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Bu arastirmada restoran igletmelerinden yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin
sikayet etme davranisina gida givenligi bilgisinin etkisi arastirimaktadir. Bu ¢ercevede
izmir ilini ziyaret eden ve restoran isletmelerinden hizmet talep eden 532 yerli turistten
anket teknigi kapsaminda veri toplanmistir. Anket verilerinin analizi kapsaminda yerli
turistlerin gida guvenligi bilgileri i¢in ¢apraz kirlenme, kisisel hijyen, temizlik ve dogru
pisirme/saklama olmak Uzere dort boyut tespit edilmistir. Yerli turistlerin sikayet etme
davraniglari i¢in ise sikayet etme bilinci, sikayet etme egilimi, duygusal tepki, firmanin
cevap verebilirligi, davranigsal tepki ve sikdyet ydntemi olmak Uzere alti boyut
belirlenmistir. Arastirma sonucunda goérulmastir ki gida glivenligi bilgisi ile sikdyet etme
davranigi arasindaki iligskiye yonelik basit dogrusal regresyon analizi kapsaminda, gida
guvenlidi bilgisinin sikayet etme davranigini etkiledigi belirlenmigtir.

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

Abstract

In this research, the effect of food safety knowledge on the complaining behavior of
tourists who request food and beverage services is investigated. Data were collected
from 532 local tourists who visited izmir province and demand service from restaurant
operators in this framework. Within the scope of analysis of survey data, four
dimensions for food safety information of domestic tourists were determined as cross-
contamination, personal hygiene, cleaning and proper cooking/storage. For domestic
tourists' complaining behaviors, six dimensions were determined namely thought of
complaining, prone to complain, emotional reaction, company expectation, behavioral
response and grievance method. The results have been revealed that food safety
knowledge affects complaints behavior within the context of simple linear regression
analysis of the relationship between food safety information and complaining behavior.
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1. Girig

insan yasaminin temeli olan beslenme kapsaminda gidalar, énemli bilesenlerdir.
Bununla birlikte gidalarin guvenli olarak hazirlanmamasi halen énemli bir sorundur.
Basit gida prosedirlerinin takip edilmemesi, gidalari glvensiz gidalar haline
donusturmekte, givensiz gida tuketimi sonucunda meydana gelen gida kaynakh
hastaliklar oOlimlere ve ciddi tedavi slreclerine neden teskil edebilmektedir. Bu
olumsuz durumlara karsi isletme sahipleri, ybneticiler ve c¢alisanlarin hukuki bir
sorumluguna dikkat cekilmekte, gida kaynakli hastaliklar konusunda bilgili olmalari
beklenmektedir.

Gida kaynakli hastaliklar, son yillarda birgok llkede 6nemli bir sorundur. Bu
nedenle toplum saghginin korunmasi baglaminda gida guvenligi énemli bir konudur
(www.who.int). Ayrica gida givenligi, tasidigi riskler nedeniyle satin alma kararlari
veren tuketiciler icin de 6nemlidir. Bu nedenle agirlama hizmetleri sunan igletmeler
(otel, hastane, huzur evi, cezaevi, yurtlar, askeri kiglalar) gida givenligi konusundaki
bilgi ve becerilerini gelistirmelidirler (Purnomo, 2006: 1). isletmelerin bilgi ve becerilerini
gelistirme slrecinde basvurabilecekleri yontemlerden bir tanesi de musteri geri
bildirimleridir. Dilek veya sikayet seklinde ortaya ¢ikabilen musteri geri bildirimleri,
turizm sektorinde tiketicilerin memnuniyeti kapsaminda oldukga dnemlidir. Bir turistin
seyahat deneyimi sonrasi memnuniyet dederlendirmesinde gidalar, tekrar ziyaret etme
egilimi sergilenme ve ziyareti bagkalarina tavsiye etmede belirleyici 6zellikleri ile éne
cikarlar (Ayaz ve Sunbdil, 2018).

Tiketici davranisi literatirinde (Kotler vd., 2005) klasik karar verme sireci;
ihtiyaci farki etme, bilgi aramasi, alternatiflerin degerlendirilmesi, Griin/hizmet segimi ve
tiketim sonrasi degerlendirme olarak 6éngorilmekte ve pazarlamacilarin tiketicinin bu
hareketlerine odaklanmasi beklenmektedir. Bununla birlikte tiketicinin istek ve
ihtiyaclari, kisiligi, algisi, tutumu, inanglari ve iginde bulundugu toplumun sosyokdltirel
faktorleriyle (aile, kiltur, sinif) sekillenen, tuketicilerin psikolojik ve sosyal isteklerinin
etkisiyle gergeklesen tliketici davraniglari oldukga karmasiktir. Bu slregte tiketicilerin
isteklerine uygun beklentilerinin dnceden tespit edilmesi, beklentilerine uygun mal ve
hizmetler sunulmasi, sunulan hizmette yasanan basarisizliklarin giderilmesi, tatmin
edici ¢ozimlerin bulunmasi ve musteri sikayetlerinin en aza indirilmesi icin muagterilerin
bilgilerine bagvurmak énemli bir gerekliliktir (Mucuk, 2009: 69; Gumugbugda, 2016: 78;
Cati vd., 2010: 430)

Tuketicilerin satin aldiklari mal/hizmet sonrasi geri bildirimleri kapsaminda
sikdyet etme davranigi hizmet verilen sektére gore farkhlik arz eden bir durumdur.
Ozellikle yiyecek ve icecek hizmetleri gibi kirilgan iskollarinda hizmet sunan personelin
bilgisizligi, serviste yasanan gecikmeler, fiyat ve gidalarin glvenligi tiketicilerin
sikayetci olduklari durumlardir (Sahin vd., 2014: 3). Bu durumlar igerisinde tuketicilerin
zehirlenme ve hastalanma riskleri nedeniyle gida guvenligi sikayetler igerisinde
oncelikli ele alinmasi ve g6z ardi edilmemesi gereken bir durumdur. Turizm sektériinde
bu durum, sektérin gelismesini olumsuz yonde etkiler (Turksoy ve Altinigne, 2008:
610). Cunku sektorel isletmeler icin toplumsal sorunlara duyarhlik ve etik davraniglar
onemlidir (Turker ve Ugar, 2013: 177).

