal
niyetlerini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmis, arastirma sonucunda kuramsal ve
uygulamaya yonelik ¢iktilar tartisilmis ve gelecek arastirmalara yonelik oOnerilerde

bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek ve icecek isletmeleri, algilanan deger, miisteri

memnuniyeti, davranissal niyet, Covid-19.
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THE EFFECT OF MEASURES TAKEN BY FOOD AND BEVERAGE
BUSINESSES ON CONSUMERS’ PERCEIVED VALUES SATISFACTION AND
BEHAVIORAL INTENTIONS DURING CORONAVIRUS (COVID-19)
PANDEMIC PERIOD
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Master’s Thesis, July 2022
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ABSTRACT

Food and beverage businesses constitute an important part of the service sector. In a
world where change is inevitable with the development of technology and
communication, changes in service sectors have also affected consumer behavior. The
Covid-19 pandemic period is also an important period affecting consumer behavior. In
this context, as a result of the literature review, the lack of current studies conducted on
the food and beverage businesses attracted attention and this thesis study was carried
out to evaluate the effect of coronavirus measures taken by the food and beverage
businesses on the consumers’ perceived values, satisfaction and behavioral intentions.
With this thesis, it is aimed to provide current and healthy information to the literature
and to reveal the current situation to practitioners and to contribute as a guiding resource
for future applications. Within the scope of the thesis study, research data were
collected from 670 consumers who received services from food and beverage
businesses operating in Kayseri between the dates of the 1-31st of July, 2021, using the
survey technique and the convenience sampling method. Descriptive statistics,
descriptive factor analysis and correlation and regression analysis were used in the data
analysis. In the study, it was found that there was a positive relationship between the
coronavirus measures taken by the food and beverage businesses and the consumers’
perceived values, satisfaction and behavioral intentions, the measures taken affected the
consumers’ perceived value, satisfaction and behavioral intentions in a positive way and
as a result of the study, theoretical and practical outcomes for future studies were
discussed and recommendations were given.

Keywords: Food and beverage businesses, perceived value, customer satisfaction,
behavioral intention, Covid-19.
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GIRIS

Turizm endiistrisi diinya ¢apinda pek ¢ok {iilke i¢in 6nemli gelir kaynaklarindan
biri olup, bu 6nem her gegen giin artmaktadir. Turizm endiistrisi, 6nemli 6lglide hizmet
sektoriine katkida bulunmaktadir. Hizmet sektoriiniin bir pargasi olan yiyecek igecek
isletmeleri ise, sadece ulusal baglamda degil, ayn1 zamanda uluslararas1 baglamda da
tilkelerin kalkinma ve gelir politikalarina destek veren kurum ve kuruluslardir. Yiyecek
icecek isletmelerinin hizmet sektoriine etkisi yaygin bir ¢alisma konusu haline gelmistir.
Turizm endiistrisi i¢inde hizmet sektorii gelisme gosterdikce, isletmeler arasinda rekabet
duygusunun artmasi da kacinilmaz olmustur. Rekabet duygusunun arttigi durumlarda
yiyecek icecek isletmelerinin tistiinliikk saglamak igin stratejiler gelistirip uygulamaya

koyacagi pek ¢ok faktor vardir.

Bu tez ¢alismasinin temel konusu olan algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetler konulari da isletmelerin gelisimi i¢in dnem arz eden faktorler olarak
goriilmektedir. Ilk olarak, algilanan deger kavrami yiyecek icecek isletmelerinde
tiketici davranisini etkileyen bir Ozellige sahiptir. Algilanan degere iliskin yapilan
caligmalar g6z Oniine alindiginda, tiiketicilerin algiladiklar1 degerler, satin alma
davranigin etkiledigi ve tiiketicilerin hizmet degerlendirmesi sonucu igletmeye karsi bir
alg1 olusturdugu goriilmektedir. Tiiketicilerin zihninde olusan bu deger algisi, yiyecek
icecek isletmelerine yonelik algilanan degeri oldukca etkilemektedir. Yiyecek icecek
isletmelerinde rekabette istiinliik saglanmasina yardimci olacak diger bir faktor ise
miisteri memnuniyetidir. Memnuniyet, yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi ile
tilkketicilerinin beklenti ve isteklerini karsiladigi durumlarda olusmaktadir. Miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesinin yani sira pek ¢ok faktor ile de ilgilidir. Bu faktoérlerin
igerisinde yasamakta oldugumuz Koronaviriis pandemisi durumu gelmektedir. Pandemi
stirecinde sadece hizmet kalitesi ile degil, salgina yonelik alinan tedbirler ve uygulama
sekilleri ile de miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaglanmaktadir. Memnuniyetsizlik
durumunda ise, tiiketicilerin tekrar satin alma niyetleri de etkilenecektir. Bu nedenle
yiyecek icecek isletmelerine stratejilerini gelistirme konusunda biiyiik is diismektedir.

Son olarak, davranigsal niyetler yiyecek igecek isletmelerinde tiiketicilerin satin alma



davraniglarinda etkili olan diger bir faktordiir. Baska bir deyisle, tliketicilerin satin alma
davraniglarin1 etkileyen algilanan deger ve miisteri memnuniyeti gibi siireglerin
sonucunun degerlendirilmesidir. Bu degerlendirmenin olumlu olmasi, isletmelerin de

basarili olmasina imkan saglamaktadir.

Bu calisma, yiyecek icecek isletmeleri igin 6nem arz eden algilanan deger,
misteri memnuniyeti ve davranigsal niyet kavramlarinin iligkisini ve icinde
bulundugumuz koronaviriis pandemisi siirecinde yiyecek igecek isletmeleri tarafindan
almman tedbirlerin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetlerine olan etkisini degerlendirmektedir. Yapilan literatiir taramasi neticesinde
yiyecek igecek isletmeleri tarafindan alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri ilizerindeki etkisini
inceleyen yeterli diizeyde ve giincel ¢alismaya rastlanilmamustir. Literatiirdeki bu
bosluktan hareketle gergeklestirilen bu c¢alismada elde edilecek bulgularin ilgili
literatiire ve sektdr uygulayicilarina katkilar saglamasi olasidir. Bu baglamda,
calismanin Ozellikle yiyecek ve icecek, gastronomi alanindaki akademik g¢evreler ve
sektor paydaslan i¢cin saglikli ve giincel veriler sunan bir ¢alisma olmasi agisindan

Oonemli goriildiigi soylenebilir.

Bu tez ¢alismasinda oncelikle, koronaviriis (Covid-19) pandemisi ve yiyecek
icecek isletmelerinin bu dénemde aldiklar1 tedbirlerin mevcut durumu ortaya konmus,
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler konularma yonelik
literatiirdeki calismalar irdelenmis ve yiyecek igecek isletmelerince alinan tedbirlerin bu
degiskenlere olan etkisi detaylica degerlendirilmistir. Bu baglamda, tez ¢alismasi ii¢
boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde, koronaviriisler ve giintimiizdeki
koronaviriis pandemisi incelenmis ve koronaviriis pandemisine yonelik alinan
tedbirlerin yanm sira diinyada ve Tiirkiye’de yayilim siirecine yer verilmistir. Buna ek
olarak, salginlarin turizm endiistrisine etkisi agiklandiktan sonra turizm isletmeleri ve
ozellikle yiyecek icecek isletmelerinde yasanan degisimlerden bahsedilmistir. Ikinci
boliimde, calismanin temelini olusturan algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet kavramlarinin igerikleri ve bu kavramlara iligkin literatiir taramalar1
ele alinarak ¢alismanin kuramsal g¢ergevesine deginilmistir. Calismanin {igiincli ve son
bolimiinde ise, alan arastirmasi kapsaminda toplanan veriler uygun arastirma

yontemleri kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar degerlendirilmistir.



BIiRINCI BOLUM
KORONAVIRUS (COVID-19) PANDEMISI VE YIYECEK ICECEK
ISLETMELERI

Bu boliimde, koronaviriis kavrami, koronaviriislerin kisa tarihcesi, koronaviriis
pandemisinin Tiirkiye ve diinyadaki yayilim siireci, pandemiye yonelik alinan tedbirler,
salginlar ve turizm, turizm ve yiyecek isletmeleri Ozelinde yasanan degisimler

konularina yer verilmektedir.
1.1. Koronaviriis Kavram ve Koronaviriislerin Kisa Tarihcesi

Koronaviriisler, insanlar ve kus tiirleri de dahil olmak tizere bircok memeli
hayvanda tanimlanmistir ve solunum, gastrointestinal, enterik ve ndrolojik sistemleri
iceren cesitli ciddi hastaliklara neden olabilmektedir (Zhao vd., 2020, s. 1). Birkag
koronaviriisiin insanlarda, solunum yolu enfeksiyonlarindan MERS (Orta Dogu
Solunum Sendromu) ve SARS (Siddetli Akut Solunum Sendromu) gibi daha sert
hastaliklar olusturdugu goriilmektedir (T.C. Saglik Bakanligi, 2020). "Koronaviriis"
kavrami, elektron mikroskobu altinda bir ta¢ gibi goriinen yiizeylerinde g¢ikintili
proteinler goz Oniine alindiginda CoV viryonlarinin goriiniimiinii ifade etmektedir,
nitekim "Korona" ta¢ anlamma gelmektedir (Zhao vd., 2020, s. 1). Zarftaki kuliip
seklindeki glikoprotein sivri uclari, viriise, tag benzeri veya koronal bir goriiniim

kazandirir (Chen vd., 2020, s. 6).

1965 yilinda, soguk algmligma yakalanan bir hastadan Tyrrell ve Bynoe
tarafindan alinan bir viriisiin, elektron mikroskopisinde farelerdeki hepatit ve
domuzlardaki gastroenterit viriisii ile ayn1 morfolojiye sahip oldugu gozlemlenmistir (Er

ve Unal, 2020, s. 2). Koronaviriisler, zamanla farklilasarak insana bulasma yetenegi



edinebilmektedir ve boylelikle insan olgulart gériilmektedir (Arslan ve Karagiil, 2020, s.
5). Viriislerin insandan insana bulagma yetenegi kazanmalar ile birlikte toplum sagligi

acgisindan da tehdit olusturmalari kac¢inilmaz olmaktadir.

Koronaviriis (Covid-19), Kasim 2019’dan bu yana, bir solunum hastalig1 olarak
yayllmaya baslamistir. Bu pndmoninin erken evrelerinde ciddi akut solunum yolu
enfeksiyonu semptomlart meydana gelmis, bazi hastalar hizla akut solunum sikintisi
sendromu (AKSS), akut solunum yetmezligi ve diger ciddi komplikasyonlar
gelistirmistir (Chen vd., 2020, s. 1). Diinya Saglik Orgiitii (DSO), 2020 yilinin 12 Ocak
tarihinde, ortaya c¢ikan bu yeni viriisii 2019 Koronaviriis (2019-nCoV) olarak
adlandirmustir (Sun vd., 2020, s. 548). Koronaviriisler, insanlarda ya da hayvanlarda
hastalik yaratabilecek genis bir viriis familyasidir (T.C. Saghk Bakanligi, 2020).
Koronaviriisler (CoVs), tim RNA viriisleri arasinda bilinen en biiyilk genom olan
yaklagik 26-32 kb boyutunda tek iplikli RNA genomuna sahip zarfli viriislerdir (Zhao
vd., 2020, s. 1). Buna benzer sekilde (Columbus vd., 2020), koronaviriislerin (CoVs),
insanlar da dahil olmak tizere ¢esitli hayvan tiirlerini enfekte eden tek iplikli, zarfli RNA
virlislerinden olusan bir aile oldugunu belirtmektedir. Koronaviriisler, Coronaviridae
ailesindeki Coronavirinae alt familyasinin ve Nidovirales (Uluslararast Viriis
Taksonomisi Komitesi) tyesidir (Cui vd., 2019, s. 181). 2019-nCoV, yarasa
koronaviriislerine yakin benzerlige sahiptir ve yarasalarin birincil kaynak oldugu
varsayllmaktadir (Wang vd., 2020, s. 1062). Yine de, yarasalar viriisleri insanlara
bulastirmak i¢in her zaman bir arabulucuya ihtiya¢ duymazlar (Harapan vd., 2020, s.
668). Bununla birlikte, herhangi bir arabulucunun viriislin insanlara bulasmasina neden

olup olmadigi iizerine derinlemesine arastirma yapilmasi gerekmektedir.

SAR-CoV-2 viriisii, Yeni Koronaviriis Hastaligina yol agmaktadir (T.C. Saglik
Bakanligi, 2020). SARS-CoV hayvan rezervuari kesin olarak belirlenmemistir, ancak
viriisiin yarasalardan kaynaklandigi ve muhtemelen Himalaya palmiye misk kedisi gibi
bagka bir memeli tiirline gectigi diistiniilmektedir (Columbus vd., 2020 s. 1). Biiyiik
olasilikla c¢arpraz gen olusumu, SARS-CoV, enfekte olan misk kedileri veya
Yunnan’daki enfekte diger memeliler araciligiyla Guangdong eyaletine girmeden 6nce
yarasalarda meydana gelmistir. (Cui vd., 2019, s. 190). Yeni koronaviriisiin neden
oldugu Covid-19, kiiresel bir pandemi haline gelmis ve halen devam etmektedir (Zhao
vd., 2020, s. 9). Covid-19 olarak adlandiritlan SARS-CoV2 koronaviriisii, bir RNA



viriisiidiir ve bu viriisler genellikle yiiksek bir mutasyon oranina sahiptir (Forni ve
Mantovani, 2021, s. 627). Kuskusuz, SARS-CoV-2 besinci insan koronaviriisii haline
gelmistir ve bu viriisiin gelecekte insan popiilasyonunda siirekli olarak dolagmasi
mimkiindiir (Liu vd., 2020, s. 331). SARS-CoV-2 enfeksiyonundan sonra, koruyucu
bagisiklik derecesini tahmin etmek zordur ve bireylerin tekrar enfekte olma sansinin

olup olmadig1 heniiz bilinmemektedir (Conti vd., 2021, s. 3).
1.2. Koronaviriis Pandemisi

20001 yillarin basinda, daha 6nce bilinmeyen yiiksek bulagici hastaliga yol acan
SARSCoV, MERS-CoV ve SARS-CoV-2 koronaviriislerinin ii¢ salginina tanik olduk
(Zhao vd., 2020, s. 9). Bunlardan biri olan Koronaviriis hastaligi hala devam etmektedir.
Yeni Koronaviriis Hastaligi, Covid-19 olarak isimlendirilerek, Cin’in Vuhan
Eyaleti’nde 2019 yilinin Aralik ay1 sonunda nefes darligi ve Oksiiriik gibi solunum
belirtilerine sahip kisilerde arastirmalar yapilarak ilk defa 12 Ocak 2020’de
belirlenmistir (T.C. Saglik Bakanligi, 2020). Koronaviriis pandemisi, pek ¢ok iilkeyi
etkileyen olaylardan biri olmustur. Koronaviriis hastaligina, siddetli akut solunum
sendromu olarak da tanimlanan SARS-CoV-2 koronaviriisii sebep olmus ve 2019
yilinin Aralik ayinda Hubei Eyaleti, Vuhan sehrinde baslamis ve Cin’e yayilmistir
(Zhang vd., 2020, s. 793). Cogu hasta, canli hayvanlarin da satildigir yerel Huanan
deniz iriinleri toptan satis pazarinda ¢alisiyor veya yasiyordu (Chen vd., 2020, s. 1).
Vuhan’da baglayarak Hubei eyaletine, Cin Halk Cumhuriyeti’ndeki baska eyaletlere ve
zamanla insandan insana bulasarak diger iilkelerde de goriilmeye baslanmistir (T.C.
Saglik Bakanligi, 2020). Cin Saglik Otoritesi 2019 yili Aralik aymin son giiniinde,
Cin’in Vuhan sehrinde kimligi tam olarak belirlenemeyen etiyolojide zatiirre vakalarina
karst Diinya Saghk Orgiiti'nii bilgilendirmistir (Harapan vd., 2020, s. 668).
Koronaviriis (Covid-19), ortaya ¢iktig1 giinden beri bulagsma riskinin yiiksek olmasinin
yani sira oliimciil olmasi ile birlikte yayilmaya devam etmektedir. insandan insana
bulagsma yoluyla olusan enfeksiyonun, enfekte olan bir kisi oksiirlince veya hapsirinca
olusan solunum damlaciklarinin yakin temaslara yayildigi diistiniilmektedir (Harapan
vd., 2020, s. 668). Bunun, 6zellikle solunum damlaciklar1 ve yakin mesafeden temas
yoluyla meydana geldigi diistiniilmektedir; enfeksiyonlu bir kisi oksiiriince, hapsirinca
veya konusunca soluma yoluyla ¢ikan viriis, dogrudan temas halinde baska bir kisiyi

enfekte edebilmekte; ayni1 zamanda bir kisi enfekte olan bir yiizeye dokunduktan sonra



goziine, burnuna veya yiiziinde herhangi bir yere dokundugunda da enfeksiyon ortaya
cikabilmektedir (McIntosh, 2020, s. 4). Siipheli vakalarin teshisi, {ist solunum yolu
(nazofaringeal ve/veya orofaringeal siiriintiiler veya nazofaringeal yikama/solunum), alt
solunum yolu (balgam, trakeal solunum, bronkoalveolar lavaj) ve serum 6rneklerinin
RT-PCR analizi ile yapilmaktadir (Columbus vd., 2020, s. 3). Hastaligin baslangicinda
en sik gozlemlenen belirtiler, ates, yorgunluk, kuru oksiiriik ve nefes darligidir (Huang
vd., 2020, s. 497 ; Wang vd., 2020, s. 1065). Daha az goriilen belirtiler bas agrisi, ishal,
karmn agrisi, bulant1 ve kusmadir (Huang vd., 2020, s. 497 ; Wang vd., 2020, s. 1065).
Yaslilar, seker hastalari, HIV enfeksiyonu olan kisiler, uzun siireli immiinosupresif
kullanan kisiler ve hamile kadinlar gibi diisiik bagisiklik fonksiyonuna sahip kitleler
Covid-19 ile enfekte oldugunda, enfeksiyonu Onlemek ve bagisiklik desteginin
giiclendirilmesi i¢in antibiyotiklerin derhal uygulanmasi komplikasyonlar1 ve olim
oranlarin1 azaltabilmektedir (Chen vd., 2020, s. 6). Saglik kuruluslarinda goriilen
solunum yolu enfeksiyonu semptomlari olan (burun akintisi, ates ve Oksiirik gibi)
siipheli vakalar, virlisii yaymamak ic¢in bir yiiz maskesi takmali ve oncelik belirleme
prosediirine siki sikiya bagli kalmahdir (Harapan vd., 2020, s. 671). Bu Kkisiler,

kuruluslarda normal tibbi bakim isteyen hastalardan uzakta tedavi edilmelidir.

Giliniimiizde, kiiresellesmenin etkisiyle pek c¢ok iilkede salginin yayilma hizi
artmustir. 30 Ocak 2020°de DSO, Covid-19 pandemisini, uluslararas: diizeyde endise
verici bir acil durum olarak bildirmistir (Sun vd., 2020, s. 548). Su anda, bu hastaligin
enfeksiyon kaynagini kontrol etmek i¢in uygulanan yaklagim; bulagsma riskini azaltmak
icin kisisel koruma Onlemlerinin alinmasi ve etkilenen hastalar i¢in erken teshis,
izolasyon ve destekleyici tedavilerdir (Wang vd., 2020, s. 1068). Bu nedenle, birgok
tilkenin hiikiimeti bu hastaligin yayilmasini sinirlamak i¢in acil onlemler almigtir
(Purwanto vd., 2020, s. 1969). Bu onlemlerin baslica sebebi, Covid-19 salgininin
yayilimini hafifleterek iilkelerin saglik sistemlerinin zarar gérmesini en aza indirmektir.
Bir topluluk ortaminda, enfekte kisilerin izole edilmesi, bulagsmay1 kesmek i¢in birincil
onlemdir (Harapan vd., 2020, s. 671). Koronaviriis salginina sebep olan hususlarin
ortadan kaldirilmasi, benzer salginlarin tekrar etmesini Onleyebilmektedir. Ancak,
bireylerin baska sebeplerden dolayr meydana gelebilecek baska bir salgina karsi
hassasiyeti siirecektir. 2020 yili pandeminin hizla yayilmast ve yayiliminin

durdurulmasina yonelik 6nlemlerin alinmasi ile gegen zor bir yil olmustur. 2021



yilinin da koronaviriis salginina dair mutasyonlarin goriildiigli bir yil olmasi,

endigelere yol agmistir.

Koronaviriis salgimi yayilmaya baslamasiyla birlikte as1 calismalar1 da
baslamistir. SARS-COV-2 viriisiine kars1 genis bagisiklik yaratan bir asi, pandemiyi
kontrol etmenin tek etkili yoludur (Shretta vd., 2020, s. 1). Bu nedenle, pandeminin
sona ermesi ancak yayilan mutasyonlara karsi etkili olan asilarin diinya ¢apinda adil bir
sekilde dagitimi yapildiginda miimkiin olacaktir (Fontanet vd., 2021, s. 953). Covid-
19’un yeni mutasyonlar1 sebebiyle iiretilen asilarin etkisi hakkinda bir¢ok soru isareti
olusmaya baglamistir. Bu yiizden, mevsimsel gripte oldugu gibi asinin gilincellenmesi
gerekecektir (Conti vd., 2021, s. 4). Hiikkiimetler tarafindan diinya ¢apinda uygulanan
hizli ve uyumlu asilama programlarmma ragmen, bu tiir cabalarin insanlarin as1
tereddiitlerinden dolay1 sektelere ugradigi zamanlar olmustur (Aw vd., 2021, s. 2). Bu
durum, yeterli saglik sistemi kapasitesinin yani sira agiya ve asiy1 verenlere karst giiveni

arttirmak icin stratejiler gerektirecektir (Lazarus vd., 2021, s. 225).

Onceki teknolojik platformlara, kaynak tabanina ve mevcut pandeminin
getirdigi taleplere dayanarak cesitli kurumlar ve sirketler tarafindan farkli as1 stratejileri
benimsenmistir (Begum vd., 2020, s. 6). Ge¢miste, as1 gelistirme genellikle yillar alirdi,
bu yilizden yeni koronaviriis asisi i¢in gosterilen cabalar gercekten dikkat cekicidir.
(Hillard, 2020, s. 617). Carpici bir hizla, Birlesik Krallik, biiyiik bir klinik ¢alismada
test edilen bir Covid-19 asisin1 onaylayan ilk tilke haline gelmistir (Ledford vd., 2020, s.
2). Arastirmacilar su anda insanlar {izerinde yapilan klinik ¢alismalarda 69 asiy1 test
etmektedir ve 20 tanesi testin son agamalarina ulagmistir (Zimmer vd., 2021).
Ispanya’da yapilan bir arastirmada, hem Oxford-AstraZeneca hem de Pfizer-BioNTech
Covid-19 agilar1 ile insanlar1 asilamanin, SARS-CoV-2 viriisiine karsi gligli bir
bagisiklik tepkisi trettigi goriilmistir (Callaway, 2021). Ayrica Tiirkiye'de Erciyes
Universitesi tarafindan gelistirilen TURKOVAC asis1 da diinyanim cesitli iilkeleri ile

birlikte tilkemizde kullanilmaya baslanmistir.

Herhangi bir asinin potansiyelini anlamak i¢in asinin etkililigi ve koruma
stiresi ¢ok onemlidir (Shretta vd., 2020, s. 2). Ast uygulamalarinin her gecen giin

gelisecegi gozlemlenmektedir.



1.2.1. Koronaviriis (Covid-19) Pandemisinin Ortaya Cikis1 ve Diinya’daki

Yayihim Siireci

Covid-19 ilk olarak Cin’de ortaya ¢iktigindan beri, virlis dort ay boyunca evrim
gecirmis ve kiiresel bir tehdit olarak diinya ¢apindaki diger iilkelere hizla yayilmistir
(Liu vd., 2020, s. 329). Nedeni o0 zaman bilinmese de, Guangdong eyaletinde hastalari
tedavi eden enfekte olmus bir tip doktoru, hastalaninca Hong Kong’a gitmisti ve
boylece Hong Kong’da ve Cin disindaki ii¢ tilkede, toplum salginlari ile ilgili bir indeks
vaka haline gelmistir (Heymann ve Shindo, 2020, s. 542). Belirlenen ilk Covid-19
vakasindan sonra diinyada yayilim siireci ve alinan dnlemlerin kronolojisi Tablo 1°de

goriilmektedir.

Tablo 1.1: COVID-19 Pandemisinin Diinya Genelindeki Seyri
Tarih Kronolojik Gelismeler
31 Aralik 2019 | Cin’e bagli Vuhan gehrinde ilk vaka tespit edildi.
Viriisiin Vuhan’daki bir deniz iirlinleri pazarinda ortaya ¢ikarak pazarda galigan insanlarda

1 Ocak 2020 ot e .
goriildiigii belirlendi.

5 Ocak 2020 Diinya Saglik Orgiitii tarafindan, Cin’e seyahatlerin durdurulmasina ihtiyag olmadig1
aciklandi.

7 Ocak 2020 Diinya Saglik Orgiitii tarafindan Korona familyasindan yeni bir viriisiin vakalara neden

oldugunu bildirildi.
10 Ocak 2020 Cin’de koronaviriisten ilk 6liim agiklandi.
12 Ocak 2020 Diinya Saghk Orgiitii viriisii 2019-novel Coronavirus (nCoV) olarak adlandirds.
13 Ocak 2020 Tayland’a Cin’den gelen bir kadinda koronaviriis tespit edildi.
15 Ocak 2020 Japonya’nin ilk koronaviriis vakas1 goriildii.
17 Ocak 2020 Vuhan’da koronaviriisiin neden oldugu ikinci 6liim ilan edildi.
18 Ocak 2020 Cin’de Hubei eyaleti disinda da vaka bildirimleri agiklandi.
20 Ocak 2020 Gﬁnevaore’_de_ ill_( vaka saptand1 ve Diinya Saglik Orgiitii, koronaviriisiin insandan insana
bulastigini bildirdi.
21 Ocak 2020 Hastalik, Avustralya ve ABD’ye de yayildi.
22 Ocak 2020 Vuhan kenti salgin nedeniyle kapatildi.
27 Ocak 2020 Koronaviriis salgini, Avrupa iilkelerine de sigradi ve dnce Fransa’da goriildii.
30 Ocak 2020 Diinya Saglik Orgiitii, kiiresel capta bir acil durum ilan etti.
31 Ocak 2020 Italya’da ilk vaka acikland.
2 Subat 2020 Filipinler’de koronaviriis kaynakli ilk 6liim bildirildi.
5 Subat 2020 Tiirkiye, Cin ile kargilikli uguslari iptal etti.
7 Subat 2020 Ezigéltltrll varlig1 konusunda ilk uyarty1 yapan Dr. Li Wenliang, salgindan dolay: hayatini
10 Subat 2020 Cin’de 6lii sayis1 2002-2003 yillarindaki SARS salginindan daha yiiksek seviyeye ulagti.
11 Subat 2020 K_lsa sﬁre_:d_e t_)inlerce kisinin 6liimiine neden olan salgin, Covid-19 (SARS-CoV-2) olarak
isimlendirildi.
14 Subat 2020 Afrika kitasinda ilk vaka bildirildi.
19 Subat 2020 ftalya’da Sampiypnlar Ligi mag1 icin Milano’ya gelen taraftarlar, viriisiin iilkede
yayilmasina zemin hazirladi.
20 Subat 2020 fran’da koronaviriisten ilk 6liim bildirildi.
22 Subat 2020 Italya’da koronaviriisten ilk &liim gerceklesti.
24 Subat 2020 Orta Dogu iilkeleri ilk Koronaviriis vakalarini bildirdi.
26 Subat 2020 Umre ziyaretleri Suudi Arabistan tarafindan durduruldu. Salgin, kiiresel ¢apta hizla
yayilmaya baglad1.
29 Subat 2020 ABD’de ilk 6liim meydana geldi ve Tiirkiye, bir¢ok iilkeye uguglarini durdurdu.
5 Mart 2020 Ingiltere *’siirii bagisiklig1>> uyguladiklarinin agiklamasini yapti.
6 Mart 2020 Avrupa iilkelerinin bircogu salgindan ilk éliimleri bildirdi.
9 Mart 2020 Italya’da iilke tamamen kapatilarak karantina uygulamasi baslatildi.




Tablo 1.1: COVID-19 Pandemisinin Diinya Genelindeki Seyri (Devami)

Tarih

Kronolojik Gelismeler

10 Mart 2020

Almanya, kalabaliga sebep olacak etkinlikleri iptal etti.

11 Mart 2020

Tiirkiye’de ilk koronaviriis vakasi kayda gecti ve Diinya Saghk Orgiitii kiiresel salgin
(pandemi) duyurusunda bulundu.

12 Mart 2020

ABD, Avrupa uguslarini yasakladi.

13 Mart 2020

Tiirkiye’de spor karsilasmalarinin seyircisiz oynanmasina karar verildi.

14 Mart 2020

Diinya Saghk Orgiitii, salginin yayilma merkezinin Avrupa oldugunu agikladi.

17 Mart 2020

Tiirkiye’de koronaviriis kaynakl: ilk 6liim aciklandi.

19 Mart 2020

Cin'in Hubei eyaleti ve Vuhan kentinde hi¢ yeni bir vakanin gériilmedigi ilk giin olarak
kayda gecti.

20 Mart 2020

Tiirkiye’de vakif ve 6zel hastanelerin tamami pandemi hastanesi haline getirildi.

25 Mart 2020

Tokyo Olimpiyat Oyunlari ileri bir tarihe atilirken, Cin’in Hubei eyaletinde sokaga ¢ikma
yasagina son verildi.

26 Mart 2020

ABD, vaka sayisi en yiiksek iilke olarak aciklandi.

27 Mart 2020

Italya vaka sayisinda Cin’i gecti. Cin, yabancilara iilke sinirim kapatti.

2 Nisan 2020 Diinya genelinde Covid-19 vakalar1 1 milyonu asti.

6 Nisan 2020 Insandan hayvana bulasan ilk vaka New York’ta tespit edildi.

8 Nisan 2020 Salginin ¢ikig yeri olan Vuhan’da karantina kaldirildi.

11 Nisan 2020 Bir giin i¢inde en fazla 6liim ABD’de goriildii.

2 Mayis 2020 Laboratuarda teyit edilen vaka sayis1 yaklasik 3,5 milyon, 6liim ise 250 bin olarak aciklandi.

4 Haziran 2020

Diinya genelinde vakalar 6.626.374 olurken, 6liim 389.197 ve iyilesen sayisi ise 3.200.700
olarak bildirildi.

26 Haziran 2020

Ulkeler birer birer is ve seyahat kisitlamalarin geri gekmeye baslad.

16 Temmuz 2020

Temmuz itibariyle Avrupa, Birlesik Krallik, Kanada ve Avustralya’da vakalar diismeye
basladi.

2 Agustos 2020 | Avrupa’da sinirlar tekrar acildi ve insanlar yer degistirmeye bagladi.
22 Eyliil 2020 bY;zlgzi 1sonlarma dogru Avrupa’da Mart ayindan daha yiiksek vaka sayilar1 goriilmeye
2 Ekim 2020 Tiim iilkelerde vaka sayilari artmaya devam etti.
9 Kasim 2020 Ingiltere yiiksek vaka sayilarindan dolay: tekrar kapanma karari ald1. Fransa yiyecek igecek
isletmelerini kapatti. Ispanya’nin yogun bakim kapasitesi Covid-19 hastalari ile doldu.
23 Kasim 2020 Bulunan agilar daha da gelistirilmeye baglandi.
8 Aralik 2020 Ingiltere’de 90 yasindaki bir kadina koronaviriis asis1 uygulandi.
22 Aralik 2020 Pfizer-BioNTech asis1 Avrupa Birligi iilkeleri tarafindan onaylandi
22 Aralik 2020 ;/Jlr'glsjlrlgumutasyon gecirmesi ile birlikte 40°tan fazla iilke Birlesik Krallik uguslarini
7 Ocak 2021 Pfizer-BioNTech agisinin yeni Covid-19 mutasyonlarina karsi etkili oldugu bildirildi.
15 Ocak 2021 Diinya’da Covid-19 kaynakli 6liim 2 milyonu agt1.
22 Ocak 2021 Giiney Afrika’nin Covid-19 mutasyonunun ilk vakasi tespit edildi.

30 Ocak 2021

Diinya Saglik Orgiitii tarafindan koronaviriis salgminin acil durum ilan edilisi {izerinden bir
yil gecti.

2 Subat 2021

Sinopharm’in Covid-19 asisinin Giiney Afrika koronaviriis mutasyonuna karsi etkili oldugu
bildirildi.

14 Subat 2021

Uluslararas1 Olimpiyat Komitesi, sporcular i¢in agilanmaya gerek olmayacagini agikladi.

10 Mart 2021

Salgina Hazirlik Inovasyonlar1 Koalisyonu, Covid-19’a kars1 asilarin gelistirilmesine
yardimci olmayi igeren bir plan baslatti.

22 Mart 2021

Birgok iilkede yiyecek i¢ecek isletmelerinin tekrar agilma tarihi Mart sonuna ertelendi.

26 Mart 2021

Cin’de yapilan bir ¢alisma sonucunda, Covid-19 enfeksiyonu gegiren hastalarin dokuz ay
boyunca antikor iiretebildikleri agiklandi.

1 Nisan 2021

Diinya genelinde kalp hastaliklar1 ve kanserden sonra en ¢ok 6liime neden olan hastaligin
Covid-19 oldugu belirtildi.

7 Nisan 2021

Bu siirecte, viriisiin yayilmasint yavaglatmak igin alinan 6nlemlerde en ¢ok zarar goren
alanlardan birinin ekonomi oldugu gozlemlendi.

12 Nisan 2021

Singapur’da tamamen asilanan bir kisinin tekrar hastaliga yakalanmasi, viicudun antikor
iiretmesine ragmen yine de kisinin enfekte olabilecegini gosterdi.

21 Nisan 2021

Covid-19 vakalar1 diinya ¢apinda artmaya devam etti. Bu hafta, vakalarin en ¢ok artig
gosterdigi hafta olarak tespit edildi.

22 Nisan 2021

Kuzey Avrupa’daki hiikiimetler, artan vakalar ve yogun bakim iinitelerinin kapasitesinin
dolmasi sebebiyle halkin pandemi 6nlemlerini dikkate almasi gerektigi duyurusunda
bulundu.




Tablo 1.1: COVID-19 Pandemisinin Diinya Genelindeki Seyri (Devami)

Tarih

Kronolojik Gelismeler

29 Nisan 2021

Pfizer-BioNTech ve Moderna asilarinin tiim dozlarini olan yasl insanlarin hastaneye yatis
riskinin biiyiik 6l¢iide azaldig agiklandi.

Birgok iilkede vaka sayisi artmaya devam ederken, bilim insanlar tarafindan gelecek

4 May1s 2021 pandemiler icin saglik sektorii ve saglik sistemine yatirim yapilmasi tavsiye edildi.

10 Mayis 2021 Cin’de bir sirket tarafindan tiretilen _Sinopharm agis1, okyanus 6tesinde gelistirilip Diinya
Saglik Orgiitii tarafindan onay alan ilk as1 oldu.

12 Mayis 2021 Koronaviriis Hindistan mutasyonunun onlarca iilkede goriildiigii aciklandi.

21 Mayis 2021

Avrupa Birligi, yaz sezonunun agilmaya baslamasi ile as1 belgesi olan kisilerin karantinaya
girmeden rahatlikla seyahat etmeleri konusunda gdriismelere bagladi.

27 Mayis 2021

Vakalar genel olarak diinya capinda artmaya devam etmektedir ancak Bat1 Avrupa ve Kuzey
Amerika’da asilama ile birlikte vakalarda diistis goriildii. Orta Dogu ve Giiney Amerika’da
vakalar artmaya devam etti.

1 Haziran 2021

Cin’in Sinovac agis1, Diinya Saghk Orgiitii tarafindan acil kullanimlar i¢in onaylanan
agilardan biri oldu.

9 Haziran 2021

i1k olarak Hindistan’da ¢ikan koronaviriis Delta mutasyonunun 6nceki mutasyonlara gore
daha hizl1 bulasici ve tehlikeli oldugu aciklandi.

18 Haziran 2021

Diinya ¢apinda vaka sayilarinin diismeye baslamasi, kurallarin ve kisitlamalarin
esnetilmesine imkan sagladi.

24 Haziran 2021

Asilamanin artmasi ve vaka sayilarinin diismesine ragmen Delta varyantinin yayilmasi
endigelere sebep oldu.

1 Temmuz 2021

Koronaviriis hastaligina yakalanan kisilerin, sahip olduklar: kedi veya kdpeklerini de enfekte
etme riskinin oldugu agiklandi.

8 Temmuz 2021

Asilanmanin azalmasi, Delta mutasyonunun yayilmasi ve artan seyahatler sonucunda
yiikselen vaka sayilar yiiziinden birgok iilke Diinya Saglik Orgiitii tarafindan uyarildi.

20 Temmuz 2021

Yapilan bir agiklamada, kiiresel olarak, pandemi siirecinde is kayiplarindan en ¢ok
kadinlarin etkilendigi sdylendi.

30 Temmuz 2021

Delta varyantinin 6nceki varyantlardan daha ciddi hastaliklara neden oldugu ve sugigegi
kadar kolay yayildig1 duyuruldu.

11 Agustos 2021

Uluslar aras1 taninan birgok Amerikali ve Ingiliz sanatc1, as1 dagitimi, iklim degisikligi ve
yoksulluk konusunda farkindalik yaratmak i¢in 25 Eyliil’de birden fazla sehirde konser
vermeye karar verdi.

Yapilan yeni bir arastirma sonucunda, iki Covid-19 as1 dozunun Delta varyantina kars1 etkili
oldugu bulundu. Ayrica yapilan ¢alisma, Pfizer-BioNTech ve Oxford-AstraZeneca asilariin

20 Agustos 2021 Delta varyantina karsi iyi bir koruma sagladigini, ancak etkinliklerinin Alfa varyantina karst
daha diisiik oldugunu gosterdi.
10 Eyliil 2021 Glineydogu Asya iilkelerinde vaka sayisinin artmaya bagladigi bildirildi. Artan vakalarin

Delta varyantindan kaynaklandigi tahmin edildi.

13 Eyliil 2021

Delta varyantinin gengleri daha ¢ok etkiledigi gozlemlenmistir.

23 Eyliil 2021

Almanya, Fransa ve Italya yashlara ve yiiksek risk grubunda olan kisilere {igiincii doz ast
Onerisinde bulundu.

28 Eyliil 2021

Bircok iilkede iiniversiteler, 6grencilerin hem online hem de yiiz yiize egitim gorebilecegi
karma bir egitim politikas1 benimsemeye karar verdi.

Delta varyantinin simdiye kadar goriilen en bulasici solunum yolu viriislerinden biri

1 Bkim 2021 olabilecegi agiklandi.

5 Ekim 2021 Yayinlanan bir ¢alisma, Pfizer / Biontech Covid-19 asisinin iki dozunun en az alt1 ay
boyunca hastaneye yatiglar1 dnlemede oldukea etkili oldugunu gdstermistir.

12 Ekim 2021 Diinya Saglik Orgi_itii uzmanlarmdgn olusan bir danigma ekibi, dzellikle 60 yas ve iizeri
herkese fazladan bir doz daha Covid-19 asis1 yapilmasini 6nerdi.

27 Ekim 2021 DSO acil durum komitesi, Covid-19 krizinin heniiz bitmesi icin gok uzun siire oldugunu ve

daha uzun vadeli 6nlemler alinmasi gerektigini belirtti.

2 Kasim 2021

Hastane yatiglarinin %20’sinin ast olmayan kisilerden olustugu agiklandi.

5 Kasim 2021

DSO, artan vakalar sebebiyle Avrupa’nin bir kez daha koronaviriis pandemi merkezi haline
geldigini duyurdu.

11 Kasim 2021

Yapilan bir ¢alismada, Covid-19 test sonucu negatif ¢ikan kisilerin bile bagisiklik kazanmig
olabilecekleri agiklandi.

17 Kasim 2021

Klinik caligmalarda, yetiskinlerin hastaneye yatis ve dliim riskini yaklagik % 90 oraninda
azalttig1 goriilen bir Covid-19 hapi tedarik edilmeye ¢alisildig1 belirtildi.

26 Kasim 2021

Giiney Afrika’da yeni bir SARS-COV-2 mutasyonuna rastlandig bildirildi.

1 Aralik 2021

Omicron adindaki yeni varyantin viicuda girdikten sonra onu yok eden bagisiklik
hiicrelerine karg1 savunmasiz kalacag bildirildi.
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Tablo 1.1: COVID-19 Pandemisinin Diinya Genelindeki Seyri (Devami)

Tarih Kronolojik Gelismeler
Omicron adindaki koronaviriis varyantinin enfeksiyon riskinin dnceki varyantlara gore daha
3 Aralik 2021 . <
yiiksek oldugu aciklandi.
Yapilan bir laboratuvar testinde, ii¢ doz Covid-19 agisinin Omicron varyanti enfeksiyonunu

9 Aralik 2021 etkisiz hale getirebilecegi goriildii.
24 Aralik 2021 EL||E(;r(;I3IONTeCh agisinin, Sinovac asisina gore Omicron varyantina karst daha etkili oldugu
18 Ocak 2022 | Covid-19’un 2020 yilinda ekonomiye olan bilyik etkisinden sonra birgok iilkenin

toparlanmaya basladig agiklandi.
Yapilan bir ¢alismada, Covid-19 asilarinin bir ¢iftin ¢ocuk sahibi olma sansini
21 Ocak 2022 etkilemeyecegi, ancak SARS-Cov-2 enfeksiyonunun erkek dogurganligint gegici olarak
azaltabilecegi belirtildi.
Moderna, sagliklt yetigkinlerde Omicron varyantina 6zgii bir gii¢lendirici test etmeye
basladigini agikladi.
31 Ocak 2022 Covid-19 Omicron varyantinin, daha bulagici olarak goriildiigi agiklandi.
2 Subat 2022 Asllawnmz}m¥s.yqtiskinlerin hastaneye yatis oranlarinin, ast olan bireylere gore daha fazla
oldugu bildirildi.
Asilarin, agir enfeksiyonlar durumunda kalici semptomlar gelistirme sansini azaltabilecegine
dair bazi kanitlar oldugu ileri siiriildii.
Diinyada 5 milyondan fazla ¢ocugun koronaviriis salgini yiiziinden ebeveynini kaybettigi
goriildii.
3 Mart 2022 Omicron varyantinin mevsimsel gripten daha 6ldiiriicii oldugu bildirildi.
AM Cogu tilke koronaviriis hastaligini endemik olarak kabul ederken, Cin hala bu konuda
art 2022 b .
tolerans gostermemektedir.
Kaynak: Atlas Dergisi (2020, Agustos 17), Seker vd. (2020, s. 46-47), Safi (2020), BBC (2020), Think
Global Health (2021), Devex (2021), Pharmaceutical Technology (2021), BBC (2021) kaynaklarindan

yararlanilarak ve siire¢ icerisinde giincellenerek olugturulmustur.

27 Ocak 2022

7 Subat 2022

25 Subat 2022

Tablo 1’de, Covid-19 salgininin bagsladigr 2019 yili Aralik aymndan 2022 yili
bahar aylarina kadar gegen siire zarfinda, diinya genelindeki yayilim siireci tarih, ay ve
gelisme bazinda aktarilmistir. Cesitli kaynaklardan derlenerek olusturulan tabloya gore,
Aralik aymndan itibaren yasanan gelismeler ve Onlemler durumun ciddiyetini
gostermektedir. Siire¢ icerisinde alinan 6nlemlerin her gecen giin arttig1 goriilmektedir.
Bu siirecte saglik sistemine olan ihtiyacin giderek attig1 goriilmekle birlikte Mayis 2022
tarihi itibari ile pandeminin etkilerinin ve diinya genelinde alinan tedbirlerin giderek

azalmaya basladig1 sOylenebilir
1.2.2. Koronaviriis Pandemisinin Tiirkiye’de Goriilmesi ve Yayilim Siireci

Tiirkiye diinya genelinde saglik alaninda en gelismis tilkelerden biridir. Nitekim
bunun en giizel gostergelerinden biri olarak T.C. Saghk Bakanligi’nin iilke ¢apinda
saglam dijital altyapis1 gosterilebilir ki bu altyapr sayesinde tiim hasta kayitlari
elektronik bir veri tabaninda tutulmaktadir (Koca, 2020, s. 25). Bu da iilkemizdeki

resmi kayitlarin tutulmasi adina 6nemli bir gii¢ olarak degerlendirilebilir.
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Resmi olarak Covid-19 vakasinin ilk olarak belirlendigi 2020 yili Ocak ayindan
2022 bahar aylarina kadar gecen siire zarfinda Tiirkiye’de yasanan gelismelerin ve

alinan 6nlemlerin kronolojisi Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 1.2: COVID-19 Pandemisinin Tiirkiye’deki Seyri

Tarih Kronolojik Gelismeler
10 Ocak 2020 T.C. Saglik Bakanlig tarafindan Koronaviriis Bilim Kurulu olusturuldu.
24 Ocak 2020 Cin’de Vuhan-istanbul uguslar1 durduruldu.

4 Subat 2020

Hastaligin yogunlastig iilkelerden gelen kisilere, havalimanlarinda testler yapildi.

5 Subat 2020

Cin’den Tiirkiye’ye ucuslarin tamam yasaklandi.

23 Subat 2020

Tiirkiye ile Iran arasindaki kara hudut kapilarmin kapatilmasina karar verildi.

29 Subat 2020

Tiirkiye ile bir¢ok iilke arasindaki yolcu uguslarinin tamamu iptal edildi.

11 Mart 2020

Tiirkiye’de koronaviriis kaynakli ilk vaka tespit edildi.

12 Mart 2020

Tiim okullar tatil edildi.

13 Mart 2020

Kalabalik etkinliklerin kisitlanmasina dair karar alindi.

15 Mart 2020

Kapsamli bir sekilde ulasim ve seyahat kisitlamalar basladi. Insanlarin toplu halde
kalabaliga sebep olacagi mekanlar gegici olarak kapatildi. Umreden iilkeye giris yapan son
kafile yurtlara yerlestirildi.

16 Mart 2020

Biitiin namazlarin cemaat ile kilinmasi durduruldu.

19 Mart 2020

Basketbol, Futbol, Voleybol, Hentbol ligleri ileri bir tarihe alindi.

21 Mart 2020

Yiyecek i¢ecek igletmelerinde sadece paket servis uygulamasi baglatildi.

22 Mart 2020

Kamuda esnek ¢alisma uygulamasi bagladi.

24 Mart 2020

Toplu tasima araglarinda ulagim kapasitesi %50’ye indirildi.

27 Mart 2020

Halka agik Pazar aligverisinde 3 metre mesafe uygulamasi bagladi.

28 Mart 2020

Sehirleraras1 otobiis-ugak yolculuklarindan 6nce izin alinma zorunlulugu getirildi. Yurt dig1
ucuslan yasaklandi.

Halka agik Pazar yerleri ile ilgili genelge duyurularak giris ve ¢ikiglar kontrol edilmeye

1 Nisan 2020
baglandi.
20 yasindan kiigiik olanlara sokaga ¢ikma yasagi uygulanmaya basladi. 30 biiyiik sehir ve

4 Nisan 2020 Zonguldak’a girisler ve ¢ikiglar yasaklandi. Market ve pazarlarda maske takma zorunlulugu
uygulanmaya baglandi.

5 Nisan 2020 20 ile 65 yas arasindakilere maskeler iicretsiz dagitildi.

10 Nisan 2020

11 ve 12 Nisan tarihlerinde sokaga ¢ikma yasaginin hafta sonu uygulanacagi agiklandi.

15 Nisan 2020

18 ve 19 Nisan tarihlerinde sokaga ¢ikma yasaginin hafta sonu uygulanacagi agiklandi.

20 Nisan 2020

23-26 Nisan’da dort giin boyunca sokaga ¢ikma yasagi uygulanacagi agiklandi.

28 Nisan 2020

1-3 Mayis arast iki giin sokaga ¢ikma yasagi uygulanacagi agiklandi.

65 yasindan biiytiklerin 11 Mayis’ta, 14 yasindan kiiciiklerin 13 Mayis’ta ve 15-20 yas

4 May1s 2020 grubunun 15 Mayis’ta farkli zaman dilimlerinde sokaga cikislarina miisaade edildi.
Ramazan Bayramini kapsayan 23 ve 26 Mayis arasinda iilke genelinde dort giinliik sokaga
19 May1s 2020 y -
¢itkma yasagi uygulanacag aciklandi.
28 Mayis 2020 30-31 Mayis arasinda iki giin siireyle hafta sonu kisitlamasi 15 ilde duyuruldu.
29 Mayts 2020 Camilerde ara verilen toplu ibadete sadece 6gle ve ikindi vakitleri igin izin verildi ve sosyal

mesafeye dikkat edilerek agik alanlarda ilk Cuma namazi kilindu.

1 Haziran 2020

1 Haziran tarihinden itibaren daha 6nce agiklanan kurallara ve uygulamalara devam
edilirken normal hayata gecis siirecine gegildi.

3 Haziran 2020

65 yas iizeri vatandaglara sokaga ¢ikma yasagi kaldirildi.

9 Haziran 2020

Pandemi nedeniyle ertelenen ulusal diizeydeki sinavlarin Haziran ay1 boyunca yapilacagi
duyuruldu.

Haziran ayinda normal ¢aligma diizenine gecen kurumlarda tekrar esnek caligma uygulamasi

26 Agustos 2020
bagladi.
30 Eyliil 2020 Eyliil ve Ekim aylar1 boyunca koronaviriis tedbirleri kapsaminda normallesme siireci
30 Ekim 2020 yasandi.
Vaka sayilarinin artmasi sonucu okullar tamamen uzaktan egitime gecti. Haftasonlar1 sokaga
17 Kasim 2020 ¢ikma yasagi uygulamasi baglatildi ve yiyecek i¢ecek isletmeleri tekrar paket servis

uygulamasina gegti.

20 Kasim 2020

65 yasindan biiytikler ve 20 yasindan kiigiikler igin tekrar sokaga ¢ikma yasag1 uygulamast
getirildi.

10 Aralik 2020

Vaka sayilarinin en yiiksek rakama ulastig1 agiklandi.

1 Ocak 2021

Tiirkiye’de koronaviriis mutasyonu kaynakli vaka tespit edildi.
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Tablo 1.2: COVID-19 Pandemisinin Tiirkiye’deki Seyri (Devami)

15 Ocak 2021

Tiirkiye, Cin’in Sinovac agisini kullanarak agilama kampanyasi baglatti.

4 Subat 2021

Tiirkiye’de, Giiney Afrika ve Brezilya koronaviriis mutasyonlarimin ilk vakalar: goriildii.

11 Mart 2021

Ulkemizde ilk koronaviriis vakasi tespit edileli bir yil oldu.

26 Mart 2021

Asilama ¢aligmalari devam ederken Mayis ay1 sonuna kadar milyonlarca doz as1 siparisi
hedefi agiklandi.

30 Mart 2021

Tiirkiye, Covid-19 asilama siirecinde hizla ilerleyen iilkeler arasina girdi.

12 Nisan 2021

Vaka sayilarinin gitgide arttig1 bu giinlerde, Ramazan Bayramina yonelik tedbirler alindi.

13 Nisan 2021

Tiim egitim kademelerinde yiiz yiize egitime gecilecegi duyuruldu.

14 Nisan 2021

Tiirk bir bilim insan1 tarafindan 48 saat i¢inde insan viicudu iginde koronaviriisii elimine
eden ve oldiiren bir ilag hazirlig1 yapilmaya bagslandi.

22 Nisan 2021

Covid-19 pandemisinin bagindan beri goriilen en yiiksek giinliik 6liim sayisi agiklandi.

29 Nisan 2021

2020 yilinin Mart ayindan bu yana Tiirkiye’de en yiiksek vaka sayilarinin yasandig: hafta
olarak belirtildi.

5 Mayis 2021

Birgok ilde son iki hafta i¢inde koronaviriis vaka sayisinin azalmaya bagladigi aciklandi.

14 Mayis 2021

Mayis ay1 sonuna kadar tedbir ve kisitlamalara devam edilecegi belirtildi.

21 Mayis 2021

Tiirkiye’ye yaklasik 120 milyon BionTech agisinin génderiminin planlandig1 duyuruldu.

2 Haziran 2021

As1 uygulamalarinda sirasi gelen kisilerin asilarini olmalart konusunda ¢agrida bulunuldu.

9 Haziran 2021

45 yas iizerindeki vatandaglarin agilanmaya baslayacagi duyuruldu.

16 Haziran 2021

Ast i¢in randevu almada yas sinirinin 35 yasa indigi duyuruldu.

30 Haziran 2021

Asilarinin iki dozunu olan 50 yas iizerindekiler ve saglik ¢alisanlari igin 3. doz agilama
icin randevu verilmeye baglandi.

7 Temmuz 2021

Covid-19 hastaligini1 gegiren ve gegirmesinin lizerinden {i¢ ay gegen vatandaglarin da
asilarini olabilecekleri agiklandi.

ik doz asilarin1 Sinovac yaptiran vatandaslarm ikinci doz asilarini 4 hafta sonra; Biontech

14 Temmuz 2021 yaptiranlarin ise ikinci doz agilarini 3 hafta sonra yaptirabilecekleri duyuruldu.
28 Temmuz 2021 50 yas iizerindekiler icin 3. Doz as1 randevusu verilmeye baglandi.
11 Agustos 2021 Tiim seviyelerde okullarin yiiz yiize egitime devam edecegi agiklandi.
17 Agustos 2021 15 yas lizeri ve 12 yasmdan biiyiik olup kronik hastaligi olan kisilerin de ag1 randevusu
alarak agsilanabilecekleri duyuruldu.
. Okullarda bir sinifta iki tane Covid-19 vakasi olmasi durumunda, o siifin 14 giin boyunca
1 Ekim 2021 oo A 2.
dijital egitime devam edecegi aciklandi.
7 Ekim 2021 Tiirkiye, 30 Nisan’dan bu yana en yiiksek giinliik vaka sayisin1 gordii.
. Calismalar, Covid-19 asis1 olmayanlarin bagisiklig: diistiikge, her 16 ayda bir yeniden
20 Ekim 2021 . S .
enfeksiyon meydana gelebilecegini 6ne siirmektedir.
Tiirkiye’de iiretilen koronaviriis agis1 Turkovac i¢in acil kullanim izni almak igin
26 Kasim 2021 basvuruldu. Tiirkiye Saglik Enstitiileri Baskanlig1 ve Erciyes Universitesi isbirligiyle

geligtirilen aginin faz 3 ¢aligmasina Haziran ayida baslandig aciklandi.

1 Aralik 2021

Asilarin Omicron adi verilen koronaviriis varyantina karsi etkin olup olmadiklarmin
degerlendirildigi bildirildi.

15 Aralik 2021

Omicron ad1 verilen koronaviriis yeni varyantinin hizla bulagsmaya devam ettigi
duyuruldu.

Yerli Covid-19 asist Turkovac’in, sehir hastanelerinde uygulanmasina baslanacagi

29 Aralik 2021 P
belirtildi.
31 Aralik 2021 Tiirkiye, 5. doz Covid-19 agis1 sunmaya bagsladi.
5 Ocak 2022 Pozitif ¢ikan vakalarin karantina siiresinin 7 giin olarak belirlendigi aciklandi.

12 Ocak 2022

PCR testinin yalnizca belirti gosteren kisilere uygulanacagi bildirildi.

18 Ocak 2022

Temasl bulunan ve agilarinin tamamini olan kigilerin karantinaya alinmama uygulamasina
devam edilecegi aciklandi.

17 Subat 2022

Yerli ag1 Turkovac’in 81 ildeki hastanelere ulastirildig: bildirildi.

2 Mart 2022

Acik alanda maske takma zorunlulugunun kaldirildigi duyuruldu.

Kaynak: Seker vd. (2020, s. 50-51), Think Global Health (2021), Resmi Gazete (2020), CNN Tiirk
(2021), Pharmaceutical Technology (2021), Daily Sabah (2021), T.C. Saglik Bakanligi (2021; 2022),
BBC (2021), inal Kamaci (2022) kaynaklarindan yararlamlarak ve siireg igerisinde giincellenerek
olusturulmustur.

