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Bu calismanin amaci, restoran igletmelerinde uygulanan yenilikgi hizmetleri tespit
etmektir. Ayrica, restoran igletmelerine ait O&zelliklere goére, yapilan yenilik
faaliyetlerinin farkhlasip, farkhlasmadigi belirlenmeye c¢alisiimigtir. Arastirmanin
evrenini, Mersin ve Adana'da faaliyet gosteren birinci sinif restoranlar
olusturmaktadir. Evrenin tamami arastirma kapsamina alinmistir. Arastirmada nicel
arastirma yontemi kullanilmis ve veriler anket teknigiyle toplanmistir. Anket, Agustos
2013-Ocak 2014’de, yiz yilze uygulama yontemlerinden biri olan “birak ve topla
yontemi” kullanilarak uygulanmistir. Toplam 169 yeme-igme isletmesine anket
dagitiimis, 92 (%54) isletmeden geri donus elde edilmistir. Yapilan yazin taramasi
sonucunda ulkemizde restoran igletmelerinin yenilik faaliyetlerine dénik arastirma
olmamasi nedeniyle, bu ¢alisma ilk olma 6zelligi tasimaktadir. Arastirma sonunda
restoran igletmelerinin birgok alanda yenilikgi hizmet uyguladiklari ortaya ¢ikmigtir.

Restoranlarin en ¢ok “kablosuz internet baglantisi”, “yiyecekler’, “siparisin iletiime
suresi”, “hizmet yenilikleri”, “glvenlik sistemleri”’, “musterilerin bekleme siresi”, hesap
alma suresi” , “lavabolar”, “cevre duyarlihdl” ve “siparis alma suresi” alanlarinda
yenilik yaptigi belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: Yenilik, yenilik¢i hizmet, restoran isletmeleri,

Abstract

The present study is aimed to determine innovative services applied in restaurants.
Additionally, differences between restaurant according to their characteristics were
also examined. The universe of the study contains all active first class restaurants in
Mersin and Adana. The entire universe was included into the study. A qualitative
methodology was employed and data was collected by using a questionnaire
developed by the researchers. The questionnaire was applied between the dates
August 2013 and January 2014 using face-to-face approach. A total of 169
guestionnaires were droped to the restaurants and 92 of them (54%) completed and
returned and included into the study. A comprehensive literature review showed that
there is not a similar study on innovative applications at restaurants in Turkey. This
makes the present study a unique work and a contribution to the field. The study
results showed that restaurants were applying many innovative services. It was found
that restaurants benefit from innovative products and services mostly in areas such
as wireless internet, food products and services, order tracking, security systems,
guest waiting time, check paying process, washingstands, environmental applications
and order taking process.
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1. Girig

Hem tarihsel, hem de kuresel acidan ele alindiginda yenilik insanhgin gelismesi ve
biylk global degisimler icin her zaman gerekli olmustur. Firmalar ayni urin ve
hizmetleri sunarak uzun sure ayakta kalamazlar. Bugunin hizla degisen is
dinyasinda rekabet avantaji saglamak ve musteri memnuniyeti olusturmak igin yenilik
onemlidir.

Agdirlama endustrisi bilgi teknolojisindeki suratli gelismelerden hizla etkilenen ve
degisen bir endustridir. Yoneticiler dinamik bir ¢cevreye sahip bu rekabetgi yapida
kalabilmek icin tiiketicilerin tercihlerine, kalite ve teknolojinin getirdiklerine daha fazla
odaklanmayi saglayacak proaktif degisikliklere ihtiyag duyarlar (Yagci, 2008). Ayni
zamanda musteri tutum ve tercihleri dedismekte, misteri sadakati azalmakta, musteri
beklentileri artmaktadir. Yiyecek igecek isletmelerinde de son yillarda miusteri
beklentilerinin arttigi gértilmektedir. Misteriler yiyecek ve igecek hizmetlerinin kalitesi
(YUksel ve Yuksel, 2002; Akkus ve Cengiz, 2013) tazeligi, guvenligi, lezzetine
(Kogbek, 2005; Liu ve Jang, 2013) oldukga 6nem vermekte ayrica restoraninin
atmosferi, menunun zenginlidi, servisin ilgi cekiciligi, bekleme zamani, servis
personelinin ilgisi, gocuk mendileri ve gocuklar igin aktivite alanlari, konfor, yeterli park
alani gibi pek ¢ok unsuru restoran secgimlerinde dikkate almaktadirlar (Kivela ve dig.,
1999; Soriano, 2002; Sulek ve Hensley, 2004; Arora ve Singer, 2006; Namkung ve
Jang, 2008).

Ulkemiz literatiirindeki galismalardan son yillarda isletmeler tarafindan
mdusterilerin  bu  beklentileri  karsilanmaya ¢alisildigi  anlasiimaktadir.  Otel
isletmelerindeki yeme igme hizmetlerine yonelik ¢galismalara goére, otellerde tek diize,
yemekhane gorinimundeki otel restoranlarinin yerini temali, yenilik¢i tasarima sahip,
kaliteli ve farkli dosemelerle kapli sandalyelerin, ilging masalarin ve yemek
takimlarinin  oldugu restoranlarin aldigi, musteriye 06zel yenilikgi menulerin
hazirlandigi goériimektedir. Artik bir ¢ok otel gocuk ve bebekler igin 6zel g¢ocuk
mendleri, diyabet hastalari igin diyabet menuleri, diyet yapan konuklar icin diyet
mendleri, gurmeler icin gurme mendleri, vejetaryenler icin sebze mendleri
hazirlamaktadir (Durna ve Babur, 2011). Ayrica, oteller farkli Glkelerin mutfaklarina
yonelik restoranlari bunyelerinde barindirmaktadirlar (Kale ve Birdir, 2010) ve yeme
icme hizmetlerine yonelik yenilik faaliyetlerine olduk¢ca 6nem vermektedirler (Tekin ve
Durna, 2012). Bu ¢alismalardan da anlasildigi Uzere, Ulkemiz literatlriinde turizm ile
ilgili yenilik arastirmalarinin otel igletmelerinde yogunlastigi gériimektedir. Restoran
isletmelerinde yeniligi inceleyen bir galismaya rastlanmamistir.

Bu caligma, restoran igletmelerinde uygulanan yenilik¢i hizmetlerin neler
oldugunu belirleme ve tespit etme amacini tasimaktadir. Bununla birlikte, restoran
isletmelerine ait Ozelliklere gére yapilan vyenilik faaliyetlerinin  farklilasip
farklilagsmadidini tespit edilmeye c¢aligilacaktir.