Yiyecek icecek isletmelerini tercih eden turistlerin, gida glvenligi bilgisinin
sikdyet etme davranisina olan etkisinin ortaya cikariimasi amaciyla hazirlanan bu
calisma ile yiyecek icecek isletmelerini tercih eden turistlerin gida glvenligi Uzerine bir
bakis agisi gelistirmek, hizmet sektérinde gida guvenligi micadele konusunda yiyecek
icecek isletmelerine yol gostermek, turizm isletmelerinde gida guvenliginden
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kaynaklanabilecek sorunlarin dnlenmesine yiyecek ve igecek isletmeleri dizeyinde
destek saglamak hedeflenmektedir. Bununla birlikte galisma, Turkiye turizminde énemli
bir varis noktasi olan izmir ili 6ézelinde yiyecek ve igecek hizmetlerine yénelik yeni
anlayislarin gelistiriimesi agisindan énem arz etmektedir. Ayrica arastirmanin yiyecek
icecek sektoriinde gida guvenligi konusunda literatir zenginligi olusturabilecegi
disundlmektedir.

Bu galismada izmir ilini ziyaret eden turistlerin yiyecek igecek isletmeleri
hakkinda gida guvenligi bilgilerinin sikayet etme davranigina etkilerinin belirlenmesi igin
uygulanan anket verileri yorumlanarak sonuglar degerlendirilmistir.

2. Literatiir incelemesi

Gida glvenligi, gidalarda olusabilecek biyolojik, fiziksel, kimyasal ve her tirli zararlarin
ortadan kaldiriimasi i¢in alinan dnlemler butind olup, daha ¢ok insan saghig! igin
tehlike arz eden guvenilir ve tuketime uygun olmayan gidalarla ilgilidir
(www.arastirma.tarim.gov.tr). Gida guvenligi, saglikh gidalarin dagitimini saglamak igin
gida uretimi, isleme, depolama, nakliye ve saklama asamalarinda gerekli kurallara
uyulma ve énlem alinma durumu olarak da ifade edilmektedir (Yilmaz vd., 2015: 673).

Tuketiciler i¢in gidalarin tliketiimesinden kaynaklanan sorunlar, strekli bir artis
egilimi géstermektedir. Bu durumla birlikte gida glvenligi konusundaki kaygilar diger
gida isletmelerinde oldugu gibi restoran isletmeleri icin de 6énemini artirmaktadir. Bu
kapsamda restoranlarda gida glvenligi ve gida hijyeni ile ilgili bilgilere duyulan ilgi de
artmaktadir. Bu ilgi artisinin temel nedenlerini ise tlketicilerin gida gtivenligine yénelik
edilimleri, disarida yemek yiyen kisi sayisinin artmasi, teknolojik yenilikler ve gida
tedarik zincirindeki deg@isimler olusturmaktadir (Sneed ve Strohbehn, 2008: 1170).

Gelisen teknoloji ve Ulkelerin refah dizeyindeki ylkselis, yasam standartlarini
degismesine neden olmus ve bunun sonucunda da daha bilingli tlketiciler ortaya
cikmistir. Bilingli tlketiciler saglikli beslenme kapsaminda gida glvenligini énemser
hale gelmektedirler (Basaran, 2016: 24). Bu nedenle gida guvenligi konusu, son
yillarda tim ulkelerde hem halk sagldi hem de ekonomik boyutundan dolayr 6nemi
giderek artan ve tuketiciler agisindan endise duyulabilecek bir konu haline gelmektedir
(www.gidamo.org.tr).

Tulketiciler, satin aldiklari ve tlkettikleri yiyeceklerin dzellikleri yani sira glvenli
olup olmadiklari konusunda da endise gostermektedirler (Beulens, 2005: 482). Bu risk
temelli yaklasim kapsaminda restoran isletmelerinde giivenli gidalarin hazirlanmasina
yonelik uygulamalar goéreceli olarak 6énem kazanmakta, gida isleyicileri arasinda gida
glvenligi konusunda iyi dizeyde bilgi sahibi olma ve bu bilginin gida isciligi
uygulamalarinda etkin bir sekilde uygulanmasi konusunda genel bir yaklagsim kendini
kabul ettirir hale gelmektedir (Bolton vd., 2008: 291). Bununla birlikte ¢gapraz bulasma,
el yilkamayi g6z ardi etme, uygun olmayan gida depolama ve yetersiz pisirme gida
guvenliginin dnemli 6geleri olarak gdsteriimesine ragmen gida isgérenlerinin yanhs
bilgi ve tutumlari nedeniyle gida kaynakli hastaliklar yayginlasmaktadir (Dehghan vd.,
2017: 63). Gidalara uygun olmayan sekilde temas (%60), kotu kisisel hijyen (%31),
capraz kirlenme (%26) ve yetersiz pisirme (%18) gida kaynakl hastaliklarda dnemli
risk faktorleri arasinda gosteriimektedir (Bolton vd., 2008: 292).

Gunimizde mdusgteriler, satin alim slireci ve sonrasinda elde ettigi bilgiler
neticesinde daha dikkatli olup bu bilgiler dogrultusunda davranislar sergilemektedir. Bu
nedenle yiksek kalite beklentilerinin olusmasi ve bu beklentilerin kargilanamamasi
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musterilerde olumsuz davranislar ortaya ¢ikarmaktadir. Bu davranislardan bir tanesi de
sikayet etmedir. Sikayet etme; “musterilerin satin aldiklari Griin veya hizmetler
hakkinda memnuniyetsizligini yansitan olumsuz bir disa vurum” (Defranco vd., 2005:
174) veya “mdusgterilerin beklentilerinin kargilanmadidini ifade etmek igin yaptidi
olumsuz geri bildirimlerdir’ (Bell vd., 2004: 116).