Tablo 2’de, Covid-19 salgininin bagladigi 2020 yili Ocak aymdan 2022 yili

bahar aylarina kadar gecen siire zarfinda, Tiirkiye’de yayilim siireci tarih, ay ve gelisme
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bazinda aktarilmistir. Cesitli kaynaklardan derlenerek olusturulan tabloya gore, Ocak
ayindan itibaren yasanan gelismeler ve onlemler, durumun ciddiyetini gostermektedir.
Haziran ayina kadar verilen kronolojik tabloda alinan 6nlemlerin her gegen giin arttigi
gorilmektedir. SARS-CoV-2’nin kiiresel sagliga yonelik devam eden salgin tehdidi,
insanlarin diinyanin herhangi bir kdsesinde ortaya ¢ikan bulasici bir hastaligin kiiresel
olarak yayilma potansiyeline sahip oldugu kiiresel bir koyde yasadigini gostermistir
(Zhao vd., 2020, s. 9). Koronaviriis salgini yiiksek bulasici orani ile kiiresel bir pandemi
haline gelmistir. Bu nedenle hijyen ve sosyal mesafe kurallarinin uygulanmasi oldukga

Oonemlidir.
1.2.3. Koronaviriis Pandemisine Yonelik Tiirkiye'de Alinan Tedbirler

Tiirkiye’deki ilk Koronaviriis vakast 10 Mart 2020°de tespit edilirken, viriisten
kaynaklanan ilk 6liim 17 Mart 2020 tarihinde meydana gelmistir (T.C. Saglik Bakanligi,
2020). Diinya Saglik Orgiitii, 2020 yilinin Ocak aymin son giinii, Covid-19 salgmin
uluslar arasi endise verici bir acil durum olarak duyurmus ve Mart 2020°de, durumun
ciddiyetini vurgulamak, tiim iilkelerin enfeksiyonu tespit etmesi ve yayilmasin
onlemeye yonelik harekete gegmesini saglamak igin durumu pandemi olarak
nitelendirmeye baslamistir (Mclntosh, 2020, s. 14). Covid-19 salginmin saglik,
toplumsal ve ekonomik agidan yarattigi etkilerin ve bu etkilerin yarattigi sonuglarin
uzun soluklu bir siireci beraberinde getirecegi Tiirkiye Cumbhuriyeti devletinin
giindeminde yer almigtir. Saglik Bakanlig1 siirecin yonetilmesi i¢in bilimsel bir kurul
olusturmus ve bu kurulun Onerileri dogrultusunda Covid-19 ile miicadele stratejileri
gelistirmistir (Bostan vd., 2020, s. 3). DSO tavsiyelerine uygun olarak gerekli énleyici
tedbirler alinmistir (Ulu Kili¢ vd., 2020, s. 97). 2020 yilinda biitiin diinyay1 etkileyen
Koronaviriis salgminda vaka sayilarmm tim ilkelerde arttigi goriilmektedir (T.C.
I¢isleri Bakanligi, 2020). Diinya ¢apinda hiikiimetler, Covid-19 pandemisi ile miicadele
etmek igin kaynaklarmi seferber etmislerdir (Brauner vd., 2021, s. 1). Karantina
onlemleri de dahil olmak lizere gesitli seyahat kisitlamalar1 ve izolasyon Onlemleri,
diinya c¢apinda birgok iilkenin hiikiimetleri tarafindan uygulanmistir (Columbus vd.,
2020 s. 2). Bulasici hastaliklar genellikle bulasic1 ve hassas bireyler arasindaki temasi
en aza indirerek kontrol edilmektedir (Caley vd., 2008, s. 631). Izolasyon igin,
enfeksiyonlart 6nlemenin en etkili yolu, insandan insana bulasmay1 durdurmaktir (Zhao

vd., 2020, s. 9). Potansiyel olarak bulasici temaslar1 azaltmak i¢in alinan kisisel
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onlemler ¢ogunlukla ‘’sosyal mesafe’’ olarak adlandirilmaktadir (Caley vd., 2008, s.
631). Covid-19 salginina yonelik alinan 6nlemlerin bir¢ok insan tarafindan gérmezden
gelinmesi ve riskli davranislarda bulunulmasi bulasiciligin artmasina yol agmaktadir.
Bu riskli davranislar hastaligin yayilmasini hizlandirmakta ve vakalar1 diistirmeyi
zorlastirmaktadir (Amsalem vd., 2021, s. 9). Ote yandan, sosyal temastan asir1 kaginma
gibi endiseli davraniglara da sebep olabilmektedir. Akut solunum yolu hastaligi
gelistiren bireyler (6rnegin, ates ve/veya solunum semptomlari olan), hastalik siiresince
evde (evdeki diger bireylerden ve evcil hayvanlardan uzakta) kendi kendine izole
edilmeli ve diger insanlarin yaninda olmalar1 gerekiyorsa bir yiiz maskesi takmalar1 i¢in
tesvik edilmelidir (Mclntosh, 2020, s. 13). Ayrica, kronik Oksiiriik veya nefes darlig
gibi olagandis1 belirtileri saptayabilmek i¢in halki egitmek, viriisiin erken tespitinde
tibbi yardim isteyebilmeleri i¢in gereklidir (Harapan vd., 2020, s. 671). Uluslararast,
bolgesel ve yerel seyahat kisitlamalart hemen, turizm sistemleri, uluslararasi hava
tasimaciligl, yerel turizm, turlar, giinlik ziyaretler, toplu tasima, konaklama, hava
tasimaciligi, kafe ve restaurant, kongreler, toplantilar, festivaller ya da spor etkinlikleri
gibi ¢esitli faaliyetler dahil olmak iizere iilke ekonomilerini etkilemistir (Gdssling vd.,
2020, s. 2). Birgok iilke uluslararasi seyahat yasagi getirirken, sinirlarii kapatirken
veya karantina donemlerini ilan ederken, i¢ ve dig turizm kisa siirede hizla azalmistir
(Verma vd., 2020, s. 54). Restaurantlar da kapanmak zorunda kalmis, ancak bazi
iilkelerde paket/eve tesim satiglarna izin verilmesi, bazilarinin faaliyetlerini devam

ettirmesini saglamistir (Gossling vd., 2020, s. 2).

Covid-19 salgin1 Cin Halk Cumhuriyeti’nde ortaya ¢ikarak tiim diinyada bir halk
saglig1 tehdidi teskil etmektedir (Resmi Gazete, 2020a). Bu salginin {ilkemizde de
yayilliminin azaltilmas1 amaciyla gerekli 6nlemler alinarak uygulamaya koyulmaktadir
(Resmi Gazete, 2020b). Her gegen giin okullarin ve fniversitelerin kapatilmasi,
uluslararast uguslarin iptali, i¢ ulasimin smirlandirilmasi, 65 yasin iizerindeki kisilerin
sokaga cikma yasagi vb. gibi daha ciddi Oonlemler alinmaya baslanmistir (Gonctioglu
vd., 2020, s. 324). Saglik Bakanlig1 biinyesinde kurulan Koronaviriis Bilim Kurulunun
salgmim yayillimimi Onlemek amaciyla verdigi tavsiyeler sonucunda, ulusal ve
uluslararasi diizeyde agik veya kapali alanlarda diizenlenecek her tiirlii sanatsal, bilimsel

ve kiiltiirel aktivitelerin 2020 yilinin Nisan ay1 sonuna kadar ertelenmesine karar
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verilmistir (Resmi Gazete, 2020c). Belirlenen ilk Covid-19 vakasindan sonra diinyada

ve lilkemizde alinan tedbirlerin kronolojisi Tablo 3’te gosterilmektedir.

Tablo 1.3: COVID-19 Salgimina Yo6nelik Tiirkiye'de Alinan Tedbirler

Tarih

Tedbirler

10 Ocak 2020

Bilim Kurulu kurularak Covid-19’a dair gelismeler takip edildi.

20 Ocak 2020

Asya iilkelerinden gelen yolculara Tirkiye’ye girmeden once test yapildi.

27 Ocak 2020

T.C. Disisleri Bakanligi tarafindan yurt disina seyahate iligkin duyurular yapildi.

3 Subat 2020

Covid-19 6nlemleri kapsaminda bir¢ok iilkeden yolcu tagimaciligi durduruldu.

23 Subat 2020

Tiirkiye ile Iran arasindaki demiryolu ve kara gecislerinin tamamu kapand.

2 Mart 2020

Umreden donenler saglik muayenesinden gegirilerek 14 giin karantina uygulamasina tabi
tutuldu.

10 Mart 2020

Avrupa’dan iilkemize gelen bir Tirk vatandasinda Covid-19 hastaligina dair ilk vaka tespit
edildi.

12 Mart 2020

Tiirkiye, hastaliga yakalanan kisilere 14 giinliik evde karantina zorunlulugu getirdi. Ulke
genelinde okullar 30 Mart Pazartesi giiniine kadar 2 hafta siireyle ve iiniversiteler de 3 hasta
stireyle tatil edildi. Mesleki ve Teknik Anadolu Liselerinde cerrahi maske ve dezenfektan iiretimi
yapilmaya baglandi.

13 Mart 2020

Uluslararas1 Basketbol Federasyonu, bu tarihten itibaren tiim organizasyonlar1 durdurma karari
ald1. Kiiltiir ve sanat etkinlikleri Nisan sonuna alindi. Kamu ¢alisani olan engellilere, siit izninde
olan personellere, hamilelere ve 60 yasindan biiyiiklere 12 giin idari izin verildi.

14 Mart 2020

Avrupa iilkelerine olan uguslar, 17 Nisan’a kadar iptal edildi.

16 Mart 2020

60 yasindan biiyiik ve kronik hastaligi olan hakim ve savcilar izinli sayilarak, adliyelerin
tamaminda durugmalar1 ertelendi. Yurt disindan gelenler 14 giin siireyle karantinaya alindi.
Universitelere verilen ii¢ haftalik ara bitince 23 Mart’tan itibaren uzaktan egitim uygulamasi
baglatildi. Huzurevlerine ziyaretg¢i kisitlamasi getirildi. Camilerde toplu olarak namaz kilinmasi
durduruldu. Tip fakiiltesi hastaneleri ile saglik, uygulama ve arastirma merkezlerinde gorev
yapan personellerin yillik izinleri iptal edildi. Kiitiiphaneler hizmete kapatildi.

17 Mart 2020

Konser salonu, sinema, gosteri merkezi, tiyatro, diigiin salonu, yiyecek ve igecek isletmeleri,
oyun salonlari, ¢ocuk oyun alanlari, yiizme havuzu ve spor merkezlerinin faaliyetleri gegici
olarak durduruldu. Taziye evlerinin faaliyetleri yasaklandi. Tiirkiye, viriisiin hizla yayildig1 bazi
tilkelerden yolcu tagimaciligini durdurdu.

19 Mart 2020

Nisan ayinda uygulanmas1 gereken smavlar ertelendi. Tirkiye’deki Siiper Lig, basketbol ve
voleybol ligleri ileri bir tarihe ertelendi.

21 Mart 2020

65 yasindan biiyiiklerin ve kronik rahatsizligi olanlarin disar1 ¢ikmalarina smir getirildi.
Tiirkiye’nin ugus trafigini durdurdugu {iilke sayis1 68 olarak agiklandi. Yiyecek icecek
isletmelerinin sadece gel-al ya da paket servis seklinde hizmet vermeleri kararlastirildi. Berber,
kuafor, giizellik merkezleri gegici siireligine kapatild.

23 Mart 2020

Hem internet hem televizyon araciliiyla uzaktan egitime gecildi.

24 Mart 2020

Marketlerin 09.00-21.00 saatlerinde agik olacagi duyuruldu.

26 Mart 2020

Giimriik idarelerinin ve benzeri kapali alanlarin 10 metrekarelik alanda ti¢ kisi bulunacak sekilde
hizmet verecegi agiklandi.

28 Mart 2020

Sehirleraras1 yapilacak seyahatlerin izni valiliklere baglandi. Ozel sektdrde de esnek caligma
sistemi baslatildi. Piknik alanlari ve ormanlar gibi alanlarda toplu halde bulunma yasaklandi.
Terhis olan askerlere 14 giin karantina kurali getirildi. Yurt digina uguglarin tamamu iptal edildi.

30 Mart 2020

600 yatakli Okmeydani1 Hastanesi hizmet vermeye basladi. Ekonomik anlamda da diisiik gelirli
vatandaglara destek uygulamasi baglatildi. Uzaktan 6grenim goéren birgok Ogrenciye iicretsiz
internet imkani saglandi.

1 Nisan 2020

Sehirlerarasi yollarda saglik kontrolleri yapilmaya baglandi.

4 Nisan 2020

Tiirkiye’de 30 biiylik sehir ile akciger rahatsizliklarinin yogun oldugu Zonguldak iline, ilag ve
temizlik malzemesi disinda giris-¢ikis izni verilmedi. 20 yasindan kiigiiklere ve 65 yasindan
biiyiiklere sokaga ¢ikma yasagi uygulamasi baslatildi. 18 ve 20 yas araliginda olup ¢aligmasi
gerekenler ve mevsimlik tarim isgileri sokaga ¢ikma yasagindan muaf tutuldu. Pazar yerleri ve
marketlerde maske takma zorunlulugu uygulanmaya basladi. Sosyal mesafe en az 3 adim olarak
belirtildi.

9 Nisan 2020

T.C. Saghk Bakanhg tarafindan Pandemi Izolasyon Takip Projesi kurularak viriis riskinden
dolay1 evlerinde karantinada bulunanlarin durumlar: takip edildi. Vatandaglara PTT ile birlikte
market ve eczanelerde maske dagitim yapildi.

10 Nisan 2020

10 Nisan ile 12 Nisan aras1 iki giin siireyle biiyiikgehir statiistindeki 30 il ve Zonguldak’ta sokaga
c¢ikma yasagi uygulamast ilan edildi.
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Tablo 1.3:

COVID-19 Salginina Y6nelik Tiirkiye'de Alinan Tedbirler (Devami)

Tarih

Tedbirler

13 Nisan 2020

17 Nisan ile 19 Nisan arasi iki giin siireyle sokaga ¢ikma yasagi uygulanacagi duyuruldu.

20 Nisan 2020

23 ile 26 Nisan aras1 31 ilde sokaga ¢ikma kisitlamas: uygulanacag agiklandi.

4 Mayis 2020

65 yas istii vatandaslarin 10 Mayis giinii saat 11.00 ile 15.00 saatleri arasinda yiiriime
mesafesinde disar1 ¢ikabilecegi duyuruldu. 14 yasindan kiigiiklerin 13 Mayis giinii; 15-20 yas
grubunun ise 15 Mayis giinii ayni saatlerde disari ¢ikabilecegi agiklandi.

Hijyen ve temizlik kurallarina uyularak randevu sistemi sartiyla, kuafor, giizellik salonu ve
berber gibi isletmelerin 11 Mayis giinii faaliyete gecebilecegi duyuruldu. Aligveris
merkezlerinin de ayni giinden itibaren hizmet vermeye baslayacag: aciklandi. Ertelenen ulusal
diizeydeki sinavlarin yeni sinav tarihleri duyuruldu.

11 May1s 2020

15 Mayis ve 19 Mayis aras1 dort giin siireyle Kayseri’nin de dahil oldugu 15 ilde sokaga ¢ikma
kisitlamasi1 uygulanacag: yayinlandi.

18 May1s 2020

Maske kullaniminin aligkanlik haline getirilecegi agiklandi. Agik ve kapali alanlarda en az 1,5
metre mesafe kurali getirildi. 23-26 Mayis tarihleri arasinda dort giin siireyle tiim illerde sokaga
¢ikma kisitlamasi uygulanacagi duyuruldu. Okullarin egitim-6gretim yili sona erdirilirken,
anaokulu ve kreslerin 15 Haziran’dan itibaren agilacagi agiklandi.

21 May1s 2020

Yurt digindan planli uguslarla gelenlere 14 giin evde karantina uygulanacagi duyuruldu.

28 Mayi1s 2020

1 Haziran itibariyle seyahat kisitlamalarinin kaldirilacag1 ve kamu personelinin normal mesaiye
baslayacagi duyuruldu. 65 yas {istii vatandasin sokaga c¢ikma kisitlamasi devam ederken,
isletme sahibi 65 yasindan biiyiiklerin maske, hijyen ve mesafe sartiyla isletmelerine donmesine
izin verildi. 18 yagindan kiigiiklerin ise Carsamba ve Cuma giinleri 14.00-20.00 saatleri
arasinda sokaga ¢ikmasina izin verildi.

Yiyecek igecek isletmelerinin saat 22.00°ye kadar agik olacagi duyuruldu. Toplu alanlarin 1
Haziran’dan itibaren faaliyet géstermeye baslayacagi agiklandi.

9 Haziran 2020

65 yasindan biiyiiklerin haftanin her giinii 10.00 ile 20.00 saatleri arasinda disari gikabilecegi
aciklandi. 18 yasindan kiiciiklere dair kisitlama kaldirildi. 15 Haziran’dan itibaren nikah
salonlarmim, 1 Temmuz’dan itibaren de diiglin salonlarinin faaliyetlerine baslamasina karar
verildi.

Maske takmayan vatandaglara ceza kesilmeye baglandi. Okullarda uzaktan egitim devam

7 Eylil 2020 ederken ayni zamanda yiiz yiize egitim de bagladi. Okula génderme tercihi ailelere birakildi.
Kamu ve 6zel sektore tekrar esnek caligma uygulamasi getirildi. 10 yasindan kiigiik ¢ocugu
12 Kasim 2020 bulunan kadinlara, 60 yasindan biiyiiklere, kronik rahatsizlig1 olanlara ve hamilelere evden

calisma izni verildi. 65 yasindan biiyliklere sokaga c¢ikma kisitlamasi tekrar getirildi.
Vatandaslarin yogun olarak bulundugu ac¢ik alanlarda sigara igme yasag1 getirildi.

18 Kasim 2020

Hafta sonlar1 {iretim zincirlerinin aksamamasi adina insanlara 10.00-20.00 saatleri arasinda
sokaga cikig izni verildi. 65 yasindan biiyiiklerin giin igerisinde 10.00-13.00 saatleri; 20
yasindan kiigiiklerin giin igerisinde 13.00-16.00 saatleri arasinda sokaga ¢ikmasina izin
verilecek sekilde diizenleme yapildi.

Kuafor, giizellik salonu, berber, market ve aligveris merkezlerinin 10.00-20.00 saatleri arasinda
acik olmasina karar verildi. Sinemalarin yi1l sonuna kadar kapali olacagi duyuruldu. Yiyecek
icecek igletmelerine paket servis veya gel-al hizmetine izin verildi.

Egitim-6gretim faaliyetlerinin, 31 Aralik 2020 tarihine kadar uzaktan egitim yoluyla devam
edecegi agiklandi. Bu dnlemlerin 20 Kasim 2020 giinii saat 20.00’den itibaren gegerli olacag:
bildirildi.

21 Kasim aksam 20.00’den 22 Kasim sabah 10.00’a kadar ve 22 Kasim aksam 20.00°den 23
Kasim sabah 05.00’e kadar sokaga ¢ikma kisitlamasi getirildi. Bu tarihten itibaren hafta sonlari
sokaga ¢ikma yasagi uygulamasinin devam edecegi belirtildi.

1 Aralik 2020

Tim hafta i¢i aksam 21.00 ve sabah 05.00 saatleri arasinda iilke genelinde sokaga g¢ikma
kisitlamasi uygulanacagi duyuruldu. Haftasonu ise Cuma giinleri aksam 21.00’da baslayarak
Pazartesi giinii sabah 05.00’e kadar sokaga ¢ikma kisitlamasi uygulanacagi agiklandi.

Aligveris merkezlerine giriste HES Kkodu uygulamas: baslatildi. Anaokulu ve kreslerin
faaliyetleri durduruldu. Manav, market, kasap ve bakkal gibi isletmeler ile paket hizmet veren
yerlerin, hafta sonu kisitlamasinda faaliyetlerine devam edecegi bildirildi. Kisitlamalarin 1
Aralik tarihi itibariyle uygulama konacagi duyuruldu.

14 Aralik 2020

31 Aralik aksam 21.00’den 4 Ocak sabah 05.00’e kadar dort giin siireyle sokaga ¢tkma yasagi
uygulanacagi duyuruldu.

25 Aralik 2020

Ulkeye yurtdisinda girecek yolcular igin 72 saat éncesinden test yapma zorunlulugu getirildi.

17 Subat 2021

Kademeli normallesme siireci igin, Mart ayindan itibaren illerin vaka sayist ve asilanma
oranlarina gore siniflandirilacag: duyuruldu.
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Tablo 1.3: COVID-19 Salginina Ydnelik Tiirkiye'de Alinan Tedbirler (Devami)

Tarih

Tedbirler

1 Mart
2021

Koronaviriis tedbirleri kapsaninda normallesme siireci baglatild. {ller vaka sayilarina gore diisiik, orta,
yiiksek ve ¢ok yiiksek olmak iizere siniflandirildi. 8. ve 12. Simiflar yiiz ylize egitime basladi. Hafta sonu
sokaga ¢ikma yasaklar diisiik ve orta riskli illerde kaldirildi ancak tiim illerde 21.00-05.00 aras1 sokaga
¢itkma kisitlamasinin devam etmesine karar verildi. Diigiik ve orta riskli illerdeki 65 yasindan biiyiiklerin
ve 20 yasindan kiigiiklerin sokaga ¢ikma kisitlamasi kaldirildi. Diisiik ve orta riskli illerdeki yiyecek ve
icecek isletmelerinin 07.00-19.00 saatleri icinde faaliyetlerine devam edebilecegi duyuruldu. Esnek
caligma saati uygulanan kurum ve kuruluglarda ¢alisma diizeni normale dondii. Nikah gibi etkinlikler
kisitli kapasite sayisiyla tekrar faaliyete gecirildi.

16
Mart
2021

Tirkiye’de saglik calisanlari ve 65 yas lizeri vatandaglar oncelik olmak {izere, milyonlarca insan
asilanmaya devam etmekte.

30
Mart
2021

Mart ayinin basinda risk haritasina gére alinan normallesme kararinin ayin sonunda degisim gdstermesi
tizerine yeni tedbirler alindi. Hafta i¢ci 21.00-05.00 saatleri arasinda tiim {iilkede sokaga ¢ikma
kisitlamasinin devam etmesine karar verildi. Cok yiiksek risk grubunda olan sehirlerde sokaga ¢ikma
kisitlamasinin, Cuma giinii 21.00°de baslayarak tiim hafta sonunu kapsayacak sekilde Pazartesi giinii
05.00’¢ kadar uygulanmasi karart alindi. Bu siire zarfinda yiyecek igecek isletmelerinin 10.00-20.00
saatleri arasinda paket servis yapmasina izin verildi. Ayn1 zamanda, vatandaglarin yiiriime mesafesinde
olan market, bakkal veya manav gibi i yerlerine gidebilmesi ig¢in bu yerlerin 10.00-17.00 arasi agik
olmasi kararlagtirildi. Hafta i¢i tim yiyecek igecek isletmelerinin mesafe kurallarina uygun olacak
sekilde %50 kapasite sinirlamasi ile 07.00-19.00 aras1 hizmet verebilecegi duyuruldu. Ramazan ay1
boyunca ise tiim iilkede hafta sonlar1 sokaga ¢ikma kisitlamasi uygulamasi ilan edildi. Yiyecek icecek
igletmelerinin hizmetinin Ramazan ay1 boyunca paket servis ile sinirlandirilmasina karar verildi.
Egitimde ise, Mart aymin basinda alnan kararlar dogrultusunda yiiz yiize ve uzaktan egitim
faaliyetlerine il bazinda mevcut kriterlere gére devam edilecegi duyuruldu.

12
Nisan
2021

Ramazan ay1 boyunca uygulanacak tedbirler aciklandi. Kalabalik olusturacak iftar ¢adirt veya sahur
etkinlikleri iptal edildi. Iftar icin kimsenin birbirinin evine gitmemesi konusunda uyarilar yapildi.
Ramazan pidesi igin uzun sira olusumunu engellemek amaciyla pide tiretiminin iftar saatinden bir saat
dncesinde bitirilmesi gerektigi duyuruldu. Iftar saati yaklastiginda olusabilecek trafik goz éniine almarak
toplu tasima araglarmin sikligmin saglanacagi belirtildi. Mezarlik ziyareti i¢in maske ve sosyal
mesafenin korunmas: gerektigi duyuruldu. Iftar veya sahur aligverisi dolayisiyla market ve pazarlarda
olusacak yogunluklar i¢in gerekli 6nlemler alinacagi da belirtildi.

14
Nisan
2021

Hafta igi aksam 21.00°de baslayan sokaga ¢gikma yasagi saati 19.00 olarak degistirildi. Hafta sonu ise
Cuma giinii aksam 19.00°da baglayarak Pazartesi giinii sabah 05.00’¢ kadar tiim hafta sonu sokaga ¢ikma
kisitlamas1 uygulanacagi duyuruldu. Buna ek olarak, daha 6nce de oldugu gibi hafta sonlar1 manav,
bakkal, market, kuruyemisci, firm ve kasaplarm 10.00-17.00 saatleri arasinda agik olacagi belirtildi.
Hafta i¢i marketlerin agilis saatleri de 10.00 olarak belirlendi. Hafta i¢i 65 yasindan biiyiiklerin saat
10.00-14.00 saatleri arasinda ve 18 yasindan kiiciliklerin 14.00-18.00 saatleri arasinda disar1 ¢ikmalarina
izin verildi. Ancak, 65 yasindan biiylikler ve 18 yasindan kiiciiklerin toplu tasima araglar1 kullanmalari
yasaklandi. 8. ve 12. Smiflar ile okul 6ncesi digindaki tiim kademelerin uzaktan egitime gegmesine karar
verildi. Sehirlerarasi seyahatlere toplu tasima araci kullanildigi takdirde devam edecegi duyuruldu.
Kendi araci ile sehir degistirmek durumunda kalanlarin ise durumlarimi belgedikleri takdirde sehir
degistirmelerine izin verildi. 16 Mayis Pazar giinii bitimine kadar yiyecek igecek isletmelerinin sadece
paket servis yapacagi belirtildi. Spor salonu, lunapark, hali saha, giizellik merkezi, ylizme havuzu, ¢ay
bahgeleri ve internet kafelerin 17 Mayis Pazartesi giiniine kadar kapali kalacagi duyuruldu. Insanlarm bir
araya gelerek kalabalik olusturacagi diigiin, kina, nisan gibi torenler bir siire yasaklandi. Bakim evi ve
sosyal koruma merkezlerine 17 Mayis tarihine kadar ziyaretgi yasagi getirildi. Konaklama igletmelerine
baglh olan yiyecek icecek isletmelerinin sadece konaklayan misafirlere agik olacak ve ayni masada iki
kisi oturacak sekilde diizenlenmesi gerektigi agiklandi. Kamuda esnek c¢aligma diizenine tekrar gegildi.
Hamile olan, 10 yasindan kii¢iik ¢ocuga sahip olan, engeli olan, siit izni olan ve 60 yasindan biiyiik
personellerin idari izinli sayilacagi duyuruldu. Aymi zamanda g¢aligma saatleri 10.00-16.00 olarak
diizenlendi. Calisma kosullar1 g6z oniine alinarak 6zel sektdrde de ayni uygulamalarin ortaya koyulacag:
belirtildi. Son olarak, iilkeye giris yapmadan once her yolcunun Koronaviriis testi yaptirma
zorunlulugunun 31 Mayis tarihine kadar devam edecegi agiklandi.

15
Nisan
2021

Ramazan ay1 boyunca tedbirlere yonelik denetimlerin yogunlastirilmasina karar verildi. Sokaga ¢ikma
kisitlamasinin oldugu giinlerde denetimin arttirilacagi duyuruldu. Ozellikle kisilerin yiiriime mesafesinde
bulunan kasap, firin, market, manav veya bakkallara ara¢ kullanmadan gidilip gidilmedigi denetlenecek.
Sehirlerarasi yolculuklarda araglar durdurularak izin belgeleri istendi. Konaklama isletmelerinin Giivenli
Turizm Sertifikasina sahip olup olmadig: kontrol edildi. Bu tesislerde masada iki kisiden fazla servis
verilip verilmedigi denetlendi. 17 Mayis tarihine kadar faaliyeti durdurulan yerlerin kapali olup olmadigi
kontrol edildi. Buna ek olarak, firinlarin iftar saatinden bir saat dnce satig1 bitirip bitirmedigi denetlendi.
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Tablo 1.3: COVID-19 Salginina Yonelik Tiirkiye'de Alinan Tedbirler (Devami)

Tarih

Tedbirler

21 Nisan 2021

Resmi tatil olan Ulusal Egemenlik ve Cocuk Bayrami’nin bu yil 23 Nisan Cuma giiniine denk
gelmesi nedeniyle 22 Nisan aksam 19.00’da baslayacak sekilde tiim haftasonunu kapsayan bir
sokaga c¢ikma kisitlamasi ilan edildi. Haftasonu kisitlamasinda oldugu gibi ihtiyaci olanlarin
yilirime mesafesindeki market, manav, firn vb. igletmelere 10.00 ve 17.00 saatleri arasinda
gidebilecegi duyuruldu.

Bu yil da Ulusal Egemenlik ve Cocuk Bayrami’nin kalabaliklarin bir araya gelerek kutlama
yapilmasina izin verilmedi.

26 Nisan 2021

29 Nisan Persembe giinii aksam saat 19.00’da baslamak iizere 17 Mayis Pazartesi giinii sabah
05.00°e kadar tamamen karantina uygulamasina baslanacag: agiklandi. Bu kisitlama sirasinda
manav, firin, market, kasap, bakkal, tatli ve kuruyemis diikkanlarmin saat 10.00 ile 17.00
arasinda agik olacagi belirtildi. Bu saatlerde isletmelerin paket servis veya online siparis teslimat:
da gerceklestirecegi duyuruldu. Zincir marketlerin sadece Pazar giinleri kapal1 olacag: belirtildi.
Yiyecek icecek igletmelerinin ise Ramazan aymin basindan beri oldugu gibi paket servise devam
etmesi kararlastirildi. Sokaga ¢ikigin kisitlandigi bu dénemde, konaklama isletmelerinin yalnizca
seyahat izin belgesine sahip kisiler icin hizmet verecegi duyuruldu. Bu karantina sirasinda ileri
yas grubunda veya hasta olan kisilerin ihtiyaglar1 sosyal destek grubu personelleri tarafindan
karsilandi. Bu siiregte, zorunlu haller disindaki sehirleraras1 seyahatler de kisitlandi. Oliim,
hizmet durumu, taburcu olma durumu, doktor randevusu, OSYM smavlar ve askerlik hizmetini
tamamlayanlarin, izin belgelerini veya kimlik kartlarin1 géstererek seyahat edebilecegi agiklandi.
Seyahat isletmelerinin bilet satis islemleri yapmadan once kisilerin seyahat izin belgelerinin ve
HES kodunun olup olmadigini kontrol etmesi gerektigi belirtildi. Sehir i¢i toplu tasima
araclarinin kapasitesi %50 oraninda azaltild1. Giivenlik ve saglik personelleri hari¢ kamu kurum
ve kuruluglarinda calisanlarin doniisimlii veya uzaktan caligmaya gegecegi duyuruldu. Banka
subelerinin ise 10.00 ile 16.00 saatleri arasinda agik olacagi agiklandi. Egitim ve Ogretim
kurumlarinin tamaminin 17 Mayis tarihine kadar yiiz yilize egitim faaliyetlerini durduracag:
duyuruldu. Bu uzaktan egitim siirecinde, 3 Mayis sonrasinda yapilmasi planlanan sinavlarin, 17
Mayis tarihinden sonraya ertelendigi agiklandi. Karantina siirecinde yerel yonetimlerin sokak
hayvanlarinin beslenme kosullar ile ilgilenecegi belirtildi.

27 Nisan 2021

Kamu kurum ve kuruluslarinda calisan personellerin 10 ve 11 Mayis gilinlerini tamamen
kapsayacak sekilde ve 12 Mayis’ta yarim giin boyunca izinli sayilacaklar1 aciklandi.

29 Nisan 2021

17 Mayis tarihine kadar siirecek olan karantinada sokaga ¢ikma kisitlamasindan muaf olan
calisanlar i¢in gorev belgesi diizenlenecegi bildirildi. Bu gorev belgesi ile sokaga ¢ikma
kisitlamasi oldugu siirelerde ¢alisanlarin ig yerlerine gidebilecegi agiklandi.

30 Nisan 2021

Yurt iginde ve yurt disinda oynanan spor miisabakalarinda gorevli olan temsilci, hakem veya
gozlemciler ve sporcular igin seyahat izin belgesi istenmeyecegi bildirildi. Bu miisabakalara
katilmak i¢in sehirlerarasi yolculuklarda kimlik ve gorev belgelerini gdstermelerinin yeterli
olacag belirtildi.

4 Mayis 2021

Ramazan aymin son iki haftas1 uygulanmaya baglanan karantina boyunca marketlerin 10.00 ile
17.00 saatleri arasinda agik olacagi belirtildi. Ancak yeni yaymlanan bir genelgeye gore
marketlerde satilacak iiriinlere yeni bir diizenleme getirildi. Marketlerde yasanacak yogunlugun
ve kalabaligin en aza indirilmesi igin, temel ihtiyaglar disgindaki firiinlerin satigina izin
verilmeyecegi belirtildi. Temizlik triinleri, hayvan mamalar1 ve parfim ile makyaj malzemeleri
disindaki kozmetik {iriinlerinin satigina izin verildi. Bunun yami sira ev tekstili, oyuncak,
elektronik esya, kirtasiye, hirdavat, aksesuar, ziiccaciye ve bahc¢e malzemeleri satisina izin
verilmeyen iriinler olarak belirlendi. Buna ek olarak, 8 ve 15 Mayis giinlerinde saat 10.00 ile
17.00 arasinda sadece meyve ve sebze satigl yapan pazar yerlerinin kurulumuna izin verildi.
Ihtiyac1 olan vatandaslarm yiirime mesafesindeki pazar yerlerine giderek meyve ve sebze
aligverisi yapabilecekleri duyuruldu.

7 Mayis 2021

Tamamen karantina uygulanan bu siiregte, caligmak zorunda olan vatandaslar i¢in ¢aligma izni ve
gorev belgesi bagvurusunun 12 Mayis giiniine kadar uzatilacagi agiklandi.

11 Mayis 2021

Liselerde smavlar pandemi dolayistyla yeniden diizenlendi. Ikinci dénemde her derse iliskin tek
smav yapilmasi kararlastirildi. Bu sinavlara katilim gosterme konusunda hazirlik, 9, 10 ve 11.
sinif dgrencilerine tercih hakki sunuldu. ikinci dénemde yapilacak sinavlara katilmak istemeyen
dgrencilerin iglemlerinin birinci dénem notlarina gdre tamamlanacagi duyuruldu. Tkinci donemde
yapilacak sinavlara katilmak isteyen dgrencilerin ise, belirlenen tarihlerde bulunduklari yerlerde
sinavlara girebilecegi aciklandi.

12 Mayis 2021

17 Mayis Pazartesi giinii biitiin egitim ve Ogretim kurumlarinda uzaktan egitim yapilacagi
acgiklandi.
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Tablo 1.3: COVID-19 Salginina Yonelik Tiirkiye'de Alinan Tedbirler (Devami)

Tarih

Tedbirler

16
Mayis
2021

17 Mayis ve 1 Haziran tarihleri arasinda adim adim normale gegis uygulanacagi duyuruldu. Bu siire
zarfinda hafta i¢i aksam 21.00-05.00 saatleri arasinda ve hafta sonu ise Cuma giinii aksam saat 21.00’de
baglayarak Pazartesi giinii sabah 05.00’e kadar sokaga ¢tkma kisitlamasi uygulanacag agiklandi. Sokaga
cikis kisitlamalarinin oldugu saatlerde ¢aligmak durumunda olanlarin izin alarak is yerlerine gidebilecegi
belirtildi. Turistik faaliyetlere katilan kisiler sokaga ¢ikma yasagindan muaf tutulacagi belirtildi. Hafta
sonu uygulanan kisitlama siiresinde manav, bakkal, market, kasap ve firin vb. yerlerin saat 10.00-17.00
arasinda acik olacagi bildirildi. Asilarinin iki dozunu da yaptiran 65 yas ilizerindekiler ve 18 yas
altindakilere sokaga ¢ikma kisitlamasmm kaldirildigr agiklandi. As1 hakkini kullanmayan 65 yas
iizerindekilerin hafta i¢i saat 10.00-14.00 saatleri arasinda disar1 ¢ikmasina izin verildi. Ancak, hi¢bir 65
yag Ustii ve 18 yas altindaki kisilerin toplu tasima kullanmasina izin verilmeyecegi bildirildi.
Sehirleraras1 seyahat edeceklerin seyahat izni almadan ugak, otobiis veya tren biletlerini ve
rezervasyonlarini gostererek seyahat edebilecekleri duyuruldu. Herhangi bir cenaze yakininin 6zel arag
ile seyahat etmesi durumunda seyahat izni alabilecegi belirtildi. Ozel arag ile sehirlerarasi seyahate izin
verilmeyecegi ancak hastalik, 6liim, ikametine gitmek durumunda olan, OSYM smavlarmna katilacak
olan, askerligini tamamlamis olanlarin durumlarinin zorunlu hal olarak kabul edilecegi agiklandi.
Yiyecek ve icecek isletmelerinin ise hafta i¢i sabah 07.00-20.00 saatleri arasinda paket servis veya gel-
al; hafta sonlari ise sabah 07.00-24.00 saatleri arasinda paket servis seklinde hizmet verecegi duyuruldu.
Bu siire zarfinda, sinema, ¢ay bahgesi, kiraathane, nargile kafe, internet kafe, yiizme havuzu, spor
salonu, hali saha, hamam, lunapark gibi yerlerin kapali olmaya devam edecegi belirtildi. Aligveris
merkezlerinin sabah 10.00-20.00 saatleri arasinda agik olacagi agiklandi. Hafta sonu uygulanan sokaga
¢ikma kisitlamasi sirasinda marketlerde aksesuar, ev tekstili, kirtasiye, oyuncak, alkol, elektronik egya
satiglarina izin verilmeyecegi duyuruldu. Kamu kurum ve kuruluglarindagalisma saatlerinin 10.00-16.00
arasinda uygulanmaya devam edecegi belirtildi. Sehirleraras1 seyahat ve ulasim araglarinda %50 yolcu
kapasitesi ve tekli oturma sistemi uygulanacagi duyuruldu. Konaklama igletmeleri i¢inde bulunan
yiyecek igecek isletmelerinin sadece konaklayan misafirler i¢in hizmet verecegi aciklandi. Sokaga ¢ikma
kisitlamalarinin oldugu tarihlerde konaklama isletmelerinde konaklamak durumunda olanlarin kisitlama
ve yasaklardan muaf tutularak 6deme belgeleri ve rezervasyonlarini gostermelerinin yeterli olacagi
bildirildi. Egitim ve 6gretim kademelerinde alinan tedbirlerin ise yiiz yiize ve uzaktan egitim olarak
devam edecegi agiklandi. 17 Mayis tarihinden itibaren 6zel egitim okullarinda, okul 6ncesi kurumlar ve
siiflarda, 8. ve 12. simf kademelerinde yiiz yiize egitime gecilecegi duyuruldu. Diger kurumlar ve
kademelerde 1 Haziran tarihine kadar uzaktan egitime devam edilecegi agiklandi.

20
Mayis
2021

Ilkokul ve ortaokul 6grencileri icin ikinci dénem sinavlar yeniden diizenlendi. Ilkokul 1, 2 ve 3. simf
ogrencilerinin birinci donemde oldugu gibi degerlendirilecegi aciklandi. Ilkokul 4 ve ortaokul
égrencilerinin degerlendirilme asamalarinin 6grenci tercihine birakildigi duyuruldu. ikinci dénem sinav
notuna sahip Ogrencilerin bu notlar ile degerlendirilecegi ve istege bagli olarak ikinci bir sinav
yapilabilecegi belirtildi. ikinci bir sinava girmek istemeyen &grencilerin ise birinci dénem notlart ile
degerlendirilecegi bildirildi. Ayrica, ikinci donem sinavlarina katilma konusunda 6grencilere tercih
hakki sunuldu. Sinava girmek isteyen Ogrencilere sinav yapilacagi, smavlara katilmak istemeyen
Ogrencilerin ise birinci donem notlari ile degerlendirilecegi aciklandi. Uygulanacak sinavlarm okullarda
yiiz yiize bir sekilde uygulanacagi duyuruldu.

31
Mayis
2021

Normale gegis donemi igerisinde, ilkokul, ortaokul ve liselerde haftada 2 giin olmak iizere yiiz yiize
egitime gecilecegi bildirildi. Niifusu az olan yerlesim yerlerinde ve kdylerde haftanin 5 giinii yiiz yiize
egitime baglanacagi duyuruldu.

1
Haziran
2021

Haziran ay1 siiresince normale gecis doneminin ikinci agsamasinin uygulanacagi duyuruldu. Bu siire
zarfinda hafta i¢i aksam 22.00-05.00 saatleri arasinda ve hafta sonu Cumartesi giinii aksam saat 22.00°de
baslayarak Pazartesi gilinii sabah 05.00’e kadar sokaga ¢ikma kisitlamasi uygulanacagi agiklandi. Tim
giin sokaga cikis kisitlamasinin oldugu Pazar giinii ise, ¢alismak durumunda olanlarin caligma izni
alarak is yerlerine gidebilecegi ve manav, bakkal, market, kasap ve firin vb. yerlerin saat 10.00-17.00
arasinda agik olacagi belirtildi. Asilarinin iki dozunu da yaptiran 65 yas iizerindekiler ve 18 yas
altindakilerin sokaga ¢ikis izinlerinin oldugu bildirildi. Ast hakkin1 kullanmayan 65 yas iizerindekilerin
Pazar giinii disinda saat 10.00-14.00 saatleri arasinda disar1 ¢itkmasina izin verildi. Ancak, hi¢bir 65 yas
iistii ve 18 yas altindaki kisilerin toplu tagima kullanmasina izin verilmeyecegi bildirildi. Bu siire iginde
sadece sokaga ¢ikis yasaginin oldugu giin ve saatlerde sehirlerarasi seyahat kisitlamasinin uygulanacagi
duyuruldu. Sehirlerarasi seyahat edeceklerin seyahat izni almadan ugak, otobiis veya tren biletlerini ve
rezervasyonlarini gostererek seyahat edebilecekleri duyuruldu. Herhangi bir cenaze yakininin 6zel arag
ile seyahat etmesi durumunda seyahat izni alabilecegi belirtildi. Sokaga ¢ikis kisitlamas: uygulanan giin
ve saatlerde 6zel arag ile sehirlerarasi seyahate izin verilmeyecegi ancak hastalik, 6liim, ikametine
gitmek durumunda olan, OSYM smnavlarina katilacak olan, askerligini tamamlamis olanlarm
durumlarinin zorunlu hal olarak kabul edilecegi agiklandi. Yiyecek ve igecek isletmelerinin ise masalar
arasinda 2 metre mesafe birakarak, agik ve kapali alanda ayni masada iigten az miisteriye hizmet
verecegi takdirde hafta i¢ci ve Cumartesi giinleri sabah 07.00-21.00 saatleri arasinda masada servis
verecegi duyuruldu.
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Tarih Tedbirler

Ayrica bu giinlerde 21.00-24.00 saatleri arasinda paket servis seklinde hizmet verecegi belirtildi. Bu
siire zarfinda, sinema, ¢ay bahgesi, kiraathane, nargile kafe, internet kafe, agik ylizme havuzu, spor
salonu, hali saha, hamam, lunapark gibi yerlerin belirtilen kurallara uyarak sabah 07.00-21.00 saatleri
arasinda agilacag bildirildi. Aligveris merkezlerinin ise sabah 07.00-21.00 saatleri arasinda agik
olacagi aciklandi. Pazar giinii uygulanan tiim giin sokaga ¢ikma kisitlamasi sirasinda marketlerde
aksesuar, ev tekstili, kirtasiye, oyuncak, alkol, elektronik esya satiglarina izin verilmeyecegi
duyuruldu. Kamu kurum ve kuruluslarindagalisma saatlerinin 10.00-16.00 arasinda uygulanmaya
devam edecegi belirtildi. Haziran ay1 icerisinde yapilacak olan diigiin veya nikdh torenlerinin
belirlenen mesafe ve maske kurallarina uyularak, 100 kisi ile smirlandirilmis sekilde faaliyetlerine
baglayabilecegi duyuruldu. Nisan ve kina faaliyetlerine heniiz izin verilmedigi agiklandi.
Sehirleraras1 seyahat ve ulagim araglarinda %50 yolcu kapasitesi ve tekli oturma sistemi
uygulanacagi duyuruldu. Konaklama isletmeleri i¢inde bulunan yiyecek igecek isletmelerinin sadece
konaklayan misafirler i¢in hizmet verecegi agiklandi. Sokaga ¢ikma kisitlamalarinin oldugu
tarihlerde konaklama isletmelerinde konaklamak durumunda olanlarin kisitlama ve yasaklardan muaf
tutularak 6deme belgeleri ve rezervasyonlarini gostermelerinin yeterli olacag: bildirildi. Egitim ve
ogretim kademelerinde alinan kararlar sonucunda ise yiiz yiize egitim olarak devam edecegi
aciklandi. 1 Haziran tarihinden itibaren ilkokul ve ana smiflarmin haftada 2 giin olmak {izere yiiz
yiize egitime baglayacagi duyuruldu. 7 Haziran tarihinden itibaren tiim ortaokul ve lise kademelerinin
haftada 2 giin olmak iizere yiiz yiize egitime gegebilecegi belirtildi. Kdylerdeki okullarda ise egitimin
haftanin 5 giinii tam zamanli olarak baslayacag: aciklandi. 2020-2021 egitim ve 6gretim yilinin 2
Temmuz tarihinde bitecegi duyuruldu.

1 Haziran
2021

26 ve 27 Haziran tarihlerinde uygulanacak tiniversite sinavlari i¢in cumartesi ve pazar giinleri niifus
23 Haziran | midirliikleri, kirtasiye ve fotografcilarin agik olacagi duyuruldu. Bu tarihlerde 6zel araglari ile smav

2021 icin seyahat edecek kisilerden izin belgesi istenmeyecegi belirtildi. Sokaga ¢ikma kisitlamasinin
oldugu 27 Haziran Pazar giinii sinav gorevlilerinin kisitlamadan muaf tutulacagi bildirildi.

Normal hayata gegis siirecinin 1 Temmuz giiniinden itibaren baslayacagi duyuruldu. Sehir iginde
sokaga ¢ikma ve sehirlerarasi seyahat kisitlamalarinin sona erecegi belirtildi. Bu siirecte faaliyete ara
veren tiim is yerlerinin faaliyetlerine baslayacagi agiklandi. Yiyecek igecek isletmelerinde ayni
masada oturacak kisi sayisinin kisitlamasmin kaldirildigr belirtildi. Canli miizik yaymnlarinin gece
saat 24.00’e kadar uzatildigi agiklandi. Nikdh ve diigiin torenlerinde dans faaliyetlerinin

27 I2-|Oa222|Lran baglayabilecegi, yiyecek ve igecek ikraminin yapilabilecegi, nisan ve kina gibi torenlerin ise
baslamasina izin verilecegi duyuruldu. Festival, konser ve genclik kampi gibi aktivitelerin mesafe,
hijyen ve maske kurallar1 ger¢evesinde baglayacagi bildirildi. Tagima araglarindaki kisitlamalarin
kaldirilacagi belirtildi. Kamu kurum ve kuruluglarinin mesailerinin valiliklerce belirlenecegi
aciklandi. Belirtilen iilkelerden gelen kisilere karantina uygulamasi yapilacagi ve 72 saat 6ncesinde
yapilmig PCR testi istenecegi duyuruldu.

30 Haziran Kamu kurum_ ve kuruluslan.nda g?ahgma saatlerinde 1_10r.m.al.d1'izene gecilecegi duyurul@u‘ I.(r.opik_

2021 hastaliga sahip 60 yas iizerindeki caliganlar ve hamileliginin 24. haftasinda olanlarin idari izinli
sayilacagi agiklandi. Maske ve mesafe kurallarina uyulmaya devam edilmesi gerektigi bildirildi.

6 Eyliil Pazartesi giinii tim kademedeki okullarin yiiz ylize egitim i¢in acilmasina karar verildi. 1 ve

19 3 Eyliil tarihleri arasinda okul oncesi ve 1. Sinif dgrencileri i¢in uyum siirecinin baslayacagi ve

Agustos gkullar acilmadan bncq 6gfe'.[m§nlere seminerler veilecegi duyuruldu. Yiiz ylize egitirpe katilma

5021 imkan1 olmayan 6grenciler i¢in ise TRT EBA TV ve EBA platformunun devam edecegi agiklandi.

Okullarin her giin dezenfekte edilecegi, herkesin maske takma zorunlulugunun oldugu ve asi

olmayanlardan haftada iki kez PCR testi istenecegi belirtildi.

20 6 Eyliil 2021 tarihinden itibaren as1 olmayanlardan tiyatro, konser, sinema gibi toplu bulunulan

Agustos alar}lara girislerde ve tren, 0t0bi"1s ve ugak gibi tOpll:l Faslma argglarml kullanarak gergeklestirecekleri

2021 sehirlerarasi seyahatlerde negatif sonuclu PCR testi istenecegi agiklandi. Ayrica HES kodu yardimi

ile kisilerin asili olup olmadigi ve hastaligi gecirip gegirmedigi sorgulamasinin yapilacagi belirtildi.

1 Ekim Iki tane Covid-19 vakasi ¢ikan her smifta 14 giin boyunca yiiz yiize egitime ara verilip, egitime dijital
2021 olarak devam edilecegi belirtildi.

Acik havada ve yeterli havalandirmaya sahip kapali alanlarda maske takma zorunlulugunun kalktig:

22|(\)/|26gt aciklandi. HES kodu uygulama kontrolii kaldirildi. Okullarda iki pozitif vaka ¢ikmasi halinde sinifin
karantinaya alinmasi yerine sadece pozitif ¢ikan 6grencilerin karantinaya alinacagi duyuruldu.
. Yasli vatandaslarin, kronik hastaligi bulunan ve hastalik riskine sahip kisilerin maske takmaya devam
27 Nisan R <
2022 etmeleri Onerisinde bulunulurken, saglik kuruluslart ve toplu tasimalar disinda agik ve kapali

alanlarda, okullarda maske takma zorunlulugunun kaldirildig: bildirildi.

Kaynak: Deutsch-Tiirkisce Industrie und Handelskammer-Alman-Tiirk Ticaret ve Sanayi Odasi (2020;
2021), Hiirriyet Daily News (2021), T.C. igisleri Bakanlig1 (2021), Turapoglu (2021), T.C. Milli Egitim
Bakanlig1 (2021), Beyaz (2021), Resmi Gazete (2021), T.C. Saglik Bakanligi (2022) kaynaklarindan
yararlanilarak ve siireg igerisinde giincellenerek olusturulmustur.
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Tablo 3’te, Covid-19 salgiminin basladigi 2020 yil1 Ocak ayindan 2022 yili bahar
aylarina kadar gegen siire zarfinda, Tiirkiye’de alinan tedbirler tarih, ay ve gelisme
bazinda aktarilmistir. Cesitli kaynaklardan derlenerek olusturulan tabloya gore, 2020
yili Ocak ayindan itibaren yasanan gelismeler ve Onlemler, durumun ciddiyetini
gostermektedir. Pandeminin seyrine gore alinan tedbir kararlarinin kimi zaman ¢ok siki
kimi zaman ise esneklik gosterilerek uygulandigr dikkat ¢ekmekle birlikte, son
zamanlarda pandemiye donik Onemlerin neredeyse tamamen sonlandirildigi

gorilmektedir.
1.3. Salginlar ve Turizm

Turizm, diinya ¢apinda ekonomik bir hareketliliktir. Pek ¢ok sayida insanin yer
degistirmesi, eglence ve is amagli ilgili harcamalari, bolgesel, yerel ve ulusal
ekonomiler {izerinde derin bir etki yaratmaktadir (Folinas ve Metaxas, 2020, s. 2).
Turizm, insanlarin bir yerden digerine eglenmek ve zaman gegirmek igin gittikleri bir
stiregtir (Khan vd., 2020, s.1). Her iilke turist ¢eken bir 6zellige sahiptir. Uluslararasi
turizmin biliylimesi, 1950'lerden bu yana diinya ekonomisini yonlendiren kalicit ve en
onemli gii¢lerden biri olmustur (Folinas ve Metaxas, 2020, s. 2). Ziyaretgilerin spor ve
kiiltiirel etkinlikler, aligveris, konaklama, restoranlar, ziyaret¢i cazibe merkezleri ve
konferanslarda is ziyaretgileri olarak harcamalari, yerel ekonomiler ve istihdam ig¢in

bliylik bir tesvik saglamaktadir (Folinas ve Metaxas, 2020, s. 2).

Yirmi birinci yilizyilda, turizm endiistrisindeki degisimin iki biiyiik itici giicli
iklim degisikligi ve kiiresel acil saglik durumlaridir (Jamal ve Budke, 2020, s. 182).
Tibbi ve halk sagligi gelismelerine ragmen, pandemilerin tehdidi yirminci yilizyilin
ikinci yarisindan bu yana giderek artmaktadir (Hall vd., 2020, s. 579). Bir yandan
gelismeler olurken, diger yandan diinyadaki farkli hastaliklar bir {ilkeden digerine
aktarilmaktadir (Khan vd., 2020, s.1). Turizm endiistrisi salgin hastaliklarin yani sira
dogal afetler, ekonomik sarsilmalar ve savas gibi kriz ortamlarindan etkilenmektedir.
Salgin hastaliklar, turizmin yasadig1 diger bir¢ok felaket ve krizden farklidir (Hall vd.,
2020, s. 585). Bir salgin, sosyal, dini, atletik, sanatsal ve kiiltiirel gibi tiim insan
faaliyetlerini etkiledigi icin ulusal turizm endiistrisini de c¢okiise iten nihai gii¢
olabilmektedir (Folinas ve Metaxas, 2020, s. 9). Kiiresel pandemi durumu, hastaligin

diinya ¢apinda yayildigi, tiim diinya niifusunun potansiyel olarak enfekte olabilecegi

22



anlamia gelmektedir (Wachyuni ve Kusumaningrum, 2020, s. 68). Salgin hastaliklar
ve pandemiler gibi kiiresel krizler, kriz yonetimi ve kurtarma eylemlerini organize
etmeye yonelik kiiresel ve bolgesel turizmle ilgili kurumlarin hazirligi hakkinda ciddi
sorular ortaya koymaktadir (Jamal ve Budke, 2020, s. 184). Kiiresel turizmin gegmiste
cok ¢esitli krizlere maruz kaldigini belirtmek 6nemlidir (Gdssling vd., 2020, s. 2). Tarih
boyunca toplumlar1 derinden etkileyen bir¢ok salgin hastalik yasanmistir. Salgin
hastaliklar kisa siirede yayilarak ¢ok sayida insanin hastalanmasina veya 6liimiine yol
agmaktadir. Tip bilimi, hastaliklarin yayginlasmasin1 Onleyecek yontemler bulma
konusunda gelismektedir. Ancak, tarih boyunca turizm endiistrisini etkileyen bir¢cok
hastalik ortaya c¢ikmistir. 2001 yilindaki 11 Eyliil terdrist saldirilari, 2003 yilindaki
SARS salgini, 2008 ve 2009 yillarinda ortaya ¢ikan kiiresel ekonomik kriz ve 2015 yili
MERS salgini, 2000-2015 yillar1 arasinda topluma zarar veren olaylar arasinda yer
almaktadir (Gossling vd., 2020, s. 3). SARS, bugiiniin toplumunun bir¢ok iiyesinin
yasadigi ilk gercek kiiresel acil saglik durumuydu (Jamal ve Budke, 2020, s. 182). Bu
tir pandemiler, devasa demografik ve iiretim sistemleri ile toplumlarin dig degisime
uyum saglama kapasiteleri tizerindeki etkileri nedeniyle esasen doniisiimciiydi (Hall
vd., 2020, s. 578). Salgin hastaliklar ve pandemilerin yayilmasinda ulasimin
kolaylagsmas1 biiyiik rol oynamaktadir. Bir yolcu tasidigi hastalik riskini beraberinde
getirmektedir.

Salginlarin ve pandemilerin ortaya ¢ikma oraninin artmasi, kiiresel degisimin bir
sonucudur (Gossling vd., 2020, s. 4). Covid-19 kiiresel pandemisi, sadece insan sagligi
acisindan degil, aynm1 zamanda kiiresel ekonomi {izerindeki etkisi nedeniyle benzeri
goriilmemis bir krizdir (Everingham ve Chassagne, 2020, s. 2). Covid-19, diinyay1 akla
gelebilecek her agidan degistirmis ve uluslararasi seyahat, turizm talebi ve konaklama
endiistrisi de dahil olmak iizere tiim bireyleri ve her sektorii biiyiik 6l¢iide etkilemistir
(Chang vd., 2020, s. 1). Diinya, son 40 yilda pek ¢ok salgin ve pandemi yasamistir,
ancak bunlarin higbiri kiiresel ekonomi i¢in Covid-19 pandemisi gibi benzer etkilere
sahip degildir (Gossling vd., 2020, s. 6). Tiim diinya iilkeleri acil durum ilan etmis ve
hi¢ kimsenin koronaviriisiin yayilma ihtimali yiiziinden bagka bir iilkeye gitmesine izin
verilmemistir (Khan vd., 2020, s.2). Cin, koronaviriis tarafindan vurgun yiyen ilk iilke
oldugu i¢in, ayn1 zamanda ekonomik gerilemelerle karsi karsiya kalan ilk tilke de

olmustur (Folinas ve Metaxas, 2020, s. 3). Koronaviriis salgiinin ulusal ve uluslararasi
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turizm hareketleri tizerindeki etkileri her gegen giin artmaktadir. Bireyler, salgin
hastaliklarin yayilim gosterdigi donemlerde seyahat plani yaparken alinan tedbirlere
oncelik vermektedir. Bu nedenle turizm sektoriinde rol alan tiiketicilerin davranislarinda
degisimler gozlenmektedir. Dolayisiyla pandemi donemlerinde alinan kararlarin etkileri

bireylerin hayatinda bir¢ok degisiklige sebep olmaktadir.