2. Yiyecek Igecek Igletmelerinde Yenilik

Yenilik kavrami degisme ve gelismeyle ilgilidir. Dedisim yeni bir seylerin ortaya
ciktigini, gelisme ise bu yeniliklerin olumlu oldugunu ifade etmektedir (Yildirnm, 1998).
Kuczmarski (1996:3) tarafindan vyenilik, “igletmelere, mevcut zamanin 6tesini
gorebilme ve bir gelecek vizyonu olusturma olanagi veren yaygin bir tutum” olarak
tanimlanmistir. Drucker'a (1998) goére yenilik, girisimciligin 6zel bir fonksiyonudur.
Calisanlarin farkl bilgi yeteneklerini kullanabildikleri bir unsurdur. Baska bir tanima
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goére yenilik, “girisimci ve isletmeyi memnun etmek ve musterilere yeni deger
saglamak icin gerekli faaliyetlerin olusturulmasidir” (Buckler, 1997:43). Yenilik bir
anlamda igletmenin i¢ ve dis ¢evresindeki surekli degisimlere uyum saglayabilmesi
icin bir avantaj olarak gdrulmelidir. Schumpeter'’e gore yenilik; yeni bir Grlin ya da
hizmet sunmayi, yeni uretim ydntemleri olusturmayi, yeni pazarlara agilmayi, yeni arz
kaynaklari bulmayi, endustride yeni o6rgutlenme bigimlerini ortaya c¢ikarmayi
kapsamaktadir (iraz, 2005). Restoran igletmelerinde yenilik; miisteri memnuniyetini
saglamak ve rekabet avantaji yaratmak icin teknolojik yeniligin yani sira insan ve
orgltsel yetenekleri de kapsayan ¢ok boyutlu Grin, hizmet ve érgitsel yenilikle ilgilidir
(Hertog ve Jong, 2007; Ottenbacher ve Harrington, 2009). Yenilik¢i ve girisimci
olarak gorulebilecek isletmeler, yeni mamuller, Uretim slregleri ve hizmetler Gretme ile
ilgili hedefleri yiksek olan, yeniligi basarabilmek icin firsatlari goérebilen, girisimci
liderlik tipine sahip, kesfeden veya yaraticilik 6zelligi olan isletmelerdir (Koberg ve
dig., 2003; Glles ve Biilbdl, 2004).

Hizmet yeniligi, yuksek rekabet ortaminin ¢ok énemli bir parcasidir. Hizmet
yeniligi, kaliteli hizmet ile birlestiginde isletmeyi énemli bir konuma getirmektedir
(Durna, 2002). Hizmet yeniligi musterilerin Gretim slrecinde aktif rol aldigi, fiziksel ya
da fiziksel olmayan kalite boyutlarinin géz 6niine alindigi, standartlasmadan ziyade
kisisellesmenin éneminin arttigi bir yenilik tiridir (Martin ve dig., 1999).

Yiyecek igletmeleri agisindan yenilikten yararlanarak rekabet avantaji yaratma
iki yolla gergeklesmektedir. Birincisi, gogu yiyecek igecek isletmesi hizmet cgesitliligi ve
kalitesini arttirarak rekabet avantaji yaratmaya odaklanmaktadirlar. Yiyecek icecek
isletmelerinin Urln farklilastirma olanagi oldukga yuksektir. Bunun gergeklesmesi igin
yonetim agisindan segilecek yenilik faaliyet ve araglarina yonelik kararlar 6nemli hale
gelmektedir. Ancak bu igletmelerin pazar payini korumak igin Grtn farkhlastirma
yoluna giderken maliyetleri de dikkate almalari gereklidir (Yagci, 2008). ikincisi, bazi
yiyecek icecek igletmeleri ise, maliyetleri azaltarak rekabet avantaji yaratmaya
odaklanmaktadirlar. Bu isletmeler agisindan ise yenilik, yeni teknolojileri isletmeye
adapte etme ve maliyetleri azaltacak yeni yontem ve teknikler gelistirme seklinde
olmaktadir (Rodgers, 2007). isletmelerin yenilige bakis acisi ne olursa olsun
yenilikcilik, restoranlarin performanslari ve satiglari Gzerinde 6énemli derecede katki
saglamaktadir (Jogaratnam ve dig., 1999).

2.1. Yiyecek igecek isletmelerinde Yeniligin Ozellikleri

Yiyecek icecek iglemelerinde yeniligi dogrudan veya dolayh etkileyen bir¢ok unsur
sayllmaktadir. Bunlarin arasinda, yaraticilk ve teknoloji, ar-ge, adaptasyon,
farklilasma ve tasarim sayilabilir.

1. Yiyecek icecek igletmelerinde yenilik hem emek ve yaraticilik, hem de
teknolojik gelismelerle ilgilidir. Kafe ve restoranlar menu secimleri (malzeme c¢esitliligi
ve hazirlama yontemleri), dekor, tema ve marka Uzerinde farklilagirken, maliyetleri
azaltmak icin teknolojik gelismelerle de ilgilenmektedirler (Hudson, 1994). Bu agidan
yiyecek igecek isletmelerinde yenilik tasarlanirken; mihendislik (fizik ve matematik),
yiyecek bilimi (biyoloji, mikrobiyoloji ve kimya) ve isletme ydnetimi gibi pek cok
bilimden yararlaniimaktadir. Ayni zamanda yenilik; etnoloji, sosyoloji, antropoloji, is
ekonomisi, beslenme, yerel bilim, halk sagligi ile sekillenen mutfak sanati ve yemek
bilimi (gastronomi) ile ilgilidir (Rodgers, 2007).
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Yiyecek isletmelerinde teknolojik yeniliklere badimhlik vardir. Ancak bu
yenilikler ileri teknoloji Uretimi proaktif bir yenilikten ziyade hizmetin hacim ve niteligini
degistiren uyarlanabilir teknolojik yeniliklerdir (Yagci, 2008). isletmeler nadiren
yiyecek hazirlamada yeni teknolojilere odaklanirlar. Bliyuk fast food zincirleri ve ¢ok
uluslu catering isletmeleri bile teknolojik basarilardan ziyade kiglk isletmelerle pazar
pay! agisindan rekabet etmektedirler (Hudson, 1997).

2. Yiyecek icecek igletmelerinin ¢odunlugunda ar-ge departmani yoktur.
isletmeler, ekipmanlar ve yiyeceklerin igerigi ile ilgili son gelismeleri takip ederek
tedarikgilerden temin etme ve igletmeye uyarlama yoluna giderler (Rodgers, 2007).
Yiyecek ve igeceklerin Uretimi ve servisinin estetijinde ise yaratici personelden
yararlanirlar. Ozellikle meni tasarimi ve yeniligi icin, yenilik¢i ve yaratici personelin
basarili fikirlerine ihtiyag duyulmaktadir. Nihai Grinin basarisi, yenilie olanak
saglayan resmi olmayan bir yapiya ve destekleyici bir 6rgit ortamina ve yenilik
surecinin bagarili ydneltiimesine baglidir (Ottenbacher ve Harrington, 2007;
Ottenbacher ve Harrington, 2009).

3. Yiyecek igecek sektoriinde kalite ve hijyenin gostergesi olan uluslararasi
belgelendirme miisteriler agisindan giivenligin kontroli igin énemlidir. Ornegin, bu
belgelerden bir tanesi HACCP belgesidir. Yiyecek icecek sektoriinde uluslararasi gida
guvenlik sistemi olarak kabul géren HACCP, 1960Q’larda astronotlarin yiyecegini
korumak igin ilk NASA tarafindan kullaniimistir. 1970’lerde FDA (Food and Drug
Administration) bazi denetimler icin HACCP’i kullanmaya baslamis, 1990’li yillardan
itibaren ise pek cok lUlke HACCP standartlarini uygulamaya dahil etmistir (Kogak,
2007).