Sikayetler hem musteriyi hem de isletmeleri etkilemektedir. Migterilerin sikayette
bulunmasi isletmelerin zayif yonlerini gérmesine ve buna iligkin pazarlama programlari
gelistirmesine olanak saglar. Bu sekilde isletmeler kendinden kaynaklanan kusurlari
duzelterek musterileri kaybetme riskini azaltmis olur. Bununla birlikte sikayetler
isletmelerde misteri memnuniyeti saglamak igin yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasina ve
artin ve hizmetlerin gelistiriimesine katki saglar (Usta, 2006: 124).

Restoran isletmelerinde sikayet davranisi; genel olarak restorana geri gelme,
tekrar gelmeme, sikayet etme, bahsis verme, kulaktan kulaga seklinde meydana
gelebilir. Ancak her zaman bu durum boyle tespit edilemeyebilir. Cunki bazi
davraniglarin bir kismi tekrar geri gelmeme gibi pasif davranislar seklinde olabilir.
Sikayetlerin her zaman yazili ya da dogrudan ydneticiye iletiimedigi g6z ardi
edilmemelidir. Bu durumla birlikte sikdyet davranisi gevrelerindeki kigilere olumsuz
sdylemde bulunmak, bir daha gitmemek, yonetime sikayet etmek, sikayet kutularina
not birakmak, basin araglarina veya yonetime sikayet etmek seklinde olabilir (Kitapcl,
2008; Albayrak, 2013).

3. Yontem

Toplumsal yasamda ortaya c¢ikan doénusimlerden bir tanesi de insanlarin kendi
konutlari disinda yemek yeme eylemidir. Artan bir sekilde devam eden bu eylemin
sonucu olarak yeme ve igme pazarindaki isletmelerin goreceli olarak sayica artisl,
beraberinde bazi sorunlari da meydana getirmektedir. Bu sorunlardan birisi de musteri
iliskileri kapsaminda otaya g¢ikabilecek sikayet durumudur. Bu kapsamda gida guvenligi
bilgisi ve sikayet etme davranisinin iki ayri boyutta incelendigi arastirmada turistlerin
gida guvenligi bilgisinin sikdyet etme davranigina etkisi betimsel ve nicel yontemlerle
ortaya konulmaktadir.

3.1. Arastirmanin Problemi, Amaci ve Onemi

Bu arastirmada bir yiyecek ve icecek isletmesinden hizmet talep eden turistlerin gida
glvenligi bilgilerinin sikdyet etme davraniglarini etkileyip etkilemediginin ortaya
cikarilmasi kapsaminda "restoranlardan hizmet talep eden turistlerin gida giivenligi
bilgilerinin gikdyet etme davranislarini etkileyip etkilemediginin belirlenmesi” bu
arastirmanin problemini olusturmaktadir.

Bu arastirmada WHO tarafindan ciddi sekilde 6nemsenen gida glivenligine biling
olusturma acgisindan yaklasiimaktadir. Bu kapsamda bir yiyecek ve icecek isletmesini
ziyaret eden tuketicilerin gida glvenlidi bilgisinin sikdyet etme davranisina etkisinin
bulunup bulunmadiginin ortaya ¢ikariimasi amaclanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda
hazirlanan galismanin ciktilari sonucunda ayrica asagida belirtilen hususlara katki
yapmasi beklenmektedir:

-Yiyecek-icecek igletmelerini tercih eden turistlerin gida glivenligi bilgisi tzerine
bir bakis agisi gelistirmek,

-Hizmet sektoérinde gida guvenligi boyutunda yiyecek icecek isletmelerine yol
gostermek,
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-Yiyecek-icecek igletmelerinde ortaya cikabilecek sikayetler igin farkindalik
olusturmak,

-Yiyecek-icecek isletmelerinde gida giivenli§i boyutunda ortaya ¢ikabilecek
sikayetlerin ¢bzimlenmesine yardimci olmak.

Bu kapsamda arastirmanin modeli ve tanimlanan amagclara ulasabilmek igin
ongorilen hipotezler su sekilde belirlenmistir:

Sekil 1: Aragtirma Modeli

H,

Gida Giivenligi Bilgisi

Capraz Kirlenme
\ 4

Sikayet Etme
Davranisi

Dogru
Pisirme/Saklama

H;: Restoranlardan yiyecek ve igcecek hizmeti talep eden turistlerin gida
guvenlidi bilgileri sikdyet etme davranisini etkiler.

Hi.:: Restoranlardan yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin gapraz
kirlenme bilgileri sikayet etme davranisini etkiler

H;,: Restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden turistlerin kisisel
hijyen bilgileri sikayet etme davranigini etkiler.

Hi3: Restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden turistlerin temizlik
bilgileri sikayet etme davranisini etkiler.

Hi4: Restoranlardan yiyecek ve igcecek hizmeti talep eden turistlerin dogru
pisirme ve saklama bilgileri sikayet etme davranisini etkiler.

3.2. Aragtirmanin Evreni ve Orneklem

Bu aragtirmada evren, 2017 yilinda izmir ilini ziyaret eden turist sayisi kabul edilmistir.
izmir il Kiiltiir ve Turizm Mudiirligi, 2017 verilerine gore izmir ilini 659.462 yerli turistin
ziyaret ettigi tespit edilmistir. Arastirma alaninin genigligi, zaman ve maliyet unsurlari
acisindan érnekleme uygulanmasi éngérilmustir. Orneklem buyukliguni hesaplamak
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icin Ayaz'in (2012) arastirmasinda kullanmis oldugu érnekleme formili uygulanmigtir.
Arastirmada glven arali§i %+-5, Z degeri ise 1,96 olarak kabul edilmistir. Orneklem
sayisinin hesaplanmasi kapsaminda ulasiimasi gereken orneklem sayisi Sekeran
(2003) tarafindan gelistirilen érneklem buyukIigu tablosu cergevesinde 384 olarak
tespit edilmistir.