Covid-19, "miimkiin olan en kisa siirede her zamanki gibi ise" geri donmeye
caligmak yerine, tiikketim kaliplarimizi ve seyahat endiistrisinin siirdiiriilemezligini
diistinmek igin bir firsat sunmaktadir (Everingham ve Chassagne, 2020, s. 5). Covid-19
uzun vadede turizmin doniisimiine neden olabilir.. Turizm tirleri de degisime
ugrayabilir. Zaman, bu konuda 6nemli bir etkendir. Bu pandemi, hem ¢evre agisindan
hem de insan sagligi agisindan birgok degisimi isaret etmektedir. Pandemi sona
erdiginde ve normal faaliyetler geri dondiigiinde, bireysellik, zenginlik yaratma,
mesgulliik ve yiiksek diizeyde gereksiz tiiketim gibi toplumsal 6ncelikler asla olduklari
gibi geri donmeyebilir (Everingham ve Chassagne, 2020, s. 7). Covid-19, siirdiirilebilir
kalkinmanin asla yapamayacagi doniistiiriicii degisime ulasmada hayati bir rol oynamis
olabilir (Everingham ve Chassagne, 2020, s. 7). Turizm bir iilkenin gelisimine olumlu
katkida bulunmasina ragmen, bir ekonomi dalina asir1 bagimlilik tiim ulusal ekonomi
icin tehlikelidir (Korinnyi ve Tsyhanok, 2020, s. 65). Etkilenen sektorler arasinda
destinasyonlar, ulagim isletmeleri, seyahat acenteleri ve oteller, restoranlar vb. gibi diger
destekleyici isletmeler bulunmaktadir (Wachyuni ve Kusumaningrum, 2020, s. 74).
Yayilma ve bulagma riski yliksek olan salgin hastaliklar, ulusal ve uluslararas1 ulagimin,
konaklama ve yiyecek isletmelerine yonelik rezervasyonlarin iptaline veya
ertelenmesine sebep olmaktadir. Sinirlar kapanmis, yolcu gemileri ve tim uguslar
durmus, ve oteller, restaurantlar ve turistik yerler kapatilmistir (Zenker ve Kock, 2020,
S. 1). Uluslararas1 ve yurt i¢i seyahat Covid-19 tarafindan, izolasyon ve karantina
uygulamalari, saglik endiseleri ve is kayiplari nedeniyle ciddi sekilde etkilenmistir
(Everingham ve Chassagne, 2020, s. 9). Bu salgin sona erdiginde, 6zellikle su anda
diisiiste olan turizm sektorii olmak {izere her seyin hizla normale donecegi kesin degildir
(Wachyuni ve Kusumaningrum, 2020, s. 68). Covid-19, turizm endiistrisine, politika
yapicilara ve Turizm arastirmacilarina kiiresel degisimin etkileri hakkinda carpici
dersler vermektedir (Gossling vd., 2020, s. 15). Kiiresel olarak, koronaviriis sonrasi

turizmin nasil olmasi gerektigine dair agiklamalar yapilmaktadir (McCartney, 2020, s.
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2). Covid-19, insanlik ugruna onceliklerimizi degistirmemiz gerektigini gdstermistir
(Everingham ve Chassagne, 2020, s. 10). Covid-19, kiiresel turizm endiistrisini, hizli
bliylimenin nasil yonetilecegi konusunda endise duyan bir sirketten, havayolu, otel ve
cazibe sektorlerindeki 6nemli isletmelerin biiyiikk kayiplar ve olasi basarisizliklar
yasadig1 bir sirkete doniistiirmiistiir (Prideaux vd., 2020, s. 671). Tiiketim modellerinin
azalmast ve ekonomik alternatiflerin desteklenmesiyle, yasam tarzimizi ve onu
destekleyen basarisiz ekonomik modeli degistirmek i¢in hem politik hem de kamuya
acik bir firsat vardir - ekonomik biiyiime iizerinde odagi degistirmek, refah ve ¢evre igin
yenilik yaratmak gibi (Everingham ve Chassagne, 2020, s. 10). Zamanda geri
gidemeyiz, ama kesinlikle nicelige, kaliteden ¢ok oncelik verme konusundaki gegmis
hatalardan ve turizme bagimli topluluklar i¢in yasam kalitesini ve ¢evreyi olumlu yonde
etkileyebilecek duyarli bir kalkinma tizerindeki yikimdan ders ¢ikarabiliriz (Nepal,
2020, s. 647). Bu nedenle, Covid-19 krizi, turizmin bliyiime ydriingesini elestirel bir
sekilde gbzden gecirmek ve daha fazla fayda saglayacak ziyaret mantigin1 sorgulamak

icin bir firsat olarak goriilmelidir (Gossling, Scott ve Hall, 2020, s. 13).

Turizm diger sektorlerden insan etkilesiminin yogun olmasi yonii ile
ayrilmaktadir. Bu nedenle, salgin hastaliklardan en ¢ok yara alan sektorlerden biri
haline gelmektedir. Stiphesiz ki, turizm sektorii geleneksel olarak SARS gibi 6nceki
bolgesel salginlar da dahil olmak iizere krizler ve felaketlerden sonra toparlanmada
onemli bir direng gostermistir (Ioannides ve Gyimothy, 2020, s. 627). Bu olaganiistii
bliylime, yillar boyunca, ozellikle yeni teknolojilerin biiylimesi, kiiresel refahin
artmasiyla ilgili yeni yasam tarzi egilimleri ve uluslararasi seyahatleri kitleler icin
uygun hale getiren diisiik maliyetli havayollarmin ortaya ¢ikmasi gibi ¢esitli
faktorlerden kaynaklanmistir (Folinas ve Metaxas, 2020, s. 2). Teknolojinin gelismesi
ve dijitallesmenin artmasi her seye kolay ulagilmasina olanak saglamistir. Bununla
birlikte, Covid-19’un turizm sektorii ig¢in farkli ve donistiiriicti olacagina dair ¢ok fazla
kanmit vardir (Gossling vd., 2020, s. 2). Bu, gelecekte turizmi farkli bir sekle

dontistirmek i¢in firsatlar yaratmaktadir (Everingham ve Chassagne, 2020, s. 9).
1.4. Turizm Isletmelerinde Yasanan Degisimler

Salgin hastaliklar, insan yasamimi farkli acilardan etkilemektedir. Koronaviriis

pandemisinin durdurulamaz etkisi, girisimcilerin islerini veya projelerini biiyiik
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kayiplara neden olacak sekilde zayiflatmistir (Purwanto vd., 2020, s. 1966). Covid-19
salgin1 nedeniyle gerek devletlerin aldigi 6nlemler gerekse bireylerin kisisel kararlar
sonucunda diinya capinda insanlarin turizm faaliyetlerine katiliminda ciddi distisler
gozlemlenmistir (Ozaltin Tiirker, 2020, s. 209). Krizin bir sonucu olarak hizla
yavaslayan uluslararasi hava yolculugu, iilkelerin Seyahat yasaklar1 koymasi ve
karantina zorunlulugu getirmesi ile birlikte hem uluslararasi hem de i¢ turizm hizla
azalmistir (Gossling vd., 2020, s. 2). Koronaviriis pandemisinin yalnizca saglik
acisindan degil, ekonomik ve toplumsal etkilerinin de uzun vadede goriilecegi
diistiniilmektedir. Kuskusuz, 6zellikle turizm ziyaretcilerine bagl olan yerlesim yerleri
ve hatta tilkeler iizerindeki ekonomik etkiler felaket olmustur. (Ioannides ve Gyimothy,
2020, s. 626). Yolcu sayisinin daha da keskin bir sekilde azalmasi muhtemeldir, ¢linkii
bircok havayolu sirketi miisteriler arasindaki mesafeyi korumak icin 6zel oturma

politikalar1 benimsemistir (Gossling vd., 2020, s. 7).

Covid-19’un yayilmasi ve biiyiik 6l¢ekli seyahat kisitlamalari, kiiresel turizm ve
konaklama endiistrisinde hasara yol agmaya devam etmektedir (Jiang ve Wen, 2020, s.
2563). Bu nedenle, turizm isletmelerinin en az zarar ile ticari faaliyetlerine devam
etmesi biiyilk Oonem tasimaktadir. Halka agik toplantilara ve halka agik yerlerin
kapatilmasina yonelik yasaklar, turistik faaliyetleri etkilemekte ve ayni zamanda
etkinliklerin, toplantilarin ve konferanslarin diizenlenmesini de sinirlamaktadir (Hall
vd., 2020, s. 585). Ulkeler icinde viriis, konaklama deger zincirinin hemen hemen tiim
boliimlerini etkilemistir (Gossling vd., 2020, s. 2). Evden ¢ok az insan disar1 ¢iktig1 igin,
¢ok az insan otelde konaklamaktadir (Purwanto vd., 2020, s. 1969). Bu nedenle, Covid-
19 salgininin yapay zeka ve robotik teknolojisinin konaklama endiistrisine hizla girmesi
beklenmektedir (Jiang ve Wen, 2020, s. 2565). Bu etki dogrudan seyahat, konaklama ve
yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar tedbirler ile goriilebilmektedir. istihdamin en ¢ok
azaldig1 sektorler turizm sektorii ve yiyecek igecek sektoriidiir (Bucak ve Yigit, 2020, s.
1). Koronaviriis salgimnina yonelik isletmeler adina alman oOnlemler, isletmelerin
magduriyetini azaltmak amaci tasimaktadir. Sosyal mesafe gereksinimleri, restaurant
gibi misafirperverlik faaliyetlerinin misafir agirlama kapasitesini azaltirken, en yiiksek
onlemler de sosyal temasi Onlemek igin isletmelerin kapatilmasini gerektirmektedir
(Hall vd., 2020, s. 585). Hemen hemen tiim iilkelerde restaurantlar kapanmis ve sosyal

mesafenin Oniimiizdeki aylarda Covid-19 sonrasi donemi yonetmek ve kontrol altina
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almak i¢in Onemli bir durum olmas: beklenmektedir (Verma vd., 2020, s. 60).
Restaurantlarin paket servis miisterileri i¢in agik kalmasina izin verildiginde, bu daha az
personel gerektiren operasyonel bir alternatiftir (Gossling vd., 2020, s. 12). Covid-19
pandemisi nedeniyle hijyen ve temizlik konularina daha fazla dikkat edilmektedir.
Covid-19 salgini nedeniyle, seyahat edenler muhtemelen hijyen ve temizlik agisindan
giiven verici konaklama hizmetleri ve {irlinleri sunan otelleri tercih edecektir (Jiang ve
Wen, 2020, s. 2567). Bir yandan, hiikiimet ve isletmeler, mevcut ekonomik sistemi mali
destek ve yeni diizenlemeler ile korumaya ¢alismaktadir (Zenker ve Kock, 2020, s. 3).
Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin hazirladigi Giivenli Turizm Sertifikasyon Programi,
Tirkiye’de tatil yapmak isteyen Tiirk vatandaslarina ve yabanci ziyaretgilere yonelik
ulagim, konaklama, yeme-igme konularinda alinan ve alinmasi gereken Onlemler ile
ilgili bilgiler icermektedir. (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020). Sirket diizeyinde
isletmelerin hayatta kalmasini saglamak amaciyla, siirdiiriilebilirlik yatirimlari igin
planlanan finansal kaynaklara ihtiya¢ duyulacaktir (Zenker ve Kock, 2020, s. 3).
Misafirlerin gilivenini artirmak ve bu halk sagligi krizinden sonra isletmelerin
zamaninda iyilesmesine yardimei olmak i¢in etkili stratejiler gereklidir (Jiang ve Wen,
2020, s. 2569). Turizm, seyahat ve konaklama endiistrisinin Covid-19’dan sonra nasil
iyilesecegini -eger bir as1 kesfedilirse- ve endiistrinin dramatik bir sekilde degisen bir
diinyada nasil siirdiiriilebilir hale getirilebilecegini arastirmak 6nemlidir (Chang vd.,
2020, s. 2). Bu pandemi, turizmin, daha genis kiiresel ekonomik ve politik baglamda

anlasilmasi gerektiginin altini ¢izmektedir.
1.5. Yiyecek Icecek isletmelerinde Yasanan Degisimler

Insanlar, yasamlarim siirdiiriirken birgok ihtiyaglarini da karsilama gereksinimi
i¢cindedir. Bu ihtiyaclarin baginda barinma gelirken, hemen ardindan yeme-igme ihtiyaci
gelmektedir. Bu nedenle, yeme veya yiyecek tiiketimi sadece bir kisinin biyolojik veya
fiziksel ihtiyacin1 karsilamak icin degil, ayn1 zamanda sosyo-ekonomik simnifinin ve
sosyo-kiiltiirel degerlerinin gereksinimlerini karsilamak icin de yapilir (Karamustafa
vd., 2016, s. 222). Bu baglamda, yeme ve i¢me olayinin yeryiiziindeki varolusunun
dogal olarak insanin yeryliziinde varolusu kadar eski oldugu sdylenebilir (Karamustafa
ve Ulker, 2018, s. 10). Bu ihtiyacin ev disinda giderilmesine yonelik artan talep,

yiyecek-icecek isletmelerinin gogalmasina neden olmustur.
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Yiyecek ve igecek isletmeleri, insanlarin yeme-igme ihtiyaglarini saglikli bir
bicimde karsilayan kurum veya kuruluslar olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kogak, 2020,
S. 2). Literatiir incelemesi yapildiginda, yiyecek i¢ecek isletmelerinin, bireylerin giinliik
hayatta evleri disinda mecburen veya istekleri dogrultusunda is veya eglence amagh
ihtiyaclarin1 gidermeye yonelik isletilen kuruluslar olarak tanimlandigi goriilmektedir.
Yiyecek ve icecek faaliyetlerinin ticari kimlik kazanmaya baslamasi esasen
insanoglunun devamli ikamet ettigi yerlerden baska yerlere gociliyle yayginlasmaya
baslamistir (Karamustafa ve Ulker, 2018, s. 9). Giiniimiiz toplumlarinin, biiyiik
boyutlara ulagan yiyecek icecek hizmetleri endiistrisinin {irettigi hizmet ve tirlinleri
tiketme oranlar1 giderek artmaktadir (Ozdemir, 2010, s. 218). Yiyecek-icecek
isletmeleri, belirli bir bedel karsiliginda yeme-igme hizmetlerinin sunuldugu
isletmelerdir (Giritlioglu, 2019, s. 5). Calisma hayatinin yogunlasmasi, kadinlarin da
calisma hayatina girmesi, yasam standartlarinin degismesi, teknolojinin etkisi ile birlikte
insanlarin yiyecek icecek isletmelerine olan talepleri de artmistir. Uluslararasi ve yerel
restoran zincirleri, ¢esitli iirlin ve hizmet yelpazesindeki miisterilerin talebini
karsilamaktadir (Sabir vd., 2014, s. 18). Oldukga genis bir faaliyet alanina sahip olan ve
cok farkli yapidaki isletmelerin bir araya gelmesi ile giinimiizde yiyecek ve igecek
hizmetleri bir sektdr kimligini kazanmistir (Karamustafa ve Ulker, 2018, s. 9). Restoran
endiistrisi diinyanin en karli endiistrilerinden biri haline gelmistir (Sabir vd., 2014, s.
18). Giderek artan rekabet ortaminda isletmeler mevcut misterilerini kaybetmemenin
yani sira biinyelerine yenilerini de eklemek amaciyla biiylik bir ¢aba gostermektedir
(Aydogdu vd., 2019, s. 156). Istek ve beklentilere ydnelik iiriin ve hizmet sunabilen,
hedef pazardaki misterilerini rakiplerine gore daha iyi analiz edebilen yiyecek-igecek
isletmelerinin daha istiin olacagi bir gercektir (Giiler, 2007, s. 102). Bir isletmenin
basarisinin devam etmesi, o igletmeye olan miisteri sadakatinin artmasi ve hizmet
kalitesinin siirdiiriilebilir olmasi ile de ilgilidir. Miisterilere sunulan hizmetin kaliteli
olmasi ve begenilmesi ile miisterilerin o isletmeyi tekrar ziyaret etmesi arasinda olumlu
yonde bir baglanti kurulmaktadir. Ote yandan, tatil, is veya herhangi bir ziyaret
amaciyla destinasyona gelen turistlerin sadece konakladiklar1 isletmede yemek yerine
cevrede farkli tatlar deneyebilecekleri restoran ve lokantalara ugramasi, yiyecek icecek

isletmelerinin destinasyon gelistirici niteliklere de sahip oldugunu gostermektedir.
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Yeme ve i¢gme ihtiyacinin Abraham Maslow’un teorisi olan Thtiyaclar
Hiyerarsisi Teorisi kapsaminda degerlendirilmesi, bu durumu destekler niteliktedir.
Maslow’un “’Insan Motivasyonu Teorisi’> (1954) insan motiflerinin bes ihtiyag
seviyesinden olusan bir hiyerarsiye gore sirali bir diizende ortaya ¢iktigmni iddia
etmektedir (Hall ve Nougaim, 1968, s. 13):

1. Fizyolojik (aglik ve susuzluk gibi ihtiyaglar)
Giivenlik (giivenlik ihtiyaglari, tehdit yoklugu)
Aidiyet (yakin duygusal iligkilere ihtiyac)

Basar1 ve Saygi (basar1 ve benlik saygisi ihtiyact)

o & D

Kendini ger¢eklestirme (kisinin potansiyel beceri ve yeteneklerinin kullanimi ve
biiylimesi ihtiyact).
Sekil 1.1: Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi

/Kendini ™
& S [P
e ¢elclegtirme

Kendine saygl
(bagary tanumna)

Sevgl
(sefkat, ait olma)

Guvenhk
(giivenlik, dayamikhlik, kural, diizen)

Fizyolojik
(hava, su. vemek, barinma)

Kaynak: Philip R.Walsh (2011, s. 792)

Bu temel hedefler birbiriyle iliskilidir ve bir baskinlik hiyerarsisinde
diizenlenmektedir (Maslow, 1943, s. 394). Maslow (1943, 1954), insanlarin belirli
ihtiyaclar1 karsilamak i¢in motive olduklarini ve bazi ihtiyaglarin digerlerine gore
oncelikli oldugunu belirtmektedir (McLeod, 2018, s. 3). Bu hedef yerine getirildikten
sonra, bir birey ihtiya¢ hiyerarsisinde bir sonraki hedefi tatmin etmeye calisacaktir
(Walsh, 2011, s. 791). Bu teoriye gore, insanlarin yeme igme ihtiyaglarini
gidermelerinde etkili olan ilk faktdr fizyolojik ihtiyaglardir. Ister kendi ikamet ettigi
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yerde isterse evinden uzak yerlerde olsun insan yeme ve i¢gme ihtiyacini dogal olarak
karsilamak isteyecektir (Karamustafa ve Ulker, 2018, s. 20). Bu nedenle de yeme ve
igme ihtiyacin1 karsilamasma imkan saglayacak ve kendisine bu hizmetleri sunan
yiyecek igcecek isletmelerini ziyaret edecektir. Ancak, unutulmamalidir ki, bu durum
bireyin sosyo-ekonomik ve sosyo-kiiltiirel konumuyla da yakindan ilgili olup, temelde
yeme ve i¢gme ihtiyaci fiziksel ve biyolojik bir ihtiyacin tatmin edilmesini her zaman
gerekli kilmaktadir; giivenli ve giivenilir bir yemek deneyimine sahip olmak,
sosyallesmek, saygmlik kazanmak ve kendini gerceklestirmek (basarmak) bu temel
ihtiyacin karsilamasmi zenginlestirmektedir (Karamustafa ve Ulker, 2018, s. 22).
Yiyecek igecek sektorii, turizm endiistrisi iginde oldukga hassas ve her kosuldan kolayca
etkilenen bir sektdr konumundadir. insanlar yiyecek igecek isletmelerine sadece yeme-
icme ihtiyaclar i¢in degil, ayn1 zamanda hos vakit gecirmek, sosyallesmek, 6zel giinleri
kutlamak, yeni lezzetler tatmak icin de gitmektedirler. Turizm sektoriinlin dinamik ve
her gegen giin daha da gelisen bir yapiya sahip olmasi ile birlikte yiyecek-igecek
isletmelerine verilen dnem de hiz kazanmaktadir. insanlar yiyecek- icecek isletmelerine
yogun ilgi ve talep gosterdikce, yiyecek-icecek isletmeleri arasinda yogun bir rekabet
ortami olugmasi da kacinilmaz olmaktadir. Glinimiizde her endiistride oldugu gibi
yiyecek igecek hizmetleri endiistrisinde de rekabet, yaygin bir sekilde devam etmektedir
(Aydogdu vd., 2019, s. 156). Bu durum insanlarin temel ihtiyaglarindan biri olan yeme-
icme gereksinimleri sayesinde yiyecek icecek isletmelerini, zamanla gelisen, en ¢ok

istihdam olusturan ve ragbet goren sektorlerden biri haline doniistiirmiistiir.

Bir¢cok amaca hizmet eden yiyecek icecek isletmelerinin sagladiklart miisteri
memnuniyeti ve samimi ortam gibi Ozellikler, isletmeleri olumlu yonde etkileyerek
faaliyetlerini karli bir sekilde devam ettirmelerine de katki saglamaktadir. Yiyecek
icecek isletmeleri, evleri disinda yeme-igme ihtiyacini gidermek isteyen tiiketicilerin
isteklerine yonelik hizmetler sunma amagclarinin yam sira, teknolojinin ilerlemesi ile
ortaya ¢ikan akilli telefon ve diger teknolojik aletler sayesinde bulunduklar1 mekanlar
ile ilgili paylasimlarda bulunan tiiketicilerin yorumlarini da gbz oniinde bulundurmak
zorundadir. Bu dogrultuda yiyecek icecek igletmeleri de igerisinde bulundugumuz
Covid-19 pandemi dénemi gibi 6zel donemlerde donemin sartlar1 dikkate alinarak daha

dikkatli ve titiz bir sekilde yonetilmelidir.
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Bu bolimde, c¢alismanin temelini olusturan algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet konular1 detaylica irdelenmis, ilgili konularda yapilan

literatiir taramasina yer verilmistir.
2.1. Algilanan Deger

Algilanan deger tiiketici satin alma davraniginin 6nemli bir belirleyicisidir.
Algilanan deger kavrami, 1990’larin belirleyici is (business) sorunu olarak ortaya
¢ikmig ve bu ylizyilda kapsamli arastirma ilgisi almaya devam etmistir (Sanchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 427). Algilanan degerin anlasilmasi
pazarlamacilar tarafindan 6nemli kabul edilirken, heniiz uygulanabilir ve kullanilabilir
bir tanim gelistirmemislerdir (Kantamneni ve Coulson, 1996, s. 1). Genel olarak
algilanan degerin tanimi, miisterilerin 6denen fiyati ve satin alma ile ilgili diger
maliyetleri igeren toplam maliyetlerle ilgili olarak aldiklari sonuglar veya faydalar
olarak goriilmektedir (McDougall ve Levesque, 2000, s. 394). Bu baslik altinda,
algilanan deger kavramina iligkin tanimlara, 6nemine ve literatiir 6zetine yer verilmistir.

Arastirmalar neticesinde algilanan degere iliskin literatiir 6zeti sunulmustur.
2.1.1. Algi, Deger ve Algilanan Deger Kavramlari

Algi kavrami, bir olaymn bilincine varma hali, o duruma dikkatini verme (TDK,
2021) olarak tanimlanirken; deger kavrami, bir durumun ya da nesnenin énemine bagh
olarak ddenen bedelin degdigi karsilik olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2021). Deger
kavrami pazarlamada degisim teorisi ile yakindan ilgilidir (Eggert ve Ulaga, 2002, s.

107). Bununla birlikte, pazarlamada deger, genellikle tiiketicinin bakis ag¢isindan



tanimlanmaktadir (Patterson ve Spreng, 1997, s. 416). Algilanan degerin sik sik
alintilanan tanimi Zeithaml (1988)’a ait olan tanimdir. Bir kesif ¢alismasina dayanarak
Zeithaml (1988, s. 13), dort tiir deger seklinde tanimlamaktadir: (1) diistik fiyat, (2) bir
iirlinde istedigim her sey, (3) 6dedigim fiyat i¢in aldigim kalite ve (4) verdigim sey i¢in
aldigim sey. Daha sonra, Zeithaml (1988, s. 14), bu dort tiiketici degeri grubunu tek bir
genel kavram olarak algilanan degeri, tiiketicinin, neyin alindigina ve neyin verildigine
dair algilara dayanan bir iriiniin kullanighiligina iliskin genel degerlendirmesi olarak
tanimlamaktadir. Algilanan deger, miisteri yarari, fiyat ve kalite olarak cesitli sekillerde

kavramsallastirilmaktadir.

Miisterinin algiladig1 deger, miisterinin hizmeti elde etmek i¢in harcadiklariyla
hizmeti elde ettikten sonra kazandig1 faydalar arasindaki pozitif farktir (Bostanci, 2017,
s. 61). Benzer sekilde Yang ve Peterson (2004, s. 804), algilanan degeri, tedarik¢ilerden
alman faydalarin, miisteriler tarafindan feda edilen maliyetlere orani olarak ifade
etmektedir. Ote yandan, algilanan deger, faydalarin ve fedakarliklarin karsilastirildigi ve
ayni1 zamanda duygulardan etkilenen bir degerlendirmedir (Sanchez vd., 2006, s. 397).
Buna ek olarak, miisteri degeri, bir satici tarafindan nesnel olarak belirlenmekten ziyade
miisteriler tarafindan algilanan bir seydir (Woodruff, 1997, s. 141). Algilanan deger,
irin veya hizmet tiirlerine ve miisterilerin kisisel oOzelliklerine bagli olarak da
degismektedir. Pazarlamada de8er, genellikle tiiketicinin  bakis agisindan

tanimlanmaktadir (Ryu vd., 2008, s. 460).

Son yillarda algilanan deger, turizmdeki arastirmacilarin dikkatini ¢ekmistir
(Sanchez vd., 2006, s. 395). Ornegin, destinasyonun islevsel degeri su Ogelerle
Olgiilebilir: “’Destinasyonu ziyaret etmek uygun bir fiyatadir’’, ‘‘Destinasyonu ziyaret
etmek ekonomiktir®’, ‘‘Destinasyonu ziyaret etmek iyi bir turizm iriintidir”’ ve
“‘Destinasyonu ziyaret ederken iyi hizmet aldim”’ (Lee vd., 2007, s. 206). Bu unsurlar,
turizm destinasyonlarinin turistler tarafindan ziyaret edilirken turistlerin algiladiklari
degerleri de belirtmektedir. Ozetle, literatiiriin gdzden gecirilmesi, algilanan degere
sahip birden fazla 6genin, turist memnuniyetini ve bir destinasyonun se¢imini, algilanan
degere sahip tek bir 6geden daha iyi agiklayabilecegini ima etmektedir. (Lee vd., 2007,
S. 206). Buna gore, miisterinin kalite, verilen hizmet, uygunluk gibi degerleri g6z 6niine
alarak maddi veya manevi seceneklere bakarak degerlendirmesi algilanan deger olarak

belirtilmektedir.
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2.1.2. Algilanan Degerin Onemi

Tiiketiciler, satin aldig1 turizm {iriiniiniin degerlendirmesini yapmaktadir.
Internet iizerinden bilgi ve iletisimin akismin kolaylig1 sayesinde tiiketiciler,
memnuniyetlerini ve algilanan deger kavramlarina yonelik yorumlarin1 diinyanin her
yerinden kisiler ile paylasabilmektedir. Boylece, algilanan deger kavrami bir sekilde
misterilerin veya tiiketicilerin genel duygularimi yansitmalari tanimim1 da ortaya
cikarmaktadir. Bu nedenle, satin alma aninda, turizm {iriiniinin 6zellikleri ve fiyati
belirleyici faktorler olabilirken, kullanim sirasinda ve sonrasinda elde edilen sonuglar
turist tarafindan deger bigilen unsurlardir (Sanchez vd., 2006, s. 394). Algilanan
maliyetlerin i¢erdigi unsurlar ise, tiiketicilerin yagadig1 stres ile enerji ve zaman tiiketimi
gibi parasal olmayan fedakarliklardir (Yang ve Peterson, 2004, s. 802). Algilanan deger,
miisterilerin kendilerine sunulanlar1 nasil degerlendirecegiyle ilgilidir ve isletmenin
miisteri ihtiyaglarini en iyi sekilde nasil karsilayacagi ile ilgili bir stratejik bakis agisina
ihtiya¢ duyulurken, miisteri memnuniyeti de hizmet sunumunun ne kadar iyi
gerceklestirilebilecegi ile ilgili taktiksel bir bakis acist gerektirmektedir (Eskiler ve
Altunisik, 2015, s. 486). Algilanan degere iliskin tanimlamalar gbz 6niine alindiginda,
algi ve deger kisisel olarak degismekte ve yorumlanmaktadir. Baska bir deyisle,

tiiketicinin aldig1 hizmeti kullanim sirasinda aldig1 sonuca gore degerlendirmesidir.

Yiyecek icecek isletmelerine yonelik bir 6rnek ile 6zetlemek gerekirse, siparisini
bekleyen bir miisteri, gelen siparisin beklentilerinin iizerinde olmasi durumunda
beklemeye deger olarak yorumlayabilir. Ancak, beklentilerinin altinda gelen bir siparis
ile karsilagsmasi, miisterinin olumsuz bir deger olarak algilamasina yol agabilir. Bu
nedenle, tiiketiciler yiiksek deger olarak algiladiklar1 hizmetleri segme egilimindedirler.
Algilanan deger, oOzellikle uygulayici literatiirde genel diizeyde (Ornegin, deger
saglamak) yaygin olarak tartisilmistir ve memnuniyet ile kolayca karistirilabilir
(6rnegin, miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak) (Sweeney ve Soutar, 2001, s. 206). Satin
alma sonras1 ana odaklanarak, algilanan deger, bir satin alma igleminin ‘’elde etme’’ye
katkida bulundugu sey ile “’verme’’nin igerdigi seyler arasindaki bir karsilastirmadir;
oysa memnuniyet, sonug ile dnceki beklentiler arasindaki bir karsilagtirmadir (Sanchez
vd., 2006, s. 397). Deger algisi, satin alma Oncesi veya sonrasi (veya her ikisi)
olusturabilir (Patterson ve Spreng, 1997, s. 421). Uriin tiiketildiginde veya hizmet

verildiginde, miisteriler iiriin veya hizmeti tilketme algilarin1 beklentileriyle karsilastirir
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(Ha ve Jang, 2010, s. 3). Bu nedenle, miisteri tarafindan algilanan deger, bilissel siirecin
duygusal tepkilere yol agmasi nedeniyle memnuniyeti etkileyebilmektedir (Ryu vd.,
2012, s. 217).

Yonetsel bir bakis agisiyla, miisterilerin algilanan deneyimsel degeri, kisisel
hizmet karsilamalarinin kalitesini artirarak gelistirilebilir (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s.
1852). Bu kavramlar, pazar payui, iliski pazarlamasi ve gelecekteki (yeniden) satin alma
niyetleri ile baglantili olduklari i¢in 6zellikle 6nemlidir (Patterson ve Spreng, 1997, s.
414). Misteri deneyimsel degerinin, miisteri davranigsal niyetlerinin 6nemli bir
belirleyicisi oldugu kanitlandigindan, miikemmel bir hizmet deneyimi, iist yonetimden
calisanlara kadar tiim ilgili kisilerin dikkatini ¢ekmelidir (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s.
1852). Sonug olarak, miisterinin algilanan degerinin degerlendirilmesi eski, mevcut ve
potansiyel miisterilere yonlendirilirken, memnuniyet arastirmasi esas olarak tedarik¢inin

mevcut miisteri tabanina yoneliktir (Eggert ve Ulaga, 2002, s. 111).
2.1.3. Algilanan Deger Yaklasimlari

Literatiirde, algilanan deger kavramina yonelik pek c¢ok yaklasimin oldugu
gozlemlenmistir. Buna gore, Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007), algilanan
degere iligkin mevcut yaklagimlart tek boyutlu ve ¢ok boyutlu olmak {iizere iki farkli
boyut olarak belirlemislerdir. Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007), tek boyutlu
yaklasimlar fiyat temelli ¢alismalar, araglar ve amag teorisi basta olmak iizere asamali
olarak degerlendirmistir. Fiyat temelli ¢alismalarin Onciisi Monroe akimi olarak
goriilmektedir. Araglar ve amag¢ teorisinin temeli ise Zeithaml’in yaklasimina
dayanmaktadir. Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007), yaptiklari ¢caligmada ¢ok
boyutlu yaklasimlar1 faydaci ve hazci deger ve miisteri degeri hiyerarsisi olarak
belirlemislerdir. Goriildiigii tizere, Holbrook’un deger tipolojisi, faydaci ve hazci deger
teorisinin oOnciistidiir. Deger teorisinin felsefesi ise, tiiketim degerleri teorisi ile
iliskilendirilmistir.

2.1.3.1. Araclar ve Amag Teorisi: Zeithaml Yaklasimi

Araglar ve amag teorisinin temelinde tliketiciler hedef odakli olarak
goriilmektedir. Bu nedenle, tiiketicilerin satin aldiklari {irin veya hizmeti, beklentilerini

karsilayan sonuca ulagsma aract olarak kullanmalarina dayanmaktadir. Bu teori,
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tiikketicilerin satin almaya iliskin karar verme siireclerinin asagida yer alan etmenlerden

etkilendigini ileri siirmektedir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 432):
e Uriin nitelikleri arasindaki baglantilar
e Tiiketimin algilanan sonuglar1
o Tiiketicilerin kisisel degerleri

Nitelikler, bir {irlinlin gozlemlenebilir veya algilanan o6zelliklerini temsil
etmektedir (Baker vd., 2004, s. 998). Sonuglar ise, belirli niteliklerle iliskili algilanan
maliyetleri veya faydalar1 yansitarak soyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Baker vd.,
2004, s. 998). Ozetle, iiriinler niteliklere sahiptir. Tiiketimin algilanan sonuglari,
tiketicilerin kisisel degerlerini karsilamak i¢indir. Zeithaml (1988), algilanan degeri
“verme’’ ve “’alma’’ arasinda iki yonlii bir uzlagsma olarak tanimlayarak tiiketicilerin
Odedigi fiyata gore algiladiklari degerin sekilledigini ortaya koymustur (Sanchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 432). “’Ne verildigine’’ ve “’ne alindigina’’ dair
tiiketici algis1 bir tiikketiciden digerine degismekte ve bu nedenle genel algilanan deger
“verme’’ ve “’alma’’ bilesenleri arasindaki uzlasmayr temsil etmektedir (Gould-
Williams, 1999, s. 103). Son olarak, Zeithaml (1988), durumsal veya baglamsal
faktorlerin deger algilarinin olusumunu etkileyebilecegini ve algilanan degerin
tilketicinin referans ¢ercevesinin etkisine bagli oldugunu one siirmektedir (Sanchez-

Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 433).
2.1.3.2. Monroe’nun Fiyat Temelli Yaklasimi

Monroe'nun fiyat temelli yaklasimina gore, deger, kalite-fiyat iligkisi agisindan
resmi olarak tanimlanmasina ragmen, yapinin islemsellestirilmesi, bu unsurlari, degerin
bicimlendirici bilesenleri olarak degil, onciileri olarak ele almaktadir (Sanchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 432). Bu modelde, gercek fiyat, tiikketicilerin bir
uyarict olarak algiladiklar {irliniin nesnel dis 6zelligidir (Dodds vd., 1991, s. 308). Bu
deger anlayisi, tiiketicinin ekonomik bakis agisinin ve fayda kavraminin temelini

olusturmaktadir.

Fiyat, hem bir Uriinii satin almak i¢in gereken miktar hem de kalitenin bir
gostergesi olarak goriilmektedir. Yiiksek fiyatlar, yliksek kalite algist ve daha fazla satin
alma istegine yol agabilmektedir (Dodds vd., 1991, s. 308). Monroe (1979, 1990) fiyat
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caligmasinda kokenlerine yer verdigi etkin bir aragtirma akimi yonetmistir (Sanchez-

Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 431).
2.1.3.3. Miisteri Degeri Hiyerarsisi

Bu hiyerarsi, iiriin 6zelliklerine dair daha genis bir deger bakisi sunmakta;
miisterinin deneyimledigi siparis sonuglarini dikkate almaktadir (Sanchez-Fernandez ve
Iniesta-Bonillo, 2007, s. 435). Bu hiyerarsi modeli, degerin miisterilerin algilarindan,
tercihlerinden ve degerlendirmelerinden kaynaklandigini 6ne siirerek, miisteri degerinin
zamanla degistigini vurgulamaktadir. Satin alma se¢imi sirasinda, miisteriler elde edilen
degeri tahmin edebilmekte, ancak kullanim sirasinda elde edilen degeri gercekten
deneyimlemektedirler (Woodruff, 1997, s. 141). Woodruff (1997)’a gore, deger
hiyerarsisi modelinde iirlinlerin niteliklerinin yani sira, tiiketim hedefleri, sonuglar1 ve
arzu edilen deger ile elde edilen deger de yansitilmaktadir. Woodruff’un miisteri degeri

hiyerarsisi Sekil 2.1°de goriilmektedir.

Sekil 2.1: Miisteri Degeri Hiyerarsisi Modeli
Arzu Edilen Miisteri Degeri Elde Edilen Deger ile Miisteri Memnuniyeti

Tiketicilerin
Hedefleri ve
Amaglari

- 5 Hedef temelli memnuniyet

Kullanim
Durumlarinda Arzu
Edilen Sonuglar

_— Sonu¢ temelli memnuniyet

Arzulanan Uriin
Ozellikleri ve Uriin
Performanslari

> Ozellik temelli memnuniyet

Kaynak: Robert B. Woodruff (1997, 5.142).

Woodruff’'un Sekil 2.1°deki hiyerarsi modeline gore, tiiketiciler arzuladiklari
degeri once hedeflerine ve amaglarina gore degerlendirmektedir. Ayrica, miisterinin
triinii kullanim durumu, arzularin yani1 sira degerlendirmede de kritik bir rol

oynamaktadir (Woodruff, 1997, s. 142). Tiketiciler, hiyerarsinin ilk asamasindan
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baslamak iizere iiriinlerin dzelliklerine odaklanmaktadir. Uriinler satin alindiktan sonra

arzu ettikleri beklentiler karsilandig1 takdirde tiriinlerin nitelikleri deger kazanmaktadir.
2.1.3.4. Faydaci ve Hazci1 Deger

Tiiketicilerin deneyimledikleri her tiiketim faaliyetlerinden fayda ve haz
sagladiklar1 bir gercektir. Ancak, 1980 yilindan Once yapilan c¢aligsmalarda haz
bilesenine odaklanilmamuistir. Daha sonra, Babin, Darden ve Griffin (1994), tiiketicilerin
tilketim deneyimine iligkin degerlendirmeleri asagidaki boyutlarda degerlendiren bir

deger olgegi gelistirmislerdir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 436):

o Faydaci deger: Arag ve is odakli, rasyonel, islevsel, bilissel ve bir sonlandirma

aracl.

e Hazct deger: Aligverisin eglence ve duygusal degerini yansitan, aragsal

olmayan, deneyimsel ve duygusal.

Hazc1 (deneyimsel) deger, aligveris deneyiminin kendisinde bulunan degeri
yansitirken, faydaci deger, gorevle ilgili degeri yansitmaktadir (Lee ve Overby, 2004, s.
55). Ozetle, faydaci deger daha cok tiiketimi bir amaca yonelik gergeklestirmek ile
ilgiliyken, hazci deger aligverisin o tiiketicide uyandirdigir duygusal ve tatminsel hisler
ile iliskilidir.

2.1.3.5. Tiiketim Degeri Teorisi

Tiiketim degeri teorisi, tiiketicilerin satin alma asamasinda tercih siireglerine
yogunlagsmaktadir. Bu teoriye gore, tiiketicilerin tercihlerini ve bu tercihlerin nedenlerini
tahmin edebilmek igin gerekli tiiketim degerleri vardir. Sheth vd. (1991, s. 160), bu

teoriye iligkin ti¢ temel 6neride bulunmaktadir:
o Tiiketici se¢imi, ¢oklu tiiketim degerlerinin bir fonksiyonudur.
e Tiiketim degerleri, herhangi bir se¢im durumunda farkli katkilar saglamaktadir.
e Tiiketim degerleri bagimsizdir.

Sheth vd. (1991)’in c¢alismalari, klinik psikoloji, ekonomi ve sosyal hayati da
kapsayarak, degerin tartisildigi tiirli alanlarin  derinlemesine arastirilmasiyla

dogrulandig1 i¢in mevcut deger yapilarini gelistirmeye iyi bir temel saglamaktadir
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(Sweeney ve Soutar, 2001, s. 205). Sekil 2.2’de Sheth vd. (1991), tarafindan tiiketici

secimini etkileyen bes etmen goriilmektedir.

Sekil 2.2: Tiiketici Se¢imini Etkileyen Faktorler

Islevsel Deger Durumsal Deger Sosyal Deger

N L/

Tiiketici Secim Davranisi

Duygusal Deger / \ Epistemik Deger

Kaynak: Jagdish N. Sheth vd. (1991, s. 160).

Sekil 2.2°de tiiketicilerin se¢im davranislarinin bes tiiketim degerinden
etkilendigi goriilmektedir. Bunlar duygusal deger, islevsel deger, epistemik deger,
sosyal deger ve durumsal degerleridir (Sheth vd., 1991, s. 160). Bir karar, bes tiiketim

degerinden herhangi birinden etkilenebilmektedir.

Islevsel deger, bir iiriiniin islevsel, faydact veya fiziksel hedeflerini
gerceklestirip gergeklestiremeyecegi ile ilgilidir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo,
2007, s. 438). Islevsel deger, bir durumun fiziksel performans, faydaci veya islevsel
kapasitesinden elde edilen algilanan fayda olarak tanimlanmaktadir (Sheth vd., 1991, s.
160). Sosyal deger, bir tiiketicinin yansitmak istedigi sosyal goriiniim ile uyumlu bir
imaj1 ifade etmektedir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 438). Giyim,
miicevher gibi lriinler ve hediye gibi baskalariyla paylasilacak mal veya hizmetler
iceren se¢imler genellikle sosyal deger tarafindan yonlendirilmektedir (Sheth vd., 1991,
S. 161). Duygusal deger, olumlu (6rnegin, giiven veya heyecan) veya olumsuz (6rnegin,
korku veya 6fke) olabilen ¢esitli duygusal durumlarla ilgilidir (Sanchez-Fernandez ve
Iniesta-Bonillo, 2007, s. 438). Faydalanilan hizmetler ve satin alinan mallar ¢cogunlukla
duygusal tepkiler ile baglantilidir (6rnek vermek gerekirse; mum 1s1ginda yenilen bir
aksam yemeginden kaynaklanan romantizm, bir korku filmi izlerken ortaya c¢ikan
korku) (Sheth vd., 1991, s. 161). Epistemik deger, entelektiiel merak ya da yenilik
arayisiyla motive edilip edilmedigine bakilmaksizin, bilgi arzusuyla ilgilidir (Sanchez-

Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 438). Epistemik deger, bir se¢imin merak
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uyandirmak, yenilik saglamak ve/veya bilgi arzusunu tatmin etmek i¢in edindigi
algilanan fayda olarak tanimlanmaktadir (Sheth vd., 1991, s. 162). Son olarak,
durumsal deger, bazi piyasa se¢imlerinin tiiketicilerin karsilastigi kosullara ya da
durumlara bagh oldugu gercegini gostermektedir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-
Bonillo, 2007, s. 438). Bir alternatifin faydasi genellikle duruma baglhidir (Sheth vd.,
1991, s. 162).

Sonug olarak bu kuram, tiiketicilerin neden belirli bir tirlinti satin almay1 ya da
satin almamay1 sectigini, tiiketicilerin neden bir {iriin tiiriinii digerine tercih ettigini
aciklamaya dayanmaktadir. Buna gore, tliketici se¢cim davranisini etkileyen bes tiiketim

degeri tanimlanmaktadir.
2.1.3.6. Holbrook’un Algilanan Deger Tipolojisi

Holbrook (1994, 1996, 1999), {ige ayrilan bir tiiketici degeri tipolojisi onermistir
(Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo, 2007, s. 439):

e Digsal ve igsel
¢ Kendine odakli ve baskalarina odakl
o Aktif ve reaktif

Bu teoriye gore, algilanan deger, bir 6zne (tiiketici) ile bir nesne (liriin)
arasindaki etkilesimi ima etmekte ve bir tercih kararini somutlastirarak karsilastirmali,
kisisel ve durumsal olarak karsimiza g¢ikmaktadir (Sanchez-Fernandez ve Iniesta-
Bonillo, 2007, s. 439). Holbrook (1999) tiiketici degerini sekiz boliimde gostermistir:

Tablo 2.1: Tiiketici Deger Tipolojisi

Digsal Icsel
_ Aktif ETKINLIK OYUN
Kendine (Uygunluk) (Eglence)
Odakh Reaktif MUKEMMELIYET ESTETIK
(Kalite) (Glizellik)
Aktif STATU ) ’ o ETIK
(Basart, Izlenim Yo6netimi) (Erdem, Adalet, Ahlak)
Disa Odakh it | SAYGI MANEVIYAT
Reaki (Unvan, Materyalizm, Sahiplik) (Kader, Cosku, Kutsallik, Sihir)

Kaynak: Morris B. Holbrook (1999, s. 12).

Tablo 2.1°de goriildiigii gibi, tic kategori, parantez iginde de drnekle gosterilerek
desteklenen sekiz tiir deger {iretmektedir. Holbrook (1999)’un tiiketici degeri

tipolojisinin 6nemli goriilen bir yoni de, bu deger tiirlerinin birbirini tamamliyor
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olmasidir. Toplu olarak, bu sekiz kategori, tiiketici degerinin dogas1 ve tiirleri ile
kapsamli bir sekilde ilgilenen calismanin konulari i¢in bir cergeve saglamaktadir
(Holbrook, 1999, s. 13). Bu amagla, Holbrook (1999), tiiketici degerinin dogasi
konusunda genel bir ¢erceve saglamak icin tiiketici degeri tipolojisini Onermistir. Deger
ile ilgili literatiir incelenerek tek ve ¢ok boyutlu yaklasimlar géz oniine alindiginda,
Holbrook’un algilanan deger tipolojisi, algilanan degerin dogasinin incelenmesine

katkida bulunan yaklagimlardan biri olmustur.
2.1.4. Algilanan Deger Boyutlar1 ve Ol¢iimii

Algilanan degerin 6l¢iimiiniin yapilmasi i¢in ilk adim Kantamneni ve Coulson
(1996) tarafindan atilmistir. Bir {rliniin algilanan degerinin potansiyel oOlgiilebilir
boyutlari belirlemek icin 27 lisans isletme Ogrencisinden olusan bir gruba iiriin
degerini artiracagini diisiindiikleri birka¢ farkli {iriin tiiri ile ilgili cesitli yonleri
belirleme gorevi vererek bir arastirma yapmuslardir. Sonug olarak dort farkli etken
olarak toplumsal deger, deneyimsel deger, fonksiyonel deger ve piyasa degeri gibi
sonuclara  varmiglardir. Toplumsal deger, iirlinlin topluma yarari/degerini
yansitmaktadir. Fonksiyonel deger lriiniin glivenilir ve saglam olup olmadig: ile
ilgiliyken, deneyimsel deger, duyular ile iligkilidir (iiriin iyi hissettiriyor, kokuyor veya
goriinliyorsa). Son etken olan piyasa degeri ise, iirliniin degeri, fiyat bakimindan degeri
ile ilgiliydi.

Sweeney ve Soutar (2001), bir hizmetin satin alindiktan sonraki algilanan
degerine atifta bulunarak, bir Ol¢lim Olcegi olarak PERVAL’1n gelistirilmesine
metodolojik baglamda destek saglayan onerilerde bulunmuslardir. (Sanchez vd., 2006,
s. 396). Olgek, tiiketicilerin iiriinleri sadece beklenen performans, paranin degeri ve ¢ok
yonliiliik agisindan islevsel olarak degil; ayn1 zamanda iiriinden elde edilen keyif veya
haz (duygusal deger) ve iiriiniin bagkalarina ilettiklerinin sosyal sonuglari (sosyal deger)
acisindan da ortaya koymaktadir (Sweeney ve Soutar, 2001, s. 216). Buna ek olarak,
Olcegin hem satin alma sonrast hem de satin alma Oncesi durumlarda gilivenilir ve
gecerli oldugu bulunmustur (Sweeney ve Soutar, 2001, s. 216). Olgegin sik1 bir sekilde
hazirlanmas: siirecini takip ettigi ve yapmin ¢ok boyutlu dogasinin deneysel testine
imkan sagladig1 icin PERVAL o6lcegi, algilanan degerin Sl¢iilmesinde 6nemli bir adim

temsil etmektedir (Sanchez vd., 2006, s. 397). Yine de, yalnizca bir iiriiniin satin alma
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sonrast degerlemesini degil, ayn1 zamanda bir satin almanin algilanan genel degerini de
yakaladigi i¢in genisletilmelidir (Sanchez vd., 2006, s. 397). Buna ek olarak, insan
degerlerinin kiiltiirden, toplumdan ve kisiliklerden kaynaklandigi vurgulanarak aidiyet
duygusu, yasamda zevk ve baskalariyla iliskiler kurma gibi degerleri arastirmak ig¢in
Rokeach Deger Olgegi kullanilmistir (Baker vd., 2004, s. 998). Degerler arastirmasi igin
kiiltiirler aras1 daha gecerli araglarin, Schwartz ve Bilsky (1990) tarafindan diizenlenen

Schwartz Deger Anketi oldugu goriilmektedir (Baker vd., 2004, s. 998).

Yukarida belirtilen ¢alismalar iiriinlerin algilanan degerinin 6lg¢lilmesi i¢in umut
vaat ederken, bir hizmetin algilanan degerinin Olgiilmesi i¢in farkli bir dlgegin
gelistirilmesine ihtiya¢ vardir (Petrick, 2003, s. 253). Belki de, degeri anlamak igin
gereken yaklasim, pazarlamacilarin c¢esitli  Uriinlerin  degerini  Slgmek icin
kullanabilecekleri bir 6l¢ek gelistirmektir (Kantamneni ve Coulson, 1996, s. 1). Boyle
bir dlcek, fiyat ve kalite de dahil olmak iizere tiim olas1 deger gostergelerini igerecektir
(Kantamneni ve Coulson, 1996, s. 1). Algilanan degeri 6lgmek igin Olgeklerin
gelistirilmesi, turizm saglayicilarinin farkli tiriin/hizmetlerin karsilastirilmasina yonelik
bir temel olusturmasi i¢in uygundur (Petrick, 2003, s. 253). Farkli deger boyutlarinin
Oneminin taninmasi, pazarlamacilarin daha karmasik konumlandirma stratejileri
gelistirmelerini saglayacaktir (Sweeney ve Soutar, 2001, s. 217). Hizmet saglayicilari,
givenilirligi ve gecerliligi olan Olgekler kullanarak, basarili ve basarisiz olduklari
boyutlar1 belirleyebilmektedirler. Yine de, bir tiiketicinin bir hizmetten memnun
kalmast o hizmetin iyi bir degere sahip oldugunu gostermemektedir. Tam tersi bir

durum da s6z konusu olabilmektedir.

Bir baska sorun ise, tek boyutlu 6nlemlerin, bir kisinin deger i¢in ne kadar 1yi
degerlendirildigini bilmesine yol agmasidir, ancak degerin nasil gelistirilecegine dair

belirli bir yén vermemektedir (Petrick, 2004, s. 399).
2.1.5. Algilanan Deger Konusuna Iliskin Literatiir Ozeti

Ilgili literatiir taranarak desteklenen arastirmanin algilanan deger konusuna
iliskin 6zeti bu baslik altinda goriilmektedir. Literatiirde algilanan deger lizerine ¢ok
sayida c¢alisma ortaya konmustur. Ancak, bu calisma ozellikle yiyecek igecek
isletmelerinde algilanan deger konusuna odaklanmaktadir. Bu nedenle bu baslik altinda

"yiyecek igecek isletmeleri ve algilanan deger" konularina iligkin literatiir taramasina
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yer verilmektedir. Lee vd. (2007), turistlerin algilanan degerine yapisal agidan bakmak
amaciyla yaptigi ¢aligmada, algilanan degerin turistlerin katildiklar1 turdaki
memnuniyet derecelerinden etkilendigi sonucuna varmustir. Sanchez-Fernandez ve
Iniesta-Bonillo (2007), algilanan deger kavramini kapsamli arastirmak amaciyla
yaptiklar1 ¢alismada, algilanan deger kavraminin sistematik incelemesini saglayarak
literatiire katkida bulunmayr amaglamislardir. Ryu vd. (2008), giinliik restoran
endiistrisinde restoran imaji, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal
niyetler arasindaki iliskileri agiklamak amaciyla bir calisma gergeklestirmislerdir.
Restoran imaji, algilanan deger ve miisteri memnuniyetinin, miisterilerin davranissal
niyetlerinin 6nemli belirleyicileri oldugunu ortaya koymuslardir. Hu (2009), hizmet
kalitesi ile algilanan deger arasinda var olan iligkileri incelemeyi amacladiklar
calismalarinda, miisterilerin algilanan degerinin miisteri memnuniyetini ve imajt
etkiledigi sonucuna varmiglardir.  Ha ve Jang (2010), Amerikali miisterilere anket
uygulayarak ABD’deki Kore restoranlarindaki yemek deneyimleriyle ilgili deger
algilarini, memnuniyetlerini ve davranigsal niyetlerini incelemeyi amagladiklar
calismalarinda, miisterilerin Kore restoranlarimin faydaci yonlerine daha fazla deger
verdigi ve miisterilerin restoranlara asinalik seviyesinin davranigsal niyetleri olumlu
etkiledigini ortaya koymuslardir. Ryu vd. (2012), yiyecek icecek isletmelerinde hizmet
kalitesi boyutlarinin restoran imaj1, miisteri algilanan degeri, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetler lizerindeki etkisini incelemeyi amaclamiglardir. Restoran imajinin,
miisteri tarafindan algilanan degerin 6nemli bir onciisii oldugu bulunurken, buna ek
olarak, miisteri tarafindan algilanan degerin miisteri memnuniyetinin 6nemli bir
belirleyicisi oldugunu da belirtmislerdir. Rika ve Dirgiatmo (2015), kalite boyutlarinin
misteri tarafindan algilanan deger, restoran imaji, miisteri memnuniyeti ve davranissal
niyetler iizerindeki etkisini tartismak amaciyla yaptiklar1 ¢aligmada, hizmet kalitesinin,
restoran imaj1 ve misteri tarafindan algilanan deger iizerinde etkiye sahip olmadigini
gozlemlemislerdir. Gida kalitesinin, restoran imaj1 ve miisteri tarafindan algilanan deger

tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.
2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti 6zellikle turizm endiistrisi i¢inde isletmeler i¢in 6nemli
olan bir konudur. Yine de, miisteri memnuniyetinin yiizde yiiz saglanmas1 ¢aba ve emek

istemektedir. Bu nedenle, isletmelerin islerini ve varliklarini siirdiirebilmeleri igin
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miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarma karsilik verecek sekilde strateji gelistirmeleri
gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin satin aldig: tiriinden beklentisi ile
yakindan ilgilidir. Bu baglik altinda miisteri memnuniyeti kavraminin tanimi, 6nemi ve

literatiir 6zetine deginilmistir.
2.2.1. Miisteri, Memnuniyet ve Miisteri Memnuniyeti Kavramlari

Miisteri kavrami, hizmet veya mal aldiktan sonra karsilifinda iicret ddeyen
kimse olarak belirtilmektedir (TDK, 2020). Diger bir deyisle miisteriler, sunulan
hizmeti satin alma potansiyeline sahip olan veya satin alan kisilerdir. Memnuniyet ise,
misterilerin bir iiriin veya hizmeti, bu iiriin veya hizmetin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayip karsilamadigi agisindan degerlendirmesi olarak da ifade edilmektedir.
Sunulan bir hizmetten tatmin olma, seving duyma, sevinme duygusu olarak da
tanimlanmaktadir (TDK, 2020). Kelimenin modern kullanimi1 ¢ok daha genis anlama
sahip olma egilimindedir ve memnuniyet, tatmin edici (yeterli), tatmin etmek (mutlu
veya memnun etmek) ve doygunluk (yeterli) gibi diger kelimelerle agikea iliskilidir
(Parker ve Mathews, 2001, s. 38). Ancak, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti
hizmetin tim yonleri ile tiiketici tarafindan algilanmasini ifade etmektedir.
Memnuniyet, algilanan kalite ile beklentiler arasindaki fark olarak agiklanabilir (Kogak,
2020, s. 59). Yani, bir memnuniyet degerlendirmesine ulagsmak i¢in, miisterinin soz
konusu iiriinii tiiketmis olmas1 gerekir (Sdderlund ve Ohman, 2005, s. 174).
Memnuniyet, bir tiikketim faaliyetinin veya deneyiminin bir sonucu olarak
goriilebilmekte; bununla birlikte, ayn1 zamanda bir siire¢ olarak temsil edilmektedir

(Parker ve Mathews, 2001, s. 38).