4. Yiyecek icecek igletmelerinde yenilik, Urin ve hizmetlerde musteriye farkli
hizmetler sunma ve maliyetleri azaltmaya odaklanmaktadir. Restoranlar mevcut
mdusterilerin ihtiyaglarini karsilastirmada rakiplerine gére avantaj yaratma ve gelecek
musterin ihtiyaclarini  daha iyi tahmin ederek onlari ¢ekme igin yenilige
odaklanmaktadirlar. MUsterilerin yasam tarzlarindaki ve damak tadindaki gelismeler
ve musteri beklentilerinin artmasi musteri memnuniyeti agisindan isletmeleri buna
itmektedir (Javidinejad ve llkhanizazdeh; 2011). Ustiin yiyecek kalitesi, yiiksek besin
degderi, benzersiz pigsirme ydntemi, benzersiz servis yontemi, malzemelerin tazeligini
koruma, serviste hiz ve titizlik, ilgi ¢ekici pisirme ve servis yontemi gibi farklilasma
stratejileri ile rekabet avantaji yaratilmaya calisilir. Ayni zamanda; merkezi Uretim,
daha fazla uriin, daha az atik, daha az enerji maliyeti, daha az elde etme maliyeti,
daha az hazirlik ve servis siresi, daha az isgéren maliyeti, daha hizli akis sureci gibi
maliyetleri azaltici unsurlara odaklanilarak rekabet avantaji yaratiimaya calisilir
(Rodgers, 2007). Ornegin; uygun sodutma yéntemi ile Griinlerin raf émrini uzatip
kolay bozulabilirligini azaltma, atiklarin azalmasi, toptan yiyecek Uretimi, toptan
hammadde alimi ile maliyetleri 5nemli derecede azaltmaya katki saglar.

5. Yiyecek icecek isletmelerinde ¢odu isletme kicuk o6l¢ekli oldugundan radikal
yeniliklerden ziyade kuguk dlgcekli ve kademeli yenilikler daha fazladir (Hjalager, 2002;
Beckeman ve Skjoldebrand, 2007). Kademeli yenilikler; 1s1 kontroli igin yasal
gereksinimleri karsilama, hava akisini saglama, gelistiriimis temizlik/sanitasyon ve
estetik, enerji koruma, isgéren maliyeti azaltma, atik azaltma, mutfakta modulerlik ve
esnekligi arttirma, pisirme zamanini azaltma, servis hizini arttirma, kisiye 6zel servis
cesitliligi, menide gesitlilik, pisirmede besin degeri kaybini azaltmaya yonelik yapilan
yenilikleri kapsamaktadir. Radikal yiyecek hazirlama teknikleri (yiyecege sicak yag
enjeksiyonu, yerinde pisirme, ekstrizyon pisirme teknigi), yiyecek hazirlama ve
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servisinde robotlardan yararlanma, yeni yiyecek servis sistemleri (vakumda,
dondurulmusg, aseptik paketleme), surekli Grin akigina olanak saglayan cift yonlu
mutfak tasarimi gibi yenilikler ise radikal yenilikler kapsaminda degerlendirilebilir
(Rodgers, 2007).

6. Ozellikle liks restoranlarda restoran tasarimindaki yenilikler, musteri
memnuniyeti saglamada 6nemli rol oynamaktadir. Restoranlardaki estetik, tasarim,
kullanilan mobilyalar, 1sik vb. musteri hosnutlugu ve tlketim davranisina ydénelik
duygularini etkilemekte ve musteri memnuniyeti saglayarak tekrar gelme niyetini
arttirmaktadir. Restoranin ortami, mobilyalarin yerlesimi, isiklandirma, dekorasyonda
kullanilan objeler ve renkler gibi fiziksel gorilebilir unsurlarin yaninda, koku, ses,
sicaklik, rahatlik gibi gortilmeyen 6zelliklerde atmosfer yaratmada onemlidir (Kivela ve
dig., 1999; Horng ve dig, 2013).

3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin amaci, restoran igletmelerinde uygulanan yeniliklerin neler oldugunu
ortaya koymaktir. Bu baglamda, arastirma, restoran isletmelerinin yenilik¢i hizmetlere
yonelik mevcut durumunu belirlemek amacini tasimaktadir. Ayrica, restoran
isletmelerine ait Ozelliklere go6re, vyapilan yenilik faaliyetlerinin farklilasip,
farkhlagsmadigi belirlenmeye calisiimigtir.

Arastirmanin evrenini, ¢alismanin zaman ve butce kisitlari nedeniyle sadece
Mersin ve Adana’da faaliyet gdsteren yeme-igcme isletmeleri olugturmaktadir. Ancak,
arastirma sadece 1. Sinif restoran ve lokanta igletmeleriyle sinirh tutulmustur. T.C.
Adana I Kiiltir ve Turizm MUdirligli web sayfasi ile T.C. Mersin il Kiiltir ve Turizm
Mudurligl web sayfasi ile Mersin Ticaret ve Sanayi OdasI web sayfasinda yer alan
birinci sinif lokanta 6zelligi tasiyan yeme-igme isletmeleri dikkate alinmigtir. Evrenin
tamami aragtirma kapsamina alinmistir.

3.1. Veri Toplama Yoéntemi

Aragtirmada nicel arastirma ydéntemi kullaniimis ve veriler anket teknigiyle
toplanmistir. Arastirmada kullanilan anket, arastirmacilar tarafindan yerli ve yabanci
literatir taranarak geligtirilmistir. Anketin olusturulmasinda, Tekin ve Durna’nin
(2012), McConnell Freeman’in (2011), Oztirk’iin (2006) ve Kale ve Birdir'in (2010)
calismalarindan yararlaniimistir. Daha sonra, konunun uzmani akademisyenler ve
turizm sektériindeki yoneticilerle yapilan goérismeler dogrultusunda anket
gelistirilmigtir. Anket gelistirilirken acik ve kapall uglu ve c¢ok segenekli sorulardan
yararlanilmistir. Ayrica, ilgilenilen evrenle benzer 6zellikler gosteren bir grup izerinde
anketin 6n testi yapilmistir. Katilimcilardan alinan geri bildirimler dogrultusunda, anket
formunda dizeltmeler yapilmis ve ankete son sekli verilmistir. Anket, iki bolimden
olusmakta olup, toplamda 19 sorudan olusmaktadir. Birinci bdlim, restoran
isletmelerinde uygulanan yeniliklere yonelik sorular (ilk 12 soru) olup, ikinci bélimu
olusturan son 7 soru ise, restoran isletmelerinin 6zelliklerine yonelik sorulardir.

Anket, Agustos 2013-Ocak 2014’de, yuz ylze uygulama ydntemlerinden biri
olan “birak ve topla yéntemi” (ibeh ve dig., 2004:157-163) kullanilarak uygulanmigtir.
Adana il Kiltir ve Turizm Midirligi web sayfasi ile Mersin il Kiltir ve Turizm
Mudurligi web sayfasi ile Mersin Ticaret ve Sanayi Odasi web sayfasinda yer alan
birinci sinif lokanta 6zelligi tasiyan toplam 169 yeme-icme isletmesinin tamamina
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anket formu birakilmis, 92 isletmeden geri donis elde edilmistir. Anket geri donis
orani %54 olarak tespit edilmistir.

Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler (frekans, yuzde) kullaniimistir.
Bunun yaninda restoran igletmelerine ait 6zelliklere gore, yapilan yenilik faaliyetlerinin
farklilasip farklilagsmadigini belirlemek icin, arastirma verileri parametrik olmadigindan
dolayl non-parametrik test olan Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis H analizlerinden
yararlaniimistir.