3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Yerli turistlerin gida guvenligi bilgilerinin sikdyet etme davraniglarina etkisinin ortaya
cikarilmasi baglaminda gergeklestirilen bu arastirmada anket tekniginden
yararlaniimistir. Arastirmada kullanilan anket 6lgegi gelistirme slrecinde, Keng ve Liu
(1997), Liu ve Jang (2009), Sahin, Cakici ve Giler (2014) ve Ayaz ve Acar (2018)
tarafindan gercgeklestirilen calismalardan faydalaniimistir. Bununla birlikte arastirma
olcegine iliskin sorular akademisyen goérusu kapsaminda gelistirilmistir.

Anket 6lgegi 6n test kapsaminda 2018 yilinda izmir'i ziyaret eden ve kolayda
orneklem ile secilen 100 yerli turiste gida glvenligi bilgisi ile ilgili 35, sikayet etme
davranisi ile ilgili 26 ifadeden olusan dlgek uygulanmistir. On test verilerine faktér
analizi ve guvenirlik analizi yapilmistir. Yeniden dizenlenen anket, arastirmaci
tarafindan kolayda érneklem kapsaminda yuz ylze gérisme ydntemi ile yerli turistlere
Mart-Mayis 2018 doneminde uygulanmistir. Anketi cevaplamayl kabul eden 600
kisiden veri toplanmis olsa da toplanan anketlerin 68 tanesinin eksik veya hatall olmasi
itibariyle arastirma kapsaminda kullaniimaya uygun olmadigi degerlendirilerek, analizin
disinda tutulmasina karar verilmis ve toplam 532 adet katilimcidan elde edilen veriler
analizlerde kullaniimistir. Anket geri donus orani %88 olarak hesaplanmistir.

Yerli turistlerin gida guvenligi bilgisi ve sikdyet etme davraniglarini ortaya
ctkarmaya yonelik olarak hazirlanan anket, G¢ kisimdan olusmaktadir. Anketin birinci
bélimuinde; katilimcilarin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
aylik gelir, meslek) diger (ziyaret nedeni, kalis slresi, seyahati boyunca restoranda
yemek yeme sayisi, gida guvenligi bilgisi) Ozellikleri igin siniflama 6lgegi; ikinci
bdlimde sikdyet etme davranigi ve Uglincu bdlimde ise gida guvenligi bilgisine iligkin
aralikli dlcek kapsaminda geligtirilen sorular yer almistir. Aralikli élgcek olarak 5’li Likert
Olgegi'nin kullanildigi bu arastirmada sikayet etme davranigina iliskin sorular; “1=Hig
Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Orta Duzeyde Katiliyorum; 4=Katiliyorum;
5=Tamamen Katiliyorum” gida guvenligi bilgisine iliskin sorular ise “1=Hi¢ Sikayet
Etmem; 2=Sikdyet Etmem; 3=Kararsizim; 4=Sikayet Ederim; 5=Kesinlikle Sikayet
Ederim” seklinde kodlanmistir.

Bu arastirma icin carpiklik ve basiklk katsayilari; -0,044 ve 0,405 (sikayet
davranigi), -0,158 ve 0,013 gida gulvenligi araliginda goézlenmistir. Bu baglamda
Skewness ve Kurtosis degerlerinin (-+) 1 araliginda olmasi parametrik testlerin
yapilabilecegini géstermektedir (Deniz vd., 2014: 309). Elde edilen veriler kapsaminda,
gida glivenligi bilgisi ve sikayet etme davranisi iliskisinin test edilmesinde “korelasyon”
ve “regresyon” analizleri kullaniimistir. Ana hipotezin test edilmesinde korelasyon ve
basit dogrusal regresyon, alt hipotezlerin test edilmesinde ise korelasyon ve c¢oklu
regresyon analizleri kullaniimigtir.

4. Bulgular
Arastirmada izmir ilindeki restoranlar ziyaret eden yerli turistlere uygulanan gida

guvenligi bilgisi ve sikayet etme davranisi dlgekleri sonucunda elde edilen bulgulara
yer verilerek arastirma amaclari dogrultusunda yorumlanmigtir.
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Arastirma katihmcilarin demografik ve diger 6zelliklerinde Tablo 1°de goruldigu
Uzere cinsiyet acisindan erkekler (%55,6), medeni durum bakimindan bekarlar
(%53,4), yas boyutunda 18-25 yas (%39,1), egitim durumu agisindan lisans egitimli
olanlar (%59,4), gelir durumu ydéninden 0-1000 TL (%26,3), meslek agisindan
dgrenciler (%24,8), izmir ilini ziyaret nedeni agisindan akraba, arkadag ziyareti
(%33,1), kalis suresi bakimindan 1-3 giin (%36,1), yemek yeme sayisi agisindan bes
ve Uzeri (%22,6), gida glvenlidi bilgi dizeyi yoninden ise bilgim yok (%70,7) seklinde
tespit edilmistir.