Memnuniyet, tiiketici davraniglarimi  agiklamak i¢in  kullanilan  temel
kavramlardandir. Miisteri memnuniyeti, pazarlama, tiiketici arastirmasi, ekonomik
psikoloji, refah ekonomisi ve ekonomi gibi c¢esitli alanlarda iyi bilinen ve koklii bir
kavramdir (Akbar ve Parvez, 2009, s. 26). Miisteri memnuniyeti, satin alma sonrasi
davraniglar1 etkilemedeki 6nemi nedeniyle bir¢ok arastirmacinin ilgisini c¢ekmistir
(Tarn, 2000, s. 40). Misteri memnuniyetinin, bir kurulusu gelecekteki gelirine ve kara
gotiiren tekrar satin alma niyetlerini ve davranislarini etkiledigi goriilmektedir (Qin ve
Prybutok, 2009, s. 78). Miisteri taleplerini dinlemek ve miisteriler tarafindan belirlenen

sorunlar1 ¢ozmek, mevcut miisterileri korumak ve olumlu bir agizdan agza tavsiye
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yoluyla tesvik igin kritik dneme sahiptir (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s. 1852). Ornegin,
yiyecek ve icecek endiistrisinde, hizmet kalitesi ve {irlin kalitesi, miisteri memnuniyetini
belirlemede onemli faktorler olarak kabul edilmistir (Hanaysha, 2016, s. 31). Hizmet
saglayicilar, uygun diizenleme c¢abalarina karar vermeden Once, hizmet
basarisizliklarindan sonra tiiketicilerin kendine 06zgli, olumsuz duygularini net bir
sekilde degerlendirmelidir (Cho vd., 2016, s. 70). Miisteriler, herhangi bir {iriin veya
hizmetin basarisini belirlemek veya en iyi sekilde degerlendirmek i¢in gergek acenteler
veya paydaglardir (Sabir vd., 2014, s. 19). Bu nedenle, miisteri memnuniyeti, onceki
girdiler ve sonradan elde edilenler arasinda Kkarsilagtirmali bir davranis olarak
distintilebilir (Wang ve Shieh, 2006, s. 196). Bir miisteri bir¢ok sekilde memnuniyetini
veya memnuniyetsizligini belirtebilmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi beklentinin
altinda ve tiiketicisinin beklentisini karsilamadiysa, memnuniyetsizlik durumu ortaya
cikmaktadir. Sunulan hizmet miisterinin beklentisine esit veya beklentilerini yiiksek
diizeyde karsilamigsa memnuniyet durumu olugmaktadir. Cesitli literatiir taramasi
yapildiginda, memnuniyetin, satin alma kararinin kendisi ve satin alma ile ilgili
ihtiyaglar da dahil olmak iizere, beklentilere karsi elde edilenleri degerlendirme
siirecinden kaynaklanan bir duygu oldugu goriilmektedir. Miisterilerin, beklentilerini
etkileyen farkli hedeflere, ihtiyaclara ve deneyimlere sahip olmalari, bu nedenlerden
birkagidir (Pizam ve Ellis, 1999, s. 328). Tiiketiciler bugiin deger, se¢im ve mitkemmel
bir miisteri deneyimi aramaktadirlar (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s. 1845). Gerek hizmet
gerekse Uretim isletmelerinde isletmelerin devamlilifinin saglanmasi, varligim
siirdiirebilmesi i¢in miisteri en onemli unsurdur (Bostanci, 2017, s. 48). Isletmelerin
miisteri memnuniyetini ¢ok ciddiye almamasinin bir nedeni, miisteri memnuniyeti ve

kar arasindaki iligskiyi 6l¢gmedeki zorluk olabilir (Wiele vd., 2002, s. 185).

Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti verilerini kurum i¢inde eyleme
doniistiirmenin zor olmasi da baska bir neden olarak goriilmektedir. Her ne kadar
misteri memnuniyeti tek basina tekrar satin alma konusu igin yeterli olmasa da,
giiniimiiziin son derece rekabetci pazarlarinda gereklidir (Tarn, 2000, s. 40). Uriin veya
hizmet miisterinin ihtiya¢larini ve talebini karsiladigi takdirde miisteri memnuniyeti de

saglanmis olacaktir.
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2.2.2. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin tekrar satin alma davranigini tahmin etmede
oldukca 6nemli rol oynamaktadir. Isletmeler miisterilerinin talep ve isteklerini
karsiladiklar siirece basarilarini siirdiirmektedirler. Miisteri memnuniyeti, hem hizmet
sektorii hem de 0Ozel sektor icin ¢ok Onemlidir (Sabir vd., 2014, s. 19). Miisteri
memnuniyetini artirmak, gliniimiizde marka basaris1 ve performansi i¢in 6nemli bir
oncelik olarak kabul edilmektedir (Hanaysha, 2016, s. 31). Yiyecek ve icecek
isletmeleri iizerine yapilan ¢ok sayida arastirma, miisteri memnuniyetinin etkisi olarak
davranigsal niyetlerin uygulanabilirligini belirlemektedir (Canny, 2014, s. 26).
Miisterileri memnun etmek, bir restoranin biiylimesinde ve is diinyasinda rekabet
etmede hayati rollerden biridir (Dwaikat vd., 2019, s. 709). Bir kisinin tatmin olmasina
neden olan seyin anlagilmasi, bir isletmenin ona gore stratejiler belirlemesine yardime1
olmaktadir. Yeni miisteriler kazanmak ve var olan miisterileri sadik miisterilere
dontistiirmek, giliniimiiz pazarlama anlayis1 ve rekabet sartlarinin 6nemli hedeflerinden
iki tanesi haline gelmistir (Ozbay, 2011, s. 4). Bu hedefleri gerceklestirmek icin
isletmeler tarafindan saglanmasi gereken olusumlardan biri miisteri memnuniyetidir.
Miisteri memnuniyeti, turizm sektorii icindeki isletmelerin sahip olduklar1 yogun
rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiirebilmek adina olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Isletmeden aldig1 hizmet ve iiriin dolayisi ile memnun ayrilan miisterinin, daha sonraki

satim alimlarinda da ilk olarak o isletmeyi tercih etmesi olasidir.

Turizm endiistrisi i¢inde her gecen giin degisen kosullara uyum saglayabilmek,
yiyecek icecek isletmelerinin miisterilerinin beklentilerini karsilamas1 ac¢isindan
gerekmektedir. Teknolojinin gelismesi ve isletmeler arasinda artan rekabet ve yenilik
ithtiyaci, yiyecek icecek isletmelerinin miisterilerinin memnuniyetini saglama
amaclarinda da degisime yol agmaktadir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti ig¢in
stratejiler gelistirmek onemlidir. Hizmetten veya iiriinden bekledigi performans: géren
miisteri, memnuniyetini belirtecektir ve bu da isletmelerin sadik miisterilere sahip
olmasma imkan saglayacaktir. Bu konuda hizmetin ve irlniin kalitesi de elbette ki

belirleyici rol oynamaktadir.
2.2.3. Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Pazarlama literatiiriinde  tiiketicilerin  davramisim1  etkileyen — miisteri

memnuniyetinin tanimini desteklemeye yonelik birgok teori ve model vardir. Bu
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modeller, tiiketicilerin memnuniyet duygusunu nasil olusturdugunu ve iriin veya
hizmetlere karsilik degerlendirmelerini agiklayan modellerdir. Bunlar; beklentilerin
onaylanmamasi modeli, zitlhik modeli, benzesim-zitlik modeli, esitlik-denklik modeli,
bilissel uyumsuzluk modeli, yiikleme (atfetme) modeli ve hipotez testi modeli olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu teori ve modellere yonelik agiklamalar alt basliklar halinde

sunulmaktadir.
2.2.3.1. Beklentilerin Onaylanmamasi Modeli

Oliver (1980) beklentilerin onaylanmamasi modelini sunmustur. Bu modelde,
hizmetin veya friiniin deneyimlenmesi sonucunda beklentilerin karsilastiriimasi ile
yapilan degerlendirmeler dikkate alinmaktadir. Bu nedenle, beklenenden daha zayif
sonuclar (negatif bir onaylamama) bu beklenti noktasinin altinda derecelendirilirken,
beklenenden daha 1iyi olanlar (pozitif bir onaylama) bu temelin {iizerinde
degerlendirilmektedir (Oliver, 1980, s. 460). Baska bir deyisle, Oliver (1980)’1n modeli,
tilkketicilerin satin aldiklar1 hizmet veya {iriiniin performansina iliskin beklentilerini

yansitmaktadir.
2.2.3.2. Zathk Modeli

Zitlik modeli ilk olarak Hovland vd. (1957) tarafindan ortaya atilmistir. Zitlik
modeli, daha az degere sahip beklentili bir iiriin alan bir miisterinin, alinan iriin ile
beklenen iirlin arasindaki farkin fazla olacagini one siirmektedir (Cardozo, 1965, s.
244). Bu model, tiiketicilerin beklentilerinin disinda bir durum gerceklestiginde, bu
durumu beklentileri disinda algilayarak abartacaklarini belirtmektedir. Boylece, iiriinden
veya hizmetten elde edilen performans ve beklenti arasinda bir zitlik olusacaktir.
Ornegin, bir miisterinin iyi olmasini bekledigi bir restorana gittigini ve lezzetsiz bir
yemekle kars1 karstya kaldigini varsayalim (Cardozo, 1965, s. 244). Restoranin simdiye
kadar gittigi en kotiilerden biri oldugunu ve yiyeceklerin insan tiiketimi i¢in uygun
olmadigin1 sdyleyebilir (Cardozo, 1965, s. 244). Baska bir deyisle, hayal kirikligina
ugrayan miisteriler, arzu ettikleri hizmet ile elde ettikleri hizmet arasindaki farki

abartma egilimindedirler.
2.2.3.3. Benzesim-Zithk Modeli

Benzesim-zitlik modeli, bir hizmetin veya iiriiniin performansi bir tiiketicinin

beklentisinin altinda olsa bile, bu zithk ve tutarsizlik goz ardi edilerek benzesim
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algisinin devreye girecegini anlatmaktadir. Benzesim-zitlik modeli, onaylamama
modelindeki degiskenler arasindaki iliskileri agiklamak icin baska bir yol olarak
onerilmistir (Hovland vd., 1957, s. 245). Diger bir ifadeyle, benzesim veya zitlik algisi,

beklenilen ve iirliniin performansi arasindaki fark sonucu olusmaktadir.
2.2.3.4. Esitlik-Denklik Modeli

Esitlik-denklik modeli diger modellerden farkli olarak tiiketicileri tek basina ele
almamaktadir. Bu modelde, tliketicilerin elde ettikleri ile diger tiiketicilerin elde ettikleri
arasinda bir esitlik aranmaktadir. Beklenen ile elde edilen performans arasinda bir
denklik s6z konusu oldugunda tatmin ve memnuniyet olusacagi 6ne siiriilmektedir. Bu
model, bir kisin elde ettiginin, yatirimlariyla orantili olmasi gerektigi diislincesine

dayanmaktadir (Oliver ve Swan, 1989, s. 23).
2.2.3.5. Bilissel Uyumsuzluk Modeli

Bir kisinin veya hayvanin, bir durumun ya da nesnenin varligina dair farkindalik
gelistirmesi bilis olarak ifade edilmektedir (TDK, 2021). Bilissel uyumsuzluk ise,
celigki yaratan iki fikrin ayn1 anda ortaya ¢ikmasi sonucu rahatsiz edici bir duygu olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Bilissel uyumsuzluk modeli ilk olarak Festinger tarafindan 1957 yilinda ortaya
atilmistir. Beklentilerin onaylanmamasi modelinde memnuniyet, beklentiler ile
baglantili olarak gosterilirken, bu modelde beklentilerin onaylanmamasi farkli bir gortis
ile belirtilmektedir. Biligsel uyumsuzluk modeli daha ¢ok, yiiksek beklentiye girdigi
iiriin veya hizmete psikolojik olarak yaklasan tiiketicinin zihnindeki celiski ile ilgilidir.
Restoran durumu ag¢isindan, miisteri yemeklerin gortindiigli kadar kotii olmadigini, asiri
pismis etleri ger¢ekten sevdigini sdyleyebilir (Cardozo, 1965, s. 245). Ornegin, tiiketici
ayrintili planlar yapmis, uzun bir mesafe yol gelmis ve yemek i¢in yiiksek bir fiyat
O0demis olsaydi, muhtemelen yemeklerinin tadini ¢ikarmaktan ¢ok daha fazla endise

duyardi (Cardozo, 1965, s. 245).
2.2.3.6. Yiikleme (Atfetme) Modeli

Miisteri memnuniyeti literatiiriinde, atfetme modeli esas olarak farkli atif altinda
tilketici memnuniyeti kararlarin1 anlamak i¢in kullanilmaktadir (Tsiros vd., 2004, s.

476). Arastirmacilar, boyutsal bir bakis agis1 alarak, sorumluluk, kontrol edilebilirlik ve
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istikrar gibi atif boyutlarinin memnuniyet yargilarini nasil etkiledigini incelemislerdir.
Atiflar boylece, hedef beklentisinin siirdiiriilmesine yol agmasi gereken istikrardan
istikrarsizliga degistirilmektedir (Weiner, 1985, s. 567). Atfetme modeli, kontrol
edilebilirligin nedensel boyutu lizerindeki karsilastirilabilir duygular1 belirtmektedir.

Sekil 2.3: Bilis-Duygu Siireci

Genel olumlu ya da olumsuz duygular

Sonucu

Sonug Degerlendirme

Y

Nedensel atiflar ve boyutlari Farkli duygular

Kaynak: Bernard Weiner (1985, s. 560).

Burada gelistirilen niteliksel ¢erceve, artan biligsel karmasikligin, deneyimi daha
da arindirmak ve ayirt etmek i¢in duygu siirecine girdigi diziyi varsaymaktadir (Weiner,
1985, s. 560). Sonug olarak, atfetme modeli giinliik yasamda gergeklesen olaylarin
duygusal ve sagduyu boyutunu temsil etmektedir.

2.2.3.7. Hipotez Testi Modeli

Bu modelde, tiiketiciler {riin veya hizmete karsilik beklentilerini test
etmektedirler. Bunun i¢in de iirlin veya hizmete yonelik deneyimlerini goz Oniinde
bulundurmaktadirlar. Deighton (1983), memnuniyet olusumuna yonelik iki asamali bir
model 6nerisinde bulunmustur (Isac ve Rusu, 2014, s. 84). Ilk olarak, &n satin alma
bilgilerinin (reklam), beklentilerin olusturulmasinda 6nemli bir rol oynadigina ve
ikincisi, misterilerin beklentilerini teyit etmek yerine onaylamaya ¢alisacagina
inanmaktadir (Isac ve Rusu, 2014, s. 84). Teori, bu model, pazarlama bakis a¢isinda

miisteri memnuniyetini anlamak i¢in uygun modellerden biri olarak varsayillmaktadir.
2.2.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyetini 6l¢gmenin nedenleri kurumdan kuruma degisebilmektedir
(Pizam ve Ellis, 1999, s. 333). Miisteri memnuniyetini 6lgmenin amaglarindan biri,
mevcut yoOnetim uygulamalarinin kalitesini degerlendirerek iyilestirme igin yon

onermektir (Gilbert ve Horsnell, 1998, s. 451). Miisteri geri bildirimi, performansi
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stirekli iyilestirmeye yardimci olmaktadir (McColl-Kennedy ve Schneider, 2000, s.
886). Miisteri Memnuniyeti Olgiimii (MMO) iki role hizmet etmektedir: bilgi saglamak
ve miisterilerle iletisim kurmak (Pizam ve Ellis, 1999, s. 333). Miisteri memnuniyetini
Olgmek, miisterinin satin alma 6ncesi ve sonrasi davraniglar1 hakkinda kapsamli bir fikir
vermektedir. Miisteri memnuniyetinin Slgiilmesi ile ortaya ¢ikan sonugclar, isletmelerin
kendi biinyelerinde diizenlemeler ve analizler yaparak yeni stratejiler gelistirmelerine
imkan saglamaktadir. Her bir miisterinin memnuniyetini 6lgmek miimkiin olmasa bile,
gorlsleri istenenlere deger duygusu hissettirilmektedir. Yogun bir rekabet ortami
olusmasi ile birlikte isletmeler, miisteri memnuniyet 6l¢iimii yaparak miisterilerinin
degerini belirlemektedir. Beklentileri karsilamaya ve hatta beklentilerin {izerinde hizmet
verme amactyla performanslarint gelistirme stratejileri lizerinde c¢aligmaktadir. Bu
nedenle isletmeler olabildigince sik araliklarla hem kendi performanslarini hem de
rakiplerinin performanslarint 6lgmek zorunda kalmaktadirlar (Bostanci, 2017, s. 72).
Genel bir kural olarak, ol¢iim, verilerin toplanmasi ve iglenmesi yoluyla ‘’eklenen
bilgilerin”’ yarattig1 faydalardan daha agir bastigi siirece anlamlidir (McColl-Kennedy
ve Schneider, 2000, s. 889). Daha 6nce de belirtildigi gibi, miisteri memnuniyetini
6lemek icin, miisterilerin genel kalite degerlendirmesinde hangi iiriin/hizmet boyutlarini
veya niteliklerini kullandiklarini tahmin etmek gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999, s.
334). Miisterilerden geribildirim almanin ve onlarin ihtiyag, sikdyet ve Onerilerini
belirlemenin ¢ok sayida teknigi bulunmaktadir (Bostanci, 2017, s. 74). Miisteri
Memnuniyeti Ol¢limlerinin ¢ogu, ic¢ten disa tanimlanmis 6gelerin kisa listelerine
dayanmaktadir (Wiele vd., 2002, s. 185). Bu nedenle, memnuniyet Olgiimlerinin
yorumlanmasi daha kolay olabilir ve algilanan deger oOl¢iimii ile desteklenirse daha
bilgilendirici olabilmektedir (Petrick, 2004, s. 398). Bu 6l¢iimler, miisterilerin gergekten
neyi 6nemli buldugu ve algilarini nasil olusturdugu hakkindaki bilgileri gelistirmez

(Wiele vd., 2002, s. 185).

Anketler, internet ve sosyal medya araciligi ile yapilan arastirmalar, gozlemler,
miisteri  sikayetleri, elektronik posta adresine gelen mailler vb. teknikler
kullanilabilmektedir. Cesitli {iriin hizmet 6zellikleri ile memnuniyeti 6l¢gmenin yani sira,
Miisteri Memnuniyeti anketi miisteri profili ile ilgili 6geleri igermelidir (Pizam ve Ellis,
1999, s. 334). Bunlar temel demografik 6zellikler olan (cinsiyet, egitim, gelir, meslek,

cografi koken vb.), tiiketicilerin psikolojik ve sosyolojik ozellikleri (yasam tarzi) ve

49



gruptaki bireylerin sayisi, bir konaklama kurulusunu ziyaret etme siklii, mevcut
kurulusu ziyaret etme sikligi gibi gesitli degiskenlerden olusabilmektedir (Pizam ve
Ellis, 1999, s. 334). Miisteri tercihleri hakkinda bilgi edinmek, mevcut miisterilere
Ozellestirilmis iirlinler ve {istiin hizmet sunmay1r miimkiin kilacak ve bu da daha fazla
satigin yani sira yeni miisteriler elde etmek i¢in imajin artmasina neden olacaktir
(McColl-Kennedy ve Schneider, 2000, s. 886). Miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin
tespit edilmesi, isletmelerin rakip isletmeler ile birbirlerini kiyaslama imkani bulmasi,
Olclim sonuglarina gore lriin ve hizmet kalitesi belirlenmesi gibi unsurlar, miisteri
memnuniyetinin Olciilmesi ile hedeflenen unsurlar arasindadir. Buna gore, bir
isletmenin basarist i¢in miisteri iliskilerinin 6nemi konusunda hemfikir olundugu
sonucuna ulagabilmek miimkiindiir. Sonu¢ olarak, uygun sekilde tasarlanmis,
uygulanmis ve analiz edilmisse, miisteri memnuniyetini izleme siireci herhangi bir
konaklama isletmesi i¢in faydali olabilmekte ve vasat bir iirlin ile miikemmel, kaliteli

bir iiriin sunmak arasinda fark yaratabilmektedir (Pizam ve Ellis, 1999, s. 336).
2.2.5. Miisteri Memnuniyeti Konusuna Iliskin Literatiir Ozeti

Ilgili literatiir taranarak desteklenen arastirmanin miisteri memnuniyeti konusuna
iligkin 6zeti bu baglik altinda goriilmektedir. Literatiirde miisteri memnuniyeti {izerine
cok sayida calisma ortaya konmustur. Ancak, bu calisma 06zellikle yiyecek igecek
isletmelerinde miisteri memnuniyeti konusuna odaklanmaktadir. Bu nedenle bu baslhk
altinda "yiyecek igecek isletmeleri ve miisteri memnuniyeti " iliskisine dair ¢aligmalara

iliskin literatiire yer verilmektedir.

Pizam ve Ellis (1999), miisteri memnuniyeti ve misafirperverlik kavramlarinin
turizm endiistrilerinde uygulamasini incelemek icin yaptiklari ¢alismada, memnuniyetin
boyutlar1 ve nitelikleri lizerine yapilan bir tartismanin ardindan, memnuniyeti 6l¢gmenin
ana yontemlerini listelemisler ve memnuniyeti etkileyen kiiresel ve kiiltiirler arasi
konulart gbézden gecirmislerdir. McColl-Kennedy ve Schneider (2000), miisteri
memnuniyetini  6lgmek icin  kullanilan yontemleri vurgulamayr amacladiklar
caligmalarinda, miisteri memnuniyetini 6lgme konusunun tarafsiz bir eylem olarak
degil, miisteriler ile sonraki etkilesimi etkileyen bir miidahale olarak goriilmesi
gerektigini belirtmislerdir. Tarn (2000), hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri

memnuniyeti degiskenlerinin restoran endiistrisi baglaminda satin alma sonrasi
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davraniglar1 sekillendirmede oynadigr rolii incelemek icin yaptig1 ¢alismasinda,
tilkketicilere anket uygulayarak miisteri memnuniyetinin, algilanan performansla daha
giiclii bir sekilde iliskili oldugu sonucuna varmistir. Akbar ve Parvez (2009), algilanan
hizmet kalitesi, giiven, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskilerini kavramsal
bir ¢ercevede analiz etme amaciyla tiiketicilere anket uygulamislar ve gliven ve miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakati ile 6nemli ve olumlu bir sekilde iliskili oldugunu
gormiislerdir. Qin ve Prybutok (2009), fast-food restoranlarinda hizmet kalitesinin
potansiyel boyutlarim1 arastirmak ve hizmet kalitesi, gida kalitesi, algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler arasindaki iliskiyi incelemek i¢in yapmis
olduklar1 ¢aligsmalarinda, hizmet kalitesi ve gida kalitesinin, miisteri memnuniyetinin iki
ana belirleyicisi oldugu sonucunu bulmuglardir. Sabir vd. (2014), Pakistan’in hizl
biiyliyen restoran endiistrisinde kapsamli bir miisteri memnuniyeti modeli olusturmak
ve buna etki eden faktorleri arastirmak amaciyla yaptiklar ¢alismalarinda, tiiketicilere
anket uygulayarak restoran sahiplerinin, miisteri memnuniyetini pazarlama
stratejilerinin bir pargasi olarak gérmeleri ve hizmet kalitesi unsurlarina daha fazla 6zen

gdstermeleri sonucuna varmislardir.
2.3. Davramssal Niyet

Davranigsal niyetler, belirli bir davranisi sergileme siireci ve niyetini
belirtmektedir. Bu baslik altinda, algilanan deger kavramina iligskin tanimlara, 6nemine

ve literatiir 6zetine yer verilmistir.
2.3.1. Davrams, Niyet ve Davramigsal Niyet Kavramlar:

Bir kisinin veya hayvanin, ¢evresinde olan bitenlere karsi tiim tepkilerini
kapsayan kavram davranig olarak agiklanmaktadir (TDK, 2021). Niyet ise, bir seyi
yapmay1 onceden isteyip diisiinmedir (TDK, 2021). Davranislarin tanimlarken daha ¢ok
cevresel, sosyal ve psikolojik etmenler géz Oniine alinmaktadir. Gergek tiiketici
davranigi, tiikketicilerin davranig niyetlerinden etkilenmektedir (Mosavi ve Ghaedi, 2013,
s. 1847). Kesin davraniglar gergeklesmeden Once davranisa iligkin niyetin olusmasi
beklenmektedir (Cakici ve Iflazoglu, 2019, s. 490). Miisteriler genellikle dnceki hizmet
deneyimine dayanarak satin alma konusunda bir tutum gelistirmektedirler (Ryu vd.,
2008, s. 461). Tiiketici davranislarini anlamak, tiiketicilerin ihtiyaglarina ve isteklerine

uygun Uriin veya hizmetler gelistirmeye yonelik yonetimi kolaylastiracaktir (Rika ve
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Dirgiatmo, 2015, s. 160). Misteriler tarafindan algilanan yiiksek hizmet kalitesi
genellikle olumlu davranissal niyetlere yol agarken, diisiik hizmet kalitesi olumsuz
davranigsal niyetlere neden olma egilimindedir (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s. 1847).
Miisteriler tarafindan algilanan yiiksek hizmet kalitesi genellikle olumlu davranigsal
niyetlere yol acarken, diisiik hizmet kalitesi olumsuz davranigsal niyetlere neden olma
egilimindedir (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s. 1847). Bu nedenle, yiyecek icecek
isletmeleri hakkinda olumlu yorumlarda bulunmak, isletmeyi baskalarina 6nermek ve
satin alimlarin tekrarlanmasi gibi olumlu yemek sonrasi davranigsal niyetlerin
belirleyicilerinin isletme yoneticileri tarafindan iyi bir sekilde anlasilmasi, isletmelerin
basarisi i¢in yonlendirici niteliklerdendir. (Liu ve Jang, 2009, s. 339). Gergek tiiketici
davranis, tiiketicilerin davranig niyetinden etkilenmektedir (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s.
1847). Davranigsal niyetler, miisteri memnuniyetini 6lgmek ve tiiketici i¢in gelecekteki
davraniglar1 6ngérmek igin uygun bir faktordiir (Dwaikat vd., 2019, s. 713). Bir
hizmetten yararlanan kisilerin 0 hizmete dair 6nceki deneyimleri, bu hizmeti saglayana
kars1 bir bakis acist olusturmalarini saglamaktadir. Yiyecek icecek isletmeleri arasinda
siirekli artan rekabet, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin dneminin gittikce
artmasina sebep olmaktadir. Ayn1 zamanda yiyecek i¢ecek sektoriinde olusan bu yogun
rekabet ortami, isletmelerin miisterilerini kaybetmemek ve miisteri memnuniyeti
saglayabilmek adma gelecege yonelik stratejiler belirlemesine olanak saglamaktadir.
Tiiketicilerin satin alma davranisi gergeklestirmeleri c¢ogunlukla onceki hizmet
deneyimlerine dayanmaktadir. Turizm sektoriinde faaliyet siirdiiren yiyecek igecek
isletmeleri, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti boyutlarini  oldukga
onemsemektedir ¢linkii isletmenin gelecek basaris1 ve karliligi acisindan onemli rol

oynamaktadirlar.

Destinasyona veya turizm isletmesine gelen tiiketicilerin o destinasyon veya
isletme hakkinda diger insanlara olumlu yorumlar yapmasi ve onermesi, davranigsal
niyetler bakimindan olumlu yonde bir davramis sergilediklerini gostermektedir. Bu
tutum, misterilerin hizmeti/lirlinii yeniden yapilandirma ve agizdan agiza onerme gibi
davraniglarda bulunma niyetleri ile giiclii bir sekilde ilgilidir (Ryu vd., 2008, s. 461).
Kisisel etkilesim karsilagsmalar1 ile algilanan hizmet miikemmelligi arasindaki olumlu
iliski, kaliteli triinler ile kibar, bilgili ve verimli hizmet saglayicilarinin, miikemmel

hizmet imajina yol acabilecegini gostermektedir (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s. 1851). Bu
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nedenle, restoran hakkinda olumlu seyler sdylemek, restorani baskalarina tavsiye etmek
ve tekrar satin almak gibi olumlu yemek sonrasi davranissal niyetlerin belirleyicilerinin
1yi bir sekilde anlasilmasi, restoran uygulayicilar i¢in pratik rehberlik saglayabilir (Liu
ve Jang, 2009, s. 339). Ozetle, davramssal niyetler olumlu oldugunda, miisterilerin
tekrar ziyaret etmeleri ve hizmet saglayicist hakkinda bagkalarina olumlu yorumlar
yapmalari olasidir. Tiim bu yorumlarin 1s18inda, miisteri memnuniyetinin ve algilanan
degerin yliksek oldugu bir deneyim sonucu, kisiler yakin ¢evrelerine 6neride bulunarak
davranigsal niyetlerin 6l¢iimiine de katki saglamaktadir. Bu nedenle, ayn1 destinasyona
veya isletmeye gelen tiiketicilerin, miisteri sadakati boyutunun da yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durum isletmelerin veya destinasyonlarin tekrar ziyaret edilerek
miisteri memnuniyeti, sadakati ve algilanan deger iizerine gelistirilmesine katkida

bulunmaktadir.
2.3.2. Davramssal Niyetin Onemi

Tiiketiciler ile etkilesimin yogun oldugu yiyecek icecek isletmeleri gibi hizmet
isletmelerinde tiiketicilere yonelik olumlu veya olumsuz hizmet sunulmasi, tiiketicilerin
duygularin1 ve davraniglarina etki edebilmektedir. Tiiketiciler, ne kadar fazla basarisiz
hizmet alirsa, olumsuz duygu ve memnuniyetsizlik seviyeleri de o kadar yiliksek
olmaktadir (Cho, vd., 2016, s. 70). Bazi kesin davranislar, miisterilerin isletme ile

arasinda bag kurdugunu gostermektedir (Namkung ve Jang, 2007, s. 390).

Olumlu davranigsal niyetler genellikle miisterinin sadakatini temsil etmektedir
(Chen ve Chen, 2010, s. 31). Misterilerin sadakatini ve memnuniyetini kazanmak
davranigsal niyetleri lizerinde olumlu etkiler yaratabilmektedir. Baska bir deyisle,
miisterilerin sadakati ve memnuniyeti, bir hizmet isletmesinin devamliligr ve
motivasyonu i¢in gerekli olarak goriilmektedir. Mevcut miisterileri korumak genellikle
yenilerini kazanmaktan ¢ok daha diislik bir maliyete sahiptir (Chen ve Chen, 2010, s.
31). Olumlu davranissal niyetlere sahip sadik miisteriler, hizmetinden memnun

kaldiklari isletmeyi ¢evrelerine tavsiye etme potansiyeline de sahiptir.

Tam tersi diislintildigiinde, hizmet kalitesinden tatmin olmayan ve memnun
kalmayan miisteriler ise olumsuz davranigsal niyetlere sahip olabilmektedir. Hizmet
performansin1 daha diisiik olarak algilayan miisterilerin, isletmeden ayrilmaya veya

isletmeye daha az harcama yapmaya hazir olduklarin1 gdsteren davranislar sergileme
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olasiliklar1 daha yiiksektir (Zeithaml wvd., 1996, s. 34). Tiketicilerin olumsuz
duygularinin isletmeye karsi gelecekteki davranigsal niyetlerini de olumsuz sekilde
etkileyebilecegi tahmin edilmektedir. Bu nedenle, isletmelerin hizmet hatalarini
diizeltmek i¢in stratejiler gelistirerek tiiketicilerin davranigsal niyetlerini etkileyen

faktorleri goz oniinde bulunmasi gerekmektedir.
2.3.3. Davramssal Niyet Teorileri

Davranigsal niyetlere yonelik literatiir incelendiginde, iki temel teori goze
carpmaktadir. Bunlar; Planl1 Davranis Teorisi ve Gerekgeli Eylem Teorisidir. Bu baslik
altinda davranigsal niyetlere iliskin bu iki temel teoriden bahsedilmektedir.

2.3.3.1. Planh Davrams Teorisi

Orijinal gerekceli eylem teorisinde oldugu gibi, planli davranis teorisindeki
merkezi bir faktor, bireyin belirli bir davranis1 gerceklestirme niyetine sahip olmasidir
(Ajzen, 1991, s. 181). Teori, ozellikle, bireylerin harekete gecip gecmemeye karar
vermeden once eylemlerinin etkilerini géz oniinde bulundurduklar1 serbestge yapilan

se¢imleri i¢eren davranislarla ilgilidir (Thompson ve Thompson, 1996, s. 36).

Planli Davranis Teorisi aslinda Gerekgeli Eylem Teorisinin gelistirilmis hali
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu teori, bireylerin Dbelirli bir davranisi
gerceklestirmesine yonelik niyetlerine vurgu yapmaktadir. Niyetlerin, davranisi
etkileyen motivasyon faktorlerinden etkilendikleri diisiiniilmektedir. Bu diisiincenin
sebeplerinden birisi, bireylerin bir davranigi gergeklestirmek igin ne kadar c¢aba
gosterdikleri ile de ilgilidir. Genel bir kural olarak, bir kisinin davranigi sergileme
niyeti ne kadar yiliksek olursa, performansi o kadar gii¢lii olmalidir (Ajzen, 1991, s.
181). Algilanan davranissal kontrolden davranisa giden yolun, bireyin bu davranigi
yerine getirme konusundaki gercek kontroliinii yansittig1 farz edilmektedir (Madden vd.,
1992, s. 4). Diger bir deyisle, belirli bir davranis1 ger¢eklestirmeye yonelik niyet ne
kadar fazla ve birey bunun i¢in ne kadar ¢cok ¢aba sarf etmeyi planliyorsa, o davranigin
gerceklestirilme olasilig1 da ayni derecede artmaktadir. Planli davranis teorisinde niyet,
onemli bir unsurdur. Davranis tahmininde niyetlerin ve algilanan davranis kontroliiniin
goreceli Oneminin, farkli durumlara ve farkli davramiglara gore degismesi
beklenmektedir (Ajzen, 1991, s. 185). Bireyler, gerekli kaynaklarin eksikligi nedeniyle

davranislar1 yerine getirme konusunda ¢ok az kontrole sahip olduklarina inandiklarinda,
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davranigin yerine getirilmesiyle ilgili olumlu tutumlara ve/veya 6znel normlara sahip
olsalar bile, davranislar1 gergeklestirme niyetleri diisiik olabilir (Madden vd., 1992, s.
4). Baslangigta ifade edildigi gibi, teori, davramigsal kontroliin niyet araciligiyla

gerceklestigini gostermektedir (Thompson ve Thompson, 1996, s. 36).

Bu tanimlamalardan yola ¢ikarak, davranigsal niyet ancak bir insan o davranisi
sergilemek istediginde anlam bulabilmektedir. Planli davranis teorisine gore, bir
davranigin performansi, niyetlerin ve algilanan davranis kontroliine baglidir. Kontroliin
niyetleri ve algilar, belirli davramislar ile degerlendirilerek baglamin davranisin
gerceklesmesi ile ayni olmasi beklenmektedir. Dogru bir davranig tahmini igin,
niyetlerin ve algilanan davranis kontroliiniin degerlendirme ve gozlem asamasindaki
aralikta sabit kalmasi istenmektedir. Diger bir gereklilik ise, algilanan davranissal

kontroliin dogrulugunun gergeklesmesidir.
2.3.3.2. Gerekgeli Eylem Teorisi

Gerekgeli eylem teorisi, satin alma ve Oznel normlara yonelik tutumun,
gerceklestirilen davranisin onciileri oldugunu iddia etmektedir (Ha, 1998, s. 53). Teori
yalnizca tiiketici davranislarini ve niyetlerini iyi bir sekilde analiz etmekle kalmamakta,
ayni zamanda tliketicilerin davranis degisikligi girisimlerinin nerede ve nasil
hedeflenecegini belirlemek igin nispeten basit bir temel saglamaktadir (Sheppard vd.,
1988, s. 325). Bununla birlikte, gerekgeli eylem teorisi, bir davranigin tamamen bireyin
kontrolii altinda olmadigi; 6rnegin, insanlarin uygun firsatlardan veya kaynaklardan
(zaman, para veya beceriler) yoksun olmalari nedeniyle hareket etmekte Ozgiir
olmadiklart durumlar gibi durumlari hesaba katmamaktadir (Thompson ve Thompson,
1996, s. 35). Gerekgeli eylem teorisinin gelistirilmesi ve test edilmesi, incelenen
davraniglarin tam irade kontrolii altinda oldugu varsayimina dayanmaktadir (Madden
vd., 1992, s. 3). Bu tanimlamalardan yola ¢ikarak, gerekgeli eylem teorisi, davranigin
dogrudan bu davranisa karsilik gelen niyetlerden tahmin edilebilecegini varsaymaktadir.
Gerekeeli eylem teorisi, bir tiikketicinin belirli bir satin alma davranigina nasil karar
verdigini agiklamak i¢in gelistirilen bir teoridir. Gerekgeli eylem teorisi, geleneksel
davranis teorilerinden farklidir, ¢linkii genel modeli normatif etkiler ve iki Onciil ile
niyet arasinda nedensel bir iligki ortaya c¢ikartir (Ha, 1998, s. 53). Bu nedenle, gerekgeli

eylem teorisi, bireylerin alternatif davranislar arasinda se¢im yapmak zorunda kaldiklari
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durumlara kadar uzandiginda ne olacagimni bilmek onemlidir (Sheppard vd., 1988, s.
326). Gerekgeli eylem teorisine (Fishbein ve Ajzen) gore, eger davranis istemli ise, bir
eylemi gerceklestirme niyeti eylemin kendisi ile yliksek oranda iliskilidir (Namkung ve
Jang, 2007, s. 390). Bu nedenle, bilgi veya goze ¢arpan inanglar, tutumlar ve/veya dznel

normlar yoluyla niyetleri ve sonraki davraniglar1 etkilemektedir (Madden vd., 1992, s.
3).

2.3.4. Davranissal Niyetin Boyutlar: ve Ol¢iilmesi

Fazla 6deme arzusu, isletmeye sadik kalan miisterilerin satin alma davranisi
siirecinde fiyat kavramini goz oniinde bulundurmadan satin alma gerceklestirmesine
dayanmaktadir. Sadakat ise, tiiketicilerin memnun kaldiklar1 isletmelere yonelik olumlu
algilar1 olarak goriilmektedir. Sadik miisteriler, isletmeler i¢cin hizmet kalitesinde basari
ve motivasyon getirmektedir. Bunun yami sira, isletme degistirme boyutu da vardir.
Tiiketicilerin devamli miisterisi olduklar1 isletmeden ayrilma niyetleri olarak ifade
edilmektedir. Bu konudaki en 6nemli faktér miisteri memnuniyeti olarak goriilmektedir.
Miisterilerin memnuniyeti, davranigsal niyetleri ve boyutlar1 i¢in belirleyici bir rol

oynamaktadir.

Tablo 2.2: Davranigsal Niyetin Boyutlari
Boyut Yazar
Fazla Odeme ArzusulZeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) ve Baker ve Crompton (2000)
Sadakat Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996); Baker ve Crompton (2000); Hutchinson vd.
(2009) ve Cronin ve Taylor (1992)
Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996); Chen ve Chen (2010) ve Baker ve
Crompton (2000)

[sletme Degistirme

Davranigsal niyetler tizerinde etkisi olan degiskenlerin arastirilmasinin yani sira,
davranigsal niyetlerin dl¢limii de literatiirde vurgulanmaktadir. Cronin ve Taylor (1992),
Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) ve Chen ve Chen (2010) gibi arastirmacilar,
davranigsal niyetlerin Ol¢limiinde tekrar satin alma, hizmet kalitesi, algilanan deger,

sadakat, memnuniyet ve tavsiye etme gibi boyutlara yer vermislerdir.

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) c¢alismalarinda, davranigsal niyetleri
sadakat, daha fazla 6deme arzusu, isletme degistirme ve sorunlara verilen tepkiler
olarak degerlendirirken; Chen ve Chen (2010) ise deneyimleme kalitesi ile davranigsal
niyetler arasindaki iliskiye yer verdikleri calismalarinda, deneyimleme kalitesinin,
algilanan deger ve memnuniyet iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugu sonucuna

ulagsmiglardir. Memnuniyet, hizmet kalitesi, algilanan deger ve esitlik algilar1 arasindaki
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iligskilerin davranigsal niyetler iizerindeki etkilerini incelemek {zere yaptiklar
calismalarinda Hutchinson vd. (2009), hizmet kalitesinin higbir davranigsal niyet

degiskenini etkilemedigi sonucuna varmiglardir.
2.3.5. Davranmissal Niyet Konusuna Iliskin Literatiir Ozeti

Davranigsal niyet konusuna iligkin gergeklestirilen literatliir 6zeti bu baglik
altinda goriilmektedir. Literatliirde davranigsal niyet iizerine ¢ok sayida calisma ortaya
konmustur. Ancak, bu ¢alisma 6zellikle yiyecek i¢ecek isletmelerinde davranigsal niyet
konusuna odaklanmaktadir. Bu nedenle bu baslik altinda "yiyecek i¢ecek isletmeleri ve

davranigsal" konularina iliskin literatiireki ¢aligmalara iliskin bilgiler yer almaktadir.

Ajzen (1991), planli davranis teorisinin g¢esitli yonleriyle ilgili arastirmalar
gbzden gecirerek c¢oziilmemis konular1 tartismak amaciyla yaptigi kavramsal
calismasinda planl davranis teorisinin temelinin tutumlar, 6znel normlar ve algilanan
davranig kontroliine dayandigini ortaya koymustur. Thompson ve Thompson (1996),
gerekceli eylem teorisinden tiiretilen iki belirleyicinin goreceli 6nemini belirlemek
amactyla yaptiklar ¢aligmalarinda, davranigsal niyetin 6ncelikle tutum, ardindan sosyal
normlar tarafindan belirlendigini vurgulamislardir. Zeithaml, Berry ve Parasuraman
(1996), misterilerin bir isletmeye sadik kalma davranissal niyetlerindeki bes etkene
dikkat ¢cekmektedir. Bunlar; isletme hakkinda olumlu yorumlarda bulunma, isletmeyi
baskalarina tavsiye etme, is arayan arkadas veya akrabalar1 isletme ile ¢alismaya tesvik
etme, satin alma konusunda isletmeyi ilk tercih olarak gorme ve onlimiizdeki birkag yil
icinde isletme ile daha fazla is yapma. Baker ve Crompton (2000), algilanan performans
kalitesinin davranigsal niyetler iizerinde, memnuniyetten daha giiclii bir etkiye sahip
olacag1 hipotezini dogrulamak i¢in yaptiklari ¢caligmalari, turizm alanindaki performans
ve memnuniyet yapilarmin kalitesinin goreceli etkisini ve karsilikli iligkisini
degerlendirmek igin ilk girisim niteligi tasiyabilmektedir. Hellier vd. (2003), bir
hizmetin tekrar satin alinmasi yoniinde olusan davranigsal niyetin, kalite, deger, miisteri
memnuniyeti ve sadakat algilarindan ne 0Olglide etkilendigini tanimlamak amaciyla bir
calisma gergeklestirmislerdir. Bu calismada, tekrar satin alma sadakatinin dogrudan
miisteri memnuniyeti veya mevcut marka tercihi ile ilgili olmadigin1 ve marka tercihinin
miisteri memnuniyeti ile tekrar satin alim niyeti arasinda miidahale edici bir faktor

oldugu sonucuna varmisglardir. Namkung ve Jang (2007), orta ve iist diizey restoranlarda

57



gida kalitesinin memnuniyet ve davranigsal niyetlerle ilgili olarak nasil algilandigini
arastirmak amaciyla yaptiklari ¢alismalarinda, tat ve sunumun miisteri memnuniyetine
ve davranigsal niyetlere katki saglayan iki biiyiik etken oldugu sonucuna varmislardir.
Liu ve Jang (2009), Amerikali miisterilerin ABD’deki Cin restoranlar1 hakkindaki
algilarini, Onem-performans analizi yaklasimimi kullanarak arastirmak amaciyla
yaptiklar1 ¢alismalarinda, gevre temizligi ve 6zenli hizmetin miisterilerin davranigsal
niyetlerini ve memnuniyetlerini etkileyen iki 6nemli alan olduguna vurgu yapmuslardir.
Buna ek olarak, yemegin tadi ve hizmet giivenilirliginin, Cin restoranlarmin basarisi
icin onemli 6zellikler oldugu sonucuna ulagsmislardir. Mosavi ve Ghaedi (2013), liiks
fast food restoranlarinda hizmet milkemmelliginin, {riin kalitesinin ve olumlu
duygularin tiiketici davranigsal niyetleri iizerindeki etkilerini analiz etmek amaciyla
yaptiklar1 ¢alismalarinda, davranigsal niyet ve gercek davranis arasinda dogrusal iliski
oldugunu bulmuslardir. Sulaiman ve Haron (2013), giindelik yiyecek icecek
isletmelerinde belirli bir yere ve kiiltiire ait yiyecek unsurlarinin, miisteri davranislari ile
gelecekteki davranigsal niyetleri iizerindeki etkileri arasindaki iliskiyi incelemek
amactyla bir ¢aligma yapmislardir. Bu yiyecek unsurlarindan olan sunum ve tazeligin,
miisterilerin gelecekteki davranigsal niyetleri lizerinde en c¢ok katkiya sahip oldugu
sonucuna varmiglardir. Chua vd. (2014), tam donanimli hizmet veren yiyecek icecek
isletmelerinde mekanik, islevsel ve insanlarin davraniglarina dair ipuglarin miisteri
deneyimi ve davranigsal niyetler {izerindeki etkisini incelemek amaciyla bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Yapilan analizler sonucunda bu ipuglarinin  miisterilerin
deneyimsel degerinin ve davranigsal niyetlerin Onemli belirleyicileri oldugunu
gormiiglerdir. Rika ve Dirgiatmo (2015) calismalarinda, kalite boyutlarinin miisteri
tarafindan algilanan deger, restoran imaj1, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler
tizerindeki etkisini tartismayr amaglamislardir. Fiziksel ¢evre kalitesi ve hizmet
kalitesinin, restoran imaji ve miisteri tarafindan algilanan deger {izerinde etkiye sahip
olmadigi, ancak miisteri memnuniyetinin davranissal niyet {izerinde olumlu bir etkisi
oldugu sonucuna ulagmislardir. Cho vd. (2016), hizmet basarisizliginin duygular,
memnuniyetsizlik ve davranigsal niyet arasindaki roliinii incelemek amaciyla yapmis
olduklar1 calismalarinda, hizmet basarisizliginin, tiiketicinin olumsuz duygular1 ve
davranigsal tepkileri arasindaki iliskisi {izerindeki onemli roliinii dogrulamislardir.

Restoran yoneticilerinin, miisterilerin hayal kiriklig1 diizeyini tespit etmeye yonelik
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uygulamalara yonelmeleri gerektigini vurgulamislardir. Kaur Chahal ve Kamil (2017),
Gilineydogu Asya baglaminda hizmet kalitesi, gida kalitesi ve atmosferin yiyecek igecek
endiistrisindeki miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet tizerindeki etkisini incelemeyi
amacladiklar1 bir calisma yapmislardir. Gida kalitesinin, hizmet kalitesinin ve
atmosferin, Giineydogu Asya’da Malezya bolgesindeki yiyecek igcecek endiistrisindeki
miisteri memnuniyetini ve davranigsal niyeti Onemli Olgiide etkileyecegini One

siirmislerdir.
2.4. Degiskenler Arasi iliskilerin Degerlendirilmesi

Literatiir incelendiginde algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal
niyetler tlizerine ¢ok sayida calisma gergeklestirildigi goriilmektedir. Bu durum,
arastirmanin degiskenleri arasindaki iliskinin agiklanmasina olanak tanimaktadir. Bu
nedenle bu baslik altinda ilgili degiskenler arasindaki iliskilerin degerlendirilmesine yer

verilmigtir.

Birgok arastirmaci, algilanan degerin, davranigsal niyetler iizerinde 6nemli bir
etkisi olduguna dikkat ¢ekmektedir (Ha ve Jang, 2010; Mosavi ve Ghaedi, 2013;
Patterson ve Spreng, 1997; Zeithaml, 1988). Ha ve Jang (2010), Amerikali miisterilerin
Amerika Birlesik Devletleri’'ndeki Kore restoranlarindaki yemek deneyimleriyle ilgili
deger algilarini inceledikleri ¢alismada, Amerikali miisterilerin algilanan degerlerinin
faydact yonlerinin, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler tizerinde daha gii¢lii bir
etkisi oldugu kanisina varmiglardir. Mosavi ve Ghaedi (2013), liks fast food
restoranlarinda kisisel etkilesim karsilasmalarinin, hizmet miikemmelliginin, iirlin
kalitesinin ve olumlu duygularin ve degerin tiiketici davranigsal niyetleri lizerindeki
etkilerini analiz etmek amaciyla yaptiklar1 ¢alismada, kisisel etkilesim karsilasmalar1 ve
davranigsal niyetler arasindaki iligkide, hizmet milkemmelliginin ve miisteri deneyimsel
degerinin davranigsal niyet ilizerindeki etkisine aracilik ettifi sonucuna varmiglardir.
Patterson ve Spreng (1997), bir hizmet durumunda algilanan degerin tiiketici
davranisina olan roliinii aciklamak tizere yaptiklar calismada, miisterinin algilanan
degerinin miisteri memnuniyetine ve davranigsal niyetlere olumlu etkisi oldugunu
belirtmislerdir. Zeithaml (1988), kesfedici bir arastirma tiirii olarak yaptigi
calismasinda, fiyat, algilanan kalite ve algilanan deger {izerine anlayislar ve tanimlari

kavramsal bir model olarak bir araya getirmistir. Kavramlar ve iligkileri ile ilgili
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Oonermeler sunmus ve daha sonra literatiirden kanitlar ile desteklemistir. Calismada yer
alan fiyat, kalite ve deger tanimlarmmin bu kavramlarin yonetimi lizerindeki etkileri
tizerine odaklanmistir. Birgok arastirmaci, miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler
tizerinde Onemli bir etkisi olduguna dikkat ¢ekmektedir (Canny, 2014; Parker ve
Mathews, 2001; Sabir vd., 2014; Séderlund ve Ohman, 2005; Tarn, 2000; Wang ve
Shieh, 2006). Canny (2014), ¢oklu regresyon yaklasimi ile analizde bulunan 213 adet
miisterinin 6rneklem oldugu, yemek deneyiminin niteliklerinin miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetler tizerindeki roliinii incelemek {izere yaptig1 aragtirmasinda, yemek ve
hizmet kalitesi gibi deneyim niteliklerinin miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli
faktorlerden oldugunu ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler
izerine olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur. Parker ve Mathews (2001),
memnuniyet kavraminin literatiirde ¢esitli anlamlarinin ne ifade ettigini inceledikleri
calismada, ampirik sonuclarin, bireylerin kendi yorumlarindan ve memnuniyet
kavraminin tanimlarinin degerlendirilmesinden kaynakladigini ortaya koymuslardir.
Tiiketici memnuniyetinin Ol¢lilmesi ve yorumlanmasimin davramigsal niyetlerin bir
pargast olarak etkilerini tartismislardir. Sabir vd. (2014), hizla biiyiiyen restoran
endistrisinde, miisteri memnuniyetinin tiim temel yonlerini kapsayan kapsamli bir
miisteri memnuniyeti modeli olusturma amaciyla yaptiklart c¢aligmada, miisteri
memnuniyeti kavraminit agiklamak i¢in ikincil arastirma ve nicel yOntemler
kullanmislardir. Bu ama¢ dogrultusunda, memnuniyetin davranigsal niyetlere etkisinin
yam sira hizmet kalitesine olan etkisine de yer vermislerdir. Séderlund ve Ohman
(2005), miisterilerin memnuniyetlerine iliskin degerlendirmelerinin yonlerine farkli
davranigsal niyetlerin etkisini arastirdiklar1 c¢alismalarinda, bir davranigsal niyet
yapisinin digerine karst dikkatli bir sekilde secilmesi, niyetlerin memnuniyet ve
davranig arasindaki baglantinin aracilart olarak roliinii etkileyebildigi sonucuna
ulagmiglardir. Tarn (2000), algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetler gibi degiskenlerin miisterilerin satin alma sonrasi davraniglar1 tizerinde etkisi
olup olmadigmmi arastirdigi ¢alismasinda, bu degiskenlerin restoran endiistrisi
baglaminda satin alma sonrasi davranislari sekillendirmede oynadigi 6nemli rolii
incelemeyi amaglamiglardir. Bu dogrultuda, algilanan degerin ardindan miisteri
memnuniyetinin davranigsal niyetler iizerinde en giiclii etkiye sahip oldugunu ortaya

koymustur. Wang ve Shieh (2006), Chang Jung Christian Universitesi (CJCU)
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kiitliphanesini ~ 6rneklem  alarak  yaptiklar1  ¢aligmalarinda, genel kullanici
memnuniyetinin davranigsal niyetlerin bir boyutu olan genel hizmet kalitesine olan
etkisini aragtirmiglardir. Genel hizmet kalitesinin genel kullanict memnuniyetine olumlu
etkisi oldugu sonucuna varmislardir. Bu ¢alismalara ek olarak, Chen ve Chen (2010),
deneyim kalitesi kavraminin miras turizmi baglaminda turist deneyimlerini daha iyi
anlamak ve bu deneyimlerin kalitesi, memnuniyet ve davranissal niyetler arasindaki
iliskileri incelemek iizere yaptiklar1 arastirmada deneyim kalitesinin algilanan deger ve
memnuniyet {izerindeki dogrudan etkilerini ortaya koymuslardir. Bununla birlikte,
deneyim kalitesinin davranigsal niyetler iizerindeki etkisinin Onemsiz oldugunu
vurgularken hem algilanan degerin hem de memnuniyetin, davranissal niyetler lizerinde

onemli dl¢iide dogrudan olumlu etkilere sahip olduguna vurgu yapmislardir.