4. Bulgular

Asagidaki Tablo 1’ de arastirmaya katilan restoran isletmelerinin 6zellikleri hakkinda
bilgiler sunulmaktadir. Restoranlarin  %17,4’Gnin  “turizm igletme belgeli” ve
%81,5'inin  “belediye belgeli” oldugu belirlenmistir. Arastirma kapsamindaki
restoranlarin %38'’i “1-5 yil aras1”, %26,1’i “11 yil ve tUzeri’, %21,7’si “6-10 yil aras|” ve
%14,1’i ise, “1 yildan az” slredir faaliyet gosterdigini beyan etmistir. Katilimcilarin
%71,7’si “sahis isletmesi”, %14,1’i “kurumsal isletme” ve %9,8’i “ulusal zincire bagh”
ve %3,3'U “uluslar arasi zincire bagh”dir. Restoranlarda ¢alisan personel sayilari
incelendiginde, %67,4’Gnlun “20 kisi ve alti’nda personel galistirdiklari gortlmektedir.
Bunu, %25lik bir oranla “21-40 kisi” ile %6,5’lik bir oranla “41-60 kisi” calistiran
restoranlar izlemektedir. Bununla birlikte “81 kisi ve Ustl” personel ¢alistiran
isletmelerin orani %1,1°dir. Restoranlarin buyikligi dikkate alindiginda, %35,9’nun
“101-200 kisi"ye hizmet verebilecegi belirlenmistir. Bunu, %29,3’lik bir oranla “100
kisi ve alti”"nda kisiye hizmet veren restoranlar izlemektedir. Bununla birlikte, “201-300
kisi” ye hizmet sunan restoranlarin orani %17,4, “401 ve Uzeri’ kisiye hizmet sunan
restoranlarin orani %12 ve “301-400 kisi® ye hizmet sunan restoranlarin orani
%4,3’tur. Restoran igletmelerinin kim tarafindan yonetildigine dair alinan cevaplar
incelendiginde, %72,8'inin “igsletme sahibi” ve %27,2’sinin “profesyonel yonetici®
tarafindan yonetildigi belirlenmistir.
Tablo 1: Restoran igletmelerine Ait Bilgiler ile ilgili Bulgular

f % f %
Restoranin Niteligi Restoranin Personel Sayisi
Turizm igletme belgeli 16 17,4 | 20 kisi ve alti 62 | 67,4
Belediye belgeli 75 81,5 | 21-40 kisi 23 | 25,0
Belirtmeyen 1 1,1 | 41-60 kisi 6 6,5
Toplam 92 100 | 81 kisi ve Ustu 1 1,1
Toplam 92 100
Restoranin Yoneticisi Kim? Restoranin Faaliyet Siiresi
isletme Sahibi 67 72,8 | 1yildan az 13 | 141
Profesyonel Yoénetici 25 27,2 | 1-5yil arasi 35 | 38,0
Toplam 92 100 | 6-10 yil arasi 20 | 21,7
11 yil ve Uzeri 24 | 26,1
Sahiplik Durumu Toplam 92 100
Ulusal Zincire bagh 9 9,8
Ulusalararasi Zincire bagh 3 3,3 | Restoranin Sahip Oldugu Belge veya
Sahis isletmesi 66 71,7 | Odiil
Kurumsal igletme 13 14,1 | Belge veya 6dul yok 64 | 69,6
Belirtmeyen 1 1,1 | 1SO 9001 Kalite YSB 8 8,7
Toplam 92 100 | 1SO 10002 Musteri
Memnuniyeti YSB 1 11
Restoranin Buyiikliigi 1ISO 22000 HACCP Gida
100 kisi ve alti 27 29,3 Guvenligi YSB 3 3,3
101-200 kisi 33 35,9 | ISO 18001 OHSAS I
201-300 kisi 16 17,4 Sagligi ve Guv. YSB 3 3,3
301-400 kisi 4 4,3 | 1SO 9001 + ISO 22000 +
401 ve Uzeri 11 12,0 1ISO 18001 2 2,2
Belirtmeyen 1 1,1 | Belirtmeyen 11 | 12,0
Toplam 92 100 Toplam 92 100
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Katilimcilarin sahip olduklari belge veya o6dillere ydnelik alinan cevaplar
incelendiginde, %64’Gnun “belge veya 6dul” sahibi olmadiklari belirlenmistir. “ISO
9001 Kalite Yoénetim Sistemi Belgesi’ne sahip olan restoranlarin orani %8,7, “ISO
22000 HACCP Gida Guvenligi Yénetim Sistemi Belgesi’ne sahip restoranlarin orani
ile “ISO 18001 OHSAS Is Saghgi ve Givenligi Yonetim Sistemi Belgesi’ne sahip
olan restoranlarin orani %3,3’tir. “ISO 9001, 1ISO 22000 ve 1SO 18001” belgelerine
sahip olan restoranlarin orani %2,2’dir. Bununla birlikte, “ISO 10002 Madusteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi Belgesi’ne sahip olan restoranlarin orani %1,1’dir. Otel
isletmelerine yonelik calismalarla (Tekin ve Durna, 2012) karsilastinidiginda
restoranlarin uluslararasi belge alma orani disuk kalmaktadir. Masterilerin 6zellikle
gida glvenligi konusundaki hassasiyeti (Aksoydan, 2007; Liu ve Jang, 2013) goz
onlne alindiinda restoranlar kalite ve hijyenin gdstergesi olan belgelere daha ¢ok
6nem verebilirler.

Restoran isletmelerinin verdikleri hizmetlere yonelik bulgular Tablo 2’'de yer
almaktadir. internetle rezervasyon yapan isletme orani %35,9, internetle rezervasyon
yapmayan igletme orani ise, %64,1 olarak gerceklesmistir. Kisiye 6zel masa
dizenlemesi yapan restoranlarin orani %85,9°'dur. Farkli Ulkelerin mutfaklarina
yonelik menileri olan restoranlarin orani %32,6'dir.

Tablo 2: Restoran igletmelerinin Verdikleri Hizmet Ozellikleri ile ilgili

Bulgular
f % %
internetle Rezervasyon Miisteri Kayit Karti Sistemini Kullaniyor
Yapiliyor mu? musunuz?
Evet 33 35,9 | Evet 27
Hayir 59 64,1 | Hayir 65
Toplam 92 100 Toplam 92
Kisiye Ozel Masa Miisteri Kayit Karti Sisteminin Miigterilere
Diizenlemesi Yapiliyor mu? Sagladigi Hizmetler
Evet 79 85,9 | Musteriye 6zel masa hazirlama 11
Hayir 13 14,1 | Muisteriye 6zel hediye verme -
Toplam 92 100 | Musterinin dogum ginund mesaijla kutlama 1
Musteriye her zamanki masasini tahsis etme 2
Farkh Ulkelerin Mutfaklarina Ozel masa ve Dogum giinii mesaji 16
Yonelik Meniileriniz Var mi? Sikayetleri direkt alma 1
Evet 30 32,6 | Belirtmeyen 61
Hayir 55 59,8 | Toplam 92
Belirtmeyen 7 7,6
Toplam 92 100 | Restoranda Hangi Mutfaga Ait Yemekler
Servis Edilmektedir?
Hangi Ulkelere Yénelik Turk mutfagi 56
Meniileriniz Var? Bati mutfagi 6
italya 1 1,1 | Dogu mutfagi -
Fransa+italya+USA 3 3,3 | Karisik 14
Fransa+italya+Cin+Tirk 6 6,5 | Diger 1
Italya+Meksika 9 9,8 | Hepsi 15
Cin+Meksika+USA 1 1,1 Toplam 92
Ispanya 1 1,1
Ingiltere+italya 1 1,1 | Ne Tiir Yemekler Servis Ediyorsunuz?
Arap 1 1,1 | Sadece Et 10
Belirtmeyen 69 75,0 | Sadece Balik 5
Toplam 92 100 | Etve Balk 10
Yenilik Ekibiniz Var m1? Et ve Sebze 10
Evet 31 33,7 | Et, Balik ve Sebze 52
Hayir 59 64,1 | Diger 5
Belirtmeyen 2 2,2 Toplam 92
Toplam 92 100

29,3
70,7
100

12,0
11

17,3
11
66,3
100

60,9
6,5

15,2

16.3
100

10,9

10,9
10,9
56,5
54
100
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Bununla birlikte, “hangi Ulkelere ydnelik menileriniz var?” sorusuna alinan
cevaplarin oranlar incelendiginde, %9,8'inin “italya ve Meksika’ya yonelik
mendilerinin oldugu belirlenmistir. Bunu, %6,5lik bir oranla “Fransa, italya, Cin ve
Turkiye” Ulkelerine yénelik meniiler izlemektedir. Bununla birlikte, “Fransa, Italya ve
Amerika” Ulkelerine yénelik meniilere sahip olan restoranlarin orani %3,3'tiir. Ote
yandan, genellikle “italya”, “ispanya”, “Arap”, “ingiltere ve italya”, “Cin, Meksika ve
Amerika” menulerine yoénelik hizmet veren restoranlarin orani (%1,1) birbirine esittir.