Tablo 1: Katimcilara iligkin Tanimlayici Bilgiler

Degiskenler Gruplar f | % |Degiskenler Gruplar f %
Kadin 236 |44,4 Isci 92 17,3

Cinsiyet Erkek 296 |55,6 Memur 78 14,7
Toplam 532 |100 Esnaf 46 | 8,6
Bekar 284 1534 Serbest Meslek 82 |154

Medeni Durum [Evli 248 46,6 |\ 1eslek Ev Kadini 38 |71
Toplam 532 100 Emekli 64 (12,0
18-25 yas 208 (39,1 Ogrenci 132 |24,8
26-33 yas 98 |18,4 Is Seyahati 116 (21,8

Yas 34-41 yas 56 [10,5 Akraba, Arkadag | 176 |33,1
42-49 yas 102 |19,2 Toplam 532 |100
50 yas ve iizeri 68 12,8 Tatil 120 (22,6
Toplam 532 [100 Ziyaret Nedeni Saglik 72 ]135
[kogretim 38 7,1 Egitim 48 9,0
Ortadgretim 96 [18,0 Toplam 532 |100

Egitim On lisans 106 |19,9 Bir giinden az 116 |21,8
Lisans 292 |54,9 1-3 giin 192 (36,1
Toplam 532 |100 |Kals Siiresi 4-6 giin 80 |15,0
0-1000 TL 140 |26,3 7 giin ve lizeri 144 (27,1
1001-2000 TL 98 |18/4 Toplam 532 |100
2001-3000 TL 104 19,5 1 112 211

Gelir 3001-4000 TL 80 |15,0 2 116 |21,8
4001-5000 TL 72 13,5 3 110 (20,7
5001 TL ve tizeri| 38 7.1 lYemek Yeme 4 74 (13,9
Toplam 532 |100 [Sayisi 5 ve lizeri 120 |22,6
Kurs/ders aldim | 156 |29,3

G.ldi.' Gﬁvenligi Bilgim yok 376 70,7

Bilgisi
Toplam 532 (100 Toplam 532 |100

izmir'i ziyaret eden yerli turistlerin sikayet etme davraniglarina yénelik alti boyut
(sikayet etme bilinci, sikdyet etme egilimi, duygusal tepki, firmanin cevap verebilirligi,
davranigsal tepki, sikayet yontemi) ortaya cikmistir (Tablo 2). Restoranlar ziyaret
eden yerli turistlerin sikayet etme davraniglarinin faktér analizinde 20 yargiya ait 6
faktor igin KMO Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi (Kasier-Meyer-Olkin) 0,78, Bartlett's
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Kirsellik Testi anlamhlik dizeyi; p=0,000 olup, varyans agiklama orani; 64,95 ve
guvenilirlik katsayisi ise; 0,82 olarak belirlenmistir.

Tablo 2: Turistlerin Sikayet Davranislarina iliskin Faktér Analizi

Faktor | Cronbac | Varyans
= Yiikii h Agiklama

Faktor § 7 Alpha | *)
Sikayet Bilinci 4,06 |0,82 0,803 | 13,683
Sikayet, tiiketicinin temel bir hakkidir. 0,799 | 0,818
Sikayette bulunmak kotii bir sey degildir. 0,766 | 0,815
Yﬂetermlz bir {irlin veya hizmet i¢gin sikayette bulunmak bir 0,756 | 0814
gorevdir.
Sikayette bulunmak utang verici bir sey degildir. 0,716 | 0,822
Sikayet Egilimi 3,22 | 0,91 0,750 | 12,040
U"zun siire kullandigim {irlinlerde sikayet etme egilimim 0771 | 0813
yiiksektir.
Sik kullandigim iiriinlerde sikayet etme egilimim yiiksektir. 0,769 | 0,813
Uriiniin fiyat: yiiksek oldugunda sikdyet etme egilimim artar. 0,694 | 0,819
Yanimda birisi oldugunda sikayet egilimim artar. 0,657 | 0,826
Duygusal Tepki 3,56 | 0,88 0,746 | 10,257
Yet_ers1z bir lirlin veya hizmet i¢in sikdyette bulunmamak 0821 | 0818
beni rahatsiz eder.
Ye?ers1_z _b1r iriin veya hizmet i¢in sikayet etmemek 0,740 | 0,816
sinirlerimi bozar.
Yetersiz bir liriin veya hizmete her zaman sinirlenirim.

0,710 | 0,816
Firmanin Cevap Verebilirligi 3,08 | 0,89 0,728 10,145
Isletmeler sikdyet durumunda hatali iiriinlerinde geri 6deme 0,830 | 0,826
yapmaya hazirdirlar.
Isletmeler genellikle sikayetleri ¢o6ziimlemede oldukga 0,778 | 0824
yardimcidirlar.
Ile:Fm_eler ge_nelllqu sikdyet durumunda hatali {rtinlerini 0742 | 0,824
degistirmeye isteklidirler.
Davramssal Tepki 3,90 | 0,79 0,688 9,444
Qevremdek} .msarllarl memnun kalmadigim bir isletmeye 0,853 | 0825
gitmemeleri i¢in yonlendiririm.
Memnun kalmadigim bir igletmeye bir daha gitmem. 0,729 | 0,825
Cevremdeki insanlara bir isletmede yasadigim 0,706 | 0,823
olumsuzluklar anlatirim.
Sikdyet Yontemi 3,79 | 0,76 0,708 9,383
Hakkim olani elde etmek icin yasal yollara bagvururum. 0,726 | 0,814
Merr.n?un?yetsmllglmd? ¢6ziim tiretmeleri  icin  isletme 0,705 | 0,814
yetkililerine rahatsizliginu iletirim.
Hakkim olan1 elde etmek igin sorunu isletme yetkililerine 0,645 | 0,815
aktaririm.
Toplam Cronbach Alpha / Varyans Aciklama (%) 0,826 | 64,952

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

Restoranlari ziyaret eden vyerli turistlerin gida guvenligi bilgilerinin faktor
analizinde 16 yargi gida guvenligi bilgilerine yonelik dért boyut (¢capraz kirlenme, kisisel
hijyen, temizlik ve dogru pisirme/saklama) KMO Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi
(Kasier-Meyer-Olkin) 0,85, Bartlett's Kirsellik Testi anlamlilik dizeyi; p=0,000 olup,
varyans agiklama orani; 60,44 ve givenilirlik katsayisi ise; 0,86 olarak belirlenmistir
(Tablo 3).
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Tablo 3: Turistlerin Gida Giivenligi Bilgilerine iligkin Faktér Analizi