Bu c¢alismanin temel ii¢ degiskenleri olan algilanan deger, memnuniyet ve
davranigsal niyetleri kendi ¢alismalarinda ele alan Cronin, Brady ve Hult (2000), bu
degiskenler arasindaki iligkileri acikliga kavusturmaya calismiglardir. Algilanan deger,
memnuniyet ve ayrica hizmet kalitesinin de davranmigsal niyetler {izerinde dogrudan
etkisi olduguna dikkat c¢ekmislerdir. Meng, Liang ve Yang (2011) ise, gemi
yolculugunu eglenceli bir deneyim olarak ele aldiklar1 ¢aligmalarinda, algilanan degeri,
memnuniyeti ve satin alma sonrasi davranigsal niyetleri aragtirmak igin yaptiklar
anketin sonuclarin1 karsilastirmiglardir. Gemi yolculugu imajinin turistlerin algilanan
deger ve memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisi oldugu ve ayrica satin alma sonrasi
davranigsal niyetine de dolayl bir etkisi oldugu sonucuna varmislardir. etkili oldugunu
gostermektedir. Turistlerin algilanan degerinin memnuniyeti olumlu etkiledigini ve
algilanan deger ile memnuniyetin, satin alma sonrast davranigsal niyetlerde énemli rol
oynadigim1 savunmuglardir. Bajs (2015), algilanan deger, memnuniyet ve davranissal
niyetler arasindaki iliskinin bir modelini olusturmustur. Bu model, 6nceki ¢alismalarin
sonuglarima dayanarak tanimlanmistir ve algilanan kalitenin algilanan deger ve
memnuniyet tiizerinde dogrudan olumlu bir etkiye sahip oldugunu, algilanan
maliyetlerin ise algilanan degeri olumsuz etkiledigini gostermektedir (Bajs, 2015, s.
124). Ayrica bu modelde, memnuniyet algilanan degerden olumlu etkilenirken,
davranigsal niyetler de algilanan deger ve memnuniyetten olumlu etkilenmektedir (Bajs,

2015, s. 124).
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2.4.1. Algilanan Deger ile Davramssal Niyetler liskisi

Deger, hizmet ozelliklerinin genel bir kalite fiyat degerlendirmesidir ve iki
gosterge kullanilarak 6l¢iiliir; fiyat verilen kalite ve kalite verilen fiyat (Andreassen ve
Lindestad, 1997, s. 14). Bir iiriin veya hizmetin satin alimi yapildiginda, miisteri
maliyetten daha biiyilik bir fayda elde etmeyi bekler, yani miisteri deger almayi
beklemektedir (Hellier vd., 2003, s. 1768). Bu daha sonra tiiketicilerin satin alma
niyetini etkilemektedir (Meng vd., 2011, s. 22). Bu nedenle, kalite ile ilgili faktorlerin,
miisteri degerinin olumlu fayda faktorlerinin ¢cogunu temsil ettigi varsayilabilir, bu
nedenle burada yiiksek hizmet kalitesinin sonugta daha yiiksek algilanan degere yol
acacagl varsayllmaktadir (Hu vd., 2009, s. 114). Olumlu davranis niyetleri, tiiketiciler
ile uzun vadeli ve karl iligkilerin temelini olusturdugundan, algilanan degerin ana
kaynaklarini izole ve analiz etmek onemlidir (Bajs, 2015, s. 131). Ayrica, gelecekteki
niyetlerin kismen algilanan degerle belirlendigi 6ne stirilmiistiir (Hu vd., 2009, s. 114).
Sonuglar, degerin hem deneyim oOncesi hem de deneyim sonrasi tekrar satin alma
niyetlerinin istiin bir belirleyicisi oldugunu gostermektedir (Petrick, 2004, s. 398).
Sonug olarak, miisteri degeri, saticilar tarafindan nesnel olarak belirlenmekten ziyade
miisteriler tarafindan algilanan bir seydir (Hu vd., 2009, s. 114). Isletme yonetimleri
sadece miisteri memnuniyetini artirmaya odaklanmamali, ayni zamanda tiiketici
algilanan degerini artirmayr da amaclamalidir. Yiiksek rekabet etme giicli, hizmet
kalitesi, imaj, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti ile baglantilidir. Bu sebeple

hizmet saglayicilar ve isletmeler, algilanan degeri gelistirmelidir.
2.4.2. Algilanan Deger ve Miisteri Memnuniyeti iliskisi

Isletme yoneticileri igin, miisteri memnuniyetini belirlemede algilanan degerin
rolii ve etkisini belirlemek olduk¢a dnemlidir. Algilanan deger miisteri memnuniyetinin
bir itici gilicii oldugunda ve yoneticiler bu Ol¢limii memnuniyet modelleri disinda
tuttuklarinda, iliskisel hizmet kalitesindeki iyilestirmeler yoluyla miisteri
memnuniyetini artirmaya c¢alisacaklardir (McDougall ve Levesque, 2000, s. 395).
Algilanan degerin roliinii belirleyerek, miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
kararlar daha etkili olmalidir (McDougall ve Levesque, 2000, s. 395). Bu nedenle,
memnuniyetin algilanan degerin sonucunun 6nciisii olmasi ve algilanan degerin zaman

icinde tekrar satin alma ve marka sadakatine yol agmas1 miimkiindiir (Petrick, 2004, s.
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398). Sonug olarak, bir iiriin veya hizmet satin alinmadan veya kullanilmadan deger
algilar iiretilebilir, memnuniyet ise bir {irlin veya hizmeti kullanma deneyimine baglidir

(Sweeney ve Soutar, 2001, s. 206).
2.4.3. Memnuniyet ile Davramssal Niyetler Iliskisi

Literatiirde tiiketicilerin memnuniyetleri ile davranigsal niyetlerine yonelik farkli
calismalar yapildig1 goriilmektedir. Memnuniyet kavrami pazarlamada bir¢ok tanimin
merkezinde yer alan bir kavramdir. Tiketiciler bugiin deger, se¢im ve miikemmel bir
miisteri deneyimi artyorlar (Mosavi ve Ghaedi, 2013, s. 1845). Turizmde bu 6nemlidir
¢linkii yeni bir isletme i¢in agizdan agza aktarimda giiven vardir (Williams ve Soutar,
2009, s. 420). Performans kalitesi ve memnuniyet seviyelerinin daha yiiksek olmasi,
daha fazla sadakat, gelecekte ziyaret, daha fazla fiyat artis1 toleransi ve daha fazla itibar
ile sonu¢lanmaktadir (Baker ve Crompton, 2000, s. 786). Bu nedenle, miisterilerin bir
isletmeye geri gelip gelmeyecegine veya baskalarina tavsiye edip etmeyecegine dair
daha pratik bir diisiinceye donlisen miisteri memnuniyeti, isin basarist i¢in ¢ok
onemlidir (Namkung ve Jang, 2007, s. 391). Hizmetlerin deneyimsel dogasi nedeniyle,
agizdan agza tavsiyeler giivenilir ve saglam olarak goriilmektedir (Williams ve Soutar,
2009, s. 420). Yoneticiler, miisterilerin hizmetlerini nasil degerlendirdiklerini ve bu
degerlendirmelerin  memnuniyet ve gelecekteki niyetler {izerindeki etkilerini
anladiklarinda, isletmeye sadakati artirmak icin kaynaklar1 daha iy1 dagitabilirler
(McDougall ve Levesque, 2000, s. 396). Ayni1 zamanda miisteriler, deger gordiiklerini
hissettiklerinde deneyimlerinden memnun olacaklardir. Bu da, davranigsal niyetlerini
olumlu etkileyecektir. Literatiir genel olarak, miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet
icin 6nemli bir Onciil oldugunu vurgulamaktadir. Bu bulgular gz 6niine alindiginda,
memnuniyet ve davranigsal niyetler arasindaki iliski iirlin ve alinan hizmete bagl olarak

degisim gdsterebilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

YIYECEK iCECEK ISLETMELERINCE ALINAN KORONAVIRUS
TEDBIRLERININ TUKETICILERIN ALGILADIKLARI
DEGERLERINE MEMNUNIYETLERINE VE DAVRANISSAL
NIYETLERINE ETKIiSiNi DEGERLENDIRMEYE YONELIK
ALAN ARASTIRMASI

Bu boliimde, yiyecek igecek isletmelerince alinan koronaviriis tedbirlerinin
tilketicilerin algiladiklar1 degerlerine, memnuniyetlerine ve davranigsal niyetlerine
etkisini degerlendirmek tizere gergeklestirilen alan arastirmasimin detaylarina,

yontemine, bulgularina yer verilmektedir.
3.1. Arastirma Problemi

Yiyecek ve icecek isletmeleri, hizmet sektoriiniin Onemli bir parcasini
olusturmaktadir. Turizm endiistrisi i¢inde gelisim gosteren yiyecek igecek isletmeleri,
zamanin gerektirdigi yonde kendilerini degistirmek ve gelistirmek icin ¢aba
harcamaktadirlar. Bu nedenle, tiiketicilerin davraniglar yiyecek icecek isletmeleri igin
onem arz eden konulardan biridir. Bu noktadan hareketle, tez ¢alismasinin konusunu
olusturan algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler bu ¢alismanin
degiskenlerini olusturmaktadir. Literatiirde, yiyecek ve icecek isletmelerinde bu {i¢
degiskeni hem tek basina hem de bir biitiin olarak ele alan bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Bu
calismalardan bazilar tiiketicilerin algilanan degerlerini ve bu degerlerin memnuniyet
ve davranigsal niyetler lizerindeki etkisini vurgulamaktadir (Lee vd. 2007; Sanchez-
Fernandez ve Iniesta-Bonillo 2007; Ryu vd. 2008; Hu 2009; Ha ve Jang 2010; Ryu vd.
2012; Rika ve Dirgiatmo 2015). Bazilari ise tiiketicilerin memnuniyetlerini ve

memnuniyetlerin algilanan deger ve davramigsal niyetler {iizerindeki etkisinden



bahsetmektedir (Pizam ve Ellis 1999; McColl-Kennedy ve Schneider 2000; Tarn 2000;
Akbar ve Parvez 2009; Qin ve Prybutok 2009; Sabir vd. 2014). Diger ¢alismalar ise,
genellikle tiiketicilerin davranigsal niyetlerini ve bu niyetlerin algilanan deger ve
memnuniyetlerine etkisini ele almaktadir (Ajzen 1991; Thompson ve Thompson 1996;
Zeithaml, Berry ve Parasuraman 1996; Baker ve Crompton 2000; Hellier vd. 2003;
Namkung ve Jang 2007; Liu ve Jang 2009; Mosavi ve Ghaedi 2013; Sulaiman ve Haron
2013; Chua vd. 2014; Rika ve Dirgiatmo 2015).

Literatiirde daha 6nce yapilan bazi ¢alismalarin bu ii¢ degiskeni yiyecek igcecek
isletmeleri kapsaminda ele aldigi da goriilmiistir. Ha ve Jang (2010), yaptiklari
calismada Amerikali tiiketicilerin ABD’deki Kore restoranlarindaki yemek
deneyimleriyle ilgili deger algilarini inceleyerek Amerikali misterilerin algiladiklar
degerlerinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler {izerinde daha gii¢lii bir etkiye
sahip oldugu sonucuna ulasmislardir. Canny (2014), orneklem olarak restoran
tilketicilerini sectigi calismasinda, miisteri memnuniyetinin davranigsal niyetler {izerine
olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur. Tarn (2000), algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetler gibi degiskenlerin miisterilerin satin alma sonrasi
davraniglar tizerinde etkisi olup olmadigini arastirdigi ¢alismasinda, algilanan degerin
ardindan miisteri memnuniyetinin davranissal niyetler iizerinde en gii¢lii etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Bahsedilen bu c¢alismalarin sonuglari g6z Oniine
alindiginda, tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerine yonelik gelistirdikleri bakis
acilarinda, algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyet kavramlarinin biiytik bir

rol oynadig: goriilmektedir.

Tez calismas1 kapsaminda gergeklestirilen literatiir taramasi neticesinde, iginde
bulundugumuz koronaviriis pandemisi siirecinde yiyecek icecek isletmeleri tarafindan
alinan tedbirlerin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal
niyetlerine olan etkisini degerlendiren yeterli diizeyde ve giincel bir aragtirmaya
rastlanilmamistir. Bu konu {izerine yapilmig bir calisma olmamasi, hem Covid-19
pandemisi devam ederken hem de gelecekte yasanabilecek benzer pandemi krizlerine
yonelik bir bilgi eksikligine isaret etmektedir. Bu baglamda, bu tez ¢alismasi ile yiyecek
icecek isletmelerinin Covid-19 pandemisi doneminde aldiklar1 tedbirlerin tiiketicilerin
algiladiklar1 degerlerine, memnuniyetlerine ve davranigsal niyetlerine etkisinin

belirlenmesi konusunda literatiirde var olan bu eksikligi gidermek amacglamaktadir.
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Buradan hareketle gergeklestirilen bu ¢alismada elde edilecek bulgularin ilgili literatiire
ve sektdr uygulayicilarima katkilar saglamasi olasidir. Bu baglamda, ¢alismanin
ozellikle yiyecek ve igecek, gastronomi alanindaki akademik ¢evreler ve sektor
paydaslar1 icin saglikli ve giincel veriler sunan bir ¢alisma olmasi agisindan 6nemli

goriildigi soylenebilir.
3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Teknoloji ve iletisimin gelismesi ile birlikte degisimin kag¢inilmaz oldugu
diinyada, hizmet sektorlerindeki degisiklikler de tiiketici davranislarini etkilemistir.
Hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan yiyecek igecek isletmeleri de bu degisimden
her gegen giin etkilenmekte ve kendilerini gelistirmek ve degistirmek admna bir¢ok
strateji planlamasi yapmaktadir. I¢inde bulundugumuz 21. yy’da yiyecek igecek
isletmelerini ve tiiketici davranislarini etkileyen olaylardan biri de koronaviriis Covid-
19 pandemisi olmustur. Buradan yola ¢ikarak, yiyecek igecek isletmelerince alinan
koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algiladiklar1 degerlerine, memnuniyetlerine ve
davranigsal niyetlerine etkisini degerlendirmek {izere gergeklestirilen bu tez
calismasinin iki temel amaci bulunmaktadir. Bu amaglardan ilki kuramsal amag, ikincisi
ise uygulayicilara yonelik amag¢ olarak degerlendirilebilinir. Tezin kuramsal amaci,
kapsamli bir ulusal ve uluslar arasi literatiir taramasi yapildiktan sonra giincel
calismalara olan ihtiyaci karsilayarak, mevcut durumda Covid-19 pandemisi doneminde
yiyecek igecek isletmelerince alinan tedbirlerin tiiketicilerin algiladiklar1 degerleri,
memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri lizerindeki etkilerinin tespitine yonelik ¢alisma
eksikligini gidermektir. Bununla birlikte arastirma sonucunda elde edilen bulgularin
literatiire Katki saglamasi amaglanmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen
verilerin turizm sektdriiniin onemli bir pargasi olan yiyecek igecek isletmelerine hem de
diger paydaslara saglikli bilgiler sunacagi diisiiniilmektedir. Buna ek olarak, tez
calismasindan elde edilen veri ile tiiketicilerin Covid-19 salgini siirecinde yiyecek
icecek isletmelerince alinan tedbirlerin tiiketicilerin  algiladiklar1  degerleri,
memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri lizerindeki etkileri konusunda paydaglara yol
gosterici  bilgiler sunulmasi da tezin uygulamaya yonelik amaglarindandir. Bu
cergevede, ¢alismanin turizm sektoriine etki eden Covid-19 salgininin kiiresel bir sorun
olmast ve turizm sektoriinde yiyecek icecek isletmelerine etkisi {izerine yapilacak

aragtirmalara da yol gostermesi acisindan 6nemi oldugu disiiniilmektedir. Bu tez
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calismasi ile Covid-19 pandemisi doneminde yiyecek igecek isletmelerince alinan
tedbirlerin tliketicilerin algiladiklar1 degerleri, memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri
tizerindeki etkilerine yoOnelik mevcut durum belirlenmeye c¢alisilmis, gelecekte
yapilacak arastirmalara ve isletmeler tarafindan olusturulacak pazarlama stratejileri ile
aliacak tedbirlere de yardimei olunmasi hedeflenmistir. Bu baglamda gergeklestirilen
caligma ile ilgili alanda ¢aligma yapan akademisyenler ve sektor uygulayicilari i¢in son

derece dnemli bir kaynak olacagi diistintilmektedir.
3.3. Arastirmanin Varsayimlari, Simirlar: ve Sinirhiliklar

Arastirmalarda kanitlanmasina gerek goriilmeden dogru olarak nitelendirilen ve
varsayim olarak tanimlanan bazi kabuller bulunabilir (Karasar, 2012: 71). Tez ¢alismasi
kapsaminda gerceklestirilen arastirma i¢in kabul edilen varsayimlar1 asagidaki sekilde

siralamak mimkiindiir:

a) Arastirma kapsaminda veri toplama aract olarak kullanilan anket formunda
kullanilan oGlgekler daha once farkli akademik c¢alismalarda kullanilmis olup,

arastirmanin amacina uygun ve gegerlidir.

b) Tez c¢alismasi kapsaminda gerceklestirilen alan arastirmasinda kullanilan

istatistiksel yontem ve teknikler veri analizi i¢in uygundur.

¢) Kolayda 6rnekleme yontemi ile segilen 6rneklem grubunun, arastirma verisini

elde etmede ve evreni temsil etmede yeterli oldugu varsayilmistir.

Her ¢aligmanin oldugu gibi bu tez ¢alismasinin da bir takim sinir ve simirliliklar
bulunmaktadir. Arastirmanin sinirlar1 arastirmaci tarafindan belirlenirken sinirliliklar ise
arastirmacinin kontrolii ve istegi disinda gelisen, yapilmak istenen ancak zaman ve
maliyet gibi ¢esitli nedenlerle yapilmasi miimkiin olmayan durumlardir. Bu aragtirmaya

yonelik sinirlar asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir:

a) Arastirmanin evrenini, Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek

isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler olusturmaktadir.

b) Anket formunun sadece Tiirk¢e dilinde hazirlanmis olmasi sebebiyle Tiirkge dil

yeterliligi olmayan tiiketiciler kapsam dis1 birakilmistir.
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c)

Analiz sonuglarindan hareketle, elde edilen bulgular Kayseri ilinde faaliyet
gosteren yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler agisindan

yorumlanmaktadir.

Aragtirmanin siirliliklarini ise asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir:

a)

b)

d)

f)

Arastirma verisi, anket teknigi araciligi ile toplandigindan, aragtirmanin bu

yontemin getirdigi sinirliliklar tastyacagi sdylenebilir.

Elde edilen veri kisisel beyanlara dayali olacagindan, arastirmaya katilan
tiikketicilerin kendilerine yoneltilen sorulara ideal oldugunu diisiindiikleri

cevaplari vererek gercekte olan1 yansitmamis olabilecegi unutulmamalidir.

Arastirma belirli bir zaman diliminde gergeklestirildiginden, farkli donemlerde

yapilacak arastirmalarda farkli bulgularin elde edilebilecegi dikkate alinmalidir.

Arastirmada kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem ekonomik

olmasi ve zaman tasarrufu saglamasi bakimindan tercih edilmistir.

Arastirma, Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinden
hizmet alan tiiketiciler ornekleminde yapildigindan, bulgular farkli gruplara

genellenemez.

Arastirmanin gergeklestirildigi esnada tiiketicilerin etkilenebilecekleri ¢evresel
faktorlerin kontrol edilememesi arastirma bulgularini etkileyebilir. Bu durum

tizerinde arastirmacinin herhangi bir kontrolii bulunmamaktadir.

Bu sinir ve smirhiliklara ek olarak, uygulanan anket ¢aligmasi sirasinda ortaya

cikabilecek yanitlama ile ilgili hata ve eksikliklerin bu tez ¢alismasinda da olabilecegi

g6z oniinde bulundurulmalidir.

3.4. Arastirma Sorulari ve Hipotezler

Literatiir taramasindan hareketle arastirma kapsaminda ele alinan degiskenler

arasindaki olas1 iligkileri sematize etmek amaciyla Sekil 3.1.'de varsayilan arastirma

modeli gosterilmektedir. Buna gore, Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek icecek

isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algiladiklar1 degerlerine,

memnuniyetlerine ve davranigsal niyetlerine etkisi oldugu diisliniilmektedir. Bu

modelde, aragtirmanin bagimli degiskenleri algilanan deger, misteri memnuniyeti ve
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davranigsal niyetleridir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ise, Kayseri ilinde faaliyet

gosteren yiyecek icecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirleridir.

Sekil 3.1: Arastirma Modeli

MSA-KT5 DN

———
e

_ , - v v
o

IA-KT6
Arastirma kapsaminda cevabi aranan arastirma sorulari ile test edilen hipotezler Tablo

3.1'de belirtilmektedir.

Tablo 3.1: Arastirma Sorular1 ve Hipotezler
Arastirma Sorulari ve Hipotezler

a) Misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger tizerinde pozitif etkisi var
mudir?
b) Misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin miigteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi
var midir?
¢) Misafir kabuliine iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet {izerinde pozitif etkisi var
mudir?
a) Yemek salonlari ve genel kullanim alanlarinda alian koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger
iizerinde pozitif etkisi var midir?
b) Yemek salonlar1 ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti
iizerinde pozitif etkisi var midir?
) Yemek salonlari ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet
iizerinde pozitif etkisi var midir?
a) Personele iligkin alian koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger iizerinde pozitif etkisi var midir?
b) Personele iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi var
mudir?
c) Personele iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet {izerinde pozitif etkisi var midir?
a) Genel temizlik ve bakima iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger iizerinde pozitif
etkisi var midir?
b) Genel temizlik ve bakima iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde
pozitif etkisi var midir?
¢) Genel temizlik ve bakima iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet izerinde pozitif
etkisi var midir?
a) Mutfak ve servis alanlarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger tizerinde pozitif
etkisi var midir?
b) Mutfak ve servis alanlarina iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde
pozitif etkisi var midir?
¢) Mutfak ve servis alanlarina iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet {izerinde pozitif
etkisi var midir?
a) Isletme araglarina iliskin alian koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger {izerinde pozitif etkisi var
midir?
b) Isletme araglarina iliskin alman koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi
var midir?
¢) Isletme araglarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet {izerinde pozitif etkisi var
mudir?
H1 | Algilanan degerin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi vardir.
H2 | Algilanan degerin davranigsal niyet iizerinde pozitif etkisi vardir.
H3 | Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet lizerinde pozitif etkisi vardir.

AS1

AS 2

AS 3

AS 4

AS5

AS 6




3.5. Arastirmanin Yontemi

Bu baslik altinda tez ¢alismasi kapsaminda gerceklestirilen alan aragtirmasinin
yontemine iligskin detayli bilgilere yer verilmektedir. Bu kapsamda; arastirmanin evreni
ve Orneklemi, veri toplama araci ve siireci, arastirmada kullanilan analizler ve 6lgegin

giivenilirlik ve gecerlilik analizlerine yer verilmektedir.
3.5.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirmayir yapan kisi tarafindan ¢esitli unsurlar1 g6z Oniinde
bulundurarak secilen ve elde edilen sonuglara gore degerlendirme yapilan temsili grup
olarak adlandirilmaktadir (Kozak, 2018, s. 101). Bilimsel bir aragtirmada, gercekgi ve
ideal evren olmak tizere farkli iki evren ¢esidinden bahsedilebilmektedir (Karasar, 2012,
s. 110). Gergek evren daha ulasilabilir olmasinin yani sira, bir ¢alisma veya arastirma
sirasinda belirlenen simirliliklar1 g6z Onilinde bulundurarak olusturulan evren olarak
ifade edilmektedir. Bir ¢alisma veya arastirmanin kapsayacagi érneklem grubunu igeren
evren, gercekci evren olarak tanimlanmaktadir (Karasar, 2012, s. 110). Ideal evren ise,
sinirlamasi olmayan bir ¢alisma veya arastirmada belirlenen ve ulasilabilirligi daha gii¢
olan evren tiirii olarak ifade edilmektedir. Tez c¢alismasi kapsaminda arastirmanin
evrenini, Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan
tilketiciler olusturmaktadir. Evren belirlendikten sonra belirli kurallar g¢ercevesinde
secilen ve o evreni temsil eden grup ise orneklem olarak adlandirilmaktadir (Karasar,
2012, s. 110). Kozak (2018) ise, bir ¢aligmanin veya aragtirmanin konusu ve amacina
uygun olarak segilen belirli kitle ve kisileri 6rneklem olarak tanimlamaktadir. Orneklem
secilerek yapilan ¢alismalarda zamandan tasarruf edilmektedir. Daha genis ¢apta secilen
bir evren lizerinde arastirma yapmak yerine calismanin amacina yonelik segilen
orneklem {izerinde arastirma yapmak daha belirgin sonuglara ulagilmasini saglamaktadir
(Karasar, 2012, s. 111). Aragtirmanin amacina uygun kurallara gore yapilan orneklem
se¢imi sonucunda Orneklem, evreni temsil eden unsur olarak belirlenmektedir. Bu
baglamda, arastirma kapsaminda evreni temsil eden tiiketicilerin se¢iminde olasiliga
dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda ornekleme teknigi kullanilmis olup
Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek ve icecek isletmelerinden 2021 yili Temmuz ay1
icerisinde hizmet alan tiiketicilerden aragtirmaya katilmaya goniillii olan kisiler

ornekleme dahil edilmistir. Arzu edilen 6rneklem biiyiikliigline ulasilincaya dek veri
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toplamaya devam edilmistir. Bu baglamda, arastirma kapsaminda arzu edilen 6rneklem
biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda DeVellis’in (2014: 157) “saglikli bir veri analizi igin
gerekli olan 6rnek sayisinin 6lgekte yer alan her bir madde i¢in yaklasik bes ile on kati
arasinda olmasi beklenmektedir’” goriisii esas alinmistir. Bu noktadan hareketle, anket
formundaki ifade sayis1 59 oldugundan yaklasik 590 tiiketiciden olusan bir 6rneklemin
yeterli olacagi diisliniilmiis ve arastirma kapsaminda miimkiin olan en fazla sayida

orneklem biiyiikliigiine ulagsmak hedeflenmistir.
3.5.2. Veri Toplama Araci ve Siireci

Tez caligmast kapsaminda gergeklestirilen arastirmada veri toplama araci olarak
anket formu kullanilmistir. Bu baglamda anket formunda yer vermek iizere dncelikle
koronaviriis tedbirlerine yonelik olarak, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Yatirim ve
Isletmeler Genel Miidiirliigii Kontroldrler Kurulu Bagkanligi'mn 20.05.2020 tarih
“Yeme-igme Tesislerinde Kontrollii Normallesme Siireci’” konulu 2020/8 sayili
genelgesinde belirtilen koronaviriis tedbirleri dikkate alinarak toplam 6 boyut ve 46
ifadeden olusan bir soru formu olusturulmustur. Koronaviriis tedbirleri soru formunda
ifadelere doniistiiriilmiis ve bu ifadeler kapsam ve anlasilirlik agisindan incelenmek
tizere alaninda uzman bes farkli akademisyenin gorlisine sunulmustur.
Akademisyenlerden alinan olumlu goriislerden sonra koronaviriis tedbirlerine iligskin 46
ifadeden olusan Ol¢ege anket formunun ilk bolimiinde yer verilmistir. Arastirma
kapsaminda kullanilan diger olgekler ise Ryu, Lee ve Kim'in (2012) calismalarinda
kullanmis olduklar1 dort ifadeden olusan algilanan deger dlgegi, dort ifadeden olusan
miisteri memnuniyeti 6lgegi ve bes ifadeden olusan davranissal niyet 6lgegidir. Toplam
ti¢ farkli degiskene iligkin 13 ifadeden olusan bu kisim anket formunun ikinci boliimiinii
olusturmaktadir. Ayrica anket formunda tiiketicilerin demografik 6zellikleri ile yeme
icme deneyimlerini ortaya ¢ikarmayi amaglayan agik uclu ve ¢oktan se¢meli sorulara
verilmistir. Veri toplama araci olarak anket formunun tercih edilme nedeni genis bir
katilimer kitlesinden, ¢ok sayida veriyi, kisa zamanda kolay ve az maliyetle toplamaya
olanak saglamasidir (Karasar, 2012: 182). Arastirmada kullanilacak anket formu
olusturulduktan sonra etik kurul onayr icin Erciyes Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Etik Kuruluna bagvuruda bulunulmus ve gerekli izin alinmistir (EK 7). Gerekli
izinlerin alinmasinin ardindan arastirmanin anketleri, olasiliga dayali olmayan

ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme teknigi kullanilarak, 1-31 Temmuz 2021
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tarihleri arasinda, bizzat arastirmaci tarafindan anketi doldurmaya goniillii ziyaretgilere
yiizyiize ve birak-topla yontemleri kullanilarak uygulanmis, toplamda 670 adet anket
elde edilmistir. Toplanan anketler aragtirmaci tarafindan incelenmis eksik ve yanlis
dolduruldugu tespit edilen 70 anket elenmis ve hesaplanan 590 anketten daha fazla
ankete ulasildigindan yeterli 6rneklem biiyiikliigiine ulasildigi diisiincesiyle toplamda
600 anketten elde edilen veriler istatistiki analiz programina kodlanarak veri seti elde

edilmis ve veri analizlerine baslanmustir.
3.5.3. Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Tez calismasi kapsaminda gerceklestirilen alan arastirmasi neticesinde elde
edilen verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, iligkileri incelemeye yonelik analiz

teknikleri ve agiklayici faktor analizinden yararlanilmistir.
3.5.3.1. Sapan Analizi ve Normal Dagilim Testleri

Sapan analizi, Mahalanobis Uzaklik Degeri kullanilarak yapilmistir. T-testi
yaklagimi kullanilmigtir. T-testi yaklasimina gore herhangi bir Mahalanobis Uzaklik
Degerinin “sapan” olarak kabul edilebilmesi i¢in, madde sayisin1 esas alan p<0,001
anlamlilik diizeyinde t degerinden biiyiik olmas1 gerekmektedir (Kalayci, 2010, s. 212).
46 madde i¢in p<0,001 anlamlilik diizeyindeki t-testi dagilim tablosundaki kritik deger
olan t degerinin (0,001) tstiinde 6 adet (66, 254, 406, 408, 412, 455 numarali anketler)
oldugu goriilmiistiir. 46 maddelik dlgege gore sapan deger durumundaki bu anketler veri
setinden c¢ikarilmistir. Analizlere, kullanilabilir durumda olan 594 anket iizerinden

devam edilmistir.

Sapan Analizi yapildiktan sonra, normallik testleri olan ShapiroWilks ve
Kolmogorov Smirnov testleri olusturulmustur. Ancak, anket teknigi uygulandiginda
verilerin normal dagilmama Ozelliginin yiikseldigi gozlemlenmistir. Sapan analizi
yapildiktan sonra, normal dagilim testleri olan ShapiroWilk ve Kolmogorov Smirnov
testleri uygulanmistir. Normallik dagilim analizi sonuglarinda, c¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin + 2 araliginda olduklar1 goriilmistir. Cogu psikometrik amag igin + 1.0
arasinda bir basiklik degeri miikemmel kabul edilmektedir, ancak bir¢ok durumda + 2.0
arasindaki bir deger de kabul edilebilmektedir (George ve Mallery, 2010). George ve
Mallery (2010)’nin ¢alismalarinda belirttikleri bilgiler 1s18inda, verinin normal dagilim
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gosterdigi kabul edilmistir. Bu ¢alismada elde edilen veriler i¢in parametrik testlerin

kullanilmasi ile daha saglam sonuglarin elde edilebilecegi diistiniilmiistiir.

Tablo 3.2: ShapiroWilk, Kolmogorov Smirnov Testleri Anlamlilik Diizeyi Sonuglar1 ve
Carpiklik - Basiklik Degerleri

Shapirowilk Kolmogorov
. 0 Smirnov
Olgekler n Carpikhk Basikhik (Anlambilik p
Diizeyi) (Anlamhlik
ey diizeyi)
Personele Iliskin Alinan )
Koronaviriis Tedbirleri 594 157 089 ,000 ,000
Mutfak ve Servis Alanlarina
iliskin  Alman Koronaviriis | 594 -,279 -,280 ,000 ,000
Tedbirleri
Misafir Kabuliine lliskin Alman | 5o, | 47 - 440 000 000
Koronaviriis Tedbirleri
Isletme Araclar Iliskin Alinan 594 -.051 -075 000 000

Koronaviriis Tedbirleri

Yemek Salonu ve Genel
Kullanim Alanlarina iliskin 594 -,047 -,388 ,000 ,000
Alinan Koronaviriis Tedbirleri
Genel Temizlik ve Bakima

iliskin Alman Koronaviriis | 594 ,098 1,886 ,000 ,000
Tedbirleri

Davramgsal Niyet 594 -,352 -,052 ,000 ,000
Algilanan Deger 594 -,101 -,522 ,000 ,000
Miisteri Memnuniyeti 594 -,032 -,067 ,000 ,000

Tez galigmasina yonelik arastirma sorulari ve hipotezleri test etmek amaciyla
korelasyon ve regresyon analizlerinden faydalanilmigtir. Ayrica birbirleri ile iligkili olan
bircok degiskeni anlamli, az sayida ve birbirinden bagimsiz unsurlara doniistiiren ¢ok
degiskenli istatistik analiz tekniklerinden biri olan aciklayic1 faktoér analizinden

yararlanilmistir (Kalayci, 2010, s. 321).
3.5.3.2. Giivenilirlik Analizi

Bir 6l¢iim asamasinda, 6lgme silirecinin ve isleminin tekrarlanabilmesi veya
tekrarlandiginda elde edilen tutarlilik giivenirlik olarak tanimlanmaktadir (Alpar, 2012,
s. 411). Altumisik vd., (2010, s. 122) ise, bir 6l¢ek maddelerinin kendi aralarindaki
tutarliliklarin1 6lgmek i¢in giivenirligin kullanildigini belirtmektedir. Bagka bir deyisle,
bir ol¢ciim yapilirken, 6l¢iim isleminin veya siirecinin tekrarlanabilirligi giivenirlilik
olarak agiklanmakta, duruma veya zamana gore degismezlik Ol¢iisiine giivenirlik adi
verilmektedir (Alpar, 2012, s. 411). Her giivenilir 6l¢gme araci, gegerli demek degildir.
Giivenirlik tutarlilik ile iliskiliyken, gegerliligin dogrulukla iliskili oldugu sdylenebilir.
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Bunun yant sira, 6lgekleri olusturan maddelerin birbirleri ile olan tutarliliklarini 6lgmek

icin glivenirlikten faydalanilmaktadir (Altunisik vd., 2010, s. 122).

Tez c¢alismas1 kapsaminda gergeklestirilen arastirmada yer alan yiyecek igecek
isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri ve tiiketicilerin algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine yonelik Slgegin giivenilirlik analizi sonuglari
Tablo 3.3’te gosterilmektedir.

Tablo 3.3: Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonugclari

Cronbach's Alpha
Boyutlar Degerleri
Personele Iliskin Alian Koronaviriis Tedbirleri 771
Mutfak ve Servis Alanlarma iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri ,7182
Misafir Kabuliine Iliskin Alman Koronaviriis Tedbirleri , 786
Isletme Araglari iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri 782
Yemek Salonu ve Genel Kullanim Alanlarina Iliskin Alian Koronaviriis Tedbirleri ,791
Genel Temizlik ve Bakima Iliskin Alman Koronaviriis Tedbirleri ,788
Olg:egin Tamami ,819
Davranigsal Niyet ,764
Algilanan Deger ,7194
Miisteri Memnuniyeti 124
Olg:egin Tamam ,831

Aragtirmada uygulanan giivenirlik analizi sonucuna gore, Cromnbach’s Alpha
yontemine gore Olgegin tamamina ve 9 farkli boyutuna iliskin alfa katsayilar1 0,80 ile
1,00 arasinda oldugundan 6lcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu sdylenebilmektedir

(Kalayci, 2010, s. 405).
3.5.3.3. Gegerlilik Analizi

Faktor analizi, degiskenler arasindaki korelasyonlart faktorler olarak adlandirilan
daha temel varliklar agisindan acgiklamak icin kullanilan yontemler toplulugudur
(Cudeck, 2000, s. 265). Bu nedenle bilimsel ¢alismalarda faktor analizi yapilarak, bir
degiskenin temel etkilerinin sayisini belirlemek ve her degiskenin faktorlerle ne 6l¢iide
iligkili oldugunu o6l¢gmek amacglanmaktadir. Bu sayede, hangi faktdrlerin hangi
degiskenler tizerinde etki saglayip katkida bulundugu hakkinda bilgi edinilmektedir.
Faktor analizinde, aralarinda yiiksek korelasyona sahip olan degiskenler seti bir araya
getirilerek genel c¢apli degiskenler olusturulur ve bu degiskenler faktor olarak
adlandirtlir. (Kalaycei, 2010, s.321). Bagimsiz ve bagimli degiskenlere yonelik iki farkli
aciklayici faktor analizi uygulanmis ve daha basarili sonuglar elde edildigi goriilmiistiir.
Faktor analizinde oncelikle veri setinin faktdr analizine uygunlugunu gérmek icgin
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterliligi testi ve Bartlett Kiiresellik testi

uygulanmistir.  KMO katsayist ve Bartlett Kiiresellik testleri anlamli olarak
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bulundugundan, verilerin analiz yapmaya uygun oldugu goriilmektedir. Yiyecek i¢cecek
isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerine yonelik yapilan analizde 6lgegin KMO
katsayis1 (KMO=,903); algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet
degiskenlerine yonelik yapilan analiz sonucunda 6lgegin KMO katsayisi (KMO=,914)
olarak bulunmustur. Olgegin KMO katsayis1 ,90’dan biiyiik oldugu igin &rneklem
yeterliligi “miikemmel” olarak goriilebilmektedir (Kalayci, 2010, s. 322). Diger bir
uygunluk testi olan Bartlett Kiiresellik testi sonuglari, 6lgegin (p<,000) anlamlilik
derecesinde test degerinin yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis (Covid-
19) tedbirlerine yonelik yapilan analizde "7508,761"; algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenlerine yonelik yapilan analiz sonucunda
"3943,888" oldugu goriilmiistiir. Buna gore, veri setinin faktor analizi yapilmasina
uygun oldugu gozlemlenmistir. Yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis
tedbirlerine yonelik yapilan faktor analiz sonuglar1 Tablo 3.4’de ve algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenlerine yonelik yapilan faktor analizi
sonuglart Tablo 3.5’te gosterilmektedir. Faktorlerin saptanmasinda olduk¢a fazla
kullanilan yontem, "Temel Bilesen Analizi (Principal Component Analysis - PCA)"
yontemidir. Bahsi gecen bu analiz yontemi, maksimum varyansi agiklayarak birinci
faktorii ve daha sonra kalan maksimum varyansla ikinci faktorii olusturarak
ilerlemektedir (Kalayci, 2010, s. 321). Faktor yapisini tespit etmek ve anlamli bir
sekilde yorumlanabilir faktorlere ulasmak i¢in temel bilesenler analizi uygulanmistir.
Dikey dondiirme tekniklerinden Varimax teknigi se¢ilmistir. Faktor yiikii ,40 tizerinde
olan veriler goz o6niinde bulundurulmustur. Yapiy1 agiklamak igin genellikle; her iki
yonde "0,30 ile 0,40 arasindaki faktor yiikleri” kabul edilebilir en diisiik diizeydeki
yiikler, "0,50 ve tizerindeki faktor yiikleri" uygulama anlamliligi olan yiikler ve "0,70 ve
tizerinde olan faktor yiikleri” yapiy1 iyi agiklayabilen yiikler olarak tanimlanirlar (Alpar,
2011, s. 269). Baska bir goriise gore %40 ile %60 araligindaki varyans degerlerinin
kabul edilebilir oldugu da belirtilmektedir (Scherer, Luther, Wiebe ve Adams, 1988’den
aktaran Tavsancil, 2010, s. 48). Gergeklestirilen iki faktor analizinde de bu degerlerin
kabul edilen degerler arasinda oldugu goriilmektedir. Son olarak herhangi bir faktore
boyutlanmayan maddelerin de 6lgekten ¢ikarilmasi fikri gz 6niinde bulundurulmustur
(Kalayci, 2010, ss. 321-322). 46 maddelik yiyecek icecek isletmelerinin aldiklar

koronaviriis tedbirlerine yonelik yapilan analiz sonucunda herhangi bir faktore
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boyutlanmayan personele iligkin P9 maddesi; mutfak ve servis alanlarina iligkin MSAS;
yemek salonu ve genel kullanim alanlarina iligkin YS1, YS2, YS3, YS4, YS5, YS9 ve
YS10 maddeleri; genel temizlik ve bakima iliskin GT4, GT5, GT6, GT7 ve GT8
maddeleri 6l¢ekten c¢ikarilarak toplam 32 maddelik 6lgegin son haline yeniden faktor

analizi uygulanmis ve 6lgegin nihai faktor yapisi asagidaki sekilde ortaya konmustur.

Tablo 3.4: Yiyecek igecek Isletmelerinin Aldiklar1 Koronaviriis (Covid-19)
Tedbirlerine Yonelik Aciklayici Faktor Analizi Sonucu

. . -~ 0 x .-
Faktor Yiik Degerleri :% ),g) E % % 3
Faktorler / Maddeler E 2| 22| S| %
N [>8 —
1 2 3 4 5 6 =] © <> | O
Personele iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri
KT18-P1 464 ,373 3,21
KT19-P2 ,528 426 3,29
KT20-P3 ,622 ,515 3,28
KT21-P4 ,671 ,535 3,30
KT22-P5 ,7152 ,632 9,177 | 28,629 3,29 e
KT23-P6 ,630 ,483 3,28
KT24-P7 ,628 491 3,27
KT25-P8 ,554 377 3,29
Mutfak ve Servis Alanlarina Iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri
KT35-MSAl 574 ,510 3,48
KT36-MSA2 ,649 514 3,49
KT37-MSA3 743 ,625 3,52
KT38-MSA4 ,788 ,679 | 2,389 | 7,465 | 3,52 | ,782
KT39-MSA5 ,700 ,582 3,39
KT40-MSA6 ,606 ,502 3,55
KT41-MSA7 464 439 3,46
Misafir Kabuliine iliskin Ahnan Koronaviriis Tedbirleri
KT1-MK1 ,753 ,607 3.10
KT2-MK2 ,729 ,615 3,50
KT3-MK3 712 ,601 3,14
KT4-MK4 ,665 ,540 1,767 | 5523 3,23 786
KT5-MK5 ,566 ,532 3,28
KT6-MK6 471 ,469 3,18
Isletme Araclarina iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri
KT43-1A1 ,593 ,527 3,49
KT44-1A2 ,7195 ,713 3,45
KT45-1A3 ,801 741 1,516 | 4,739 3,36 782
KT46-1A4 ,752 ,691 3,33
Yemek Salonu ve Genel Kullanim Alanlarina iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri
KT12-YS6 ,690 ,532 3,37
KT13-YS7 ,748 ,612 3,41
KT14-YS8 AT7 372 1,397 | 4,365 3,40 791
KT17-YS11 ,523 ,328 3,55
Genel Temizlik ve Bakima iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri
KT27-GT1 ,682 | ,642 3,29
KT28-GT2 ,741 | ,701 | 1,224 | 3,824 | 3,28 | ,788
KT29-GT3 ,693 | ,563 3,28
Faktor Cikarma Yontemi: Temel Bilesenler Analizi; Dondiirme Yontemi: Varimax
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi: ,903
Bartlett Kiiresellik Testi i¢cin Ki-Kare: 7508,761; sd: 496; p<0,000
Aciklanan Toplam Varyans: %54,595
Ol¢egin Tamam icin Giivenirlik Katsayisi: ,819
Olgek Degerleri: 3. Kismen Katiliyorum Kismen Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum
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13 maddelik algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlere
yonelik gergeklestirilen faktor analizi sonucunda herhangi bir faktdre boyutlanmayan
AD4 ve MM4 maddeleri Olgekten cikarilmis ve son haliyle yeniden faktor analizi
uygulanmstir. Olgegin nihai faktor yapisi asagidaki sekilde ortaya ¢ikmistir.

Tablo 3.5: Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davranigsal Niyetlere Yo6nelik
Aciklayici Faktor Analizi Sonucu

Faktor Yiik Degerleri 2 —
T| 5| 2| £
o 20 S © < ©
Faktorler / Maddeler = 2 E E I :—E

1 2 3 2 S zs 5
Davramgsal Niyet
DN1 ,740 ,672 3,49
DN2 , 757 ,695 3,52
DN3 ,809 77 6,059 55,082 3,45 ,764
DN4 ,804 ,762 3,44
DN5 ,819 ,765 3,47
Algilanan Deger
AD1 ,842 797 2,97
AD2 ,848 ,826 1,201 10,919 3,10 7194
AD3 ,653 ,608 3,24
Miisteri Memnuniyeti
MM1 ,7192 ,738 3,33
MM2 ,708 ,704 776 7,057 3,41 724
MM3 ,733 ,693 3,28
Faktor Cikarma Yontemi: Temel Bilesenler Analizi; Dondiirme Yontemi: Varimax
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi: ,914
Bartlett Kiiresellik Testi icin Ki-Kare: 3943,888; sd: 55; p<0,000
Aciklanan Toplam Varyans: %73,058
Olcegin Tamam icin Giivenirlik Katsayisi: ,831
Olgek Degerleri: 3. Kismen Katiliyorum Kismen Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum

Aciklayic1 faktor analizinde yiyecek igecek isletmelerinin aldiklart koronaviriis
(Covid-19) onlemlerine yonelik maddeler 6 boyutta; algilanan deger, misteri
memnuniyeti ve davramigsal niyet degiskenlerine yonelik maddeler 3 boyutta

toplanmustir.
3.6. Arastirmanin Bulgular:

Bu baglik altinda, arastirmaya katilan tiiketicilerin demografik 6zelliklerine ve
yemek deneyimlerine iliskin tanimlayici istatistikler ile yiyecek igecek isletmelerinin
aldiklar1 koronaviriis tedbirleri ve tiiketicilerin algilanan degerleri, memnuniyetleri,
davranigsal niyetlerine yonelik toplanan verinin merkezi egilim odlgiitlerine, aragtirma
sorular1 ve hipotezlerin testlerine iligskin korelasyon ve regresyon analizi sonuglarina yer

verilmektedir.
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3.6.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine ve Yemek

Deneyimlerine Tliskin Bulgular

Tablo 3.6'da tiiketicilerin demografik oOzellikleri ve yemek deneyimlerine iliskin

bulgulara yer verilmektedir.

Tablo 3.6: Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri ve Yemek Deneyimleri

Degisken Frekans | Yiizde Degisken Frekans | Yiizde
(n) (%) (n) (%)
Cinsiyet Calisma Durumu
Kadin 313 52,7 Ucretli Calisan 307 51,7
Erkek 281 47,3 Isveren 70 11,8
Toplam | 594 100 Ogrenci 119 20,0
Medeni Durum Emekli 31 5,2
Evli 286 48,1 Ev Hanimi 50 8,4
Bekar 308 51,9 Issiz 17 2,9
Toplam | 594 100 Toplam | 594 100
Cocuk Sahibi Olma Durumu Disarida Yemek Yeme Sikhig
Evet 255 42,9 Ayda 1 kez 181 30,5
Hayir 339 57,1 Ayda 2-5 kez 234 39,4
Toplam | 594 100 Ayda 6-9 kez 106 17,8
Egitim Durumu Ayda 10’dan fazla 73 12,3
Tkokul 22 3,7 Toplam | 594 100
Hangi Tiir Yiyecek Icecek
Ortaokul 3 6.1 isletmelerinden Hizmet Aldiklar
Lise 94 15,8 iaklama 53 89
isletmeleri
Universite 326 54,9 Liiks Restaurantlar 63 10,6
Lisanstuistii 116 19,5 Esnaf Lokantasi 108 18,2
Toplam | 594 100 Fast food 180 30,3
Yas Kafeterya 67 11,3
18-25 Yas Arasi 148 24,9 Tumi 123 20,7
26-35 Yas Arasi 252 42,4 Toplam | 594 100
36-45 Yas Arasi 110 18,5
46 Yasg ve Ugzeri 84 14,1
Toplam | 594 100

Tablo 3.6'daki veriler incelendiginde, katilimcilarin demografik profilinin
agirlikli olarak 26-35 yas arasi, liniversite mezunu, ¢ocuk sahibi olmayan, bekar, kadin
ticretli calisanlardan olustugu goriilmektedir. Yemek deneyimleri incelendiginde ise
katihimcilarin  gogunlugunun ayda 2-5 kez disarida yemek yiyen ve fast food

isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler olduklar1 anlagilmaktadir.
3.6.2. Verinin Merkezi Egilim Olgiitleri

Tez caligmas1t kapsaminda gerceklestirilen aragtirmaya katilan Kayseri’deki
yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerden toplanan verilerin merkezi

egilim olgiitleri Tablo 3.7°de gosterilmektedir.
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Tablo 3.7: Verinin Merkezi Egilim Olgiitleri

X ©

Olcek ifadeleri

Standart
Sapma
Varyans
Carpikhk
Basikhik

KT1-MK1-Tesise giriste termal kamera veya temassiz ates 6l¢iimii uygulanir. 3,10 1,374| 1,887 | -,168| -1,192

KT'Z-MKZ-TCSI'S glrlslerl.nde el antlse.pjugl bul?ndumlur ve misafirlerin ellerini 350| 1234|1502 -481| -749
antiseptikle temizlemelerinden sonra girisleri saglanir.

KT3-MK3-Misafirlerin yaninda yoksa verilmek iizere maske bulundurulur ve

yeme-i¢me faaliyeti disinda maske takmasi saglanir. 3,141,248 1,558 -,097 -1,003

KT4-MK4-Temassiz 6deme alinir ve temasli post cihazi kullanilmasi halinde, her

kullanimdan sonra cihazin dezenfeksiyonu saglanir. 323111341 1,286| -,236| -649

KT5-MK5-Odeme alanlarinda kasa ile misafir arasina goz hizasina kadar bariyer

bulunur veya kasadaki personel yiiz koruyucu maske kullanir. 3,28| 1,153 1,330 -,223| -854

KT6-MKG6-Vale hizmeti veren personel, her ara¢ teslim alma ve etmeden 6nce ve

sonra ellerini antiseptik ile temizler ve maske kullanir. 318\ 1152] 1,327} - 1241 847

KT7-YS1-Asansorlere birer metre ara ile ve toplam kapasitenin iigte birini

geemeyecek kadar misafir alinir ve yazili/gorsel bilgilendirme yapilir. 3,3311,180 1,392 -,365| -,740

KT8-YS2-Isletmenin acik/kapali ve sira olabilecek alanlarinda sosyal mesafeye

. . 3,60(1,054|1,110| -,545| -,264
uygun olarak isaretlemeler ve diizenlemeler yapilir.

KT9-YS3-Sosyal mesafe ve oturma diizeni kurallari, ayni aileden olan veya bir

. 3,73]11,149|1,320| -,685| -317
grup olarak gelen misafirler arasinda uygulanmaz.

KT;I.O-YS“4-Masglar aras1 mesafe 1,5_metre, sanfialyel?r arast 60 cm olacak 332| 1.085| 1.178| -304| -541
sekilde diizenlenir ve personel mesafeyi korumaya 6zen gosterir.

KT11-YS5-Her masada el antiseptigi veya kolonya bulundurulur. 3,15]1,253| 1,570| -,132| -,954

KTlZ-YSG-Aglk. biife‘ uygulamasi yapllmam halinde misafir erisimini 337| 1,065| 1,134| -188| -587
engelleyecek sekilde bariyer yapilir, servis personel tarafindan sunulur.

KT13-YS7-Cay/kahve makinesi, su sebilleri, icecek makinesi gibi araglar

kaldirilir ve misafirin servis elemanindan hizmet almasi saglanir. 341110941 1,197 -314) -606

KT14-YS8-Masalar ve sandalyeler her kullanimdan sonra temizlenir ve

dezenfeksiyonu saglanir. Miimkiinse tek kullanimlik tuz, gseker vb. kullanilir. 340) 1,196 1431] -342] 794

KT15-YS9-Genel kullanim alanlarmin ve miisteri tuvaletlerinin girislerinde,

genis salonlarmn farkli yerlerinde el antiseptigi bulundurulur. 3,38 1131] 1,279 -271| 721

K:I'lG-YSlO_—Tuvalet kapilari miimkiinse ototpatlk kap} sistemi olarak diizenlenir, 323|1.152| 1,326 | -167| -676
diizenlenemiyorsa kapilarin sik sik dezenfeksiyonu saglanir.

KT17-YS11-Tesis igerisinde ¢ocuklara ayrilmig oyun odalar1 hizmete agilmaz. 3,55(1,140| 1,300| -,436| -,520

KT18-P1-Personelin diizenli saglik kontrolii yapilir, birlikte yasadig:i kisilerin ) )
COVID-19 agisindan izlenebilmesi i¢in diizenli bilgi alinir. 3,211 1,047/ 1,096 -231 482

KT19-P2-Tiim personele salgin ve hijyen konusunda 6zel egitim verilmesi

- 3,29 1,007 | 1,014 | -,248| -,320
saglanir.

KT20-P3-Personel girisinde termal kamera veya temassiz ates 6l¢limii yapilir, el

antiseptigi bulundurulur. 3,28110271 1,055 -,252 -,383

KT21-P4-P§rgopele, uygun .lvqslsevzl koruyucu donan.lm(n.qaske, eldiven ve yiiz 330 1,027 | 1,055 | -178| - 466
koruyucu gibi)ile el antiseptigi saglanir ve kullanimi izlenir.

KT22-P5-Personel kiyafetlerinin giinliik temizligi ve hijyeni saglanir. 3,29 1,023] 1,046 | -,261| -,372

KTZ3-E’6-A_yp1 vardiyada miimkiin oldugunca ayni personelin g¢alistirilmasina 328| 994| o88|-160| -319
Ozen gosterilir.

KT24-P7-Personelin ¢alisma ve dinlenme alanlar1 sosyal mesafe kosullarma

uygun olarak diizenlenir, temizligi ve dezenfeksiyonu diizenli yapilir. 3,27|1,069] 1,142 -166| -,528

KT25-P8-Cesitli sebeplerle(tamir gibi) isletmeye girenlerin temast en aza

indirilir, mesafe korunur ve koruyucu donanim kullanmalar: saglanir. 3,291 90| ,980| -253) -352

KT26-P9-Personelde hastalik belirtileri tespiti halinde en yakin saglik kurulusuna

< 3,31(1,108| 1,228 | -,180| -,718
bagvurmasi saglanir.

KT27-GT1-Tim alanlarin temizligi yiizeyin niteligine uygun {iiriin kullanilarak,

uygun siklikta yapilir ve izlenebilirlik kayitlari tutulur. 3,29 1,09111,190] -199| -533

KT28-GT2-Tesisin tamaminda tiim esya, ekipman ve yiizeyler sik sik su, deterjan

ve ¢amagsir suyu ile temizlenir ve izlenebilirlik kayitlari tutulur. 3,28|1,008] 1,206 -,198| -,582

KT29-GT3-Tuvaletlerin tiim ylizeyleri sulandirilmis ¢amagir suyu ile sik sik

temizlenir, dezenfeksiyonu saglanir ve izlenebilirlik kayitlari tutulur. 3,281 1,403 1,967 5,269 719,171

KT30-GT4-Tuvaletlerde sadece tek kullanimlik kagit havlular kullanilir ve

devamli sivi sabun, tuvalet kagidi ve kagit havlu bulundurulur. 365) 1,083 1,173| -540| -,341
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Tablo 3.7: Verinin Merkezi Egilim Olgiitleri (Devami)

=8l Ea| 2 = 2
e . $ m cu E :
Olgek Ifadeleri £ 3| g a & £
EE S8l 8| 5| &
<0O| & > o | =
KT31-GT5-Temizlik personeli koruyucu donanim kullanir, isi biten donanimlar 328| 1038| 1,077| -087| -517

¢Ope atar, su-sabun ile en az 20 saniye yikayarak el hijyenini saglar.

KT32-GT6-Havalandirma sistemleri, ¢amasir ve bulasitk makineleri gibi

cihazlarin bakimlari ve sterilizasyonu saglanir, filtreleri diizenli degistirilir. 3,26| 1,057] 1,118 1301 -,557

KT33-GT7-Klimalar ve havalandirma sistemleri %100 temiz hava alacak sekilde

caligtirilir, dogal havalandirma yapilir ve vantilatérler kullanilmaz. 34711060 1,123| -322)| -474

KT34-GT8-Tesisteki kapali mahallerin tamaminin siklikla kap1 ve pencereleri

acilarak dogal havalandirmasi saglanir. 3,51/ 1,009] 1,208 -435| -,456

KT35-MSA1-Gida giivenligi ve mutfak hijyeni uygulamalarinin ilgili mevzuat ve

yonetmeliklere uygun yapilmasi saglanir. 3,48 1,020] 1,039 -371| -,303

KT36-MSA2-Mutfakta; hijyen bariyerleri, sterilizasyon cihazlari, hijyen igin 349! 1063|1131/ -358| -537
gerekli ekipmanlar bulundurulur ve mutfaga isi olmayan kisiler giremez. ' ' ' ' '

KT37-MSA3-Biitiin gidalar kapali dolaplarda veya iizeri kapali sekilde saklanir. | 3,52 | 1,065| 1,134 | -,402| -,435

KT38-MSA4-§apraZ bullasr.nayl onlemek igin ¢ig ve pismis gl.dalar ayr1 yerlerde 352|1,054| 1,110 -362| -408
muhafaza edilir, ayrica hi¢bir gida maddesi zeminle temas ettirilmez.

KT39-MSA5-Mutfak ve iliskili alanlarin, donanimlarin, tezgdh ve saklama

alanlarinin temizligi ve hijyeni ¢amasir suyu ile diizenli olarak saglanir. 3,39|1,073] 1,152 -182| -,568

KT40-MSAG6-Servis malzemeleri (tabak, c¢atal, kasik, bigak, bardak gibi)

bulagik makinesinde yikanir. 3,55]11,070| 1,145 -343| -561

KT41-MSA7-Mutfak personeli ¢aligirken is kiyafeti ve kisisel koruyucu donanim

kullanur, ellerini diizenli olarak yikar ve antiseptik ile temizler. 346| ,999] 998 -138] -507

KT42-MSA8-.Mu.tfa.1k.ta," personehn. uymast gereken kurallar ve iyi hijyen 354| 1,004 | 1,008| -297| -383
uygulamalari ile ilgili gorsel/yazili bilgilendirme yapilir.

KT43-1A1-Isletmelerin servis araclarinda el antiseptigi/kolonya bulundurulur. 3,49 1,020 | 1,040 | -,317| -,293

KT44-IA2-I§1§tmelerln servis a{ac;lapnda el antiseptigi ile ellerin temizligi 345| 966| 0933]-189| -117
saglanarak binilir ve arag i¢inde siirekli maske takilir.