Yenilik ekibi olan restoran isletmelerinin orani %33,7 olup, yenilik ekibi olmayan
restoran isletmelerinin orani %64,1’dir. Musteri kayit kartt kullanan restoran
isletmelerinin orani %29,3, kullanmayanlarin orani ise, %70,7’dir. Musteri kayit karti
ile musterilere saglanan hizmetlerden “musteriye 6zel masa hazirlamak ve musterinin
dogum ginuni mesajla kutlamak (%17,3)” en cok gergeklestirilen hizmet olarak
belirtilmistir. Bunu, “musteriye 6zel masa hazirlamak” %12’lik bir oranla izlemektedir.
Bununla birlikte, Misteriye her zamanki masasini tahsis etme” %2,2, “Misterinin
dogum gunini mesajla kutlamak” ve “Sikayetleri direkt alma” %1,1 oraninda
gerceklestirimektedir. “Restoranda hangi mutfaga ait yemekler servis edilmektedir?”
sorusuna alinan yanitlarin oranlari incelendiginde, %60,9’unun “Turk mutfagi’na
yonelik servis yaptiklari belirlenmistir. Bunu, %16,3’lik bir oranla “Hepsi’ne (Tim
mutfaklara hitap eden) yonelik servis yapan restoranlar izlemektedir. Bununla birlikte,
“Karisik mutfak”lara yonelik servis yapan restoranlarin orani %15,2, “Bati mutfagi’na
yonelik servis yaptigini ifade eden restoranlarin orani %6,5 olarak gergeklesmistir.
“Diger” mutfaklara yonelik servis yaptigini ifade eden restoranlarin orani ise, %1,1°dir.
Ote yandan, restoranlarin “Dogu mutfagi’na yonelik servis yapmadidi belirlenmistir.

Restoranlarin servis yaptiklari yemekler incelendiginde, %56,5’lik bir oranla en
fazla “Et, balik ve sebze” yemeklerinin servis edildigi belirlenmistir. ikinci biyiik oran,
%10,9 olup, sadece et’, “Et ve sebze” ve “Et ve balik” yemeklerinin servis edildigi
restoranlara aittir. Bunu, %5,4’'lUk bir oranla “Sadece balik” ve “Diger’ yemekleri
servis eden restoranlar izlemektedir.

Musterilere yonelik sizi diger restoranlardan farkh kilan &zellikleriniz nelerdir?
sorusuna alinan cevaplar soyledir. “Konum, iyi hizmet ve atmosfer’ vurgusu yapan
restoranlarin orani %59,1 olarak gergeklesmistir. Bunu, %19,1’lik bir oranla sadece
“lyi hizmet” sundugunu ifade eden restoranlar izlemektedir. Bununla birlikte, farkli bir
“‘Atmosfer’e sahip oldugunu vurgulayan restoranlarin orani %4,5 olup, farkli bir
“Konum”a sahip oldugunu vurgulayan restoranlarin orani  %0,9'dur. Onceki
calismalardan da anlasildigi Uzere, bu Ozelliklerle ilgili diger restoranlardan farkini
gOsteren restoranlar, mdusteri tatminini ve musterinin tekrar geri gelmesini
saglamaktadirlar (Weiss ve dig., 2004; Liu ve Jang, 2013).

Restoranda son yillarda kullanilan yeni teknolojilerin ne olduguna donuk alinan
cevaplar incelendiginde, “Internet (53,7)” en c¢ok kullanilan teknoloji olarak
gerceklesmistir. Bunu, %17,3’ltk bir oranla “Yeni ekipman” izlemektedir.

Restoran ydneticilerine “Restoranda son bir yil icerisinde yaptiginiz yenilikler
nelerdir?”, seklinde bir adet agik uglu soru sorulmustur. ilgili soruyu cevaplayan
yoneticilerin yorumlari derlenmis ve Tablo 3'te sunulmustur. Buna gore; isletmelerin
hem Urin gesitliligi ve hizmet kalitesini arttirma, hem de maliyetleri azaltma amagh
yenilik yaptigi ve vyapilan yeniliklerin daha ziyade kademeli yenilik oldugu
gorlimektedir.
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Tablo 3: Restoranda Son Bir Yilda Yapilan Yeniliklere Gére Dagilim

Ifadeler F (%)
Hizmet alanini genigletmek 1 1,1
Meniide yeni tatlar olusturuldu 1 1,1
Ortak degistirmek 1 1,1
Hizmet alani genisletildi ve meniiye yeni tatlar eklendi 3 3,3
Farkli mutfaklara dénik mendler, farkli soslarla servis ve farkl servis 1 11
anlayiglari

Zemin ahsap kaplama , sunum malzemeleri ve ekipmanlar yenilendi 2 2,2
Yenileme yapildi 33 35,6
Aktiviteler, dekorasyon, isiklandirma ve iletisim sistemleri yenilendi 1 1,1
Dekorasyon yapildi, tuvalet ve lavabolar yenilendi 12 13,0
Personel egitimi 2 2,2
Elektronik adisyon sistemi ve peyzaj diizenlemesi 1 1,1
Musterinin gorugleri alinryor 1 1,1
Soguk hava deposu ile mutfakta tadilat yapildi 1 1,1
Lig tv. hizmeti veriliyor ve gocuk odasi yapildi 1 1,1
internette web sayfasi acildi, miisteri veri tabani olusturuluyor 1 1,1
Egitimli cocuk bakicisi, emzirme odasi, vip salonu 1 1,1
Dekorasyon, bilgisayar programi (stok/muhasebe) 1 1,1
Fasil mizik esliginde yemek servisi 1 1,1
Mag yayini ve bahce dekoru 1 1,1
Restoran i¢ ve dig mekani tamamen yenilendi. Elektrik ve su tesisati yenilendi. 1 11
Kullanilan tim malzeme ve ekipmanlar degistirildi, El terminali sistemi getirildi,

hostes ve vale hizmeti veriliyor.

Belirtmeyen 25 27,2
Toplam 92 100,0

“Restoraninizda Agagidaki Alanlarin Hangisinde Yenilik Yapilmaktadir? sorusu
ile, yoneticilerin restoranlarda yenilik yapip yapmadiklar belirlenmeye c¢alisiimistir.
Cevaplayicilarin restoran isletmesinin unsurlarini ele alan 30 ifadenin her biri igin
yenilik yapma durumlarini “Evet’, “Bazen” ve “Hayir” olarak belirtmeleri istenmigtir.

Elde edilen veriler Tablo 4’ te yer almaktadir.