Faktor | Cronbach | Varyans

x a Yiku Alpha Agiklama
Faktor (%)
Capraz Kirlenme 3,41 | 0,91 0,817 19,540
Ayni kesim tahtasinin bircok kesim isinde kullaniimasi. 0,790 0,856
Ayni bigagdin bircok kesim isinde kullaniimasi. 0,768 0,863
Buzdolabinda yiyeceklerin birbirine temas edecek sekilde 0712 0.857
saklanmasi.
Gidalarin zemine temas edecek sekilde bekletiimesi. 0,647 0,856
Kigisel Hijyen 3,71 | 0,69 0,739 15,730
Personelln_v_ucudunun herhangi bir yerine dokunduktan 0729 0.863
sonra ellerini yikamamasi.
Personelin saglariyla oynamasi. 0,696 0,866
Personelin yere dusen bir seyi aldiktan sonra ellerini 0,668 0,864
yilkamamasi.
Personelin hapsirdiktan sonra ellerini yilkamamasi. 0,652 0,865
Personel hapsirma/ékstrmeyi elinin i¢ kismina dogru 0,589 0,866
yapmasi.
Temizlik 3,73 | 0,78 0,764 14,592

Kasik, ¢atal ve bigaklarin hijyenik olmayan bigimde tutularak

masaya birakilmasi. 0,759 0,864

Tabak ve bardaklarin parmaklar icine girecek sekilde
tasinmasi. 0,706 0,861

Tepsi kullanmadan elde bardak tasinmasi. 0,705 0,862

Ayni kurulama bezi ile birgok farkli malzemenin (bardak,
tabak vb.) silinmesi. 0,632 0,858

Dogru Pigirme/Saklama 3,73 | 0,72 0,652 10,581
Yemeklerin sicak olarak tutulmamasi. 0,639 0,864
Et veya koftelerin i¢ kisimlarinin tam olarak pismemesi. 0,610 0,865
Pismis yiyeceklerin buzdolabi diginda bekletiimesi. 0,516 0,856
Toplam Cronbach Alpha/ Varyans Aciklama (%) 0,869 60,441

KMO Orneklem Olciim Deger Yeterliligi: 0,851
Bartlett's Kursellik Testi (Ki-kare / sd /p (anlamlilik diizeyi): 3023,670/ 120 / 0,000

Restoranlarda yiyecek ve igecek hizmeti talep eden turistlerin gida guvenligi
bilgilerinin sikdyet etme davraniglarina etkisinin belirlenmesi baglaminda ilk 6nce
korelasyon yapilmasi 6ngoérilmus ve gida glvenligi bilgisi ile sikayet etme davranisi
arasinda anlamli bir iliskinin bulunup, bulunmadigi test edilmistir.

Korelasyon analizi, iki dedisken arasindaki iliskinin veya baghligin olup
olmadigini, var oldugu takdirde iliskinin yéninG ve glcunl 6lgmede kullanilan analiz
teknigidir. Korelasyon analizinde korelasyon katsayisi “r’ olarak goésteriimektedir. Bu
katsayi (-1) ile (+1) arasinda bir deger olabilir. Katsayi -1,00 ise, deg@iskenler arasinda
negatif iliski oldugunu; 1,00 ise, dediskenler arasinda pozitif iliski oldugunu; 0,00 ise
degiskenler arasinda herhangi bir iligkinin olmadigini gdsterir. Bununla birlikte
degiskenler arasindaki “r’ degerinin 0,00-0,29 arasinda olmasi “dusuk”, 0,30-0,69
arasinda olmasi “orta”, 0,70 ve Uizerinde olmasi ise “yiksek” dizeyde iliskinin oldugu
yonindedir (Ural ve Kilig, 2006).

Tablo 4’te restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin gida glvenligi bilgisi (¢capraz
kirlenme, kisisel hijyen, temizlik, dogru pisirme/saklama) ile sikdyet etme davranisi
arasindaki iliskinin ortaya c¢ikarilmasina yoénelik “Korelasyon Analizi” sonuglari
gosterilmektedir. Yapilmis olan korelasyon analizinde, ¢apraz kirlenme, Kisisel hijyen,
temizlik ve dogru pisirme/saklama bagimsiz degiskenler; sikdyet etme davranisi ise
bagimli degisken olarak analize tabi tutulmus ve 0,01 anlamlilik dizeyinde bir iligki
aranmigtir.
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Tablo 4: Turistlerin Sikayet Etme Davranisi ile Gida Giivenligi Bilgisi Arasindaki
lligkiye Ait Korelasyon Analizi

£
S o
. Q I x~ 3 = _
(Boyutlar-Faktorler) E qg) E S > ﬂg’ < E g
ST @ 5 & 033
O X X [ oo © QOO0m
Sikayet Bilinci r 0,104 0,307 0,228 O,338k
p 0,016 0,000 0,000 0,000
sikayet Egilimi r 0,208 0,082 0,063 0,167
p 0,000 0,058 0,144 0,000
Duygusal Tepki r 0,317 0,230 0,283 0,272
p 0,000 0,000 0,000 0,000
. e r 0,209 0,186 0,201 0,226
Firmanin Cevap Verebilirligi b 0,000 0,000 0,000 0,000
Davranigsal Tepki r 0,034 0,187 0,076 0,160
p 0,431 0,000 0,080 0,000
Sikayet Yéntemi r 0,185 0,329 0,183 0,290
p 0,000 0,000 0,000 0,000
iR r 0,289 0,348 0,276 0,394 0,416
SIKAYET ETME DAVRANIS! p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

*(p<0,01)

Restoranlarda yiyecek ve igcecek hizmeti talep eden turistlerin gida guvenligi
bilgisi ile sikayet etme davranislar arasindaki anlamli iliskinin (r=0,416; p<0,00) neden-
sonu¢ baglaminda yorumlanabilmesi i¢in basit dogrusal regresyon analizi yapiimis ve
Tablo 5'teki sonuglara ulasiimistir. Regresyon analizi; bir arastirma kapsaminda
belirlenen bir bagimli degisken ile bagimsiz degisken(ler) arasindaki iligkinin
matematiksel modelle agiklanmasini ve baginti(lar) kurulmasini esas alir (Ayaz, 2012:
199).

Restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin gida givenligi bilgilerinin sikayet etme
davraniglarina etkisini 6lcmeye ydnelik basit dogrusal regresyon analizinde gida
guvenligi bilgilerinin (=0,362 ve (p=0,000, p<0,001) anlamlilik diizeyinde olmak Uzere
sikdyet etme davranigini olumlu sekilde etkiledigi tespit edilmisti. Bu sonugclar
kapsaminda yerli turistlerin gida guvenlidi bilgilerinin bir birim artmasi durumunda,
sikdyet etme davraniglarinin 0,362 (B) kadar artacag! dusunulebilir. Bununla birlikte
Tablo 5'teki verilere gore, uygulanan regresyon modeline ait 111,176 (F) ve 0,173 (RZ)
degerlerine bakildiginda modelin 0,01 anlamlilik dizeyinde oldugu goérilmektedir.
Ayrica, arastirma modeline goére turistlerin gida glvenligi bilgilerinin sikayet etme
davraniglarini %17 oraninda acgikladigi seklinde yorumlanabilir. Bu sonu¢ kapsaminda
arastirmanin ana hipotezi olan H; kabul edilmistir.

Tablo 5: Turistlerin Gida Giivenligi Bilgisinin Sikdyet Etme Davranigina Etkisine
Yoénelik Basit Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz 2
Degisken Degisken (B) k P 5 B
gg‘féent@ Etme gi'lgf‘si Givenligi | § 365 10,544 | 0,000+ | 111,176 | 0,173

*(p<0,01)
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Arastirma kapsaminda 6ngorulen alt hipotezlerin test edilmesi baglaminda ise
¢oklu regresyon analizi yapilmis ve Tablo 6’daki sonuglara ulasiimistir.

Tablo 6: Turistlerin Gida Guivenligi Bilgileri ile Sikayet Etme Davranisi Arasindaki
lliskiye Ait Coklu Regresyon Analizi

Bagimh Bagimsiz 2

Degi§ken Degi§kenler (B) t P 3 B
Sabit 2,132 16,021 | 0,000*

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

Davranis) Kisisel Hijyen 0,158 4,746 0,000* 33,033* | 0,200
Temizlik 0,027 0,854 0,394
Dogru Pisirme/Saklama 0,193 5,322 0,000*

*(p<0,01)

Turistlerin gida guvenligi bilgisinde c¢apraz kirlenme (p=0,488, p>0,01) ve
temizligin (p=0,394, p>0,01) sikayet etme davraniglarini etkilemedigi gértlmektedir. Bu
sonuglar kapsaminda arastirma kapsaminda o6nerilen H;; ve His hipotezleri bu
arasgtirma icin kabul edilmemistir. Turistlerin gida guvenligi bilgisinde kigisel hijyen
(B=0,158; p=0,000, p<0,01) ve dogru pisirme/saklamanin (f=0,193; p=0,000, p<0,01)
0,01 anlamlilik diizeyinde olmak Ulzere, sikayet etme davranisini pozitif ydnde etkiledigi
tespit edilmistir. Bu sonuglar kapsaminda arastirma kapsaminda énerilen H;, ve Hy4
hipotezleri bu arastirma igin kabul edilmistir. Ayrica, turistlerin kisisel hijyen bilgileri bir
birim arttiginda sikdyet etme davranisinin 0,158 (B) kadar artacagi; dogru
pisirme/saklama bilgilerinin bir birim artmasi durumunda ise sikayet etme davranisinin
0,193 (B) kadar artacad: sdylenebilir. Turizm literatiriinde yiyecek ve igecek
isletmelerinde ortaya ¢ikan sikayetler; isletme atmosferi, sunum, personel davranislari,
fiyat, yiyecek ve iceceklerin icerigi ve tadi, saglik kaygisi, hijyen kosullari ve orijinallik
olarak siralanmaktadir (Gursoy, McCleary ve Lepsito 2003; Baek, Ham ve Yang, 2006,
Mattila ve Ro 2008, Law, To ve Goh, 2008, Liu ve Jang, 2009). Bu arastirmada da
restoran isletmeleri igin kisisel hijyen ve saghk kosullari, sikayet etme davraniginda 6ne
cikmistir. Tablo 6’daki verilere gére uygulanan regresyon modeline ait 33,033 (F) ve
0,200 (Rz) degerlerine bakildiginda modelin 0,01 anlamhlik duzeyinde oldugu
goérulmektedir. Arastirma modelinde yer verilen bagimsiz degiskenlerin (kisisel hijyen
ve dogru pisirme/saklama) turistlerin sikadyet etme davranisini %20 oraninda acikladig:
ifade edilebilir. Ayrica ana hipotez ve alt hipotezleri kabul edilme veya kabul ediimeme
durumlari Sekil 2'de gdsterilmigtir.
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Sekil 2: Aragtirma Modeli Uzerinde Hipotezlerin Gésterimi

Gida Giivenligi Bilgisi H;
(p=0,362%)
Hy.1 (=0,020)
Capraz
Kirlenme RN .
1
1
1
o >
Hi. Sikayet Etme
(B=0.158%) |-========-= > Davranisi
I | -
I Ll
1
1
1
1
1
H1.3 (B=0,027)
1
J R 1
Dogry Hy (B=0,193*
Pisirme/Saklama 14 (B=0,
B= Beta Katsayisi
*(p<0,01)
> Anlamh  iligki  vardir.

Anlamli iligki yoktur.