KT45-IA3-Miimkiinse isletmelerin servis araglarinin her zaman ayni personel

tarafindan kullanimi saglanur. 336 979 ,988| -132] -084

KT46-1A4-Aracin el temas1 yogun yiizeyleri (kap1 kollar, direksiyon ve vites ) )
vb.) her kullanimdan sonra dezenfekte edilir. 3,33| 1,018 1,037 -,192| -,051

AD1-Yiyecek icecek igletmeleri fiyat agisindan iyi bir deger sundu. 297(1,177|1,385| -,084| -967

AD2-Yiyecek icecek isletmelerinde edindigim deneyime verdigim paraya degdi. |3,10| 1,122 | 1,259 | -,095| -,739

AD3-Yiyecek igecek isletmeleri bana tedbir almayan diger isletmelere kiyasla 3241116 | 1,246 | -168| -692

biiyiik degerler sundu.

ADA4-Yiyecek icecek igletmeleri ekonomik olabilirdi. 354 1,145| 1,311 | -,371| -,657
MM1-Yiyecek icecek isletmelerindeki genel deneyimimden ¢ok memnunum. 3,33 ,990| ,979| -,188| -,289
MM2-Genel olarak, yiyecek i¢ecek isletmeleri beni memnun etti. 341 ,947| ,897| -,153| -,332
MM3-Yiyecek icecek isletmelerinde ¢ok giizel vakit gegirdim. 3,281,003 | 1,007 | -,081| -,456
MM4-Yiyecek icecek isletmelerinde yemek yedigim i¢in memnunum. 344 ,991| ,982| -,389| -,122
DN1-Gelecekte yiyecek icecek isletmelerine tekrar gelmek isterim. 349 ,979| ,959| -,284| -,296

DN2-Gelecekte yiyecek i¢ecek isletmelerini tekrar ziyaret etmeyi diisiinliriim. 352 ,937| ,877| -395| -,105

DN3-VYiyecek icecek isletmelerini arkadaglarima veya baskalarina tavsiye ederim. | 3,45| ,969| ,939| -,355| -,134

DN4-Yiyecek igecek igletmeleri hakkinda bagkalarina olumlu seyler séylerim. 344| ,969| ,938]| -,258| -,166

DN5-Bagkalarini yiyecek igecek isletmelerini ziyaret etmeye tesvik ederim. 3,47| 1,027 | 1,055| -,349| -,227

*Yemek salonuna iliskin alinan koronaviriis tedbirleri boyutunun 1, 2, 3, 4, 5, 9 ve 10 numarali maddeleri faktor
analizi sonucunda dlgekten ¢ikarilmustir.

**Personele iliskin alinan koronaviriis tedbirleri boyutunun 9 numarali maddesi faktor analizi sonucunda dlgekten
cikarilmistir.

***Genel temizlik ve bakima iligkin alinan koronaviriis tedbirleri boyutunun 4, 5, 6, 7 ve 8 numaralar1 maddeleri
faktor analizi sonucunda dlgekten ¢ikarilmustir.

****Mutfak ve servis alanlarina iligkin alman koronaviriis tedbirleri boyutunun 8 numarali maddesi faktor analizi
sonucunda 6l¢ekten ¢ikarilmistir.

*#%x% Algilanan deger boyutunun 4 numarali maddesi faktor analizi sonucunda dlgekten gikarilmustir.

IR Miisteri memnuniyeti boyutunun 4 numarali maddesi faktor analizi sonucunda dlgekten ¢ikarilmusgtir.
wxxxxxx(lcek Degerleri: 1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Kismen Katiliyorum Kismen
Katilmiyorum, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum.
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Tablo 3.7 incelendiginde, tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin misafir
kabuliine iliskin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri boyutu altinda toplanan maddeler
arasindan en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ti¢c maddenin; (1) “Tesis girislerinde el
antiseptigi bulundurulur ve misafirlerin ellerini antiseptikle temizlemelerinden sonra
girisleri saglamr’’, (2) “Odeme alanlarinda kasa ile misafir arasina gz hizasina kadar
bariyer bulunur veya kasadaki personel yiiz koruyucu maske kullanir’’, (3) “Temassiz
0deme alinir ve temash post cihazi kullanilmasi halinde, her kullanimdan sonra cihazin
dezenfeksiyonu saglanir’® maddelerinden olustugu goriilmektedir. Buna gore, aritmetik
ortalamaya gore tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerinin aldiklari tedbirlerden en ¢ok
dezenfektan bulundurulmasi, ¢alisanlar ve misafirler arasindaki mesafe ve odemeye
iligkin alinan 6nlemlere 6nem verdikleri ve dikkat ettikleri sdylenebilir. Tiiketicilerin
yiyecek icecek isletmelerinin yemek salonuna iliskin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri
boyutu altinda toplanan maddeler arasindan en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ii¢
maddenin; (1) “Sosyal mesafe ve oturma diizeni kurallari, ayn1 aileden olan veya bir
grup olarak gelen misafirler arasinda uygulanmaz’’, (2) “Isletmenin agik/kapali ve sira
olabilecek alanlarinda sosyal mesafeye uygun olarak isaretlemeler ve diizenlemeler
yapilir’’, (3) “Tesis igerisinde ¢ocuklara ayrilmis oyun odalari hizmete agilmaz’’
maddelerinden olustugu goriilmektedir. Buna goére, aritmetik ortalamaya gore
tiikketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 tedbirlerden en ¢ok birbirleri
arasindaki oturma mesafesi diizenlemelere ve kisilerin bir araya gelebilecekleri alanlarin
kapali tutulmasima iligkin aliman Onlemlere 6nem verdiklerini ve dikkat ettiklerini

s0ylemek miimkiindiir.

Tiiketicilerin  yiyecek igecek isletmelerinin personele iliskin aldiklar
koronaviriis tedbirleri boyutu altinda toplanan maddeler arasindan en yiiksek aritmetik
ortalamaya sahip dort maddenin; (1) “Personele, uygun kisisel koruyucu donanim
(maske, eldiven ve yiiz koruyucu gibi) ile el antiseptigi saglanir ve kullanimi izlenir’’,
(2) “Ttum personele salgin ve hijyen konusunda 6zel egitim verilmesi saglanir’’, (3)
“Personel kiyafetlerinin giinliik temizligi ve hijyeni saglanir’’ ve (4) “Cesitli sebeplerle
(tamir gibi) isletmeye girenlerin temas: en aza indirilir, mesafe korunur ve koruyucu
donanim kullanmalar1 saglanir’> maddelerinden olustugu goriilmektedir. Buna gore,
aritmetik ortalamaya gore tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar

tedbirlerden en ¢ok personelin bakimina, koruyucu ekipman kullanilip kullanilmadigina
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ve personelin hijyen kurallarina uyup uymadigma iliskin alinan o6nlemlere 6nem
verdikleri ve dikkat ettikleri sdylenebilir. Tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin
genel temizlik ve bakima iligkin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri boyutu altinda toplanan
maddeler arasindan en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ii¢ maddenin; (1)
“Tuvaletlerde sadece tek kullanimlik kagit havlular kullanilir ve devamli sivi sabun,
tuvalet kagidi ve kagit havlu bulundurulur’’, (2) “Tesisteki kapali mahallerin tamaminin
siklikla kap1 ve pencereleri agilarak dogal havalandirmasi saglanir’’, (3) “Klimalar ve
havalandirma sistemleri %100 temiz hava alacak sekilde c¢alistirilir, dogal
havalandirma yapilir ve vantilatorler kullanilmaz’> maddelerinden olustugu
goriilmektedir. Buna gore, aritmetik ortalamaya gore tiiketicilerin yiyecek igecek
isletmelerinin  aldiklar1 tedbirlerden en c¢ok isletmelerin temizlik ve hijyen
malzemelerini tedarik etmelerine ve ortamin havalandirilma sekline iliskin alinan

onlemlere 6nem verdiklerini ve dikkat ettiklerini soylemek miimkiindiir.

Tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerinin mutfak ve servis alanlarina iliskin
aldiklar1 koronaviriis tedbirleri boyutu altinda toplanan maddeler arasindan en yiiksek
aritmetik ortalamaya sahip dért maddenin; (1) “Servis malzemeleri (tabak, catal, kasik,
bicak, bardak gibi) bulasik makinesinde yikanir’’, (2) “Mutfakta, personelin uymasi
gereken kurallar ve iyi hijyen uygulamalart ile ilgili gorsel/yazili bilgilendirme yapilir’’,
(3) “Biitiin gidalar kapali dolaplarda veya iizeri kapali sekilde saklanir’” ve (4) “Capraz
bulasmay1 Onlemek i¢in ¢ig ve pismis gidalar ayr1 yerlerde muhafaza edilir, ayrica
higbir gida maddesi zeminle temas ettirilmez’’ maddelerinden olustugu gériilmektedir.
Buna gore, aritmetik ortalamaya gore tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin
aldiklar1 tedbirlerden en cok isletmelerin servis malzemelerinin ve mutfakta saglanan
hijyen ve temizlige, gidalarin korunma ve saklanma sekillerine ve hijyen
uygulamalarina iliskin alinan 6nlemlere 6nem verdikleri ve dikkat ettikleri yorumu
yapilabilir. Tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerinin igletme araglarina iliskin aldiklari
koronaviriis tedbirleri boyutu altinda toplanan maddeler arasindan en ytiksek aritmetik
ortalamaya sahip ii¢ maddenin; (1) “Isletmelerin servis araglarinda el antiseptigi veya
kolonya bulundurulur’’, (2) “Isletmelerin servis araclarinda el antiseptigi ile ellerin
temizligi saglanarak binilir ve ara¢ icinde siirekli maske takilir’’, (3) “Miimkiinse
isletmelerin servis araglarinin her zaman ayni personel tarafindan kullanimi saglanir™’

maddelerinden olustugu goriilmektedir. Buna gore, aritmetik ortalamaya gore
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tilkketicilerin yiyecek icecek isletmelerinin aldiklar1 tedbirlerden en ¢ok isletmelerin
isletme araglarinda dezenfektan bulundurma, maske kullanimi ve personellerin rotasyon

sekline iligkin alinan 6nlemlere 6nem verdikleri ve dikkat ettikleri sdylenebilir.

Diger taraftan, algilanan deger boyutu altinda toplanan maddeler arasindan en
yiiksek aritmetik ortalamaya sahip iic maddenin; (1) “Yiyecek icecek isletmeleri
ekonomik olabilirdi’’, (2) “Yiyecek igecek isletmeleri bana tedbir almayan diger
isletmelere kiyasla biiyiik degerler sundu’’, (3) “Yiyecek icecek isletmelerinde
edindigim deneyime verdigim paraya degdi’’ maddelerinden olustugu goriilmektedir.
Buna gore, aritmetik ortalamaya gore tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerinin
aldiklar tedbirlere iliskin kendilerini degerli hissettikleri ve ddedikleri paraya deger bir
deneyim yasadiklar1 yorumu yapilabilir. Miisteri memnuniyeti boyutu altinda toplanan
maddeler arasindan en yliksek aritmetik ortalamaya sahip li¢ maddenin; (1) “Yiyecek
icecek isletmelerinde yemek yedigim i¢in memnunum’’, (2) “Genel olarak, yiyecek
icecek isletmeleri beni memnun etti’’, (3) “Yiyecek igecek isletmelerindeki genel
deneyimimden ¢ok memnunum’’ maddelerinden olustugu goriilmektedir. Buna gore,
aritmetik ortalamaya gore tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 tedbirlere
iliskin deneyimlerden memnun kaldiklar1 sdylenebilir. Davranigsal niyet boyutu altinda
toplanan maddeler arasindan en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip {i¢ maddenin; (1)
“Gelecekte yiyecek igecek isletmelerini tekrar ziyaret etmeyi diisiiniirim’, (2)
“Gelecekte yiyecek icecek isletmelerine tekrar gelmek isterim’’, (3) “Baskalarim
yiyecek igecek isletmelerini ziyaret etmeye tesvik ederim’’ maddelerinden olustugu
goriilmektedir. Buna gore, aritmetik ortalamaya gore tiliketicilerin yiyecek igecek
isletmelerinin aldiklar1 tedbirlere iliskin deneyimleri tekrar yasamak istedikleri ve
yakinlarina veya tanidiklarina bu yiyecek igecek isletmelerindeki deneyimler hakkinda

tavsiyelerde bulunmak istedikleri anlagilmaktadir.
3.6.3. Arastirma Sorulari ve Hipotez Testlerine iliskin Analiz Sonu¢lar

Bu baslik altinda, arastirma kapsaminda belirlenen arastirma sorularini
yanitlamak ve hipotezlerin testi i¢in gerceklestirilen korelasyon ve regresyon
analizlerine yer verilmistir. Bu baglamda oncelikle degiskenler arasindaki iligkileri

tespit etmeye yonelik olarak korelasyon analizi ger¢eklestirilmistir.
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3.6.3.1. Bagimsiz ve Bagimh Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi

Sonuc¢larn

Tablo 3.8: Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

KT AD MM DN

Koronaviriis Tedbirleri Pearson r 1 ,459%* ,508** ,506

(KT) p ,000 ,000 ,000

Algilanan Deger Pearson r 1 ,628** ,575

(AD) p ,000 ,000

Miisteri Memnuniyeti Pearson r 1 ,659

(MM) p ,000
Davranigsal Niyet Pearson r 1

(BN) p

* N=594; ** Korelasyon p<0,01 diizeyinde anlamlidir (iki uglu).

Degiskenlere iliskin korelasyon sonuglarina bakildiginda; koronaviriis tedbirleri
ile algilanan deger arasinda ,459 diizeyinde orta derecede pozitif yonlii anlamli bir iliski
bulunmustur (Ratner, 2009, s. 139). Tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar
koronaviriis tedbirleri ile algilanan deger arasinda olumlu yonde bir iliski bulunmasi,
ilgili tedbirlerin tiiketicilerin kendilerini degerli hissetmelerini sagladigi sdylenebilir.
Koronaviriis tedbirleri ile miisteri memnuniyeti arasinda ,508 diizeyinde orta derecede
pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur (Ratner, 2009, s. 139). Tiiketicilerin yiyecek
icecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri ile miisteri memnuniyeti arasinda
olumlu yonde bir iliski bulunmasi, tiiketicilerin tedbirlerden yana memnun olduklarini
gostermektedir. Tiiketicilerin bu yiyecek igecek isletmelerinden hizmet almaktan
memnun kaldiklar1 sdylenebilir. Koronaviriis tedbirleri ile davranigsal niyet arasinda
,506 diizeyinde orta derecede pozitif yonlii anlamli bir iligki bulunmustur (Ratner, 2009,
s. 139). Tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri ile
davranigsal niyetleri arasinda olumlu yonde bir iliski bulunmasi, tiiketicilerin pozitif

tutumlar sergilemelerine katki sagladigi soylenebilir.

Algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasinda ,628 diizeyinde orta derecede
pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur (Ratner, 2009, s. 139). Tiiketicilerin
algilanan deger ve memnuniyetleri arasinda olumlu yonde bir iliski bulunmasi,
tiketicilerin aldiklart hizmetten dolayr kendilerini degerli hissettikleri ve memnun
ayrildiklar1 seklinde yorumlanabilir. Algilanan deger ile davranigsal niyet arasinda ,575
diizeyinde orta derecede pozitif yonlii anlamli bir ilisgki bulunmustur. Tiketicilerin
algilanan deger ve davranigsal niyetleri arasinda olumlu yonde bir iliski bulunmasi,

tilketicilerin kendilerini degerli hissetmelerinin davranigsal niyetlerine pozitif yonde bir
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katki sagladigi seklinde aciklanabilir. Miisteri memnuniyeti ile davranigsal niyet
arasinda ,659 diizeyinde orta derecede pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur
(Ratner, 2009, s. 139). Tiiketicilerin memnuniyetleri ve davranigsal niyetleri arasinda
olumlu yonde bir iligki bulunmasi, tiiketicilerin memnun kaldiklar1 hizmetten dolay1
pozitif davranislar gelistirdikleri sdylenebilir. Bu sonuglardan hareketle, tiiketicilerin
yiyecek icecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirler ile algiladiklari deger,
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri arasinda olumlu ydnde bir iligki
bulunmasi, tiiketicilerin bu yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis

tedbirlerinden memnun olduklar1 ¢ikarimi yapilabilir.

Aralarinda korelasyon bulunan tiim degiskenlerin birbirleri {izerindeki etkilerini
arastirmak tiizere ¢oklu regresyon analizine bagvurulmustur. Analizler kapsaminda
oncelikle, arastirmanin bagimsiz degiskenleri arasinda ¢oklu baglanti (multicollinearity)
sorunu olup olmadigina bakilmistir. Regresyon modelindeki iki veya daha fazla
bagimsiz degisken iliskilendirildiginde ¢oklu baglant1 goriilmektedir (Daoud, 2017, s.
1). Baska bir deyisle, iki veya daha fazla bagimsiz degisken arasindaki korelasyon ¢oklu
baglant1 olarak tanimlanmaktadir. Coklu baglanti, aragtirmada bulunan herhangi bir
bagimsiz degiskenin agiklayiciligini diisirmektedir (Hair vd., 1998, s. 156). Arastirma
modelinde ikiden fazla bagimsiz degisken bulundugu i¢in bagimsiz degiskenler arasinda
coklu baglanti olup olmadigina bakilmistir. Bagimsiz degiskenlerin varyans artis
faktort (variance inflation factor - VIF) ve tolerans degerlerine bakilarak degiskenler
arasinda ¢oklu baglanti olup olmadigr belirlenmistir. Varyans artig faktorii 10,0’dan
biiyiikk oldugunda ve tolerans degeri de 0.10’dan kii¢lik olarak belirlendiginde, ¢oklu
baglant1 sorunu oldugu goriiliir (Hair vd., 1998, s. 193). Bu caligmada, bagimsiz
degiskenlerin varyans artis faktoriintin 10,0’dan daha kiiciik oldugu ve tolerans
degerinin ise 0,10’un {izerinde oldugu belirlenmistir. Buradan hareketle, yapilan

regresyon analizlerinde ¢oklu baglanti sorununun olmadig1 goriilmektedir.

3.6.3.2. Misafir Kabuliine Iliskin Ahnan Koronaviriis Tedbirlerinin
Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davramgsal Niyete Olan Etkilerine

Yonelik Coklu Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Misafir kabuliine iligskin koronaviriis tedbirleri ile tiiketicilerin algilanan degeri,
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenlerine yonelik ii¢ alt arastirma sorusu

gelistirilmistir. Gelistirilen aragtirma sorular1 asagida yer almaktadir.
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ASla: Misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan
deger lizerinde pozitif etkisi var midir?

AS1b: Misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri
memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi var midir?

ASlc: Misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal
niyet lizerinde pozitif etkisi var midir?

Arastirma sorularinin test edilmesi igin gerceklestirilen regresyon analizi sonuglari
Tablo 3.9’da gosterilmektedir.

Tablo 3.9: Misafir Kabuliine Iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirlerinin Algilanan Deger,
Miisteri Memnuniyeti ve Davranigsal Niyete Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis T P
Model Katsayilar Katsayilar - Anlam Tolerans V.LLF.
Degeri R
B Std. Beta Diizeyi
Hata
(Sabit) 1,490 ,149 10,001 ,000
Algilanan Deger 134 ,044 ,150 3,048 ,002 ,560 1,785
Miisteri Memnuniyeti ,203 ,057 ,191 3,584 ,000 AT4 2,112
Davranigsal Niyet ,189 ,053 ,180 3,539 ,000 ,523 1,911
Bagimsiz Degisken: Misafir Kabuliine Iliskin Alman Koronaviriis Tedbirleri
R: 451 ; R?: ,204 ; Diizeltilmis R?: ,199 ; Model igin F: 50,248 ; p=,000 ; s.d.: 3; D-W: 1,828

Tablo 3.9°da misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan
deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyete etkisine iliskin regresyon analizi

bulgular1 gériilmektedir.

Bulgular incelendiginde, misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis
tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetlerine etkisi oldugu tespit edilmistir. Misafir kabuliine iligkin alinan koronaviriis
tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri
ile ilgili varyansin (degisimin) %19,9’unu belirtmektedir (R?: ,199). Buna gére, misafir
kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri

memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine dnemli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.

3.6.3.3. Yemek Salonlar1 ve Genel Kullanom Alanlarinda Alinan
Koronaviriis Tedbirlerinin Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davranissal

Niyete Olan Etkilerine Yonelik Coklu Regresyon Analizi Sonuc¢lar

Yemek salonlar1 ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin
tiikketicilerin algilanan degeri, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenlerine

yonelik ¢ alt arastirma sorusu gelistirilmistir.
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AS2a: Yemek salonlar1 ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis
tedbirlerinin algilanan deger iizerinde pozitif etkisi var midir?

AS2b: Yemek salonlari ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis
tedbirlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi var midir?

AS2c: Yemek salonlar1 ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis
tedbirlerinin davranissal niyet {izerinde pozitif etkisi var midir?

Arastirma sorularinin test edilmesi igin gerceklestirilen regresyon analizi sonuglari
Tablo 3.10°da gosterilmektedir.

Tablo 3.10: Yemek Salonlar1 ve Genel Kullanim Alanlarinda Alinan Koronaviriis
Tedbirlerinin Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davranigsal Niyete Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis T P
Model Katsayilar Katsayilar . . Anlam Tolerans V.L.F.
Degeri R
B Std. Beta Diizeyi
Hata
(Sabit) 1,826 ,134 13,653 ,000
Algilanan Deger ,085 ,039 ,105 2,150 ,032 ,560 1,785
Miisteri Memnuniyeti ,196 ,051 ,205 3,856 ,000 AT74 2,112
Davranigsal Niyet ,198 ,048 ,210 4,132 ,000 ,523 1,911
Bagimsiz Degisken: Yemek Salonlar1 ve Genel Kullanim Alanlarinda Alinan Koronaviriis Tedbirleri
R: ,454 ;R?: 206 ; Diizeltilmis R?: ,202 ;Model i¢in F: 51,171 ; p=,000 ; s.d.: 3 ; D-W: 1,480

Tablo 3.10°da yemek salonlar1 ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis
tedbirlerinin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyete etkisine iliskin
regresyon analizi bulgular1 goriilmektedir. Bulgular incelendiginde, yemek salonlar1 ve
genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine etkisi oldugu tespit edilmistir. Yemek
salonlar1 ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri ile ilgili varyansin
(degisimin) %20,2’sini belirtmektedir (R ,202). Buna gore, yemek salonlar1 ve genel
kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger,
misteri memnuniyeti ve davramigsal niyetlerine Onemli bir etkisinin oldugu

gorilmektedir.

3.6.3.4. Personele Iliskin Alnan Koronaviriis Tedbirlerinin Algilanan
Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davramigsal Niyete Olan Etkilerine Yonelik Coklu

Regresyon Analizi Sonuclari

Personele iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan degeri, miisteri
memnuniyeti ve davramigsal niyet degiskenlerine yonelik ii¢ alt arastirma sorusu

gelistirilmistir.
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AS3a: Personele iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger
tizerinde pozitif etkisi var midir?

AS3b: Personele iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin - miisteri
memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi var midir?

AS3c: Personele iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet
tizerinde pozitif etkisi var midir?

Arastirma sorularinin test edilmesi igin gerceklestirilen regresyon analizi sonuglari
Tablo 3.11°de gosterilmektedir.

Tablo 3.11: Personele iliskin Alman Koronaviriis Tedbirlerinin Algilanan Deger,
Miisteri Memnuniyeti ve Davranigsal Niyete Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis T P
Model Katsayilar Katsayilar . Anlam | Tolerans V.L.F.
Degeri Lo
B Std. Beta Diizeyi
Hata
(Sabit) 1,826 ,115 15,935 ,000
Algilanan Deger ,100 ,034 144 2,972 ,003 ,560 1,785
Miisteri Memnuniyeti ,194 ,044 ,234 4,462 ,000 474 2,112
Davramgsal Niyet ,141 ,041 171 3,427 ,001 ,523 1,911
Bagimsiz Degisken: Personele iliskin Alman Koronaviriis Tedbirleri
R: ,478 ;R?: ,228 ; Diizeltilmis R?: ,225 ;Model i¢cin F: 58,228 ; p=,000 ; s.d.: 3 ; D-W: 1,896

Tablo 3.11°de personele iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger,
misteri memnuniyeti ve davranigsal niyete etkisine iliskin regresyon analizi bulgular
goriilmektedir. Bulgular incelendiginde, personele iliskin alinan koronaviriis
tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal

niyetlerine etkisi oldugu tespit edilmistir.

Personele iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri ile ilgili varyansin (degisimin) %22,5’ini
belirtmektedir (R ,225). Buna gére, personele iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin
tiiketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine dnemli bir

etkisinin oldugu goriilmektedir.

3.6.3.5. Genel Temizlik ve Bakima iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirlerinin
Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davramgsal Niyete Olan Etkilerine

Yonelik Coklu Regresyon Analizi Sonuglar:

Genel temizlik ve bakima iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin
algilanan degeri, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenlerine yonelik ¢ alt

arastirma sorusu gelistirilmistir.
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AS4a: Genel temizlik ve bakima iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin
algilanan deger lizerinde pozitif etkisi var midir?

AS4b: Genel temizlik ve bakima iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin
miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi var midir?

AS4c: Genel temizlik ve bakima iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin
davranigsal niyet lizerinde pozitif etkisi var midir?

Arastirma sorularinin test edilmesi igin gerceklestirilen regresyon analizi sonuglari
Tablo 3.12°de gosterilmektedir.

Tablo 3.12: Genel Temizlik ve Bakima iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirlerinin
Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davranigsal Niyete Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis T P
Model Katsayilar Katsayilar - Anlam Tolerans V.LLF.
Degeri R
B Std. Beta Diizeyi
Hata
(Sabit) 1,751 ,176 9,947 ,000
Algilanan Deger ,100 ,052 ,100 1,935 ,053 ,560 1,785
Miisteri Memnuniyeti ,170 ,067 ,143 2,547 ,011 AT4 2,112
Davranigsal Niyet ,187 ,063 ,158 2,971 ,003 ,523 1,911
Bagimsiz Degisken: Genel Temizlik ve Bakima iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirleri
R: ,348 ;R?: ,121 ; Diizeltilmis R?: ,117 ;Model i¢in F: 27,162 ; p=,000 ; s.d.: 3 ; D-W: 1,777

Tablo 3.12°de genel temizlik ve bakima iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyete etkisine iligkin regresyon
analizi bulgular1 goriilmektedir. Bulgular incelendiginde, genel temizlik ve bakima
iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri

memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine etkisi oldugu tespit edilmistir.

Genel temizlik ve bakima iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri ile ilgili varyansin
(degisimin) %11,7’sini belirtmektedir (R?: ,117). Buna gore, genel temizlik ve bakima
iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri

memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine 6nemli bir etkisinin oldugu goériilmektedir.

3.6.3.6. Mutfak ve Servis Alanlarma Iliskin Alnan Koronaviriis
Tedbirlerinin Algillanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davramgsal Niyete Olan

Etkilerine Yonelik Coklu Regresyon Analizi Sonugclar:

Mutfak ve servis alanlarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin
algilanan degeri, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet degiskenlerine yonelik ¢ alt

arastirma sorusu gelistirilmistir.
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AS5a: Mutfak ve servis alanlarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin
algilanan deger lizerinde pozitif etkisi var midir?

AS5b: Mutfak ve servis alanlarina iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin
miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi var midir?

AS5c: Mutfak ve servis alanlarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin
davranigsal niyet lizerinde pozitif etkisi var midir?

Arastirma sorularmin test edilmesi i¢in gergeklestirilen regresyon analizi

sonuglar1 Tablo 3.13’te gosterilmektedir.

Tablo 3.13: Mutfak ve Servis Alanlarina {liskin Alinan Koronaviriis Tedbirlerinin
Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davranigsal Niyete Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis T P
Model Katsayilar Katsayilar - Anlam Tolerans V.LLF.
Degeri R
B Std. Beta Diizeyi
Hata
(Sabit) 2,225 ,131 17,021 ,000
Algilanan Deger ,100 ,039 ,132 2,592 ,010 ,560 1,785
Miisteri Memnuniyeti ,087 ,050 ,096 1,742 ,082 AT4 2,112
Davramgsal Niyet ,191 ,047 ,215 4,084 ,000 ,523 1,911
Bagimsiz Degisken: Mutfak ve Servis Alanlarina Iliskin Alman Koronaviriis Tedbirleri
R: ,385 ;R?: ,148 ; Diizeltilmis R?: ,144 ;Model i¢cin F: 34,196 ; p=,000 ; s.d.: 3 ; D-W: 1,549

Tablo 3.13’te mutfak ve servis alanlarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyete etkisine iliskin regresyon
analizi bulgular1 goriilmektedir. Bulgular incelendiginde, mutfak ve servis alanlarina
iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri

memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine etkisi oldugu tespit edilmistir.

Mutfak ve servis alanlarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri ile ilgili varyansin
(degisimin) %14,4tinii belirtmektedir (R?: ,144). Buna gore, mutfak ve servis alanlaria
iliskin aliman koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri

memnuniyeti ve davranigsal niyetlerine 6nemli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.

3.6.3.7. Isletme Araclarma iliskin Alinan Koronaviriis Tedbirlerinin
Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davramissal Niyete Olan Etkilerine

Yonelik Coklu Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Isletme araglarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan
degeri, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet degiskenlerine yonelik {i¢ alt

arastirma sorusu gelistirilmistir.
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AS6a: Isletme araglarina iliskin alman koronaviriis tedbirlerinin algilanan
deger lizerinde pozitif etkisi var midir?

AS6b: Isletme araclarina iliskin alman koronaviriis tedbirlerinin miisteri
memnuniyeti tizerinde pozitif etkisi var midir?

AS6cC: Isletme araclarma iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranissal
niyet lizerinde pozitif etkisi var midir?

Arastirma sorularinin test edilmesi igin gerceklestirilen regresyon analizi sonuglari

Tablo 3.14’te gosterilmektedir.

Tablo 3.14: Isletme Araglarina iliskin Alian Koronaviriis Tedbirlerinin Algilanan
Deger, Miisteri Memnuniyeti ve Davranigsal Niyete Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis p
Model Katsaylar Katsayilar T | Anlam | Tolerans | V.IF.
Std. Degeri | piizeyi
B Hata Beta
(Sabit) 2,016 ,143 14,128 ,000
Algilanan Deger ,069 ,042 ,083 1,629 ,104 ,560 1,785
Miisteri Memnuniyeti ,160 ,054 ,163 2,945 ,003 474 2,112
Davramgsal Niyet ,185 ,051 ,191 3,623 ,000 ,523 1,911
Bagimsiz Degisken: Isletme Araclarina iliskin Alman Koronaviriis Tedbirleri
R: ,382 ;R?: ,146 ; Diizeltilmis R?: ,141 ;Model i¢cin F: 33,530 ; p=,000 ; s.d.: 3 ; D-W: 1,800

Tablo 3.14’te isletme araclarina iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan
deger, misteri memnuniyeti ve davranigsal niyete etkisine iliskin regresyon analizi
bulgular1 goriilmektedir. Bulgular incelendiginde, isletme araglarina iligskin alinan
koronaviriis tedbirlerinin tiliketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyetlerine etkisi oldugu tespit edilmistir.

Isletme araclarma iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan
deger, miisteri memnuniyeti ve davranmigsal niyetleri ile ilgili varyansin (degisimin)
%14,1’ini belirtmektedir (R?: ,141). Buna gore, isletme araglarma iliskin alnan
koronaviriis tedbirlerinin tiiketicilerin algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve

davranigsal niyetlerine 6nemli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.

3.6.3.8. Algilanan Degerin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisine

Yonelik Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Algilanan degerin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisine yonelik bir hipotez

gelistirilmistir.

H1: Algilanan degerin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi vardir.
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Tablo 3.15: Algilanan Degerin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis p
Model Katsayilar Katsayilar T . Anlam
std Degeri Diizeyi
B : Beta
Hata
(Sabit) ,619 ,130 4,743 ,000
Algilanan Deger ,743 ,038 ,628 19,612 ,000
Bagimsiz Degisken: Miisteri Memnuniyeti
R:,628 ;R?: ,394 ; Diizeltilmis R?: ,393 ;Model i¢in F: 384,626 ; p=,000 ; s.d.: 1

Tablo 3.15°te tiiketicilerin algiladiklar1 degerin memnuniyetlerine etkisini
gOsteren regresyon analizi bulgular1 goriilmektedir. Algilanan deger, miisteri
memnuniyetindeki varyansin %39,3’iinii belirtmektedir (R% ,393). Ortaya ¢ikan bu
sonu¢ incelendiginde, algilanan degerin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi
oldugu goriilmektedir. Bu durum yiyecek igecek isletmesinden hizmet alan tiiketicilerin
algiladiklar1 degerin miisteri memnuniyeti yaratmada 6nemli bir faktér oldugu seklinde
yorumlanabilir. Bu durumun bir sonucu olarak da tiiketicilerin gelecekte de aymi

isletmeden hizmet almak istemeleri ve yakinlarina tavsiye etmeleri olasidir.

3.6.3.9. Algilanan Degerin Davramgsal Niyet Uzerindeki Etkisine Yonelik

Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Algilanan degerin davranigsal niyet lizerindeki etkisine yonelik bir hipotez

gelistirilmistir.
H2: Algilanan degerin davranigsal niyet lizerinde pozitif etkisi vardir.

Tablo 3.16: Algilanan Degerin Davramigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Model Katsayilar Katsayilar T ) P L
Degeri | Anlam Diizeyi
B Std. Beta
Hata
(Sabit) ,759 ,141 5,378 ,000
Algilanan Deger 675 ,040 575 17,087 ,000
Bagimsiz Degisken: Davranigsal Niyet
R: ,575 ;R?: ,330 ; Diizeltilmis R?: ,329 ;Model i¢cin F: 291,964 ; p=,000 ;s.d.: 1

Tablo 3.16’da tiiketicilerin algiladiklar1 degerin davranigsal niyetlerine etkisini
gosteren regresyon analizi bulgular1 goriilmektedir. Algilanan deger, miisteri
memnuniyetindeki varyansin %32,9’unu belirtmektedir (R?: ,329). Ortaya ¢ikan bu
sonu¢ incelendiginde, algilanan degerin davranmigsal niyet iizerinde pozitif bir etkisi
oldugu goriilmektedir. Bu durum algiladiklar1 degerin gelecekteki satin alma

davraniglar lizerinde 6nemli bir faktor olabilecegi seklinde yorumlanabilir. Neticesinde
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yiyecek igecek isletmesinden hizmet alan tiiketicilerin algiladiklart deger ne derece
yiiksek olursa gelecekte ayni isletmeden hizmet almak istemeleri ve yakinlarina tavsiye

etmeleri de o kadar muhtemel olacaktir.

3.6.3.10. Miisteri Memnuniyetinin Davramssal Niyet Uzerindeki Etkisine

Yonelik Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglar:

Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet {izerindeki etkisine yonelik bir hipotez

gelistirilmistir.
H3: Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet iizerinde pozitif etkisi vardir.

Tablo 3.17: Miisteri Memnuniyetinin Davranigsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis p
Model Katsayilar Katsayilar T ) Anlam
Std Degeri Diizeyi
B : Beta
Hata
(Sabit) 1,073 ,109 9,802 ,000
Miisteri Memnuniyeti ,653 ,031 ,659 21,300 ,000
Bagimsiz Degisken: Davranigsal Niyet
R: ,659 ;R?: 434 ; Diizeltilmis R?: ,433 ;Model icin F: 453,699 ; p=,000 ;s.d.: 1

Tablo 3.17°de tiiketicilerin memnuniyetlerinin davranigsal niyetlere etkisini
gosteren regresyon analizi bulgular1 goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti, davranissal
niyetteki varyansm %43,3’{inii belirtmektedir (R% ,433). Ortaya ¢ikan bu sonug
incelendiginde, miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet iizerinde pozitif bir etkisi
oldugu goriilmektedir. Bu durum yiyecek icecek isletmesinden hizmet alan tiiketicilerin
memnuniyet diizeyleri ne kadar yiiksek olursa gelecekte de ayni isletmeden hizmet
almak isteklerinin ve yakinlarina tavsiye etme ihtimallerinin de o kadar yiiksek

olabilecegi seklinde yorumlanabilir.
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SONUC VE ONERILER

Koronaviriis (Covid-19) pandemisi doneminde yiyecek igecek isletmelerince
alman tedbirlerin tiiketicilerin algiladiklar1 degerleri, memnuniyetleri ve davranigsal
niyetleri {izerindeki etkilerini degerlendirmek iizere hazirlanan bu tez ¢aligmasi,
kuramsal agidan literatiirde bu alanda iilkemizde var olan bilgi eksikligini gidermeyi ve
bu boslugun doldurulmasina katki saglamayr amaglamaktadir. Ote yandan, yiyecek
icecek isletmeleri sahipleri ve ¢alisanlar1 ve ayni zamanda turizm sektorii politika
belirleyicilerine giincel bilgiler ile strateji belirleme konusunda yol gostermesi ve katki
saglamasi, uygulamaya yonelik amaglarindandir. Bu amaglar dogrultusunda, tezin
uygulama kisminda kolayda ornekleme yontemi kullanilarak, evreni temsil eden
arastirmaya katilmaya goniilli Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek
isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler lizerinde anket teknigi kullanilarak alandan veri
toplanmistir. Caligmanin birincil verileri, aragtirmacinin kendisi tarafindan yiiz yiize ve
birak topla anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Calismaya katilan tiiketicilerin
demografik 6zellikleri, egitim Ve ¢aligma durumlari, disarida yemek yeme sikligi, hangi
tiir yiyecek icecek isletmelerinden hizmet aldiklarina iliskin 6nem arz eden bulgular
incelenmistir. Tiiketicilerin cinsiyet ve medeni durum dagilimlarinin birbirine yakin
oldugu; bu tiiketicilerin agirlikli olarak ¢ocuk sahibi olmadiklari, iiniversite okuyan
veya lniversite mezunu, 26-35 yas araliginda oldugu, farkli gelir seviyelerine sahip
ticretli ¢alisanlar oldugu goriilmiistiir. Tiiketicilerin yeme i¢me deneyimlerine iliskin
disarida yemek yeme sikligi ve hizmet aldiklar yiyecek igecek isletmesi tiirii
incelendiginde; ayda iki veya ikiden fazla kez disarida her tiirden yiyecek igecek
isletmesinden hizmet aldiklar1 ve ¢ogunlukla fast food tiikettikleri goriilmistiir. Cikan
sonuglar, bulgularin Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek ve icecek isletmelerinden
hizmet alan tiiketiciler lizerinde genellenebilir olmasi agisindan olduk¢a Gnemlidir.
Aragtirmada  kolayda oOrnekleme tekniginin  kullanilmis olmasi  calismayi

siirlandirmaktadir. Bu bulgularin yani sira, tiiketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin



aldiklar1 koronaviriis tedbirlerine yonelik algilanan deger, memnuniyet ve davranissal
niyet diizeylerine bakildiginda; tiiketicilerin hizmet aldiklar1 Kayseri’de faaliyet
gosteren yiyecek igecek isletmelerinde alinan koronaviriis tedbirleri bakimindan
kendilerini degerli hissettikleri sOylenebilir ve tiiketicilerin memnuniyetlerini,
yakinlarina tavsiye ve Oneriler yoluyla belirtecekleri yorumunda bulunulabilir.
Calismaya katilan tiiketicilerin demografik ozellikleri, profilleri, yeme-igme ve hizmet
alma deneyimleri, yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerine
yonelik algilanan deger, memnuniyet ve davranissal niyet diizeylerine iliskin bulgularin
yorumlanarak aragtirmaya dair elde edilen diger bulgular ve sonuglar hem kuramsal
acidan hem de uygulayicilara yonelik olarak ele alinmaktadir. Buna ek olarak, gelecekte
yapilacak calisma ve arastirmalara yonelik Onerilere de ayrica bir baslik altinda

deginilmektedir.
Arastirmanin Kuramsal Ciktilar

Tez calismast kapsaminda yiyecek ve icecek isletmelerine yonelik koronaviriis
tedbirleri dikkate alinarak hazirlanan bir soru formu ile Ryu vd. (2012)’nin
caligmalarinda kullandiklari algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet
Olgekleri veri toplamak iizere anket formunda kullanilmistir. Toplanan verilerin
analizinde sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilan programlardan biri
kullanilmis ve elde elden bulgular yorumlanmistir. Ryu vd. (2012), yiyecek i¢ecek
isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlarimin restoran imaji, miisteri algilanan degeri,
misteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler iizerindeki etkisini incelemeyi
amagladiklar1 calismalarinda, restoran imajinin, miisteri tarafindan algilanan degerin
onemli bir Onciisii oldugu bulmus, buna ek olarak, miisteri tarafindan algilanan degerin
misteri memnuniyetinin Onemli bir belirleyicisi oldugunu da belirtmislerdir. Tez

calismasinda elde edilen sonuglar bu ¢alismanin bulgulari ile benzerlik gostermektedir.

Koronaviriis tedbirlerine iligkin ifadelere katilim diizeyleri incelendiginde,
tiikketicilerin yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerine yonelik
ortalamalar1 incelendiginde; yiyecek igecek isletmelerinin misafir kabuliine iliskin
aldiklar1 koronaviriis tedbirleri boyutunda tiiketicilerin en ¢ok yiyecek icecek
isletmelerinin dezenfektan bulundurmalarina ve calisanlarin hem kendi aralarinda hem

de misafirler arasindaki mesafeye dikkat edip etmediklerine o6nem verdikleri
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sOylenebilir. Yiyecek igecek igletmelerinin yemek salonuna iligkin aldiklar1 koronaviriis
tedbirleri boyutunda en ¢ok misafirlerin yemek salonlarinda oturma diizenleri arasindaki
mesafeye dikkat ettikleri sOylenebilir. Yiyecek igecek isletmelerinin personele iliskin
aldiklar1 koronaviriis tedbirleri boyutunda tiiketicilerin en ¢ok ¢alisan personelin maske,
mesafe ve temizlik kurallarina uyup uymadigina ve koruyucu ekipman kullanip
kullanmadigina 6nem verdikleri sOylenebilir. Yiyecek icecek isletmelerinin genel
temizlik ve bakima iliskin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri boyutunda tiiketicilerin en ¢ok
isletmelerin temizlik ve hijyen malzemelerinden bitenlerin yerine yenisini ekleme,
diizenleme, tedarik ve havalandirma bigimlerine dikkat ettikleri sdylenebilir. Yiyecek
icecek isletmelerinin mutfak ve servis alanlarina iliskin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri
boyutunda isletmelerin servis malzemelerinin temizligine, mutfakta gidalarin korunup
saklanma sekillerine ve hijyen uygulamalarina 6nem verdikleri soylenebilir. Yiyecek
igecek isletmelerinin igletme araglarina iliskin aldiklar1 koronaviriis tedbirleri boyutunda
tiketicilerin isletme araglarinda dezenfektan bulunup bulunmadigina ve personelin
maske kullanimia dikkat ettikleri sdylenebilir. Buna ek olarak, tiiketicilerin algilanan
deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet degiskenlerine yonelik verdikleri
yanitlarin  ortalamalarina bakildiginda; yiyecek igecek isletmelerinin aldiklari
koronaviriis tedbirlerine yonelik tiiketicilerin algilanan degerleri boyutunda kendilerini
degerli hissettikleri ve Odedikleri paraya deger bir deneyim yasadiklar1 yorumu
yapilabilir. Yiyecek icecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerine yonelik
tiiketicilerin memnuniyet boyutunda alinan tedbirlerden memnun kalindig1 sdylenebilir.
Yiyecek igcecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerine yonelik tiiketicilerin
davranigsal niyet boyutunda isletmelerde deneyimledikleri 6nlemlerden memnun
olduklari, kendilerini degerli hissettikleri, bu deneyimleri tekrar yasamak istedikleri ve
yakinlarina bu yiyecek icecek isletmelerindeki deneyimler hakkinda tavsiyelerde

bulunmak istedikleri yorumunda bulunulabilir.
Arastirmanin Uygulayicilara Doniik Ciktilar: ve Oneriler

Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek igcecek isletmelerinden hizmet alan
tiiketiciler ornekleminden veri toplanan bu arastirma, uygulayicilara doniik ciktilara
sahiptir. Bu arastirma kapsaminda, yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis
tedbirleri ele alinarak bu tedbirlerin tiiketicilerin  algilanan  degerlerine,

memnuniyetlerine ve davranigsal niyetlerine etkisi analiz edilmistir. Bu cergevede,
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tiiketicilerin dikkatleri yiyecek icecek igletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerine
cekilerek bulgular elde edilmistir. Ayn1 zamanda, bu c¢alisma hem strateji ve politika
planlamasi yapilmasi acisindan yiyecek igecek isletmesi sahipleri ve yoneticilerine hem
de tiiketicilere saglikli ve giivenilir veriler sunmaktadir. Elde edilen verilerin tiiketici
goziiyle degerlendirilmesi, basar1 ve kar saglama konusunda stratejiler gelistirmeleri
icin yiyecek icecek isletmesi sahipleri ve yoneticilerine katki saglayabilecegi
diistiniilmektedir. Buna gore, bu tez calismasi kapsaminda elde edilen bulgu ve
verilerden hareketle uygulayicilara yonelik birtakim Oneriler saglanabilir. Yiyecek
icecek isletmesi sahipleri ve yoneticilerin, tiiketici profil analizini takip ederek
isletmeleri biinyesinde kendilerini gelistirmeye yonelik adimlar atmalar1 6nerilmektedir.
Ornegin, isletmeleri biinyesinde alinan koronaviriis tedbirlerinden en fazla &nem
verdikleri maddelere bundan sonraki siiregte daha fazla nem vermeleri gerekmektedir.
Aragtirmalar sonucunda yiyecek igecek isletmelerinin tedbirlere Onem vermesi,
tiketicilerine ve misafirlerine de Onem verdigini gostermektedir. Bu sonug
dogrultusunda, isletmesine deger katan isletme sahibi ve yoneticilerin misafirlerini de
kendilerinin degerli hissetmelerini saglayarak onlart memnun etmeleri miinkiin olabilir.
Giin gectikce rekabetin arttigl, yiyecek igecek piyasasinin gelistigi bu sektorde,
isletmelerin  giinceli takip ederek icinde bulundugumuz pandemi siirecinde
misafirlerinin sagligim o6n planda tutmalari oldukga nemli goriilmektedir. Isletme
sahibi ve yoneticilerinin tliketici potansiyellerini belirlemeleri konusunda bu tez
caligmasina katilan tiiketici profilinin bir 6rnek teskil edebilecegi sdylenebilir. Yiyecek
icecek isletmesi sahibi ve yoOneticilerine yol gostermesi agisindan Kayseri’de faaliyet
gosteren isletmelerden hizmet alan tiiketicilerin demografik profilinin agirlikli olarak
26-35 yas arasi, Universite mezunu, ¢ocuk sahibi olmayan, bekar, kadin {icretli
calisanlardan olustugu goriilmektedir. Yemek deneyimleri incelendiginde ise
katilimcilarin - ¢ogunlugunun ayda 2-5 kez disarida yemek yiyen ve fast food
isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler olduklari tespit edilmistir. Bunun yani sira, bu
tilketicilerin yakinlarina tavsiye Yyoluyla yiyecek icecek isletmelerinden hizmet
alinmasi1 sagladiklart da varsayildiginda, tiiketicilerin ¢ogunlukla yiyecek igecek

isletmelerinde kendilerini degerli hissederek memnun ayrilmak istedikleri soylenebilir.
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Gelecek Arastirmalara Yonelik Oneriler

Kayseri’de faaliyet gdosteren yiyecek igecek igletmelerinin aldiklar1 koronaviriis
tedbirleri ve bu tedbirlerin bu isletmelerden hizmet alan tiiketicilerin algiladiklari
degerlerine, memnuniyetlerine ve davranigsal niyetlerine etkisinin degerlendirildigi bu
tez calismasindan hareketle gelecekte yapilacak benzer calismalar igin Oneriler
gelistirilebilir. Bu ¢alismada elde edilen sonuglarin, ¢alismanin sahip oldugu sinirliliklar
gdz oOnlinde bulundurularak degerlendirilmesi ve genellestirilmesi gerekmektedir.
Calisma kapsaminda, evreni temsil eden arastirmaya katilmaya goniillii Kayseri ilinde
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan tiiketicilere kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak anket uygulanmistir. Bu ¢er¢evede, elde edilen bulgular
ve ortaya cikan sonuglarin bu uygulanan teknige gore genellestirildigi g6z Oniine
almmalidir.  Yiyecek igecek isletmelerinin aldiklar1 koronaviriis tedbirlerinin
tilketicilerin algiladiklar1 degerlerine, memnuniyetlerine ve davranigsal niyetlerine
etkisini 6lgcmek i¢in uygulanan Olcek, gelecek arastirma ve tez calismalar igin yol
gosterici olabilir. Bu diislincenin sebebi, isletme sahibi ve yoneticilerinin hizmet
verdikleri tiiketicilerinin ve misafirlerinin bakis agilarini ve profillerini analiz etmeleri
ve buna gore strateji gelistirme imkanina sahip olmalaridir. Arastirma kapsaminda elde
edilen sonuglar ortaya konarak kuramsal tartigmalara katki saglamak, bu alanda ve
konuda literatiirdeki bilgi boslugunu doldurmak ve uygulayicilara doniik oneriler
gelistirerek katkida bulunmaktir. Daha once de ifade edildigi iizere, bu arastirma
sonucunda elde edilen bulgular Kayseri’de faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerden toplanan birincil veriler ile sinirlanmistir. Bu
konu ile ilgili daha genel ve genis ac¢idan bakmak amaciyla gerceklestirilecek
calismalarin daha biiyiik evren ve Orneklem secimleri ile farkli zaman dilimlerinde
gerceklestirilmesi ve bu sonuglarin elde edilen bulgular yoluyla degerlendirilmesi
literatiire ileri diizeyde katkilarda bulunabilmektedir. Bu tez galismasinda tiiketicilerin
algilanan deger, memnuniyet ve davranigsal niyetleri analiz edilmis olup, ileride
yapilacak pandemi konulu ¢alismalarda farkli degiskenler kullanilarak analizler

yapilmasinin arastirmalara biiyiik 6l¢iide fayda saglayacag diisiiniilmektedir.
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No | Yazar(lar) | Yu Makale Bilgisi AlSstrmaniy Atastlrlflanm Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Simirlamalar
Quantifying st Bireylerin bulasici temas oranlarini
distancing arising from | 1918-1919 grip salgim siwrasinda | Grip ile ilgili ﬁusurlgumgal;niifyal T;fg?ggm dsegéi?n Sydney
1 Calev vd 2008 pandemic influenza sosyal mesafe kavraminin bulasici | giinlik hastaneye A}Elustral a'da i Sriilen coklu an}éiemiyl; kentindeki
yva. temastan kacinma iizerine etkisini | yatis verileri analiz inﬂuenzg dal ilarl ; i(il u P lanabilir salgin  analiz
Dergi: Journal of the Royal | aragtirmak edilmigtir. . A dalg | in uygu edilmistir.
Society Interface bir  yontem  oldugu  sonucuna
varillmstir.
Siddetli akut solunum sendromu )
Origin and evolution of | koronaviriis (SARS-CoV) ve Orta SARS-CoV, hizh mutasyomara maruz
. - kalarak yayilmistir. Elde edilen veriler, g . ..
pathogenic Dogu solunum sendromu Kavramsal bir lecekie ort kan SARS benzeri Viriislerin ~ biyolojik
2 | Cuivd. 2019 | Coronaviruses koronaviris (MERS - CoV) gelecekte ortaya cixan CNZEIL | elliklerine
s .+ | caligmadir. veya MERS benzeri hastaliklarin
hastaliklarinin  kokeni ve evrimi Snlenmesine ve kontroliine vardimer odaklanilmamustir.
Dergi: Nature Reviews / | hakkindaki  giincel  bilgiler Olacakml v une yardl
Microbiology Ozetlemek )
Kiiresel Bir Tehdit
g:e (?ivilnl?:;{)olcifliiml) V¢ | COVID-19 olarak adlandirilan COVID-19, biyolojik silah kavramini
4 Arslan  ve 2020 g1y viriisiin kiiresel ¢aptaki gelismesi, Gézlem diinya giindemine bir kez daha )
Karagiil Derai: Uskiidar yayilim siireci ve sonuglarimi tastyarak  kiiresel Olgekte  yasami
Unigérsi i Sosyal | aniatmak dogrudan etkilemistir.
Bilimler Dergisi
Challenges and prospects of
COVID-19 vaccine Lo S .
development based on the Mevcut pandemi igin birinci negll
progress made in SARS | Covid-19'a karsi as1 gelistirmenin | astn hizlandirimast gerekmekte(}lr.
: . Kavramsal bir | Buna paralel olarak, hastaligin
5 Begumvd. | 2020 | and MERS vaccine | zorluklar1 ve wumutlart {izerine ) : sliimleri cal
development odaklanmak caligmadir. yayilmasmni,  Olimleri ve  vira -
yayllmayr Onlemek i¢in daha giigli
Dergi: Transbound ikinci nesil ag1 tiretimi yapilmalidir.

Emerging Diseases
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study

Dergi: The Lancet

ve hatta  Olimciil  solunum  yolu
hastaliklarina neden olabilecegi sonucuna
varilmistir.

No | Yazar(lar) | Yil Makale Bilgisi Arastiem A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
The Effect of COVID-19 Farkli sosyo- | Arastirma sonuglari, insanlarin pandemiye
Pandemic on the Turkish | Pandeminin etkisinin | demografik karsi yiiksek diizeyde duyarliliga sahip | Arastirmanmn  evreni
6 Bostan vd 2020 Society maksimuma ulastig1 | ozelliklere sahip | olduklarmi gostermektedir. Covid-19’un | Tiirkiye ve Tiirkiye'de
' zamanlarda halkin Covid-19’a | kisilere internet | Tirk halki {izerinde sosyal ve ekonomik | yasayan insanlardan
Dergi: Electronic Journal | kargi tutumunu degerlendirmek | iizerinden anket | agidan 6nemli bir etkisi oldugu sonucuna | olusmaktadir.
of General Medicine uygulamasi varilmgtir.
The future of the chef
occupation and the food . - Bu c¢aligma, Covid-19 salginindan sonra
Gida ve igecek sektoriinde - . g oL .
and beverage sector after mutfak  boliminde  yonetici yiyecek ve igecek sektoriinde meydana | Cevrimigi goriisme
the COVID-19 outbreak: olarak calisan seflerin, Covid- gelebilecek degisiklikler ve sef mesleginin | formunun son hali
7 Bucak ve 2020 Opinions  of  Turkish 19 salommdan ’ sonra Nitel bir arastirma, | gelecegi ile ilgili diisiincelere yer veren ilk | Tiirkiye'nin farkl
Yigit chefs mesleklerin%e hanai icerik analizi calismadir.  Sefler tarafindan  verilen | illerindeki mutfak
- _ degisikliklerin mey dar?a cevaplardgn _ anlasllal?il?cegi = .gibi y?netic.iler.infz
‘I]Doeurig;nl‘;‘I o In;e;gaittlgll?tal gelebilecegine dair goriislerini Eziilsl;leréﬁcfiqbldin blyiik  degisiklik | gonderilmistir.
Management P y ortaya koymak 4 Y ’
Turizm  sektdriine bir katki Koronaviriisiin bireyler i¢in uzun vadeli
A Charter for Sustainable olarak Covid-19 sonrasi Gozleme dayali | sonuglart heniiz bilinmemektedir, ancak
8 Changvd. | 2020 | Tourism after COVID-19 turizm. sevahat ve konaklama kavramsal bir | akcigerler, kalp ve karaciger de dahil olmak -
cin bi; der%eme sunmak caligsmadir. lizere i¢ organlara ciddi zarar vermesi
Dergi: Sustainability ¢ muhtemeldir.
Epidemioloaical and Wuhan'daki diger hastanelerden Jinyintan
pIC g - Hastanesine transfer edilen 99 hasta
clinical characteristics of hakkindaki veriler de dahil olmak iizere
99 cases of 2019-nCoV pnémonisinin | Covid-19 vakalarinin 2019-nCov'un klinik @zellikleri hakkinda
2019 novel coronavirus | epidemiyolojik  ve  klinik | epidemiyolojik, T ) Wuhan’da  hastalar
9 Chen vd. 2020 L . < - - genisletilmis bir tanimlayict ¢aligmadir. [
pneumonia in  Wuhan, | ozelliklerini acikliga | demografik,  klinik K | K .. ... | dahil edilmistir.
China: Adescriptive | kavusturmak ozelliklerinin analizi Akut solunum sikintist sendromu gibi ciddi
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Amacli Yontemi Smmirlamalan
(Z:grlognavirUS' novaer! El hijyeni, siipheli hastalarmn hizli bir
emerging global threat | Koronaviriis salgini ve alinmasi sekilde tanimlanmas1 ve 1zolasy0{1ui tum
N ., bulagict hastaliklarin salgina doniisme
10 | Columbus vd. | 2020 gereken  Onlemler hakkinda | Gozlem htimalini al K ici -
Dergi: Baylor | bilgiler vermek thtimalini ortadan kaldirmak igin cn
Univérsity Medical giivenilir  6nlemler olmaya devam
Center Proceedings etmektedir.
2019 Koronaviris . Mevcut salginlardan ders ¢ikarilarak
Salgin1 -Anlik Durum | Koronaviriis salginina yonelik . N
11 | Erve Unal 2020 | ve Ik izlenimler durum ve izlenimleri aktarmak | G07lem yapilan kavramsal | olast salginlara hazirlanmak ve onlemler -
bir ¢alismadr. almak gerekmektedir.
Dergi: Flora
Post COVID-19
ecological and - social Ekolojik ve sosyal krize cevap vermenin
reset: moving away . S .. Buen Vivir araciliiyla 10l0) Y ap .
s Latin Amerika’da iyi yasam . L bir yolu olarak ekonomik biiyiime
. from capitalist growth ... | ekonomik biiylime A
Everingham anlamma gelen Buen Vivir'i | . . . .| kavramu ele alinmistir. Turizm ile ilgili
12 2020 | models towards g ilkelerinin altin1 ¢izen bir . . e -
ve Chassagne tourism as Buen Vivir salgin baglaminda diizenleme olarak, Covid-19 pandemisi turizmin
degerlendirmek arastirilmaktadir gelecegini yeniden diisiinmek i¢in bir
Dergi: Tourism $ ' firsat sunmaktadir.
Geographies
Tourism: The Great | 2019-nCoV gibi bir salgimm Idlim ~_ felaketleri, = scktr vergileri, | .
. Patient of Coronavirus | kiiresel turizm endiistrisini ne isletmelerin iflaslars, bilylik pazarlardaki | Bilgiler kitle
Folinas ve e . . o . Kavramsal bir caligmadir. siyasi istikrarsizlik ve  ekonomik | iletisim
13 2020 | COVID-2019 Olciide etkileyebilecegini  ve -
Metaxas diinva turizmine verilon zarari yavaglama yakin gelecekte turizm | araglarindan
Dergi: MPRA arl;s}tllrmzk v sektorli i¢in en azindan kiiresel bir | alinmugtir.

daralmaya isaret etmektedir.