Tablo 4: Restoran igletmelerinde Yenilik Yapilan Alanlar

Yenilik Alani Evet Bazen Hayir Belirtmeyen Toplam
F % F % F % F % N %
Yiyecekler 66 71,7 15 16,3 1 1,1 10 10,8 92 | 100
Icecekler 51 55,4 17 18,5 19 20,7 5 54 92 100
Mutfak 58 63,0 17 18,5 10 10,9 7 7,6 92 | 100
Dekorasyon 61 66,3 20 21,7 7 7,6 4 4,3 92 100
Doseme 54 58,7 22 23,9 9 9,8 7 7,6 92 | 100
Teknolojik yenilikleri 57 62,0 13 14,1 17 18,5 5 5,4 92 100
takip etmek
Mimari 36 39,2 20 21,7 28 30,4 8 8,7 92 | 100
Uniforma 60 65,2 19 20,7 7 7,6 6 6,5 92 | 100
Miizik ve ses dizeni 47 51,1 18 19,6 21 22,8 6 6,5 92 100
Hizmet yenilikleri 64 69,6 16 17,4 8 8,7 4 4,3 92 100
Cevre duyarliigi 63 68,5 8 8,7 15 16,3 6 6,5 92 100
Givenlik sistemleri 64 69,6 11 12,0 11 12,0 6 6,5 92 | 100
Animasyonlar 12 13,0 17 18,5 56 60,9 7 7,6 92 100
Isiklandirma 53 57,6 17 18,5 16 17,4 6 6,5 92 100
Lavabolar 63 68,5 15 16,2 11 12,0 3 3,3 92 | 100
Aksesuarlar 53 57,6 25 27,2 9 9,8 5 54 92 | 100
Coplerin 51 55,4 7 7,6 27 29,3 7 7,6 92 | 100
ayrigtiriimasi
iletisim sistemleri 52 56,5 16 17,4 17 18,5 7 7,6 92 100
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Tablo 4’iin Devami

Siparis alma teknigi 50 54,3 14 15,2 24 26,1 4 4,3 92 100
Garson servis siresi 60 65,2 12 13,0 15 16,3 5 54 92 100
Hesap alma siiresi 63 68,5 11 12,0 12 13,0 6 6,5 92 100
Siparis alma suresi 62 67,4 12 13,0 12 13,0 6 6,5 92 100
Msterilerin bekleme 64 69,6 12 13,0 12 13,0 4 4,3 92 100
suresi

Siparigin iletiime 66 71,7 7 7,6 13 14,1 6 6,5 92 100
suresi

Likitlestirilmis dogal 25 27,2 1 11 59 64,1 7 7,6 92 100
gaz kullanimi

Atik sularin merkezi 38 41,3 1 1,1 45 48,9 8 8,7 92 100
aritma sistemine

baglanmasi

Calisanlara kariyer 42 45,7 15 16,3 29 31,5 6 6,5 92 100
firsati sunmak

Personele egitim 55 59,8 14 15,2 19 20,7 4 4,3 92 100
imkani sunmak

Kablosuz internet 76 82,6 2 2,2 10 10,9 4 4,3 92 100
baglantisi

Tedarikgiler 47 51,1 24 26,1 9 9,8 12 13,0 92 100

Restoran isletmelerinde en ¢ok “Kablosuz internet baglantisi (%82,6)” alaninda
yenilik yapilmigtir. Bunu, ayni orana sahip olan (%71,7) “Yiyecekler” ve “Siparisin
iletiime siiresi” izlemektedir. Uglincii sirada en ¢ok yenilik yapilan alanlar, %69,6’lik
bir oranla “Hizmet vyenilikleri’, “Glvenlik sistemleri” ve “Misterilerin bekleme
suresi’dir. Bununla birlikte, dérdincli sirada, “Hesap alma suresi” , “Lavabolar” ve
“Cevre duyarlihd1” %68,5’lik bir oranla ve besinci sirada %67,4’lik bir oranla “siparis
alma suresi” en ¢ok yenilik yapilan alanlar arasinda sayilabilir.

Aragtirmaya katilan igletmelerde, diger yenilik yapilan alanlar ele alindiginda,
%66,3 oranla “Dekorasyon”, %65,2 oranla “Garson servis siresi” ve “Uniforma”, %63
oranla “Mutfak” ve %62 oranla “Teknolojik yenilikleri takip etmek” alaninda
gerceklestirildigi gortimektedir. Ote yandan, %59,8 oranla “Personele egitim imkani
sunmak”, %»58,7 oranla “Doseme”, %57,6 oranla “Aksesuarlar’ ve “Isiklandirma”,
%56,5 oranla “iletisim sistemleri”, “icecekler” ve “Coplerin ayristirimasi” alanin her
birinde %55,4 oranla, %54,3 oranla “Siparis alma teknigi”, “Muzik ve ses dizeni” ve
“Tedarikgiler” alanlarinin her birinde %51,1 oranla, “Calisanlara kariyer firsati
sunmak” %45,7 oranla, “Atik sularin merkezi aritma sistemine baglanmasi” %41,3
oranla, “Mimari” %39,2 oranla, “Likitlestiriimis dogal gaz kullanimi” %27,2 oranla ve
“Animasyonlar” alaninda %13 oraninda restoranlarda yenilik yapildig1 belirlenmistir.

Yoneticilerinin isletme sahibi veya profesyonel ydnetici olma durumuna gére,
restorandaki yenilik faaliyetlerinin farklik gdsterip gdstermedigine tespit etmek icin
Mann-Whitney U testi yapiimistir. Tablo 5te farklilik olan yenilik¢i hizmetlere yénelik
test sonuglari gérilmektedir. Mutfak yeniligi, animasyonlarda yenilik, hizmet (sunum)
yenilikleri, internetle rezervasyon imkani ve farkli ulkelerin mutfaklari hizmetlerinde
anlamh farkhhk tespit edilmistir (p<0,05). Bu farklilik profesyonel yoneticiler lehinedir.
Profesyonel yoOneticiler bu hizmetler agisindan, isletme sahibi olan yoneticilerden
daha fazla yenilige 6nem vermektedir.

Ayni sekilde, restoranin bulundugu ile gore restorandaki yenilik faaliyetlerinin
farklihk gosterip géstermedigini tespit etmek icin de Mann-Whitney U testi (Tablo 5)
kullaniimigtir. Test sonuglarina gore; déseme, i1siklandirma, aksesuar yeniligi, ¢evre
duyarhligi, c¢oplerin ayristirlmasi, atik sularin aritma sistemine baglanmasi,
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likitlestiriimis dogal gaz kullanimi, kablosuz internet kullanimi ve farkh (lke
mutfaklarina yonelik menulerin varligi konularinda Mersin ve Adana’da faaliyet
gOsteren restoranlar arasinda farkhlik bulunmaktadir (p<0,05). Bu farkhliklar;
doéseme, 1siklandirma, aksesuar yenili§gi ve farkli Ulke mutfagina iliskin menulerin
varligi konularinda Adana’daki restoranlar lehine olup, g¢evre duyarlligi, ¢oplerin
ayristirilmasi, atik sularin aritma sistemine baglanmasi, likitlestiriimis dogal gaz
kullanimi, kablosuz internet kullanimi konulari da Mersin’deki restoranlar lehinedir. Bu
sonuglara gore; Mersin restoranlari gevreye duyarlilidi ile ilgili konularda yenilige daha
fazla 6nem verdikleri, Adana restoranlarinin ise restoran tasarimi ve meni
konularinda daha yenilikgi olduklari séylenebilir.