——————=>

5. Sonug ve Oneriler

Saghgin korunmasi ve yasamin surdurilebilir olmasi icin yeterli ve dengeli bir sekilde
besin ihtiyacinin karsilanmasi ile birlikte tuketilen gidalarin guvenligi de 6nem arz
etmektedir. Bu nedenle gida glivenlidi, yiyecek ve igecek hizmeti sunan teknik birimler
icin 6énemli bir bilesen olarak goérulmelidir. Bu bilesenin géz ardi edilmesi halinde
isletmeler icin misteri kaybi, kétu imaj ve yasal sorunlar kaginiimaz durumlardir.
Ozellikle insanlarin gida giivenligi konusunda bilinglenmesi ve memnun kalmadiklari
durumlar icin sikayetlere yol agabilmektedir. Gida givenligi konusunda tuketicileri
sikdyet etmeye yonelten nedenler; kisisel hijyen, dogru pisirme ve saklama, gapraz
kirlenme ve temizlik ana boyutlari ile iliskilendirilmektedir. Ozellikle turizm gibi kiriigan
sektdrlerdeki muasteriler igin gida guvenligi 6nemli bir gereklilik olarak kabul
gbérmektedir.

Yiyecek ve igecek hizmet birimi olarak restoranlar, bir destinasyonda
ziyaretgilerin beslenme ihtiyaglarinin karsilandigi igletmelerdir. Ziyaretgilerin restoran
tercihlerinde isletmenin konumu, ortami, ambiyansi, dekorasyonu vb. unsurlar etkili
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olmaktadir. Bunun yaninda yiyecek ve igeceklerin saglikli, gtvenilir ve kaliteli olmasi,
isletme personelinin gida guvenligi uygulamalarini gergeklestirmesi restoranin tercih
edilebilirligini  etkilemektedir. Restoranlar, insanlara gida hizmeti sunmadaki
kolayliklarinin yani sira gida kaynakli hastaliklarin en sik gorildigu ortamlardan
birisidir. Bir restoran calisaninin yapacadi bir gida guivenlidi hatasi, birgok Kigiyi
olumsuz (hastalik, sakatlik, tazminat, hapis vb.) etkileyebilir.

Bu arastirmada restoranlardan yiyecek ve icecek hizmeti talep eden vyerli
turistlerin gida guivenligi bilgilerinin sikdyet davraniglarina etkisi test edilmistir.
Arastirma sonugclarina gére restoranlari ziyaret eden yerli turistlerin sikayet davranigi
ile gida gulvenligi bilgisi arasinda pozitif yonli iliski bulunmaktadir. Ayrica gida
glvenligi bilgisi ve gida glvenligi bilgisi alt boyutlarinin (kisisel hijyen, dogru
pisirme/saklama) sikayet etme davranisini pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Elde
edilen bulgular kapsaminda turizm destinasyonlarinda turistlerin ihtiyaglarini
karsilayabilecegdi isletmelerden biri olan restoranlar, sundugu yiyecek ve iceceklerde
gida giivenligi konusunda kendilerini gelistirmelidirler. Ozellikle emek yodun hizmet
isletmeleri olan bu igletmelerde personelin gida glvenligi konusunda bilinglenecegi
seminer ve egitim c¢alismalari dizenlenmesi, personellerin kendilerini gelistirmesinde
yol gésterici olabilecektir.

Restoranlar, sunduklari yiyecek igecek hizmetlerinden dolayr musterilerinde
meydana gelecek herhangi bir gida zehirlenmesinden sorumlu olacaklarindan gida
guvenligi konusunda gereken hassasiyeti gostermeleri gerekmektedir. Bu baglamda
capraz kirlenme, dogru pisirme ve saklama, temizlik, kisisel hijyen gibi hususlarda
gereken Ozeni gostermeleri faydali bir yaklasim olacaktir. Sunulan hizmetlerden
memnun kalmayarak gida guvenligine yonelik sikayet davranigi sergileyen mugterilere
sikayetleri konusunda ¢6zimcu yaklasilmali, sikayetleri en aza indirebilecek sekilde
temizlik, dogru pisirme/saklama, kisisel hijyen ve ¢apraz kirlenme gibi gida glvenligine
yonelik hizmetlerin ylkseltiimesi gabalarina odaklaniimahdir.

Restoranlar misafirlerine guvenli gidalar adina HACCP ve ISO 22000 gibi gida

guvenligine ydnelik programlari bunyelerine tasiyarak daha glvenli gidalar sunabilirler.
Restoranlar musterilerden masaya birakilabilecek kisa soru anketler, sikayet kutulari
ve sikayet defterleri kullanmak suretiyle geri bildirim toplayabilir. Bu geri bildirimlere
yonelik analiz sonuglarini personelleri ile paylasarak hizmet kalitesini artirabilirler.
Bu arastirmada, restoranlar ziyaret eden yerli turistlerin gida guvenligi bilgileri ve
sikdyet etme davraniglari kapsaminda kavramsal bir yapi olusturulmustur. Calismada
yerli turistlerin sikayetleri restoran isletmeleri boyutuyla ele alinmistir. Benzer
calismalarda baska turizm isletmeleri (oteller, tatil koyleri vb.) incelenebilir. Yerli
turistlerin sikayet davraniglari; sikayet bilinci, sikayet egilimi, duygusal tepki, firmanin
cevap verebilirligi, davranigsal tepki ve sikdyet yontemi olarak irdelenmistir. Benzer
calismalarda baska boyutlarla iliskilendirilebilir. Yerli turistlerin gida guvenligi bilgileri;
capraz kirlenme, kisisel hijyen, temizlik ve dogru pisirme/saklama alt boyutlar ile
incelenmistir. Gelecekte yapilmasi 06ngdrulen calismalarda yerli turistlerin gida
guvenligi bilgisine ydnelik baska boyutlar (gida malzemeleri, su, vb.) odaklaniimasi
farkl bakis acilari ortaya ¢ikarilabilir.
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