122




EK 1. Koronaviriis (COVID-19) Pandemisine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) | Yl Makale Bilgisi Arastgigiin A{astlrlflamn Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Smirlamalar
Emerging details about
COVID-19 and
chronology of the | SARS-CoV-2'nin klinik semptomlari, Bugiine kadar elde edilen bilgi ve bilimsel
Gonciioslu pandemic in Turkey hayvanlarda  bulunusu, potansiyel Literatiir veriler 1g18inda, Covid-19 salgini insandan
14 vd £ 2020 bulasma yollar1 ile diinya ve Tirkiye'de - insana temas halindedir ve evcil hayvanlarin -
' Dergi: Ankara | kullanilan tespit yOntemleri hakkinda Covid-19 hastaligini insanlara yayabilecegine
Universitesi bilgi vermek dair bir kanit yoktur.
Veterinerlik  Fakiiltesi
Dergisi
Pandemics, tourism and
glggsa;mg:]?ng?: Cao\r;a{)[;cf Covid-19’u o6nceki salgin ve diger Mart 2020 sonuna kadar devam eden krizlere
15 Gossling 2020 | 19 kiiresel kriz tiirleri ile karsilagtirmak ve | Literatiir genel bir bakig saglayarak daha Onceki
vd. pandeminin ekonomiye ve turizme | taramasi krizlerle karsilagildiginda neler yapildigi -
Dergi: Journal of etkisini aragtirmak tartisilmusgtir.
Sustainable Tourism
Pandemics,
transformations and - L -
- Covid-19 pandemisinin turizmi nasil . . . I,
tourism: be careful what ol . . . Turizm sisteminin kapsamli bir doniistimii
. etkiledigini ve potansiyel toplumsal ve | Literatiir o ;  m e
16 | Hall vd. 2020 | you wish for . e L . olasilig1, tiim gezegenin temel bir doniistimii -
ekonomik  doniistimler  iizerindeki | taramasi | It kalmak
_ _ etkilerini incelemek olmadan son derece sinirlt kalmaktadir.
Dergi: Tourism
Geographies
Coronavirus disease
2019 (COVID-19): A Lo e Mevcut Covid-19 pandemisinin yayilim
- . Herhangi bir ara konak¢inin viriisiin o N T
literature review . . . nedeniyle iilkeler, hizli miidahale ekiplerinin
insanlara  bulagsmasini  kolaylastirip | Literatiir s
17 | Harapan vd. | 2020 N o kurulmast ve laboratuar  kapasitesinin -
- kolaylastirmadigini agtkliga | taramasi o . . . -
Dergi: Journal of Kavusturmak iyilestirilmesi de dahil olmak iizere miidahale
Infection and Public ¥ operasyonlarin 6lgeklendirmelidir.
Health
COVID-19: what is CO\'/Id-ig' f§r!§11 epldqmlyolopk ozell}klere o )
- .| sahip gibi goriinmektedir. Su anda, Covid-19, | Belirli bir
Heymann next for public health? . oo Kavramsal bir | 7. g - L T,
18 ve Shindo 2020 Covid-19 salgini hakkinda bilgi vermek alismadir diger soguk alginhigi veya grip virisleriyle | tarihteki bilgiler
. cals ' aynt  mekanizma ile kisiden kisiye | arastirilmustir.
Dergi: The Lancet
yayilmaktadir.
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No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi ANy A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
CoVID, Science,
¥aCCIneS’ and QU Koronaviriis agilarinin Bugiiniin  gengleri dijital diinyaya
rust 7 NI . S - .
19 | Hillard 2020 gengler tizerindeki etkisine | Kavramsal bir | dogan ¢ocuklardir. Biinyeleri ve )
Dergi: i of yonelik kaygilardan | galismadir. hormonlart  yetiskinlerinkine goére
Pediatric and Adolescent bahsetmek degisim gosterebilmektedir.
Gynecology
Clinical ~ features  of | Wuhan kentinde :
patients infected with | koronaviriise  yakalanan | . . . 2019-nCoV enfeksiyonu, siddetli akut Wuhan . kentinde
. . .| Icerik analizi ve s koronaviriise yakalanan 41
2019 novel coronavirus | hastalarin klinik - solunum sendromu koronaviriisiine - -
20 | Huang vd. 2020 | : - verilerden P - Covid-19 enfeksiyonu olan
in Wuhan, China sonuglarinin rapor benzer ciddi solunum yolu hastaligina -
. A, yararlanma hastadan veriler
edilmesi ile viriis hakkinda neden olmustur. toplanmustir
Dergi: Science Direct bilgiler vermek p Fur-
The COVID-19 crisis as
cha inopportunlty tfﬁ; Turizm  bilimcileri,  gelecekteki
loamides  ve o ble lopay | COVid-19'un turizm endiistri liderlerini daha sorumlu bir
21 Gviméth 2020 tourism path g sektorii tizerindeki mevcut | Literatiir taramast turizm deneyimi i¢in hazirlamali ve -
y y P etkilerini tartigmak stratejilerini yeniden tasarlayarak bu
.y . konuda &ncii bir rol oynamalidir.
Dergi: Tourism
Geographies
Tourism in a world with | Aralik 2019'da Wuhan, Yeni koronaviriis gibi salginlar ve
pandemics: local-global | Cin'de baglayan ve su anda SARS ve Ebola gibi 6nceki salgimlar
29 | Jamal ve Budke 2020 responsibility and action | devam . eden Yeni | | . o tiir taramasi snasmda ortaya ¢ikan es1ts1zl1k1.er ve Kisith bir literatiir taramasi
koronaviriis salgini adaletsizlikler agisindan  turizmin | yapilmigtir.
Dergi: Journal of | hakkinda hizli bir bakig 6nemli  sosyal etkileri ortaya
Tourism Futures acis1 saglamak koyulmusgtur.
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EK 1. Koronaviriis (COVID-19) Pandemisine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) | Y Makale Bilgisi Arastirmgigy A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amaci Yontemi Smirlamalan
Effects of COVID-19
g hotel marke.tlng Bu c¢alisma Covid-19 pandemisinin
and management: a - - o
8 : . . is1ginda saglik  krizlerinin  ve otel . L
perspective article - , Literatiir taramasi, | >.° . . . Covid-19 pandemisinin
. Covid-19'un otel pazarlama ve yOnetiminin kesisiminde farkli aragtirma o
Jiang ve g anket uygulamasi, - o otel pazarlama ve yonetim
23 2020 ” - yonetim uygulamalar1 | . akislar1 saglamaktadir. Oteller ve saglik
Wen Dergi:  International | %~ " U ornek olay o . . .- 1. | uygulamalarma olast
iizerindeki etkilerini tartigmak sektorli  arasindaki  gelisen  iliski o
Journal of caligmasi . . . . etkileri tartigtlmugtir.
hakkinda daha derinlemesine bir analiz
Contemporary ereklidir
Hospitality g '
Management
Factors Affecting
Tourism Industry and Analizler, turizm endistrisinin kiiresel
Its Impacts on Global | Turizm endiistrisini olumlu ve ekonominin biiyiimesi ile siki bir iligki
24 | Khan vd. 2020 | Economy of the World | olumsuz  yonde  etkileyen | Literatiir taramasi icinde oldugunu gosterirken, turizm -
faktorleri incelemek endiistrisini olumlu ve olumsuz yonde
Dergi: Social Science etkileyen birgok faktor vardir.
Research Network
Promotion of scientific P
research on COVID- | Tiirkiye’de Covid-19 Tiirkiye'de tim hasta kayitlar ve hastane | =
; - . . verileri, hasta gizliliginin korunmasiyla | Tiirkiye {izerine aragtirma
25 | Koca 2020 | 19 in Turkey pandemisine yonelik ¢aligmalar1 | Gozlem N o .
aktarmak Saglik Bakanlig1 veritabaninda | yapilmustir.
Dergi: The Lancet tutulmakiadir.
Current  State  of
Tourism Business in . Karantina sirasinda faaliyetleri duran
. Turizm konusunda bu c¢alisma . . .
European  Countries | . . . .. . . isletmelere yonelik durumlar analiz | Bu calisma, Malta,
. icin secilen iilkelerde turistlerin . L - : i
L and its Trends . . . edilmis ve éneriler sunulmustur. Hirvatistan, Izlanda, Isvigre
Korinnyi ve harcama miktarlarin1 belirlemek | Kavramlar iizerine .
26 2020 . - . . ve Kibris gibi iilkelerde
Tsyhanok ve turizme dogrudan Kkatkist | analiz ve gozlem

Dergi:  Bulletin  of
Zaporizhzhia National
University. Economic
Sciences

bulunan faktorleri

degerlendirmek

turizm sektoriniin etkisini
analiz etmektedir.

125




EK 1. Koronaviriis (COVID-19) Pandemisine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) | Yil Makale Bilgisi Arasgggiiim Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
The UK has approved a
COVID vaccine-here’s Halk sagligi yetkililerinin enfekte olan | Pfizer, Moderna, Oxford
Ledford what scientists now want to | Asilar ve etkililigi iizerine e kigilerin  antikorlarmi  ve  bagisiklik | ve AstraZeneca
27 2020 Gozlem . - . .. P .
vd. know aragtirma yapmak hiicrelerinin  seviyelerini periyodik olarak | agilarindan elde edilen
degerlendirmesi gerekmektedir. veriler incelenmistir.
Dergi: Nature
COVID-19:  The  first Calisma, genotiplerin cografi konumlarla da
documented  coronavirus | Covid-19  koronaviriisiiniin Kavramsal  bir iligkili ~ olabilecegini  gostermistir.  Bu,
28 | Liuvd. 2020 | pandemic in Q7 history temel 6zelliklerini, potansiyel alismadur hastaligin evriminin, farkli insan -
kokeni ve evrimini tartigmak cals ’ toplumlarindaki genetik bagisikliktan
Dergi: Biomedical Journal etkilenebilecegini gostermektedir.
The impact of the
coronavirus outbreak on
Macao. From  tourism | Macao’nun Ocak ayinda ilk Macao’nun otellerinin %10’undan fazlas1 | Diinyanin en kalabalik
lockdown to  tourism | koronaviriis vakasindan bu N karantina otelleri olarak tahsis edilerek, sinir | bolgelerinden  biri  ve
29 | McCartney | 2020 . . Gozlem o . . .
recovery yana politika ve saglik kapaniglarindan ve saglik tavsiyelerinden | kumarhane sehri olan
onlemlerini sunmak olusan 6nlemlere ek olarak uygulanmustir. Macao
Dergi: Current Issues in
Tourism
Coronavirus disease 2019
(COVID-19): . , Lo Yakin mesafeden solunum damlaciklar
o . Covid-19'un virolojisi, - . ol e
Epidemiology,  Virology L _~ Kavramsal bir | yoluyla, enfeksiyon, oksiiriik, hapsirma veya
30 | Mcintosh 2020 : epidemiyolojisi ve oo . o R -
and prevention - .. calismadir goriismeler ile bir kisiden bagka bir kisiye
onlenmesini tartigmak . .
bulasabilmektedir.
Dergi: UpToDate
Travel and tourism after
COVID-19 - business as | g oy dag  turizminde Gelecekte Covid-19 krizinden kurtulmak
usual or opportunity to | o . . ,
31 | Nepal 2020 | reset? arastirma k_onusu olan !\Iepa_ Gézlem isteniyorsa, Nepal gibi iilkelerde turizm isi | Calisma, Nepal’e
' ve Covid-19 etkilerini yapmanin yollarinin degismesi gerektigi | odaklanmustir.
Derai: . tartigmak vurgulanmaktadir.
ergi: Tourism

Geographies
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EK 1. Koronaviriis (COVID-19) Pandemisine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) | Yl Makale Bilgisi Arastgggann Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amacli Yontemi Simirlamalari
Covid-19 salgmi turizm
sektoriinii  nasil etkiler? | Cin’in  Vuhan kentinde .
- . ¥ o : - Analiz sonucu ortaya ¢ikan temel kavramlar, .
Turizm  akademisyenleri | ortaya ¢ikan ve tim diinyay1 | Nitel veri toplama | .. - : . Arastirma genel evreni
ol . L. . . hijyen ve giiven talebi, sosyal mesafe, kitle e .
- perspektifinden bir | etkisi altina alan | yontemleri, acik T2 . . - .~ | Tirkiye’de turizm
Ozaltin o . ¥ ; turizmi yerine bireysel turizm, doga turizmi, .
32 N 2020 | degerlendirme Koronaviriis salginmn turizm | u¢glu  soru  formu . . alaninda egitim veren
Tiirker . S . L . .| yeni standartlar ve dijitallesme seklinde | ... . .. .
sektorti  iizerindeki olas1 | teknigi, igerik 5zetlenebilmektedir Ogretim iiyelerinden
Dergi: International | etkilerini aragtirmak analizi ' olusmaktadir.
Journal of Social Sciences
and Education Research
Lessons from COVID-19
can prepare global Turizm endiistrisinin
tourism for the economic clismesi icin comisin | Medva  raporlarina Covid-19'dan 6nce birgok hiikiimet kiiresel
33 Prideaux 2020 transformation needed to ﬁorfnale dén%i i;ne gdzf ansan 6ne}1]ik P icerik bir pandemi olasiligini kabul etmesine i
vd. combat climate change alc donusune day yoner ¢ ragmen, gelecekte bu tiir bir olaya karsi
stratejileri 6ne siirmek ve | analizi A .
onlem alma konusunda yetersiz kalmistir.
.y . bunu test etmek
Dergi: Tourism
Geographies
The Covid-19 Pandemic
Impact on. Industries Covid-19 pandemisinin N .
Performance: An AL . Bu ¢alismanin sonuglaria goére, Covid-19 g1
- Endonezya'daki sitket | Yar1 yapilandiriimig o . ; Endonezya’daki
Purwanto Explorative ~ Study  of L . g . | yiziinden satis islem hacmi azalmus, | .
34 2020 . d performansi tizerindeki | goriisme, nitel bir o sirketlere
vd. Indonesian Companies o o mallarm dagitimi zorlagmis, bazi galisanlarin
etkileri  hakkinda  bilgi | yaklasim 0/ o . odaklanilmugtir.
maaglarinin yalnizca %80'i 6denebilmistir.
.y . vermek
Dergi: Journal of Critical
Reviews
The COVID-19 Vaccine: Enfeks1y9qa karst ast etklr}llglnl tahmin
etmek i¢in toplanan veriler, bulagma
Do We Know Enough to i . ; . o
End the Pandemic? Covid-19 pandemisi Gozlem ve iizerindeki potansiyel etkileri
35 | Shrettavd. | 2020 ' _ kavramsal bir | gostermektedir. Enfeksiyon ve hastaligi en -
hakkinda bilgi vermek i .
calisma aza indirmenin yani sira asilar, daha sonra

Dergi: Center for Global
Development

virlisle enfekte olan kisilerin baska birine
bulagmasini &nleyebilmektedir.
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EK 1. Koronaviriis (COVID-19) Pandemisine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi AT manin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Understanding of .
COVID-19 based on SARS CoV-2 enfeksiyonu olan hastalarda | o 19 aloinima
current evidence Covid-19’un . °1“Fn. ve bulagma oranlan lle.ﬂglh olarak, yonelik ast ve
36 | Sunvd. 2020 A Literatiir taramasi gesitli ¢aligmalardan elde edilen bulgular -
ozelliklerini tartigmak. tedavilere yer
. farklidir.  SARS-CoV-2  yayilmast hizla . .
Dergi: Journal of artmaktadir verilmemeistir.
Medical Virology ’
New threat: 2019 novel
Coronavirus  infection Onceki salgmlarin ortaya ¢ikmasinda birgok
and infection control | Covid-19 hakkinda bilgi | Kavramsal bir | faktor etkilidir. Artan insan niifusu, iklim
37 | Ulu Kilig vd. 2020 - . e tins -
perspective in Turkey vermek calisma, gézlem degisikligi ve uluslararasi seyahat ve ulagimin
artmasi bunlar arasindadir.
Dergi: North Clin Istanb
Impact of COVID-19
pandemic on hospitality . . Mevcut durumun degerlendirmesi, devam eden
- - Daha onceki salginlarin . . . -
sector and its revival . o pandemik krizlere genel bir bakis saglamistir.
ost vaccine: A Review | W12 enddstrisine Kavramsal bir | Covid-19 pandemisinin biiyiikliigii goz oniine
38 | Vermavd. 2020 | P : etkileri hakkindaki b yukiugu g -
i o . caligmadir. alindiginda, hala devam eden bir as1 olana
.y iteratiirii gbzden R .
Dergi: Journal of ccirmek kadar normale dénmek miimkiin
Business and Social | 8% goriinmemektedir.
Science Review
The Effect of COVID-
19 Pandemic: How are
the  Future  Tourist | Pandeminin sona Nicel bir vaklasim Anket sonuglari, seyahat niyetinin ortalama | Veriler, Subat-Nisan
Wachyuni ve Behavior? ermesinden sonra turist " DIF yaklasim, degerinin seyahat kaygisindan daha yiiksek | 2020 tarihleri
39 - 2020 - .~ | cevrimigi anket - . : . R
Kusumaningrum seyahat niyetlerini oldugunu gostermektedir. Turizmin daha hizli | arasinda  Jakarta’da
. - uygulanmistir. . .. Y .
Dergi: Journal of | incelemek iyilesecegi konusunda umut goriilmektedir. toplanmustir.

Education, Society and
Behavioural Science
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EK 1. Koronaviriis (COVID-19) Pandemisine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) | Y Makale Bilgisi Arastirmanin A{astlrlflamn Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Clinical Characteristics of 138
Hospitalized Patients ) Demografik, Kklinik, laboratuar ve Wuhan Universitesi
With 2019 Novel Coronavirus— | Covid-19°dan enfekte olan | Ornek vaka | tedavi verileri toplanmug ve analiz Zhonenan Hastanesi’ne
40 | Wang vd. 2020 | Infected Pneumonia inWuhan, | hastalarin klinik | incelemesi  ve | edilmistir. Bu c¢alismadaki veriler, atmigml hastalar:
China ozelliklerini tanimlanmak | analizi Covid-19’un kisiden kisiye hizli bir fermekje dir
sekilde yayildigini gostermektedir. ¢ ’
Dergi: JAMA
The coronavirus  pandemic-A IulElZaTr:ar:larmm t;(:;ll: Onemli olarak, bu pandemi, turizmin
critical discussion of a tourism 0(1; qugu baliimleri ve meveut | Literatiir faaliyet gosterecegi alanlarda daha
41 | Zenker ve | 2020 | research agenda Jugt . genis ekonomik ve politik 6nlemler -
bilginin koronaviriis salgimni | taramasi g
Kock nedenivie  eksik  kalan alinmasi gerektiginin altin
Dergi: Tourism Management Y cizmektedir.
kisimlarini tamamlamak
. . . Kulugka donemi hakkindaki
Evolving epidemiology  and tahminler benzer ¢ikmustir, bu da
transmission  dynamics  of | Hubei  disindaki  Cin et grimhr, Cin'deki vakalarin sayist ile
coronavirus disease 2019 outside | sehirlerinde tanindiktan 50 belirtilerin baslangicindan énce erken ilgili giinliik toplu veriler
42 | Zhang vd. 2020 | Hubei  province, China: a | gin sonra Covid-19 | Vaka analizi bir bulagierliga .1$aret. etmektedir. ulusal, il ve belediye saglik
descriptive and modelling stud salgininin  epidemiyolojik Sonuglar, salgin ilerledikoe, bulasict komisyonlarinin resmi web
P ’ g 6ze%liklerini taﬁlmlani,ak : bireylerin daha hizli izole edildigini siteler?nden alinmustir
Dergi: Lancet Infectious Diseases ve boylece toplumdaki bulagmanin o
gt azaltildigimi gostermektedir.
2020 update on human
coronaviruses: One health, one .. o Toplanan veriler, insan
| Tim koronaviriislerin | . L o
43 | Zhao vd 2020 | Wor d ortaya ¢ikmast ve kokenini Kavramsal  bir koronaviriislerinin  patolojisini  ve )
’ incelemek calismadir. epidemiyolojisini anlamaya
Dergi:  Medicine in  Novel odaklanmaktadir.
Technology and Devices
;rggv?gtig?v'ruéugi?;e 2'2;3 Covid-19 pandemisinin Kitlesel karantina ve sosyal izolasyon
Amsalem fiziksel saglik riskinin yani . gibi Onlemler endise ve stres
44 2021 | Mental Health Gozlem -
vd. sira psikolojik risklere de bozuklugu gibi hastaliklara sebep

Dergi: JAMA Psychiatry

yol agtigin1 gostermek

olabilmektedir.
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EK 1. Koronaviriis (COVID-19) Pandemisine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) | Yi Makale Bilgisi Arasgugiin Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amacli Yontemi Simirlamalari
COVID-19 Vaccine . Fo o
Hesitancy-A Scoping Y}lksek ge.llrh u.lke veya . Geng insanlar, kadinlar ve daha disiik
Revi . . bolgelerdeki Covid-19 as1 Gozlem ve o e B ; o .
eview of Literature in N . egitim veya gelir diizeyine sahip bireylerin | Calismalarin ¢ogu Amerika
45 | Aw vd. 2021 - . tereddiit oranlarini ve kavramsal bir ot - ; ,
High-Income Countries . . ast tereddiitine daha yatkin oldugu | ve Italya’da yapilmustir.
belirleyicilerini  6zetlemeyi caligmadir. A,
. . amaglamak goriilmiistiir.
Dergi: Vaccines
Inferring the effectiveness
of government | Hiikiimetlerin ~ koronaviriis . . . o .
interventions against | pandemisine yonelik Miidahale ve onle_mler_anahz_ edilmis ve | Gozlemsel . calisma
46 | Braunervd. | 2021 . . Gozlem bazi miidahalelerin digerlerinden daha | tasarimlarindaki
COVID-19 aldiklart onlemleri - 2 .
- . saglam oldugu gortilmiistiir. smirlamalar s6z konusudur.
degerlendirmek
Dergi: Science
The British variant of the
new coronavirus-19 Covid-19 hastahigi ile miicadele etmek
(Sars-Cov-2) should not Mutasvona udravan Covid- i¢in, yakin gelecekte ortaya cikan Ingiliz | Tabloda sadece
. create a vaccine problem. Y graya Kavramsal bir mutasyonunun ve diger SARS-CoV-2 | Pfizer/BionTech ve
47 | Conti vd. 2021 19 salginma yonelik asilarin -
B caligmadir. mutasyonlarinin tam roliinii arastirmak | Moderna agilar
. etkililigini tartigmak " . . . . .
Dergi: Journal of icin daha derinlemesine galismaya ihtiya¢ | incelenmistir.
Biological Regulators & vardir.
Homeostatic Agents
SARS-COV-2 variants Mutasyona ugrayan salgmin
48 Fontanet 2021 igd aenndd;rr:ﬁcthe COVID- sonunu  getirecek  tedavi | Kavramsal  bir | Asilarin kiiresel Olgekte erisilebilir ve )
vd. P yontemi olan asilamalar | caligmadir. uygun fiyatli olmas1 gerekmektedir.
Dergi: The Lancet iizerine bilgi vermek
COVID-19 vaccines:
where we stand and | Yeni asilarin  Covid-19 Gézlem ve Uzun vadede, adil kiiresel erisim ve viral
Forni ve challenges ahead. pandemisini kontrol altina . mutasyonlara karsi bagigiklik saglamak
49 . 2021 - kavramsal bir S o - -
Mantovani alip alamayacagini alismadir icin birden fazla asiya ihtiya¢ duyulacagi
Dergi: Cell Death & | degerlendirmek als ' kesindir.
Differentiation
A gI.ObaI survey  of Covid-19 asisina kars1 kabul Hikiimet yetkilileri tarafindan asiya dair Covid-19 agisimin
potential acceptance of a LUmet Y astya ¢ . . ;
50 | Lazarus vd 2021 | COVID-19 vaccine oranlarini ve kabulii Anket bilgilerin agik ve tutarli bir sekilde | gelistirilmesindeki giinliik
' etkileyen faktorleri uygulamasi yansitilmasi, halkin giivenini arttirmak icin farkliliklar g6z 6niinde
belirlemek ¢ok onemlidir. bulundurulmalidir.

Dergi: Nature Medicine
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EK 2. Yiyecek Icecek Isletmelerine fliskin Literatiir Ozeti

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi ArasQugiin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amaci Yontemi Smirlamalan
A Theory of Human Insanin siirekli istekleri vardir. Insanlar,
Motivation insan motivasvonu teorisini | Kavramsal bir | Y2 kismen tatmin olur ya da kismen
1 Maslow 1943 a ?klama(l)k Syonu feotis alismadur memnun  degildir. Mevcut teori, -
Dergi:  Psychological ¢ calty " gelecekteki aragtirmalar i¢in 6nerilen bir
Review cerceve olarak diistiniilmelidir.
An  Examination of
Maslow’s Need Diger calismalarin da gosterdigi gibi 1957°de ise alnan
Hierarchy in an Literatiir  taramast, | _,oo. S21$Ma 28 EL 8O | e bes yil boyunca
S . , o . s yoneticiler ilerledikge, giivenlik .
Hall ve Organizational Setting Maslow’un Ihtiyagler | hiyerarsinin bir grup | 7 . _ Amerikan  Telgraf
2 . 1968 e . B ihtiyaclar1 azalmakta ve bagllik, basart | ~. "~ .
Nougaim Teorisi degerlendirmek yOnetici lizerinde test . . sirketinde  caligan
. - - - ve saygt ve kendini gergeklestirme | Y. " .
Dergi:  Organizational edilmesi ihtivaclar artmaktadir yoneticilere
Behavior and Human yag ’ uygulanmustir.
Performance
Yiyecek ve lgecek
Isletmeleri I¢in Rekabet | Yiyecek igecek Sonu¢ olarak yiyecek ve igecek
Avantajt isletmelerinin hayatta isletmelerinin, giliglii yonlerini ortaya
3 Giiler 2007 | Yaratacak Stratejik | kalabilmesi i¢in uygulamasi | Gozlem cikarmalar1 gerekirken, zayif yonlerini -
Secenekler gereken stratejileri de  dogru  analizleri  yapmalari
anlatmak gerekmektedir.
Dergi: Turizm
Aragtirmalart Dergisi
Ee(asi’t(;iegr?tgs ir?fthihlLr}eSse, Cin restoranlarmin hangi Miisterilerin bir Cin restorani sectiginde
What affects Custorﬁelll ozelliklerinin Amerikan 6nem verdikleri 6zelliklerin tat, gevre
satisfaction and mg%zz::;g;&l ve tzz;llflgligl’olifgu gl;:g;l;g];l]:rcl?sﬂlrgl l;/fl Amerika Devletleri’ndeki
4 Liu ve Jang 2009 | behavioral intentions? davramissal niyetlerini Anket uygulamasi siralamalar, miisterilerin Cin i¢ Cin  restoranindan
o geme .. U . toplanmustir.
Dergi: International etkiledigini onem- restoranlari ile ilgili karar vermelerinde
) performans analizi kalite ve temizligin Snemini

Journal of Hospitality
Management

yaklagimu ile incelemek

gostermektedir.
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EK 2. Yiyecek Icecek Isletmelerine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi ﬁf::zgrmanm $g?f£$?amn Arastirmanin Bulgular gﬁﬁ:::;g::
Perceived values,
satisfaction, and | Amerikali miisterilerin
behavioral intentions: | ABD’deki Kore Sonuglar Amerikali miisterilerin Kore
The role of familiarity | restoranlarindaki yemek Web tabanl bir anket restoranlarmin faydaci yonlerine daha | ABD’deki Koreli olmayan
5 Ha ve Jang 2010 | in Korean restaurants deneyimleriyle ilgili deger avenlail fazla deger verdigini gOstermistir. | miisterilere uygulanmigtir.
algilarini, memnuniyetlerini yeu Bununla birlikte, aginaligin davranigsal
Dergi: International | ve davranigsal niyetlerini niyetleri olumlu etkiledigi goriilmistiir.
Journal of Hospitality | incelemek
Management
Yiyecek-igecek hizmetleri Calismada deginilen bulgulara gore,
8}5323? Ejf,gil](sa?{egﬁ endiistrisinin varlik sebebi miisterisini tatmin etmek ve restoranina | Disarida  yemek  yeme
. Mg del 6nerisi olarak kavramsallastirilan Kavramsal bir tekrar gelmesini saglamak isteyen bir | olgusuna iliskin
6 Ozdemir 2010 digsarida  yemek  yeme alismadir restoran yoneticisinin, disarida yemek | agiklamalarin
Derai: Anatolia: Turizm olgusuna iligkin kuramsal cals ' yemenin deneyim boyutunu gbz oniine | desteklenmesi yetersiz
Aragtl-rmalarl D-er i bir biitiinciil model alarak stratejiler geligtirmesi | kalmigtir.
3 & Onermek gerekmektedir.
Creating a “’values”
chain for sustainable , - Hiyerarsik regresyon | Cevresel sirdiiriilebilirligi, ekonomik
.~ | Maslow'un ihtiyag - - e e et gl o
development in | .. . 2o | analizi ile test | siirdiirilebilirligin ~ oniine  koymanin,
- .. | hiyerarsisi teorisinin o . e .
developing nations: . o edilmistir. Bu | iilke rekabet giiclinlin ve ekonomik
unsurlarint Porter'm deger | . . o . .
Where Maslow meets | _. °. . g d yontemin se¢imi, her | basarinin artmasma neden olabilecegi | 2005 ve 2008 yillar ile
7 Walsh 2011 zinciri teorisi ile | 7. .
Porter . . o 1w a1 1., | DIr unsurun  giiclii | sonucuna vartlmustir. Bu  ¢alisma, | smirlanmistir.
birlestirerek  stirdiiriilebilir | .. . . o e 1o o
.| yonlerini anlama | siirdiiriilebilir kalkinma politikasinin
. . kalkinmaya uygun  bir P o . . .
Dergi: Environment, erceve olusturmak gereksinimine gelistirilmesi ~ i¢gin  bir  gergeve
Development and | ¢ 3 dayanmaktadir. olusturmustur.

Sustainability
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EK 2. Yiyecek Icecek Isletmelerine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arasggitim Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amacli Yontemi Sinirlamalari
The influence of the
quality of the physical
environment, food, and
service on restaurant Fiziksel cevrenin ve gidanin Kkalitesi,
image, customer | Gida hizmet kalitesi miisterinin algilanan degerinin 6nemli A -
E . Jo . - Verilerin ABD'nin
perceived value, | boyutlarinin {i¢ unsurunun belirleyicilerindendir. Restoran imajinin inevdodu evaletinde
customer  satisfaction, | restoran imaji, miisteri | Kendi kendine | da miisteri tarafindan algilanan degerin suneycog | cyaem
- o W . . . R o bulunan otantik bir liiks
8 Ryu vd. 2012 | and behavioral | algilanan degeri, miisteri | yonetilen bir anket | 6nemli bir 6nciisii oldugu bulunmustur. Cin restoraninda
intentions memnuniyeti ve davranigsal | uygulanmigtir. Sonuglar, miisteri tarafindan algilanan .
. M . R o .. .. | misterilerden toplanmasi
niyetler iizerindeki etkisini degerin gercekten miisteri arastirmanin sinirlilsidir
Dergi: International | incelemek memnuniyetinin énemli bir belirleyicisi g g
Journal of oldugunu dogrulamustir.
Contemporary
Hospitality
Management
Measuring the
Mediating  Role  of Guda kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel
Dining Experience . o .
- cevre miisteri memnuniyetini etkileyen
Attributes on: Customer unsurlar olarak bulunmugtur. Sonuglar
Satisfaction and Its | Jakarta’daki bir restoranda pustur. ug'ar,
. S her yemek deneyiminin  miisteri
Impact on Behavioral | yemek deneyiminin P . = ,
; Doy . I memnuniyeti tizerindeki etkisini ayri | Orneklem Jakarta'da rahat
Intentions of Casual | niteliklerinin miisteri | Misterilere anket . . .
9 Canny 2014 L - o ayri acgik bir sekilde tamimlamustir. | bir restoranin
Dining Restaurant in | memnuniyeti ve davranigsal | uygulanmgtir.

Jakarta

niyetler iizerindeki roliinii
incelemek

Fiziksel ortam sadece mevcut restoran
miisterilerini korumak i¢in degil, ayni
zamanda yeni misterileri ¢gekmek i¢in

ii’?r:al of I r:tnerrgszggﬁl de yararlt bir faktor olarak
Management and goriilmektedir.
Technology

miisterilerinden segilmistir.
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EK 2. Yiyecek Icecek Isletmelerine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arastirmanin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amacl Yontemi Smirlamalan
Testing The Effects of
Food Quality, Price . o .
- - Malezya pazarindaki fast Bulgular, gida Kkalitesinin  miigteri
Fairness and Physical = . e N . .
. food restoran endustrisinde memnuniyeti {lizerinde o6nemli bir . s .
Environment on L . . . Veriler, Malezya’nin dogu
c Satisfacti gida  Kkalitesinin,  fiyat olumlu  etkiye sahip  oldugunu .
10 | Hanaysha | 2016 | Customer Satisfaction | Jooinin ™ ve  fiziksel | Anketuygulamasi | gostermistir. Ayrica, fiyat adaleti ve | <Y'$indaki  uluslararast
in Fast Food Restaurant . - . ’ S . .- | fast food restoranlarindan
gevrenin miisteri fiziksel gevrenin de miisteri O
Industry . L . A . . elde edilmistir.
memnuniyeti  iizerindeki memnuniyeti {izerinde onemli olumlu
Dergi: Journal of Asian etkilerini incelemek etkileri oldugunu ortaya koymustur.
Business Strategy
An  Evaluation  of . . .
Culural  Values _ and . Sasayan nsanla. rsanda yemek erine
Food Spending With a Yiyecek tiiketim diizeyi ile Ikincil verilere evde yemek yemeyi tercih edebilirler. | Kiiltiirel degerlerin gida
Focus on Food | .7~ - . | dayanarak . e . T o .
Karamustafa . kiiltiirel degerler arasindaki . Bol miktarda tarim {riiniine sahip | tiiketimi iizerindeki
11 2016 | Consumption c e hazirlanmis ve nicel | . - o L L
vd. iliskiyi incelemek bir aklasim iilkeler c¢ogunlukla tarim {rilinlerini | etkilerini aciklamak
N YAKIASIM | yiketme  egiliminde olabilifler. Bu | smrlidir.
Dergi: Uluslararast kullanilmigtir. - ..
: baglamda, gida seciminde  ve
Turizm  ve  Sosyal e AP ;
. titketiminde iklimin 6nemi fazladir.
Aragtirmalar Dergisi
Sosyal Medya . i
Kullanimi ve Miisteri | Bir yiyecek igecek Qallsmadan eldg edllen.sonflglar.a gore Fayda-maliyet unsuru
. AN ; yiyecek igecek isletmesi miisterilerinin . S
Memnuniyeti  Iligkisi | isletmesinde sosyal medya X . . | nedeniyle evrendeki tiim
. . : . .7~ | Anket uygulamasi sosyal medyay1 kullanmalari ile miigteri | . .
12 | Bostanci 2017 | Bir Yiyecek Igecek | kullanimi  ile  miisteri o0 - . yiyecek icecek
: . . . memnuniyetinin saglanmasi1 {izerinde | ? .
Isletmesinde Uygulama | memnuniyeti arasindaki S o isletmelerine
e olumlu bir iliski oldugu sonucuna
iliskiyi ortaya koymak varlmistir ulagilamamast
(Yiiksek Lisans Tezi) sur.
Yiyecek ve Igecek
Yonetimi Yiyecek ve icecek Bir yiyecek ve igecek isletmesi
Karamustafa A AN o w2 . o
13 - 2018 sektoriiniin gelisimini | Literatiir taramast yoneticisinin bilmesi gereken bilgiler -
ve Ulker . TR ) .
Kitap Bolimii: Yiyecek | degerlendirmek vurgulanmigtir.

ve Igecek Sektorii
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EK 2. Yiyecek Icecek Isletmelerine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arasgggiin Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amacli Yontemi Sinirlamalari
En temel ihtiyactimiz fiziksel olarak
Maslow’s Hierarchy of hayatta kalmaktir ve bu, | Kendini  gergeklestirmis
14 | McLeod 2018 Needs Maslow'un ihtiyaglar | Kavramsal bir | davraniglarimzi motive eden ilk sey | olarak  tamimladigi 18
hiyerarsisi kullanarak | caligmadir. olacaktir. Bu seviye yerine getirildikten | kisinin biyografilerine ve
Dergi: Simply | agiklamalar elde etmek sonra, bir sonraki seviye bizi motive | yazilarina bakilmistir.
Psychology eden seydir.
Service quality and
consumer satisfaction in
food-beverage Kastamonu'daki yiyecek ve Kastamonu’da bulunan yiyecek igecek | Calisma ornekleminde
establishments: icecek isletmelerinde isletmelerini tercih eden tiiketicilerin | yalmizca 18  yasindan
15 | Aydogduvb. | 2019 | Kastamonu case study sunulan hizmet Kalitesinin | Anket uygulamasi almis olduklar1 hizmet Kkalitesinden | biiylik yetiskin ve Tiirkge
bir sonucu olarak tiiketici genel olarak memnun  olduklart | konusan  bireylere  yer
Dergi: Journal of | memnuniyetini 6l¢mek sonucuna varilmisgtir. verilmisgtir.
Tourism Theory and
Research
Customer  Satisfaction
Impact on Behavioral Miigteri memnuniyetini Sonuclar. miisteri tarafindan aleilanan
Intentions: The Case of | etkileyen  faktorleri  ve de,efin &rersu faktoe brvasle ;‘i oot | Veriler Nablus City'deki iig
Pizza Restaurants in | miisteri =~ memnuniyetinin m egmnu;li fﬁ iizcerin de en yﬁ i et]sci o | @na yerel pizza
16 | Dwaikat vd. 2019 | Nablus City pizza restoranlarinda | Anket uygulamasi . ye N gue Ye | restoraninin
. sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica, .
davranigsal niyetler miisteri  memnunivetinin _ davramssal miisterilerinden
Dergi:  Journal  of | iizerindeki etkisini jugten e Lyeum .. i toplanmustir.
Quality Assurance in | arastirmak niyetler iizerinde gii¢lii bir etkisi vardir.
Hospitality & Tourism
Ylyecek-lgecek . . . Bu arastirmada  musterilerin  bir | .
Isletmelerinde Gaziantep sehrinde faaliyet isletmevi tercih ederken en fazla dikkat Orneklemin yalnizca
Algilanan Hizmet | gosteren yiyecek-icecek sekti“i};lizmet unsurunun calisanlarm Gaziantep sehrinde faaliyet
17 | Giritlioglu 2019 | Kalitesinin Olgiilmesi: | isletmelerinde  tuketiciler | Anket uygulamasi gerlis cals gosteren  yiyecek-igecek

Gaziantep S$ehrinde Bir
Aragtirma
(Yiiksek Lisans Tezi)

tarafindan algilanan hizmet
kalitesini 6lgmek

tutum ve davranis’’ oldugu sonucuna
varilmistir.

isletmelerini ziyaret eden
miigterilerden olusmasidir.
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EK 2. Yiyecek Icecek Isletmelerine iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arasggitim Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amacli Yontemi Sinirlamalari

Yiyecek fcecek | <. .

15IZtmeIerinde Figiksel Yiyecek . igecek . . . . .

Kamtlar ile Gasronomi isletmelerinde fiziksel kanit Yiyecek-igecek isletmelerinde miisteri

- A faktorleri ile miisterilerin memnuniyetinin saglanmasinda isletme . - .

Dy Tminin astronomi deneyimleri ve Onetiminin sundugu hizmet kalitesinin Diyarbakir ilinde yiyecek

18 | Kogak 2020 | Memnuniyet g y Anket uygulamasi Y g icecek igletmelerini ziyaret

Uzerindeki Etkisini
Belirlemeye  Yonelik

Diyarbakir’da Bir
Aastirma (Ytiksek
Lisans Tezi)

Mmemnuniyete iligkin
algilar1 arasinda herhangi
bir iligkinin olup olmadigini
aragtirmak

niteligi ve essiz yemek deneyimi
miisteriyi memnuniyeti iizerinde olumlu
bir etkiye sahiptir.

eden miisteriler
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EK 3. Algilanan Deger Konusuna iliskin Literatiir Ozeti

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arastupgiin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Consumer  Perceptions
of Price, Quality, and Kalite ve degerin tiiketiciler igin ne
Value: A Means-End | Fiyat, algilanan kalite ve anlama geldigine dair bir anlayis, daha
1 Zeithaml 1988 Model and Synthesis | algilanan deger ile ilgili | A¢tk uglu sorular | hassas pazar analizi ve bolimleme, iiriin i
ofEvidence kavramsal bir modeli bir araya | sorulmustur. planlamasi, tamitim ve fiyatlandirma
getirmek stratejisi ile markanmn iyilestirilmesini
Dergi:  Journal  of saglamaktadir.
Marketing
Effects of Price, Bra_n d, F.lya‘t, . rparka ve magaza Sonuglar, fiyatin algilanan kalite {izerinde
and Store Information | bilgilerinin alicilarin  {iriin . S -
\ e . . olumlu bir etkisi oldugunu, ancak
on Buyers' Product | kalitesi ve degeri hakkindaki | ; . .. - .
2 1991 - Igerik analizi algillanan deger ve satin alma istegi -
Dodds vd. Evaluations algilar1  ve satin  alma Lo . . N
. R . . iizerinde olumsuz bir etkisi oldugunu
isteklilikleri iizerindeki Sstermektedir
Dergi: Journal of | etkilerini aragtirmak & )
Marketing Research
\éVW We Buy What We T Teorinin uygulanabilir hale
uy: A Theory of | Tiketicilerin neden yaptiklar - .. s
: . . getirilmesinin sonuglari, titketim . . .
Consumption Values se¢imleri yaptiklarini . . Segimlerin baglami
3 Sheth vd. 1991 .. N | Anket uygulamasi davranisini tahmin etmenin yani sira onu .
aciklamak icin geligtirilmis bir o genellestirilemez.
. . tanimlamak ve aciklamak i¢cin
Dergi: ~ Journal  of | teori sunmak T .
: kullanilabilecegini gostermektedir.
Business Research
Measu_rlng _Percelved Uriin yararh oldugunda, etik olarak
Value: Findings From . .. 1D
L Literatiir taramasi | Uretildiginde  ve  topluma  fayda
. Preliminary Research - - oC TP AT [ .
4 Kantamneni 1996 Algilanan deger kavramimi | ve lisans | sagladiginda gergeklestirilir. Urtinlerin | Isletme lisans
ve Coulson anlamaya caligmak Ogrencileri tlizerine | giivenilir ve islevsel olmasi, yani satin | 6grencileri

Dergi:  Journal  of
Marketing Theory and
Practice

uygulama

alindig1 temel fayday1 saglamasi, islevsel
bir degerdir.
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EK 3. Algilanan Deger Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Al manty Atastlrlflanm Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Smirlamalar
Modelling the relationship
between perceived value,
satisfaction and repurchase
intentions in a Algilanan degerin  hizmetler
Patterson  ve bus1_ness-t0-busmess., Deger, mempunlyqt ve tekrar. Literatiir baglaminda m@mnun_lye_t ve j[el_(rar
5 1997 | services context: an | satmn alma niyetleri arasindaki satin alma niyetleri ile birlikte -
Spreng . A~ o 5 taramasi S . .
empirical examination iligkilerin dogasini aragtirmak etkisini  incelemek  i¢in  ilk
arastirmalardandir.
Dergi: International
Journal of Service
Industry Management
Customer Value: The Next
Source for Competitive | Yoneticilerin misteri degeri
Advantage stratejileri  olusturmak  ve .| Tsletmelerin miisteri degeri T .
6 | Woodruff 1997 uygulamak  i¢in ihtiyag 'Z?:”;‘l':;f‘r' bir | | akkinda daha cok bilgi edinmesi ]S\frif?irferdsenglfrrl‘l o gerekli
Dergi: Journal of the | duyacaklari ilgili  beceriler calty ’ gerekmektedir. J '
Academy of Marketing | hakkinda gergeve sunmak
Science
The Impact of Employee Sonuglar,  konuklarin  hizmet
Performance  Cues on | Otel ¢alisanlarinin . .
. . kalitesi algisini gelistirmek ve otele
Guest Loyalty, Perceived | performanslarimin, hizmet | Anket .S, . .
Gould- : - I N olan sadakatini artirmak igin | Segilen otellerde  kalan
7 . 1999 | Value and Service Quality | kalitesi, deger ve otele olan | uygulamasi ve | . . . o
Williams . e .. 6nemli  performans ipuglarmi | misterilere uygulanmustir.
misafir sadakat algist | igerik analizi . ; . .
. - P . belirlemenin onemini
Dergi: The Service | tizerindeki etkisini incelemek
. vurgulamaktadir.
Industries Journal
Consumer Value
8 Holbrook 1999 | Kitap Béliimii: élglle.m?m degerin dogas1 ve | Literatiir A]gl]ar}ar} deger hakkinda bilgi )
. tiirlerini anlatmak taramasi verilmistir.
Introduction to Consumer
Value
Consumer perceived value: | Miisterilerin bir tiriiniin degeri Coklu deger boyutlarinm, tiiketici
Sweeney  ve The development of a | hakkindaki algilarini | Olgek test | secimini istatistiksel ve niteliksel | Ug farkli Avustralya
9 y 2001 | multiple item scale degerlendirmek igin kullamilan | edilmis,  anket | olarak agikladigi ve tutum ve | Universitesi’nden 273
Soutar o e N
PERVAL 6lglimiintin | uygulanmustir. davraniglarin aciklanmasinda | tane dgrenci

Dergi: Journal of Retailing

gelisimini agiklamak

6nemli oldugu goriilmektedir.
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EK 3. Algilanan Deger Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi A ANy A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Customer perceived value:
a substitute for satisfaction . Bu calisma, deger ve memnuniyet - .
- - Algilanan degerin ve - ..~ . | Deger ve memnuniyet
Eggert ve in business markets? . _ Kavramsal bir | kavramlarmin farkli ama birbirini
10 2002 memnuniyetin farkl iki kavram - kavramlarina
Ulaga olup olmadisimn: arastirmak caligmadir. tamamlayan kavramlar oldugunu odaklanlmstir
Dergi: Journal of Business P & 3 savunmaktadir. SHf.
& Industrial Marketing
Measurlng, Cr.UIse Turizm  ortammda  SERV- Sonuglar, kalite, duygusal tepkl, Katqlmcﬂ.ar., ayni
Passengers Perceived PR davranmigsal fiyat ve parasal fiyat | gemide iki ayrn 7
. PERVAL Olgeginin PSR <. N .
11 Petrick 2003 | Value I .. . | Anket uygulamasi faktorlerinin  algilanan  degerin | giinliik Karayip
giivenilirligini ve gegerliligini R y -
_ _ _ arastirmak belirleyicileri  oldugunu  ortaya | yolculugunda
Dergi: Tourism Analysis koymustur. orneklenmistir.
Mapping the values driving - S
organic food choice Ingiltere ve  Almanya'daki Sa{gllk, refah ve yasam keyﬁ ile ilgili | .
G . S .. degerler agisindan benzerlikler ortaya | Ingiltere ve
ermany vs the UK tiikketici davraniglarinin bu kadar | Icerik analizi ve - ,
12 Baker vd. 2004 . A ¢ikmig olsa da, bu degerlere ulagsmak | Almanya’ya
farkli olmasmm nedenlerini | goriisme D P ST
. icin aranan iriin nitelikleri gruplar | odaklanimustir.
Dergi: European Journal of | arastirmak
. arasinda farklidir.
Marketing
Creating Value For Online Bu ¢alismanin sonuglari, internet
Shoppers: Implications For | aligveriginin gercekten gesitli | Orneklem,
Lee ve Satisfaction and Loyalty Iki tiir cevrimigi aligveris degeri aligveris degerlerine neden oldugunu | Amerika’daki tim
13 2004 olan faydaci deger ve hazci | Anket uygulamasi gostermektedir. Hem faydaci hem de | online aligveris yapan
Overby . .y g R R
Dergi: Journal of Consumer | degeri tanimlamak hazci degerler miigteri | kisileri
Satisfaction, Dissatisfaction memnuniyetini olumlu | kapsamamaktadir.
and Complaining Behavior etkilemektedir.
Customer Perceived Value, Cevrimigi  hizmet kullanicilarmin
Satisfaction, and Loyalty: | Hem memnuniyet hem de Web  tabanli  bir  anketinden
The Role of Switching | algilanan  deg@er  Olgtmleri | ; . . kaynaklanan  sonuglar,  miisteri
Yang ve . . .. .| Icerik analizi, anket S . .
14 2004 | Costs yoluyla maliyetlerin miisteri sadakati i¢in c¢abalayan sirketlerin -
Peterson S . > .| uygulamasi P .
sadakati Tlizerindeki etkilerini oncelikle memnuniyet ve algilanan
Dergi: ~ Psychology & | incelemek degere  odaklanmasi1  gerektigini
Marketing gostermektedir.
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EK 3. Algilanan Deger Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arggiigfanin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Perceived value of the | Turizm baglaminda Satin alma sonrasit degerleme ile memnuniyet Bir  turizm iiriiniine
purchase of a tourism | algilanan deger kavramini ve sadakat arasinda dogrudan bir iligkinin odaklamldizi icim
15 | Sanchez vd 2006 product gelistirmek ve satin alma | Olgek varligi da ¢ikarilabilmektedir. Bu nedenle, sonuclart & diser ui‘un
' igsleminin genel algilanan | gelistirilmistir. teorik bir bakis agisindan, bu ¢aligma, hizmitlerine ge nellemek
Dergi: Tourism | degerini 6lgmek ic¢in bir Holbrook vd. tarafindan 6nerilen deneyimsel dodru desil dirg '
Management Olcek gelistirmek goriisii desteklemektedir. £ gudr.
:2;;??;?:;:;2 amotgg Kore’deki DMZ bolgesi
erceived value bir turizm destinasyonu
Eatisfaction anci olarak almdigmda, Bu caligmanin bulgulari, algilanan degerin Orenci dmeginden clde
L ziyaretgilerin Acik uclu anket | miisteri memnuniyetinin ve davranigsal & g .
16 | Leevd. 2007 | recommendations: The memnuniyetini ve | uygulamasi niyetin Onemli bir belirleyicisi oldugunu cdilen test sonuglart ile
case of the Korean DMZ bagkalarma tavsiyelerini dogrulamaktadir. srlt kalmistir.
Dergi: Tourism nasil etkiledigini
ManaQement arastirmak
Sanchez- The (_:oncept of percelyed Algilanan deger Kavramsal bir | Farkli  yaklagimlarin  katkilarmin =~ ve
value: a systematic review | kavramini kapsamli .. o
Fernandez ve . .. | caligmadir. smirlamalarinin bu analizi, algilanan degerin
17 . 2007 | of the research arastirmak ve sistematik - . . - 5 -
Iniesta- g C Sistematik analiz | karmagikligini ve ¢ok boyutlu dogasini
. bir incelemesini sunmak
Bonillo Dergi: Marketing Theory yapilmustir. ortaya ¢ikarmustir.
The relationships among laul I _—
overall quick-casual Bulgular, genel restoran imajimnin algilanan
. Gilinlik restoran degeri onemli 6l¢iide etkiledigini ve restoran .
restaurant image, . e . ... | Davranigsal niyet
. endiistrisinde restoran imajinin  ve algilanan degerin miisteri T
perceived value, customer | . . 5 L . - Lo kavramu, miigterinin
satisfaction and | mait, algilanan  deger, | Anket memnuniyetini etkilemede onemli bir rol davranissal niyetlerini
18 | Ryuvd. 2008 behavioral i,ntentions miisteri memnuniyeti ve | uygulamasi oynadigint gostermektedir. Genel restoran aciklamak icin olumlu bir
davranigsal niyetler imaji, algilanan  deger ve  miisteri ¢ ¢ umi
Y J & & bakis acisiyla
Derai: International arasindaki iligkileri memnuniyetinin de miisterilerin davranigsal simirlandirlmistr
Jourgn(:il of  Hospitality aciklamak niyetlerinin 6nemli belirleyicileri oldugu Sur.
Management bulunmustur.
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EK 3. Algilanan Deger Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) | Yu Makale Bilgisi ﬁf::zgrmanm $g?f£$?amn Arastirmanin Bulgular ‘;ﬁﬁr&nﬁgﬂ
Relationships and
Impa_lcts of service Hirmet kalifesinils, almlanan Sozlug:lar, Yukgek hizmet _kal_ltesmln algilanan
quality, perceived value, 9 d degere, miisteri memnuniyetine ve kurumsal .
customer Cefer glepnda W, olan imajin  olumlu algilanmasina yol agtigini Galisma,  Mauritius'ta
19 | Huvd 2009 | satisfaction, and image: iliskiiens ve et (A dogrulamaktadir Miisterilerin algilanan bulunan segilmis
: ) ge: memnuniyetinin  davranigsal | uygulamasi grual - vusterten £ otellerin  misafirlerine
An empirical study . . o degerinin memnuniyeti etkiledigi ve baskalarina
niyetleri nasil  etkiledigini . .. - | uygulanmustir.
_ _ incelemek tavsiye etme olasiliklarinin daha yiiksek oldugu
Dergi: The  Service bulunmustur.
Industries Journal
Algilanan  Deger ve
Misteri T A Algilanan degerin de miisteri memnuniyetinin bir | Caligmanin  6rneklemi
Memnuniyetinin ~ Satin | Tiketicilerin satin alma T 9 . .
. o . .1 P - onciilli  oldugu ortaya c¢ikmustir.  Misteri | Adapazari ve Serdivan
Eskiler ve Alma Egilimleri | egilimleri tizerinde dogrudan | Anket Lo g . Lo . .
20 2015 | .. . - o . memnuniyetinin  saglanabilmesi ic¢in sunulan | ilgelerinde spor
Altunigik Uzerine Etkisi etkiye sahip olan degiskeni | uygulamasi . > ) . Kezi |
bulmak hizmet, algilan degere etki edecek sekilde merkezine gelen
diizenlenmelidir. bireylerdir.
I1. Rekreasyon

Aragtirmalar1 Kongresi
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EK 4. Miisteri Memnuniyeti Konusuna iliskin Literatiir Ozeti

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arastirmanin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Assimilation and
Contrast Effects in
Reactions to | Benzesim ve zithik Lo A . .
Communication and | modellerinin  davramig ve | Kavramsal bir .Blrgym. konuyla |Ig.|I.| kE!’]dl tutumu ile
1 Hovland vd. | 1957 - . U iletisimin  degerlendirilmesi arasinda son -
Attitude Change iletisim  degisimine  olan | ¢aligmadir. e 1
g derece yakin bir iligki vardir.
etkisini agiklamak
Dergi:  Journal of
Abnormal Psychology
An Experimental
Study - of CUStomer Sonuglart  bir  driinle ilgili  miisteri
Effort, Expectation, . . . T .
. : Miisteri davranigini etkileyen | Deneysel bir | memnuniyetinin, {iriinii elde etmek igin
2 Cardozo 1965 | and Satisfaction . - S -
faktorleri agiklamak ¢alismadir. harcanan ¢abadan ve riinle ilgili
Dergi:  Journal  of beklentilerden etkilendigini gostermektedir.
Marketing Research
A Cognitive Model of
the Antecedents and | Tiiketici memnuniyetini
Consequences of | beklenti ve beklenti . oo | Smarh sayida
. . . .. . Sonuglar, memnuniyetin model ile iliskili o
3 Oliver 1980 | Satisfaction Decisions | uyusmazliklarmin bir | Anket uygulamasi - « I degiskene yer
- . oldugunu gostermistir. SR
fonksiyonu olarak ifade eden verilmistir.
Dergi:  Journal  of | bir model 6nermek
Marketing Research
An Attributional
Thec_)ry of Teorik bir odak noktast
Achievement olarak basar1 c¢abalariyla
4 Weiner 1985 Motl\(atlon and motivasyon ve duygularn Kavramsal bir Atlfetme )./qklasl'm.l, cesitli bakis agilartyla Teorik temellidir.
Emotion . - ¢alismadir. degerlendirilmelidir.
niteliksel atfetme modelinden
Dergi:  Psychological bahsetmek
Review
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EK 4. Miisteri Memnuniyeti Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arag@iiinin Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Consumer Perceptions of
Interpersonal Equity and Adalet ve memnuniyet yoluyla niyet
Satisfaction in | Otomobil alicilarmin, arasindaki potansiyel dolayli iliski, satis Esitlik bovutunun
5 Oliver  ve 1989 Transactions: satig igleminin girdilerine Anket uyeulamast gorevlisinin  adil  olarak  algilanmasi s1§nrh bir yuklsml
Swan A Field Survey Approach | ve sonuglarina iligkin yeu ¢abalarinin, belirli satis  durumlarinda Kullantlmistir
algilarini arastirmak beklentileri asmaktan daha etkili bir strateji Suf.
Dergi: Journal of olabilecegini gostermektedir.
Marketing
Customer Loyalty and
Complex Services:
The Impact of Corporate
I(:n:J&sl?c‘)amer So;tisfac%gﬁmy’ Algilanan kalite, sektér icin deger ve | Norveg’teki ii¢
and Loyalty for | Kurumsal imait ve miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir | tur
Andreassen Customers with Varying | miisteri ~ memnuniyetini e etk¥ye Sa}.l.lptlr.' Kurumsa.l 1maj, algl.l.anar} operatoriinden
6 - 1997 . L . . Goriligme yapilmustir. kalite, miisteri memnuniyeti ve misteri | toplam 600
ve Lindestad Degrees of Service miisteri sadakatine giden . . . [T P,
Expertise iki yol olarak tartismak sadakati ile olumlu bir sekilde iliskilidir. | miisteri 6rnek
Kurumsal imaj, miisterilerin deger algisimi | olarak
Dergi: The International etkilememektedir. kullanilmustir.
Journal  of  Service
Industry
Management
Customer  Satisfaction Orta Ve ; h.ﬂfs N .
Measurement Practice in katego_rll_erdelfl _ Ingiliz Arastirmalar, memnuniyeti dlgmek i¢in en
United Kinadom Hotels otellerinin misafir yorum etkili derecelendirme Oleeginin, | 3 ile 5 yildizh
7 Gilbert  ve 1998 g karti  tasarimina  gore | Literatiir taramasi ve | beklentilerin karsilanip karsilanmadigi ile | otellerden
Horsnell Derai: Journal of degerlendirildigi bir | igerik analizi dogrudan iligkili bir olgek oldugunu | veriler
HOSg i-talit and Tourism kontrol listesi belirleyerek gOstermigtir. Sonug¢ olarak, bu c¢alisma | toplanmigtir.
Resgarch y mevcut uygulamay1 kapsamli bir literatiir taramasi saglamustir.
degerlendirmek
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EK 4. Miisteri Memnuniyeti Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arastirmanin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Customer satisfaction
and its measurement
in hospitality | Miisteri ~memnuniyeti  ve Calismada, memnuniyetin boyutlar1  ve
enterprises misafirperverlik nitelikleri {lizerine yapilan bir tartigmanin
8 Pizam ve 1999 kavramlariin turizm | Kavramsal bir | ardindan, memnuniyeti 6lgmenin  ana i
Ellis Dergi:  International | endiistrilerinde uygulamasini | ¢aligmadir. yontemleri listelenmekte ve memnuniyeti
Journal of | incelenmek etkileyen kiiresel ve kiiltlirler aras1 konular
Contemporary gbzden gegirilmektedir.
Hospitality
Management
Measuring — customer Miisteri memnuniyetini 6lgmek igin neler
satisfaction: Why, | Miisteri memnuniyetini et me yetmt ol¢ ¢
McColl- . . .| yapilabilecegine dair 6neriler sunulmaktadir.
What and How Olgmek  i¢in  kullanilan | Kavramsal bir . P .
9 Kennedy ve | 2000 . . Miisteri memnuniyeti Ol¢limii tarafsiz bir -
- yontemleri ve karar asamasini | ¢alismadir. . AT .
Schneider .y . eylem olarak degil, miisteriler ile etkilegimi
Dergi: Total Quality | agiklamak . S g .
Management etkileyen bir miidahale olarak goriilmelidir.
\(/:vlijtshtoézts\;i;?Sfiﬁ:gn Temel hizmet kalitesi, Sonuglar, temel hizmet Kkalitesinin ve
; - putting iliskisel ~ hizmet  kalitesi, .| algilanan degerin, iliskisel hizmet kalitesi ile
perceived value into - . 2| Kavramsal bir - Do N S
10 McDougall 2000 | the equation algilanan  deger,  miisteri calismadir miisteri memnuniyetinin en énemli itici glicli )
ve Levesque memnuniyeti ve gelecekteki ’ oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri
Dergic  Journal  of niyetler arasindaki iliskiyi memnuniyeti  ile  gelecekteki  niyetler
Ser\?i(;es Marketing arastirmak arasinda dogrudan bir baglant1 kurulmustur.
The Effects of Service . o Miisteri memnuniyetinin, algilanan
- . Hizmet kalitesi, algilanan AN S,
Quality, Perceived deger ve miisteri performansla daha giiclii bir sekilde iliskili
Value and Customer g AR Stel oldugu bulunmustur. Hizmet kalitesinin | ; . -
- . memnuniyeti degiskenlerinin . L . .. | Ingiltere'nin
Satisfaction on R davranigsal niyetler {izerindeki etkisi, - .
. . restoran endiistrisi . . . kuzeyinde bir
11 | Tarn 2000 | Behavioral Intentions - Anket uygulamasi miisteri memnuniyeti ile .
baglaminda satin alma i .. . Cin
yonlendirilmektedir. Bu ¢aligma, algilanan
sonrast davranislari restoranidir.