Tablo 5: Restoran isletmelerinde Yoneticilerin Ozelligine ve Restoranin
Bulundugu lle Gére Yenilik¢i Hizmetlere lligkin Mann-Whitney U
Testi Sonuglari

Degiskenler Yoneticinin Ozelligi N Sira Mann z p.
ort. Whitney U

Mutfak isletme Sahibi 60 46,30 552.000 -2,328 ,020*
Profesyonel Yonetici 25 35,08

Animasyonlar isletme Sahibi 61 46,50 518,500 -2,485 ,013*
Profesyonel Ydnetici 24 34,10

Hizmet (sunum) isletme Sahibi 64 47,75 560,000 -2,498 ,012*

yenilikleri Profesyonel Yonetici 24 35,83

internetle Isletme Sahibi 67 | 49,27 652,000 -,1960 ,049*

rezervasyon Profesyonel Yonetici 25 39,08

Farkli Ulke mutfag isletme Sahibi 65 50,01 454,500 -3,532 ,000*
Profesyonel Yonetici 24 31,44
Restoranin Bulundugu I

Déseme Mersin 60 46,15 561,000 -2,141 ,032*
Adana 25 35,44

Cevre Duyarliligi Mersin 62 39,61 503,000 -2,993 ,003*
Adana 24 53,54

Isiklandirma Mersin 61 47,73 504,500 -2,830 ,005*
Adana 25 33,18

Aksesuarlar Mersin 63 48,97 443,000 -3,434 ,001*
Adana 24 30,96

Coplerin Mersin 61 38,66 467,000 -2,984 ,003*

Ayristiriimasi Adana 24 54,04

Likitlestiriimis Dogal Mersin 61 38,59 463,000 -3,282 ,001*

Gaz Kullanimi Adana 24 54,21

Atik Su Aritma Tesisi | Mersin 60 34,70 252,000 -5,337 ,000*
Adana 24 62,00

Kablosuz internet Mersin 63 41,88 622,500 -2,564 ,010*
Adana 25 51,10

Farkl Ulke Mutfagi Mersin 66 48,20 548,000 -2,321 ,020*
Adana 23 35,83

*p<0,05 diizeyinde anlamli, Cevap secgenekleri: 1: Evet, 2: Bazen, 3: Hayir.

Restoranlarin  faaliyet sdresi, sahiplik durumu ve blydkligine gore,
restorandaki yenilik faaliyetlerinin farklik gdsterip gdstermedigine tespit etmek icgin
Kruskal Wallis H testi yapimistir. Tablo 6 dan da goérllebilecedi gibi, cevre
duyarliligina yoénelik yenilikte isletmenin buyUkligune gére farklilik bulunmaktadir.
“Cevre duyarhligi”’na “100 kisi ve alti” kiiguk isletmeler en az 6nem verirken, “201-300
kisi aras!” biyikligi sahip isletmeler en fazla dnem veren isletmelerdir. isletmenin
sahiplik durumuna gore isletmelerin yenilik¢i hizmetleri incelendiginde; yiyecekler,
icecekler, ¢coplerin ayristiriimasi, iletisim sistemleri, personele egitim imkani ve farkh
Ulkelerin mutfagi ile ilgili yenilik hizmetlerinde farklilik tespit edilmistir. Uluslararasi
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zincir igletmeler “Yiyecekler’ digindaki konularda en ¢ok yenilikgi isletme iken, sahis
isletmeleri en az vyenilikgi isletmelerdir. isletmenin sahiplik durumuna gére
“Yiyecekler” konusunda yenilik yapmada en az duyarliliga sahip olan sahis igletmeleri
olup, Uluslararasi zincire bagh, Ulusal zincir ve kurumsal isletme “Yiyecekler”’
konusunda ayni dizeyde yenilik yapmaktadirlar. Diger isletme sahiplik durumlarina
oranla Uluslararasi zincir igsletmelerin merkezi yenilik sistemleri de bu konuda onlara
katki sagliyor olabilir. isletmenin faaliyet sirelerine goére; ¢oplerin ayristiriimasi,
garson servis slresi, hesap alma slresi, siparis alma slresi, misterilerin bekleme
suresi, siparigin iletiime siresi ve farkh Ulkelerin mutfagi konularinda farkhhk
bulunmaktadir. Bu konularda faaliyet siresi “1 yildan az” olan isletmelerin daha
yenilik¢i olduklari gérilmektedir. Coplerin ayristirilmasi, garson servis siiresi, hesap
alma slresi, siparis alma suresi, musterilerin bekleme suresi, siparisin iletiime siresi
konularinda “6-10 yil arasi” faaliyet slresi olan igletmeler ise en az yenilikci
isletmelerdir. Farkli Glkelerin mutfagina iliskin mentlere sahip olma konusunda en az
yenilikgi isletmeler ise, “11 yil ve Uzeri” faaliyet sliresine sahip isletmelerdir. Yeni
acilan isletmelerin daha yenilikgi olmalarinin sebebi, yeni isletmelerin restoranlarini
kurarken en son teknoloji, dekorasyon ve sistemlerden yararlanarak kurmalari olabilir.

Tablo 6: Restoran isletmelerinin Ozelliklerine Gore Yenilikgi Hizmetlere
lligkin Kruskal Wallis H Testi Sonuglar

Degiskenler Isletmenin Biiyiikliigiine Gore N Sira ort. XZ s.d. p.
100 kisi ve alti 24 50,90
.| 101-200 kisi arasi 31 46,52 "
Cevre Duyarlilig 201-300 kisi aras! 14 3150 13,485 4 ,009
301 kisi ve Uzeri 14 35,73
isletmenin Sahiplik Durumuna Goére
Uluslararasi zincire bagli 3 33,00
. Ulusal zincire bagli 7 33,00 *
Yiyecekler  msihis Isletmesi 63 | 46,49 8905 | 3 |.031
Kurumsal Isletme 12 33,00
Uluslararasi zincire bagli 3 26,00
icecekler Ulusal_zincire b_agll 7 30,79 12,897 3 .005*
Sahis Isletmesi 64 48,47
Kurumsal Isletme 12 28,79
Uluslararasi zincire bagli 3 25,50
Coplerin Ulusal zincire bagl 7 45,00 .
Ayristiriimasi Sahis Igletmesi 61 45,74 8,052 s 045
Kurumsal Isletme 13 29,88
Uluslararasi zincire bagli 3 26,00
lletisim Ulusal zincire bagli 7 40,29
. . : : 8,735 3 ,033*
Sistemleri Sahis Isletmesi 62 46,20
Kurumsal Isletme 12 28,79
Uluslararasi zincire bagli 3 27,50
Personele Ulusal zincire bagh 7 32,36
L : : 701 21*
Egitim Imkani | Sahis isletmesi 62 48.34 9,70 3 0
Kurumsal Isletme 12 32,73
Uluslararasi zincire bagli 3 15,00
Farkli Ulkelerin | Ulusal zincire bagl 9 24,33
o - : 13,257 3 ,004*
Mutfagi Sahis Isletmesi 64 48,08
Kurumsal Isletme 12 45,38
Isletmenin Faaliyet Siiresine Gore
1 yildan az 13 33,03
Coplerin 1-5 yil arasi 33 40,15 "
Ayrnistiriimasi 6-10 yil arasi 19 55,68 10,094 s 018
11 yil ve Uzeri 20 42,10
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Tablo 6’nin Devami

1 yildan az 13 30,50
Garson Servis 1-5 yil arasi 34 41,35 "
Sdresi 6-10 yil arasi 19 54,18 11,384 s 010

11 yil ve Uzeri 21 47,43

1 yildan az 13 32,00
Hesap Alma 1-5 yil arasi 34 42,40 "
Sdresi 6-10 yil arasi 19 56,45 13,637 s 003

11 yil ve Uzeri 20 40,55

1 yildan az 13 31,50
Siparis Alma 1-5 yil arasi 33 40,80 .
Sdresi 6-10 yil arasi 19 56,08 13,246 s 004

11 yil ve Uzeri 21 43,79

1 yildan az 13 32,50
Musterilerin 1-5 yil arasi 34 41,74 .
Bekleme Suresi | 6-10 yil arasi 20 56,40 12,419 s 006

11 yil ve Uzeri 21 45,07

1 yildan az 13 33,50
Siparisin iletime | 1-5 yil arasi 34 39,75 "
Sdresi 6-10 yil arasi 18 59,69 19,319 s 000

11 yil ve Uzeri 21 41,88

1 yildan az 13 31,85

Farkli Ulkelerin | 1-5 yil arasi 34 43,10
Mutfag 6-10 yil aras! 19 [ 47,38 8,445 3 | 038

11 yil ve Uzeri 21 53,55

*p< 0,05 diizeyinde anlamli, Cevap segenekleri: 1: Evet, 2: Bazen, 3: Hayir.
5. Sonug ve Oneriler

Restoranlar ¢cevreye, ekonomiye ve topluma etkileri olan (McConnell Freeman, 2011),
genellikle sadece yemek satisi yapan isletmeler olmakla beraber, somut ve soyut
bilesenleri sunan (Ylksel ve Yulksel, 2003) isletmeler olup, farkl kdlturlere yonelik
mendlleri sunabilen, ziyaretgilerin lezzetli 6gdle veya aksam yemegi yiyebilecekleri
yerlerdir.

Bu calismada, hem destinasyonlar arasinda, hem de igletmeler arasinda
o6nemli bir rekabet avantaji saglayan hizmet yeniliginin Mersin ve Adana’da faaliyet
g6steren birinci sinif restoran isletmelerindeki mevcut durum ortaya koyulmaya
calisiimigtir.  Bununla birlikte, restoran igletmelerine ait &zelliklere goére, yapilan
yenilik faaliyetlerinin farkhlasip, farklilasmadigi belirlenmeye calisiimistir.

Restoran isletmelerinde en ¢ok “Kablosuz internet baglantisi” alaninda yenilik
yapildigi belirlenmistir. Bu durum, yoneticilerin teknolojiye duyarli olduklarini ve
restoranlarinin musteriler tarafindan tercih edilmesi ve rekabet avantaji yaratabilmesi
acisindan 6nemli gordiklerini gostermektedir. Bunun yaninda igletmeler “yiyecekler”
ve sunum (hizmet yenilikleri), ve hizla (siparigin iletiime siresi, musterilerin bekleme
suresi, hesap alma siresi) ilgili yeniliklere de 6nem vermektedirler. Bu sonug¢ daha
onceki bir arastirmanin (Sezgin ve dig., 2008) sonuglariyla da benzerlik
g6stermektedir. Bu agidan, yiyeceklerin gesitliligi, sunum ve hiz misteriler agisindan
her iki arastirma sonucuna goére olduk¢a dnemlidir. Restoranlarin “givenlik sistemleri”
ve “cevre duyarlihgr” ile ilgili yenilikleri yerine getirmeleri bu konularda onlarin
hassasiyetini gostermektedir.

Arastirmaya katilan igletmelerde, diger yenilik yapilan alanlar sirasiyla
“lavabolar”, “dekorasyon”, “garson servis slresi’, “Uniforma”, “mutfak” “teknolojik
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yenilikleri takip etmek” “personele egitim imkani sunmak”, “déseme”, “aksesuarlar’
“isiklandirma”, “iletisim sistemleri”’, “icecekler” ve “¢Oplerin ayristiriimasi” “siparis
alma teknidi’, “muzik ve ses dizeni” ve “tedarikgiler”, “calisanlara kariyer firsati

sunmak”, “atik sularin merkezi aritma sistemine baglanmasi”, “mimari”, “likitlestiriimis
dogal gaz kullanim1” “animasyonlar” seklindedir.

Profesyonel yodnetici calisan restoranlarin (Mutfak yeniligi, animasyonlarda
yenilik, hizmet yenilikleri, internetle rezervasyon imkani ve farkh Ulkelerin mutfaklar
hizmetlerinde), uluslararasi zincir isletmelerin (icecekler, ¢oplerin ayristiriimasi,
iletisim sistemleri, personele egitim imkani ve farkli tlkelerin mutfagi konularinda), bir
yildan kisa sireli faaliyeti olan igletmelerin (¢oplerin ayristiriimasi, garson servis
slresi, hesap alma suresi, siparis alma suresi, mUsterilerin bekleme siresi, siparigin
iletiime suresi ve farkh Ulkelerin mutfagi hizmetlerinde) yenilik konularina digerlerine
nazaran daha fazla ©6nem verdikleri goérulmektedir. Bunun yaninda, Mersin
restoranlari gevreye duyarlilii ile ilgili konularda Adana restoranlarinin ise, restoran
tasarimi ve menu konularinda daha yenilik¢i olduklari sdylenebilir.

Restoran isletmelerinin, masteri kayit karti sistemini yaygin bir bi¢imde
kullanmadiklari, belge ve o&dillere sahip olmadiklari, ¢ogunlugunun internetle
rezervasyon imkaninin olmadigi, yenilik ekiplerinin olmadigi ve genellikle Turk
mutfagina hitap ettikleri gérilmektedir. Misterilerini 6zel hissettirecek pek ¢ok hizmeti
vermelerine ragmen, yine de bireysel hizmetlerde eksiklikleri oldugu goériimektedir.
Bu arastirmadan elde edilen veriler i1siginda restoran isletmelerine su Onerilerde
bulunulabilir;

- “Temali restoranlar’ tanimina uygun mimari tasarim ve dekorasyona 6nem
verilebilir,

- Mdagterilere yonelik farkh doénemlerde (Diinya Baris Gunul, Sevgililer Gindg,
Anneler Giinl, Babalar Gunu) farkli hizmetler sunulabilir,

- Cocuklu ailelere yonelik 6zel Grtnler ve hizmetler gelistirilebilir,

- Kalite, hijyen ve musteri memnuniyetine yonelik 6dil ve belge alma igletme
hedeflerine dahil edilebilir,

- Sadik musteri yaratmak amaciyla “Oyelik sistemi” veya “musteri kayit karti
sistemi’nden yararlanilabilir ve

- Hizmet yeniliginin ve diger yenilik tdrlerinin igletmede gelistiriimesi icin “yenilik
ekibi” olusturulabilir.

Bu calisma, restoran isletmelerinde uygulanan yenilik¢i hizmetlerin mevcut
durumunu tespit etmeye yonelik olup, Mersin ve Adana’da faaliyet gosteren birinci
sinif restoran isletmeleri ile sinirlandiriimistir. Dolayisiyla, gelecekte yapilacak
calismalarda Ulke genelindeki restoran igletmelerinin yenilik faaliyetleri daha kapsamli
ve evreni temsil etme vyetenedi daha blylk olan bir 6rneklem kullanilarak
arastinlabilir. Ayrica, mUsterilere yonelik yapilacak bir calisma ile musterilerin yenilikgi
hizmetlere ydnelik istek ve beklentileri belirlenmeye calisilabilir.
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