Dergi:  Journal  of
Hospitality & Leisure
Marketing

sekillendirmede oynadig1 roli
incelemek

degerin davranigsal niyetlerin olusumunda
hizmet Kkalitesinden daha fazla katkida
bulundugunu gostermektedir.
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EK 4. Miisteri Memnuniyeti Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arastieim A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amacli Yontemi Smirlamalan
Customer satisfaction:
contrasting academlc’; Memnuniyetin, beklenene, satin alma
gnd pronsumetg o . o .. | kararina ve/veya ihtiyaglarin/arzularm yerine | Kuzey-Dogu
Parker  ve interpretations Memnuniyetin literatiirdeki | Ornek olay analizi, .. . A Y s
12 2001 A getirilmesine  karsi, satin aliman seyi | Ingiltere’deki
Mathews ¢esitli tanimlarimi aragtirmak anket uygulamasi - . L . .
E A degerlendirme siirecinden kaynaklanan bir | tiiketiciler
Derg: fEyting duygu oldugu fikri yansitilmaktadir
Intelligence & e gt y ’
Planning
Empirical  evidence
for the relationship Analizler, miisteri memnuniyeti anketindeki | ; .
between customer Ogelerin altinda yatan faktorler olarak kalite ls performansi ile
13 | Wiele vd 2002 satisfaction and Miisteri memnuniyeti {izerine fcerik analizi bﬁ Harivla ill i sorulara ceva ilgili veriler 1998 ve
' business performance | verilerin analizini incelemek ¢ yurany: & na  CVAP 1999 yillart arasindan
vermektedir. Kalite algilarinin 6lgiimiinii en
. . son deneyimlere de dayanabilmektedir. alnmugtir.
Dergi: Managing
Service Quality
The Role of
éﬁtsrtlgrl':;[é? ns n Memnuniyet kararlarinin
Satisfaction: A olusumunda  hosnutsuzluk, Acikeasi, acil bir arastirma ihtiyaci, farkli
14 | Tsiros vd. 2004 S sorumluluk  ve istikrar | Anket uygulamasi atif boyutlarmin degerlik ve/veya beklenti -
Reexamination SR . . : -
Ozniteliklerinin roliinii bilesenine nasil uydugunu siniflandirmaktir.
Dergi:  Journal  of arastirmak
Consumer Research
The relationship
between service
quality and customer Sonuglar, genel hizmet kalitesinin genel
satisfaction: The | Chang Jung Christian kullanict memnuniyeti iizerinde O6nemli | Calismada sadece
Wang ve example of CJCU | Universitesi kiitiiphanesinin 6lglide olumlu bir etkiye sahip oldugunu | kiitiiphane
5 Shieh 2006 library sagladigi performanst Anket uygulamast gostermektedir. Genel hizmet kalitesi ile | kullanicilarma
arastirmak kullanict memnuniyeti arasinda 6nemli | odaklanilmgtir.
Dergi:  Journal of 6l¢iide olumlu bir iligki vardir.
Information &

Optimization Sciences
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EK 4. Miisteri Memnuniyeti Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Arastirmanin A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
Impact of Service Algilanan dhizmeh, katitest Calismanin sonuglari, giiven ve miisteri | Veriler Banglades’te
Quality, TrU§t, a_md Kiiven, JtBeri memnuniyeti memnuniyetini.n mﬁst'eri sa.d.ake.lt.i ile 6nemli Dfikka. Metropql
16 Akbar Ve | 5009 Customer Satisfaction ve miisteri sadakati | Anket uygulamast ve olumlu blr sekl}de _111$k111 oldugun}l bolgesmfle. bir
Parvez on Customers Loyalty diskilerini  kavramsal  bir gostermektedir.  Miisteri  memnuniyeti, | telekomiinikasyon
ei evede analiz etmek hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda | sirketinin
Dergi: ABAC Journal | ¥ snemli bir arabuluculuk roli tistlenmektedir. | abonelerinden
toplanmugtir.
?l‘jgc:(rfer satis?alljce}fligz’ Fast-food restoranlarmda
and behaviorai hizmet kalitesinin potansiyel
. intentions in fast-food bf)yutlarmll allrastlrmak. Ve Sonuglar, hizmet kalitesi ve gida kalitesinin Aragtirmada
Qin ve hizmet kalitesi, gida kalitesi, L T .7 | orneklem olarak
17 2009 | restaurants 9 . | Anket uygulamasi miisteri memnuniyetinin iki ana belirleyicisi | .. .~ "~ . o
Prybutok algilanan  deger,  miisteri oldusunu edstermistir iniversite ogrencileri
Dergi:  International memnuniyeti ve davranigsal gunu g st kullanilmstir.
Jougnél of Quality and niyetler arasindaki iliskiyi
Service Sciences incelemek
Value,  Satisfaction
and Behavioral Bir macera turizmi Misteri memnuniyetinin, miisteri degeri | Calismanin  verileri
Intentions  in an baglaminda deger boyutlar1 ile miisteri niyetleri arasindaki | Bati  Avustralya'da
18 Williams ve 2009 Adventure  Tourism memnuniyet ve davranissal | Anket uygulamasi 111§uk1ye ara_c1l1k ettigi buh.mmuvstur. Bu, Namt')ung. Milli
Soutar Context . A deger ve niyetler arasindaki dogrudan ve | Parki'ndaki
niyetler arasindaki iligkileri L N . . . . .
_ incelemek dolayl etkileri 6lgmenin 6nemini | Pinnacles'ta
Dergi:  Annals  of vurgulamaktadir. toplanmustir.
Tourism Research
mgiﬁﬁﬁni etinin Turizm sektoriinde yer alan
Ol ﬁlmeSiY Turizm isletmelerin, miisteri Miisterilerin odak noktasi oldugu hizmet | Ankara, Istanbul ve
- gumest .| memnuniyetini 6lgmek i¢in | ; . . isletmelerinde  miisteri  memnuniyetinin | Antalya illerinde
19 | Ozbay 2011 | Sektorii Uzerine Bir . Igerik analizi A . .. . 1 e . . .
kullandiklart memnuniyet gelistirilmesi ve diizenli olarak Olgiilmesi | faaliyet gosteren

Alan Arastirmasi

(Yiiksek Lisans Tezi)

anket formlarim incelemek

birincil hedef haline getirilmelidir.

oteller belirlenmistir.
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EK 4. Miisteri Memnuniyeti Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devami)

S Arastirmanin Arastirmanin Arastirmanin
No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Amaci Yontemi Arastirmanin Bulgular Simrlamalar
Theories of
Consumer’s . S
Satisfaction and the Triketici memnuniyetinin
Overationalization of kavramsallastirilmasina, hosnutsuzluk
P . Miisteri memnuniyeti .| kavrami  hakimdir. Bununla birlikte, .
the Expectation - Y Kavramsal bir o . .| Biitiin modellere yer
20 | Isacve Rusu | 2014 Disconfirmation  on modellerini farkl alismadir onaylamanin uygulanabilir hale getirilmesi, verilmenmistir
Paradiam perspektiflerden agiklamak galy ’ kullanim baglamina uygun olarak hem Fur.
g avantajlar1 hem de dezavantajlar1 olan ¢esitli
Dergi: Annals- yontemlerle saglanabilir.
Economy Series
Customer Satisfaction Bu alisma, tam  hizmet restoran
in the Restaurant | Pakistan’in hizli biiyiiyen | sauma, - tan S .. | Pakistan’da  Okara
Industry; Examining | restoran endiistrisinde endustrlglpde miisteri memnuniyeti modelini City'deki baz1 biiyiik
the Moydel in Local | kapsamli bir miisteri test etmistir. Sonuglar, restoran sahiplerinin, restoran satig
21 | Sabir vd. 2014 | Industry Perspective memnuniyeti modeli mustert memnuniyetint p.?z..aﬂama noktalarinin
. Anket uygulamasi stratejilerinin bir pargasi olarak goriirlerse, e
olusturmak ve buna etki eden . T o .. | misterilerinin
Dergi:  Journal  of | faktorleri arastirmak hizmet alitesi, fiziksel tasarm, iiriin kalitesi davranislari
Asian. Business ve fiyat gibi bu dort faktére daha fazla incelenmistir
Strategy odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir. sur.
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EK 5. Davramssal Niyet Konusuna iliskin Literatiir Ozeti

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi A maniy Afastlrrpamn Arastirmanin Bulgular: Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
The Theory of Reasoned
Action: A Meta-Analysis of
Past Research with Fishbein ve Ajzen modelini 1975’te Fishbein ve Ajzen, davranig
Recommendations for | kullanan AASUTNAYL | [ o ramas] alanma  daha tutarli  bir  yap1 | Teorik
1 Sheppard vd. | 1988 | Modifications and Future | degerlendirmek ve smirlayici olusturmuglardir. Bu yap1, bu alandaki | temelli  bir
Research kosullara ugrayan modelin onemli teorik c¢alismalarin baslangic | caligmadir.
etkilerini belirlemek noktasini isaret etmektedir.
Dergi: Journal of Consumer
Research
The T heory of Planned L . Planli davranis teorisinde, tutumlar,
Behavior Planli davranig teorisinin ¢esitli P -
. 7 Kavramsal bir | 6znel normlar ve algilanan davranis | Teorik
. yonleriyle ilgili arastirmalari . RS, - .
2 Ajzen 1991 - - N . - .| caligmadir. kontrolii, davramgla ilgili inanglarmn | temelli  bir
Dergi: Organizational | gozden gegirerek ¢6ziilmemis .
- altinda yatan bir temele | caligmadir.
Behavior and Human | konular1 tartismak
- dayanmaktadir.
Decision Processes
Measuring Se_rV|c_e Quality: Hizmet kalitesi, tiiketici Miisteri memnuniyetinin, satin alma .
. A Reexamination  and A - L . s .. Teorik
Cronin ve . memnuniyeti ve satin alma | Kavramsal bir | niyeti {izerinde 6nemli bir etkisi vardir. - .
3 1992 | Extension . . e 2 . temelli  bir
Taylor niyetleri arasindaki iligkileri | caligmadir. Yoneticiler ve gelecekteki aragtirmalar calismadir
Dergi: Journal of Marketing arastirmak icin bu etkiler tartigilmaktadir.
A Comparison of the
Theory of Planned Behavior
o Sonuglar, algilanan davranigsal -
and the Theory of Reasoned | Ajzen'in planli davranig . N ; . . Teorik
. S . .7 | Kavramsal bir | kontroliin dahil edilmesinin, planh - .
4 Madden vd. 1992 | Action teorisini, gerekgeli eylem teorisi . temelli  bir
. caligsmadir. davranig teorisi ile tutarli davranigsal
ile karstlastirmak niyeti arttirdigini géstermektedir caligmadur.
Dergi: Personality and Social Y gt g ’
Psychology Bulletin
Reasoned action theory: an
application to alcohol-free
Thombson ve beer Gerekgeli  eylem teorisinden | Yart yapilandirilmis | Davranissal niyetin 6ncelikle tutum,
5 P 1996 tiretilen  iki  belirleyicinin | goriismeler, anket ardindan sosyal normlar tarafindan -

Thompson

Dergi: Journal of
Marketing Practice: Applied
Marketing Science

goreceli onemini belirlemek

uygulamast

belirlendigi bulunmustur.
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EK 5. Davramssal Niyet Konusuna Iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) | Yi Makale Bilgisi Arastr gl A{astll‘l.nallln Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Sinirlamalari
The Behavioral
Consequences of | Misterilerin davranigsal Bu c¢alismanin  sonuglari,  davranigsal
6 Zeithaml 1996 Service Quality tepkileri tizerindeki hizmet | Anket niyetlerin farkli boyutlarindaki kalite-niyet )
vd. kalitesinin  etkisini  tespit | uygulamasi baglantisinin dogasindaki farkliliklar1 ortaya
Dergi:  Journal  of | etmek koymaktadir.
Marketing
Th? theory.Of reasoned . - Tiiketicilerin davraniga yonelik tutumlari,
action applied to brand | Marka sadakatinin biligsel d "
loyalty yanit, Oznel norm ve satin | Kavramsal bir avranisa kargl olu_sturulan oznel nomlqrdan . L.
’ - farkli olabilmektedir. Bu durumda, tiiketiciler | Teorik temelli bir
7 Ha 1998 alma davranisi yonii | ¢aligmadir. o .
- C . bliyilk miktarda sosyal baskiya maruz | ¢aligmadir.
Dergi: ~ Journal  of | arasindaki iligskiyi gerekgeli Kalacak ve bu da bilissel bir catismava vol
Product &  Brand | eylem teorisi ile agiklamak acacaktir 3 gatiymaya y
Management ¢ '
Quality,  Satisfaction
: Algilanan performans . .
and Behavioral AN . Bu ¢alisma, turizm alanindaki performans ve
. kalitesinin davranigsal niyetler . L . . Lo
Baker ve Intentions . . Lo .. memnuniyet yapilarinin kalitesinin goéreceli | Teorik temelli bir
8 2000 iizerinde memnuniyetten daha | Igerik analizi L e e T .
Crompton o e 1k . . - etkisini ve karsilikli iligkisini degerlendirmek | c¢aligmadir.
Derai: giiclii bir etkiye sahip olacagi S . .
ergi: ~ Annals  of | 2. R icin ilk girisim niteligi tastyabilmektedir.
. hipotezini dogrulamak
Tourism Research
_Custo_m e'_’ repurchase L . Tekrar satin alma sadakatinin dogrudan
intention: a general | Bir hizmeti tekrar satin alma . .
. .. . - miisteri memnuniyeti veya mevcut marka
structural equation | niyetinin, kalite, deger, AT o -
. ; Anket tercihi ile ilgili olmadigint ve marka
9 Hellier vd. 2003 | Model memnuniyet  ve  sadakat o Lo L -
e uygulamasi tercihinin miisteri memnuniyeti ile tekrar
algisindan ne Olgiide . . C
. . e satin alim niyeti arasinda miidahale edici bir
Dergi: European | etkilendigini tanimlamak N -
. faktor oldugu sonucuna varilmistir.
Journal of Marketing
The Roles of Quality,
Value, and Satisfaction | Tekrar satin alim niyetlerini Sonuglar, kalite modelinin verilere en dogru
. I . - - . - L Katilimcilar,  ayni
in Predicting Cruise | tahmin etmede memnuniyet, sekilde uydugunu ve kalitenin tekrar satin . .
, . N . . . . .o R N gemide Karayip
- Passengers’ Behavioral | algilanan deger ve kalite | Kalite modeli | alim niyetlerinin en iyi belirleyicisi oldugunu < .
10 | Petrick 2004 - S N I yolculugunda g
Intentions arasindaki iliskileri ve olumlu | gelistirilmistir. ortaya koymaktadir. Kalitenin davranigsal hafta aravla
agizdan  agiza  tanitimini niyetler lizerinde hem 1limli hem de dogrudan secilmistir y
Dergi: Journal of Travel | incelemek bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. GimIgr.
Research
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EK 5. Davramssal Niyet Konusuna Iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) | Yil Makale Bilgisi Arggigiinn Afastm.nanm Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Smirlamalar
Assessing Behavior Before
It Becomes Behavior. An S
P Bu c¢alismada yapilan analiz, iki niyet yapisinin
Examination of the Role of b o AL .
- . Farkli miisteri miisteri memnuniyeti ve yeniden yapilanma davranist
IntentidiQl As ok davraniglarini ile baglantili olarak farkli bir gilic {rettigini
Soderlund Between Satisfaction and vranisia Anket - £ . | Bue & Sadece  iki  niyet
11 ve Ohman 2005 Repatronizina Behavior degerlendirmek Ve | veulamasi gostermektedir. Ek olarak, bulgular, iki yapinin farklt ap1sinin incelenmesi
P 9 farkli yonlerini Ve degerlendirme iradesiyle karakterize edildigini ve bu yap ’
Derai: International yakalamak da sonuglarin ana agiklamasi olarak hizmet ettigini
gr: - gostermektedir.
Journal of Service Industry
Management
Does Food Quality Really
Matter In Restaurants? Its | Orta ve 1iist diizey Bu alisma  icin
Impact on  Customer | restoranlarda gida Tat ve sunumun miisteri memnuniyetine ve kullamlcans Verifer
Satisfaction and Behavioral | kalitesinin memnuniyet davranigsal niyetlere katki saglayan iki biiyiik etken o '
Namkung - Anket 8 Amerika’da orta ve
12 2007 | Intentions ve davranigsal oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu nedenle, restoran | ..
ve Jang - - uygulamasi T oL . .| ust siif bes
niyetlerle ilgili olarak yoneticileri, gida  kalitesini ve  memnuniyeti restorandan
Dergi: Journal of | nasil algilandigini iyilestirmenin 6nemini anlamalidir. toplanmistir
Hospitality &  Tourism | arastirmak )
Research
Understanding the Golf ezainlerinin
relationships of quality, gezg Hizmet kalitesinin deger veya memnuniyet iizerinde
. . - algisal yargilarini ve bu N o . ; - L
value, equity, satisfaction, onemli bir etkiye sahip olmamasina ragmen, esitlik | Bu calisma sadece
. - . - yargilarin  davranigsal . .. . . . Lo
Hutchinson and behavioral intentions | °. . . .| Anket tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu gortlmistiir. | golf yolculari
13 2009 niyetleri iizerindeki . o y . P e . .
vd. among golf travelers etiisini daha ivi uygulamasi Hizmet kalitesinin deger ve memnuniyet {izerinde | lizerinde analiz
anlamak icin 6neri1gn dogrudan bir etkisi olmadigi, ancak esitlik yoluyla | edilmistir.
Dergi: Tourism bir modeli fest etmek memnuniyeti etkiledigi gézlemlenmistir.
Management
E;(rF():Zril/eendce ql\JgIIIJ)e/‘ Miras turizmine yonelik Bu calisma, hizmet
per . . 1| ziyaret¢ci  deneyimini Genel olarak, deneyim kalitesi/algilanan | kalitesi ve deneyim
satisfaction and behavioral ) - 9 . . S o
ch - . . kalite, algilanan deger, deger/memnuniyet/davranigsal niyetler iliskisi acikca | kalitesi kavramlari
en ve intentions  for  heritage - Anket o . . .
14 ch 2010 tourists memnuniyet Ve | voulamasi goriilmektedir. Bu caligma ayni zamanda deneyim | arasindaki
en davranigsal niyetler ve kalitesinin algilanan deger {izerinde olumlu bir etkiye | benzerlikleri ve
. . acisindan sahip oldugunu da gdstermistir. farkliliklar
Dergi: Tourism - .
Management degerlendirmek tartigmustir.
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EK 5. Davramssal Niyet Konusuna Iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

Arastirmanin Arastirmam Arastirmanin
No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi $ n Aragtirmanin Bulgulari $
Amaci Yontemi Sinirlamalar:
The relatlo_nshlps of cruise | Gemi yolculugu imajin Gemi yoleulugu imajmin, turistlerin algilanan
image, perceived value, rekreasyonel bir deneyim ~ AP .

- . deger ve memnuniyeti iizerinde olumlu bir L
satisfaction, and post-purchase | olarak ele alarak . N . .| Star Cruise ile seyahat
behavioral intention on | turistlerin algilanan | Anket etkisi oldugu sonucuna ulasﬂmlstl.r' Turistlerin eden Mandarin dilini

15 Meng vd. 2011 - . .. Lo algilanan degeri ve memnuniyeti, satin alma .
Taiwanese tourists degeri, memnuniyeti ve | uygulamast . " A konusabilen Tayvanlh
satm alma sonrasy sonras1 davranigsal niyette Onemli bir rol yolcular
Dergi: African Journal of | davranigsal niyetini oynamaktadur.
Business Management arastirmak
Behavioral intention in the Litks fast . food Sonuglar, kisisel etkilesim karsilagmalar1 ve | Orneklem  Siraz'daki
restoranlarinda hizmet ve . RS .
. luxury fast food restaurant o e davranigsal niyetler arasindaki iligkide hizmet | liiks fast food
Mosavi ve iriin  kalitesinin tiiketici .. o L
16 Ghaedi 2013 davranissal nivetleri Anket milkemmelliginin ~ tam  aracihik  roliinii | restoranlarinin
Dergi:  African Journal of | .” 35 yeten uygulamasi desteklemektedir. Davranissal niyet ve gercek | miisterilerinden
- iizerindeki etkilerini o R
Business Management analiz etmek davranig arasinda dogrusal iligki bulunmustur. secilmigtir.
Giindelik yiyecek icecek
Foodscape and  Customer’s isletmelerinde belirli bir
pe ¢ . .| yere ait yiyecek Yiyecek unsurlarindan olan sunum ve
Future Behavioral Intentions in A o o .
. - unsurlarinin, misteri tazeligin, miisterilerin gelecekteki davranigsal
Sulaiman ve Casual Dining Restaurant - Anket . RO . - | Katilimcilar,15-64 yas
17 Haron 2013 davraniglar ile uveulamasi niyetleri lizerinde en ¢ok katkiya sahip oldugu arasindadir
Dergi: Journal of Economics gelecekteki  davranigsal yeu sonucuna varilmustir. ’
Business and Management niyetlere . ?t.k”?r!
arasindaki iligkiyi
incelemek
Influence of Mechanic, | Tam donanimli hizmet
Functional, and Humanic Clues | veren yiyecek igecek . .
on Customers’ Experiential | igletmelerinde mekanik, . . Amerika . Birlesik
. . . Yapilan analizler sonucunda bu ipuglarinin | Devletleri’'nde tam
Values and Behavioral | islevsel ve insanlarin T . - .
. . - .| Anket miisterilerin ~ deneyimsel  degerinin  ve | donaniml hizmet
18 Chua vd. 2014 Intentions  in  Full-Service | davranislarina dair . S . S
Restaurants ipuglarm miisteri uygulamasi davranigsal niyetlerin Onemli belirleyicileri | veren restoranlarin
deneyimi ve davranissal oldugu gorilmiistiir. miisterilerini
Dergi: Journal of Foodservice | niyetler tizerindeki kapsamaktadr.

Business Research

etkisini incelemek
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EK 5. Davramssal Niyet Konusuna Iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi Ar e 1 Afastlrmamn Arastirmanin Bulgular Arastirmanin
Amacli Yontemi Sinirlamalari
Tourist Perceived Value, Relationship Sonuglar, ~ algilanan degerin  turistlerin
. X . memnuniyeti ve gelecekteki davraniglar
to Satisfaction, and Behavioral : L . . . .. 5
S Turist tarafindan algilanan izerinde oOnemli bir etkisi oldugunu
Intentions: The Example of the < . - . Bu arastirma
- : . g deger, memnuniyet ve | Anket gostermektedir. Bu ¢aligmada toplanan -
19 Bajs 2015 | Croatian Tourist Destination . by . . . o Dubrovnik'te
Dubrovnik davran_ls_ niyetlerinin  bir | uygulamasi verilerin .al’lal.IZI, algilanan degerin hem yapilmistir
modelini tanimlamak gelecekteki niyetler hem de memnuniyet ’
Dergi: Journal of Travel Research u%ermd? dpgrudan bir etkiye sahip oldugunu
gostermigtir.
The Effect of Quality Dimensions on | Kalite boyutlarinin miisteri Sonuglar, fiziksel ¢evre kalitesi ve hizmet
Customer Perceived Value, | tarafindan algilanan deger, kalitesinin, restoran imaji ve miisteri | Anketler
20 Rika ve 2015 Restaurant Image, Customer | restoran  imaji,  miigteri Anket tarafindan algilanan deger iizerinde etkiye | Surakarta’da bir Cin
Dirgiatmo Satisfaction and Behavioral Intentions | memnuniyeti ve davranigsal uveulamast sahip olmadigimi gostermektedir. Miigteri | restoraninda
niyetler iizerindeki etkisini yeu memnuniyetinin davranigsal niyet iizerinde | uygulanmustir.
Dergi: Fokus Manajerial tartigmak olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulagilmistir.
The _Moderatlng Role of Severity of Bulgular, hizmet basarisizligimin, tiiketicinin Gevgerll yamtl.alfm
Service ... | saglanmasi icin,
. . . . olumsuz duygular1 ve davranigsal tepkileri i
Failure in the Relationship among . . Lo — . . .. | anketten dnce 3 aylik
- . Hizmet basarisizhigmin | arasindaki iliskisi {izerindeki onemli roliinii . .
Regret/Disappointment, S Ornek olay ve o . ... . | bir aralikta en az bir
U : . duygular, memnuniyetsizlik dogrulamaktadir.  Restoran  yOneticileri, s
21 Cho vd. 2016 Dissatisfaction, and Behavioral . anket o o e .. | kez kaliteli  yemek
. ve davranigsal niyet miisterilerin hayal kiriklig1 diizeyini tespit
Intention S uygulamast N . .. | restoranlarinda
arasindaki roliinii incelemek etmeye ve farkli hayal kiriklig1 seviyelerini emek iven
. . etkili bir sekilde yOnetmenin yollarmi yemex. yy
Dergi: Journal of Quality Assurance . . g tiiketicilerle
- L . bulmaya 6zellikle dikkat etmelidir.
in Hospitality & Tourism sinirlanmustir.
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EK 5. Davramssal Niyet Konusuna iliskin Literatiir Ozeti (Devam)

No | Yazar(lar) Yil Makale Bilgisi S A{astlrl.namn Arastirmanin Bulgulari Arastirmanin
Amaci Yontemi Simirlamalar
The Determinants of Customer | Giineydogu Asya
Satisfaction and Behavioral Intention baglamlqda _hlzmet kalltegl, Gida Kalitesi, hizmet Kalitesi ve atmosfer, | Klang Valley,
Among Restaurants In Klang Valley | gida kalitesi ve atmosferin Giinevdosu Asva’da Malezva boleesindeki | Malezva®daki
Area of Malaysia: A Conceptual | yiyecek icecek | Kavramsal bir | . yaogu Asy vaczya volgesinderi | halezy .
22 Kaur Chahal | 2017 o . b o yiyecek igecek endiistrisindeki miisteri | yiyecek icecek
- Study. endiistrisindeki misteri | ¢alismadir L AT P .
ve Kamil , memnuniyetini ve davranigsal niyeti dnemli | isletmelerine
memnuniyeti ve davranissal olglide etkilemektedir odaklanilmistir
Dergi: Journal of Social Sciences and | niyet tizerindeki etkisini ¢ ) Suf.
Humanities incelemek
Restoran miisterileri ag¢isindan daha ferah bir
ortamin  yaratilmasinin  6nemi  agike¢a Arastirmanin evreni
Kalabalik Restoran Algisinin T belirtilmektedir. Tiiketici davranisi agisindan S s ’
. .. Restoran miisterilerinin e e . .. .. | Mersin’de alakart
Davranigsal Niyetlere Etkisi diistiniildiigiinde; bir restoranin  miisteri
Cakict ve kalabalik algisinin | Anket > - restoranlardan
23 ; - 2019 . yogunlugunun bulunmasi, meze ve yemek | -
Iflazoglu .. . davranigsal niyetlere | uygulamasi s . hizmet alan
Dergi: Gastroia: Journal of A cesidinin bol ve lezzetli olmasi ve ayrica .
etkisini ortaya koymak . L miisterilerden
Gastronomy and Travel Research fiyat/kalite dengesinin iyi olmasi durumu, olusmaktadir

davranigsal niyeti olumsuz

etkilememektedir.

yonde
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EK 6.

Anket Formu

KORONAVIRUS (COVID-19) PANDEMIST DONEMINDE YiYECEK ICECEK c

ALGILADIKLARI DEG ER.I.EI_“.\'E .\{E.\_{_\'[INi‘J'E'l’l.ERL\'E VE
DAVEANISSAL NIVETLERINE ETKISI

ISLETMELERINCE ALINAN TEDBIRLERIN TUKETICILERIN | | ERCIYES UNIVERSITESI

TURIZM FAKULTES

Saym Kanlime:,

Bu arastrmanin amaci; COVID-19 déneminde yiyecek igecek letmelerinin almig oldugu tedbirlenn milgtenlenn algiladiklan deferler, memmuniyetleri
v davramgsal myetberine etkilenini onaya koymakur, Elde edilecek venler, kesinlikle gizli mmlacak ve kigi ve igletme ism kullamlmayacaknr. Kanlim
v desteklerinz igin tesekkir ederiz.

Dr. Ogr. Oyesi Rela KILICHAN; Ercives Universitesi Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfuk Sanarlar: Biliimi, Boliim Bagkant, Kayseri TORKIYE.
Gizde CULFACH; Yidksek Lisars Program Ofrencizi, ERU Sosval Bilimler Enstivisi Turizm fsletmeciligi Anabilim Dealt, Kayseri TURKIYE.

1. BOLOM: COVID-19 TEDBIRLERI {Litfen cevap segeneginizin kargisina (V) isareti koyunuz.)

IFADELER

“Asagudaki ifadelerde belirtilen tedbirlerin vivecek ve ipecek isletmelerinee verine getirildigine. ..

Kesinlikle
Bty runy

Bl iy runy

Kasmeen Kb by srum
Kmmeen K st maomins

Kty srum

Kesinlikle Kstihvorum

Tesize girigie termal kamer veya temassiz atey Glolmd uygulanir.

Tesis gimglerinde el antizseptigi bulundumbsr we misafirlerin ellerimi antiseptikle temizlemelerinden sonm girigleri saglansr.

Misafirlerin yanmda yoksa verilmek imere maske bulundurubur ve yeme-igme Baliyets deginda maske takmas saglaner.

Temassiz ddeme alnir ve temash post cihaz kullamimas: halinde, her kullansmdan sonm cibazn d feksiyonu saflamr.

Odemee alanlannda kasa ile misafir arsina ghz hiznsma kadar bariyer bulunur veya kasadaki personel yir karuyucs maske kullansr.

Wale hizmeti veren persomel, her arag teslim alma ve etmeden dnce ve sonm ellerini antisepiik ile temizler ve maske kullansr.

Asansirlere birer metre ara ile ve toplam kapasitenin tigie birini gegmeyecek kadar misafir ahner ve yanly'gérse] bilgilendirme yapaler.

Isletmenin agik/kapah ve sirm olshilecek alanlannda sosyal mesafeye uygun olamk igaretlemeler ve dicenlemeler yapalsr.

Sosyal mesafe ve oturma dilzeni kurallan., aym aileden olan veya bir grup olarak gelen misafider amsinda uygulanmaz.

Mazalar arnss mesafie 1.5 meire. sandalyeler armsa 60 om olacak gekilde dilzenl ve persone] mesafeyi bonmmaya deen gisterr.

Her masada el antiseptifi veva kolonya bulundunslur.

Ak bilfe uygulamas: yapabmas: halinde misafir erigimini engelleyecek gekilde bariyer yapalor, servis | tarafindan sumulur.

Cay/kahve makimesi, su sehilleri, igecek makinesi gibi arsclar kaldinler ve muisafirin servis elemamndan hiznsed almes) safilaner.

Masalar ve sandalyeler her kullammdan sonra temizlenir ve dezenfeksiyonu sagilane. Mimkimse tek kullammbk tuz, seker vb. kullanshir.

Genel kullanim alanbnmn ve misten tuvaletlennin girglerinde, genis salonlann farkl yerlerinde el antseptigs bulundumohr.

1.

Tuvalet kapalan milmkiinse otomatik kapa sistemi olarak dicenlenir, dizenlenemiyorsa kapilann sik sk o feksivonu sagkamr.

17.

Tesis igerisinde gocuklara aynlmig oyun odalan hizmete aplmaz

18.

Persomelin disrenli saflik kontrold yapshr, birlikte yagsadifi kigilerin COVID-19 agizmindan izlencbilmesi igin dizenli bilgi aknr.

19,

Tiim personele salgin ve hijyen konusunda éeel egitin verilmesi saglansr.

pis

Persomel giriginde termal kamen veva temassar ates Olgtmil vapbir, el antiseptigi buluncurubsr.

Il

Persomele, uygun kigisel koruyuon donanimimaske, eldiven ve yil= konmyucu gibijile el antiseptigi saglanir ve kullanim olenir.

pi N

Persomel kiyafetlerinin giinkik Aiffi ve hijyeni saglamar.

3.

Ay vardivada midimkiin oldefunca aym personedin cahstinkmasena dzen gosterilir.

.

Personelin galizma ve dinkenme alinlan sosyal mesafe kosullanma uygun olank dizenknir, emizligi ve dezenfeksiyonu dizenli vambir.

25

Cegitli sebeplerle{tamir gibi) iletmeye girenlenin temas: en ara indirilir, mesafe konenur ve koruyuos dosanm kullanmalan saglamr.

b

Personelde hastalik belirtilen tespiti halinde en vakin saglk kurul basvurmas saglanir.

FL8

Tiim alanlann temizligi yilzevin niteligine uygun Grin kullan bk, uygen siklkin yapaler ve izlenebilirdik kayitlan twtubur.

IR

Tesisin tamaminda tm egya. ekipman ve yieyler sik sik sw, deterjan ve camager suyu ile enir ve pdenebilirik kayitlan tunalur.

0.

Tuvaletlerin tiim yireylen sulandmimis camesir syu_ile sik sik iemizlenir, desenfeksivonu sadlamr ve izlenchilidik kayrifan ttubor.

3.

Tuvaletlerde sadece tek kullammisk kigin baviubar kullambr ve devamh s sabun, muvalet kigid ve kagit baviu bubundunsl

al.

Temizlik personeli konywou donamm kullanir, isi biten donammilan gipe atar, su-sabum ike en az 2 sanive yikavarak el hijyenini saglar.

32

Havalandirma sistemleri, gamagr ve bulagik makineleri gibi cihazlann bakimlan ve sterilizasyoou saglmnr, filireleri dizenli defigtmlir.

33,

Klimalar ve havalanderma sistemleri %3100 temiz hava alacak sekilde galisinler. dogal havalandirma yapaler ve vantilatérler kullanibmaz.

34,

Tesisteki kapal maballerin tamamanm skhkkh kap ve pencereleri agilamk dogal havalandirmas sagilanir.

35

Chda giivenligi ve mutfak hipveni uygulamalanmin ilgili meveual ve yonetmeliklere uygun yapilmass saglamr.

3.

Mt fakia; hipyen bariverleri, sterilizasyon cihazlan, hijyen igin gerekli ekipmanlar bulunduruler ve mutfaga igi odmayan kigiler giremes.

ELS

Bditdn gedalar kapal dolaplarda veya toreri kapal gekilde saklamr.

3B,

Caprazr bulagmay énlemek igin il ve pigmis gudalar avn yederde mubafaza edilir, avnoa highr gida maddesi zeminle temas ettirilmez.

30

Mutfak we ilgkili alanlann, domanmlanm, tezgih ve saklama alanlannen temizligi ve hipyeni camasir suyu ile disenli olarak saglamr.

40

Servis malzemeleri (tabak. catal, kamk. bigak. bardak gibi) bulapk makinesinde yikamr.

41

Mutfak personeli cahigarken is kiyafeti ve kigisel koruyucu donanem kullanir, elberini dilzenli olarak yikar ve antiseptik ile temizler.

42.

Muifakia. lin_wymas1 gereken kumallar ve iyvi hijyen uygulamalan ike ilgili goreelyanh bilgilendirme yapalsr.

43,

Lsletmelerin servis araglannda el antiseptigi veya kalonya bubundurulur.

44,

Lsletmelerin servis araglannda el antiseptigi ile ellerin temixligi saflanarak binilir ve ang iginde sirekli maske takilr.

45,

Mumkifinze isketmelenin servis araglinmn her zaman ayni personed tarafindan kullanion saglaner.

4.

Arcm el temasi yofun yizeyleri (kaps kollan, direksiyon ve vites vb.) her kullansmdan sonra dezenfekie edilir.

LUTFEN ARKA SAYFADAN DEVAM EDINGZ?
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EK 6. Anket Formu (Devami)

2 BOLUM: ALGILANAN DEGER, MUSTERI MEMNUNIYETI VE DAVRANISSAL NIYET

(Liitfen cevap segenefinizin kargisma () ssareti koyunuz.)

IFADELER

* Listfen agagidaki ifadelere yinelik yamtlarn vericken pandemi (COVID-19) dineminde tim yivecek ve igecek
Bletmelerinden almsg oldufunuz hizmetleri bir bitiin olarak degerlendiringz.

ks inlikle
T T

g3
23
T
23

koesinlikle katily

L. Yiyecek igecek gletmeleri fivat apsandan iyi bir deger sundu.

L Yiyecek igecek gletmelerinde edindigim deneyime verdigim paraya defidi.

3. Yiyecek igecek gletmeleri bana tedbir almayan diger igletmelere kiyasla binyik degerler sundi

4. Yiyecek igecek gletmeleri ekomomik olabilindi.

5. Yiyecek igecek gletmelerindeki genel deneyimimden ok mempunum.

6. Genel olmk, yivecek igecek igletmelen beni memmun etti.

T. Yiyecek ipecek gletmelerinde qok glizel vaki gegirdim.

B Yiyecek igecek gletmelerinde yemek vedigim igin memnunum.

9. Gelecekie yivecek igecek igletmelerime tekrar gelmek isterim.

1. Gelecekte yiyecek igecek igletmelenini tekrar ziyaret etmeyi dlgdniirim.

11. ¥rvecek igecek igletmelerini arkadaglanma veya bagkalanna tavsive edenm.

12. Yrvecek igecek igletmeleri hakkmda baglalarma clumilu gevler séylerim.

13. Bagkalanm yiyecek igecek igletmelerimi zivaret etmeye tegvik ederim.

3 BOLUM: DEMOGRAFIK SORULAR

(Liitfen bogluklan dolduranuz va da cevap seqeneginizin kargasma (V) isareti kovunuz. )

1. Cinsivedini:: O Kadin 0 Exkek

L Yomnes

3 Medeni Durumapuz: O Evdi O Bekir

A.Coruk Sahibi (ima Derumenme: O Evet O Hagar

5. Efitim Dilzeviniz: O lkokul O Ortackul DO Lise O Universite DO Lisansiisth

6. Caligma Durumunue: [ Cloretli Cahsan O lsveren 0 Ogrenci D Emekhi 0 Ev Hansms O Diigger (lotfen belintinizy:... ...

4 BOLUM: YIVECEK ICECER ISLETMELERINE YONELIK SORULAR

(Liitfen cevap segenefinizin kargisisa () igareti koyunoz.)

L Dysarwls vemek veme sklme litfen belirtiniz, O Ayda | kere O Ayda 2-5 kere 0O Ayda 69 kere O Ayda 10 kereden furla

L. Hamgi tiirdeki vivecek icecek isletmelerinden genellikle hizmet nbdmee?

0 Konsklama ksletmelerinin Restoranlardan
0 Liks Restoranlardan

O Esnaf Lokantalarndan

O Fasr Food Restoranknmdan

O Kafeteryalardan

0 Barlardan

KATKILARINIZ iCIN COK TESEKKUR EDERIZ!
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EK 7. Erciyes Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurul Proje Onay Formu

[ BASVURU NO: 286 |

ERCIYES UNIVERSITESI SOSYAL VE BESERI BILIMLER ETiK KURULU

PROJE ONAY FORMU
Projenin Adi ‘_‘Koronavirﬁs (Covid-19) Pandemisi Déneminde Yiyecek Icecek
isletmelerince Alinan Tedbirlerin Tiiketicilerin Algiladiklari Degerlerine
Memnuniyetlerine ve Davramgsal Niyetlerine Etkisi”
Projenin Niteligi | Yiiksek Lisans/Uzmanlik/Doktora Tezi
Proje Gozde CULFACI (Sorumlu Arastirmact)
Arastirmacilari Dr. Ogr. Uyesi Reha KILICHAN (Danisman)
Sorumlu Gozde CULFACI (Sorumlu Arastirmaci)
Arastirmacinin Dr. Ogr. Uyesi Reha KILICHAN (Danisman)
Haberlesme
Bilgileri
KARAR:

Etik Kurulumuza bagvuran Gozde CULFACI'nm, “Koronaviriis (Covtd-19) Pandemisi
Déneminde Yiyecek Igecek Istetmelerince Alman Tedbirlerin Tiiketicilerin Algiladiklar:
Degerlerine Memnuniyetlerine ve Davramissal Niyetlerine Etkisi” adli galismas: degerlendirilerek
asagidaki sonuca ulasiimistir.

Proje etik agidan uygun bulunmustur. =g

Projenin etik acidan geligtirilmesi [ |

gerekmektedir.

Proje etik agidan uygun bulunmamuistir. ]
29/06/2021

ADI SOYADI

Etik Kurul Bagkani Prof. Dr. Atabey KILIC

Etik Kurul Bagkan Yrd. Prof. Dr. Kasim KARAMAN

Uye Prof, Dr. Celal YILDIZ

Uye Prof. Dr. Mustafa KARAGOZ

Uye Prof. Dr. Hakan AYDIN

Uye Prof. Dr. Mikail AKBULUT

Uye Prof. Dr. Handan ZINCIR

Uye Prof. Dr. Ahmet HASKOSE

Uye Dog. Dr. Burak ADIGUZEL
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EK 8. Arastirma Sorulari ve Hipotezlerin Kabul Durumlari

Arastirma Sorular: ve Hipotezler

Durum

a) Misafir kabuliine iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger iizerinde pozitif etkisi
var mudir?

Etkisi vardir.

b) Misafir kabuliine iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde

AS1 pozitif etkisi var midir? Etkisi vardir.
¢) Misafir kabuliine iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet iizerinde pozitif .
. Etkisi vardur.
etkisi var midir?
a) Yemek salonlari ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan .
R .. . Etkisi vardur.
deger iizerinde pozitif etkisi var midir?
b) Yemek salonlart ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin misteri -
AS 2 T o . Etkisi vardir.
memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi var midir?
) Yemek salonlar1 ve genel kullanim alanlarinda alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal .
A - . Etkisi vardur.
niyet lizerinde pozitif etkisi var midir?
a) Personele iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger iizerinde pozitif etkisi var Etkisi vardir.
midir?
AS 3 b) Personele iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin miigteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi Etkisi vardir.
var mudir?
c) Personele iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet iizerinde pozitif etkisi var .
Etkisi vardur.
midir?
a) Genel temizlik ve bakima iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger iizerinde -
oy - Etkisi vardur.
pozitif etkisi var midir?
AS 4 b) G_enel tem.lz.hk ve baklma iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti Etkisi vardir.
iizerinde pozitif etkisi var midir?
¢) Genel temizlik ve bakima iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet tizerinde .
. - Etkisi vardur.
pozitif etkisi var midir?
a) Mutfak ve servis alanlarina iliskin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger iizerinde .
. . Etkisi vardur.
pozitif etkisi var midir?
AS5 b) Mutfak ve servis a}anlanna iligskin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti Etkisi vardir.
iizerinde pozitif etkisi var midir?
) Mutfak ve servis alanlarina iligskin alinan koronaviriis tedbirlerinin davranigsal niyet tizerinde .
i V- Etkisi vardur.
pozitif etkisi var midir?
a) Isletme araglarina iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin algilanan deger {izerinde pozitif .
. Etkisi vardur.
etkisi var midir?
AS 6 b) I_sl_etme_a_raglarma iligkin alinan koronaviriis tedbirlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde Etkisi vardir.
pozitif etkisi var midir?
¢) Isletme aracglarina iliskin alman koronaviriis tedbirlerinin davramssal niyet iizerinde pozitif .
iy Etkisi vardur.
etkisi var midir?
H1 Algilanan degerin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi vardr. Kabul
H2 Algilanan degerin davranigsal niyet lizerinde pozitif etkisi vardir. Kabul
H3 Miisteri memnuniyetinin davranigsal niyet {izerinde pozitif etkisi vardir. Kabul
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EK 9. Arastirma Giinliigii

Sira Yapilan Arastirma ve Calismalara iliskin Aaklama Tarihler
Calisma yapilacak tezin konusuna karar verilerek kuramsal g¢er¢evenin olusturulmasi igin

1 30.06.2020
aragtirmalar yapilmistir.

2 Caligmanin kuramsal ger¢evesinin olusturulmasi amaciyla gerekli makale, kitap, bildiri, internet | 30.06.2020
kaynaklari incelenerek literatiir taramasi yapilmustir. 30.07.2020
Tez danigmani ile kuramsal g¢ergeve ve tez ¢alismasi baglaminda ¢alisilacak degiskenler igin

3 e et e 12.08.2020
gOrisiilmiistiir.

Tezin kuramsal ger¢evesinin olusturulmasi ve genisletilmesi amaciyla turizm, gastronomi ve
. . R A S . " 14.08.2020
4 yiyecek i¢ecek alanlar1 disinda sosyoloji, psikoloji, saglik ve halk sagligi alanlarinda da literatiir
30.06.2021
taranarak okuma yapilmigtir.
Tezin igindekiler kismi ve kuramsal cergevesinin temeli olusturularak Tez Onerisi hazirlanmis ve

5 28.08.2020
basvuru yapilmustir.

6 Tezin yapisina ve bilimsel arastirmaya uygun olarak kuramsal g¢ergeve tamimlanmus ve | 02.09.2020
literatiirdeki kaynaklarin incelenmesine devam edilmistir. 30.10.2020

7 Tez caligmasinin birinci ve ikinci bolimi olusturularak bagliklar yazilmis ve yapilan literatir | 03.11.2020
taramalari sonucunda elde edilen bilgiler yazilmaya baglanmigtir. 30.03.2021

8 Tez danigmani ile Zoom goriismesi yapilarak tez ¢aligma hakkinda fikirler alinmigtir. 01.12.2020
Tez danigmaninin fikir ve Onerileri dogrultusunda gerekli diizenlemeler yapilmus, literatiir daha

9 e sl 14.12.2020
detayli okunarak boliim igeriklerine eklemeler yapilmigtir.

2020 yilindaki Koronaviriis (Covid-19) pandemisi ve yiyecek i¢ecek isletmeleri iizerine yazilan

10 kitap, makale ve bildiri gibi yazili kaynaklar ve internet tabanli kaynaklar taranarak birinci | 31.12.2020
boliim bitirilmistir.

11 Tezin ikinci bolimii olan algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet kavramlar1 | 01.02.2021
iizerine derinlemesine literatiir taramasi yapilmis ve gerekli bilgiler yazilmstir. 10.02.2021

12 Tez danigmani ile bitirilen iki boliim iizerine gérlisme yapilarak danigmanin doniitleri dikkate | 10.02.2021
alimmig ve gerekli diizeltmeler yapilmigtir. 22.02.2021

13 Yapilan diizeltmeler tekrar tez danigmanina génderilmis ve doniit alinmigtir. 25.02.2021
Tez danismani ile Zoom goriismesi yapilarak tamamlanan birinci ve ikinci bolim hakkinda

) ¥ . .. 05.03.2021

14 fikirler alinmis ve eklenmesi veya ¢ikarilmast gereken kisimlar belirlenmistir. Bunun yani sira, 13.04.2021
literatiir taramasina devam edilmistir. e
Tezin tgilincii boliimiinii igeren ¢aligmanin problemi, amaci, 6nemi, siirliliklari, yontemi, veri

15 toplama ara¢ ve teknikleri ve olasi evren ve Orneklem se¢imi yazilmaya baglanmistir. Aymi | 14.04.2021
zamanda tez danigmani ile Zoom goriismelerine devam edilerek kullanilacak arastirma yontem | 27.05.2021
ve teknikleri hakkinda bilgiler edinilmistir.

Tez caligmasinda uygulanacak nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi icin kaynak taramasi
yapilnustir. Tez danismani ile yapilan goriismeler sonucunda Erciyes Universitesi Sosyal ve 29.05.2021
16 Beseri Bilimler Etik Kurulu’na bagvuru yapilarak anket formu icin diizenlemeler yapilmaya oy
< N 30.06.2021
baslanmustir. Buna ek olarak, anket caligmasmim yapilacagi olast Orneklem grubunun
belirlenmesi i¢in de goriigmeler yapilmugtir.
Kayseri ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler 6rneklem
: 01.07.2021

17 grubu olarak belirlenerek anket caligmasi uygulanmaya baglanmigtir. 670 anket toplanmistir. Tez 18.08.2021
danigmani ile anketler incelenmis ve analize dahil edilmeyecek 70 anket tespit edilmistir. T

18 Toplanan anketler diizenlenerek uygun istatistik analiz programina veri girigine baglanmistir. 06.09.2021
Tez danmigmani ile veri setine girilen anketlerin ortalamalari alinmigtir. Sapan analizi,

19 Mahalanobis Uzaklik Degeri kullanilarak yapilmistir. 46 madde icin t degerinin (0,001) istiinde 01.10.2021
olan (66, 254, 406, 408, 412, 455) numarali anketler veri setinden gikarilmigtir. Analizlere, —
kullanilabilir durumda olan 594 anket tizerinden devam edilmistir.

20 Tez danigmani ile Covid-19 tedbirlerinin boyutlar1 belirlenmis ve degiskenler ile birlikte faktor | 06.10.2021
analizi yapilmstir. Aciklayici faktor analizi sonuglari tablolagtirilmsgtir. 13.10.2021
Tez danismani ile normal dagilim analizi tekrar kontrol edilmis ve agiklayici faktdr analizi

21 . L 26.10.2021
tablolar1 ve agiklamalar1 diizenlenmistir.

22 Tez danigsmani ile giivenirlik analizi yapilmig ve tablolar olusturulmustur. 05.11.2021

23 Tez danigmani ile korelasyon-regresyon analizleri iizerine goriisiildii, 6rnek tablolar olusturuldu. 19.11.2021

24 Tez danigmani ile korelasyon analizi yapildi. Tablo olusturuldu. 25.11.2021
Saglik sorunlari nedeniyle bir ay gorlisme saglanamamustir. Bu siirecte, literatiir taramalarina ve

25 o A o 06.01.2022
koronaviriis pandemisi ile ilgili giincel ¢aligmalarin okunmasina devam edilmistir.

26 Tez danigmani ile goriisiilerek regresyon analizleri yapilmistir. 02.02.2022

27 Tez danigsmani ile goriisiilerek hipotezlere yonelik basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. 24.02.2022
Tez danigmani ile goriisiilerek ii¢iincii bolimde tamamlanmasi gereken kisimlar konusuldu.

28 P . SO . 03.03.2022
Sonug ve Onerileri yazilmasi ve kaynakganin kontrol edilmesi iizerine 6devlendirme yapildi.

29 Gerekli kontroller yapildi ve tez ¢aligmasinin nihai hali olusturuldu. 30.05.2022
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