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Oz

Restoran isletmeleri i¢in hijyen her zaman igin 6nemli konulardan birisi olmustur. Bununla birlikte son 6
aydir diinya genelinde yasanan Koronaviriis (Covid-19) salgini nedeniyle ¢cok daha 6nemli bir konu haline
gelmistir. Hizmet kalitesinin 6nemli faktorlerinden birisi olan hijyen konusu gerek sikayet yonetimi gerekse
disarida yeme davrarislar1 konusunda turizm alanyazininda siklikla ele alman bir konudur. Cogunlukla
hizmetin tiim unsurlariyla birlikte ele alian bu konu, bu arastirma kapsaminda tek basina ele alimmustir.
Tripadvisor.com internet sitesinde yer alan Mersin’deki alakart restoranlara yonelik cevrimigi hijyen
sikayetleri tizerinden veri toplanmustir. Ocak 2013 — Haziran 2020 arasinda, Tripadvisor.com’da Mersin’de
bulunan 22 Alakart restorana yonelik yapilan 1600 olumlu ve olumsuz yorum igerisinden, hijyen sorununu
isaret eden 106 kisiden 141 yorum elde edilmistir. Veriler, nitel arastirma yontemlerinden betimsel analiz
teknigi ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgular, hijyene yonelik miisteri sikayetlerinin mikrobiyolojik
hijyen ve ortak kullanim alanlarma yonelik hijyen boyutlarinda yogunlastigini gostermektedir. En stk
kargilagilan sikayet unsurlary; “taze olmayan {irtin kullanim1”, “kirli mekan”, “kirli esyalar”, “kirli lavabo
ve tuvalet” ve “servis ekipmanlarmin kirliligi” seklindedir. Ek olarak sunum ve personelden kaynakli hijyen
sorunlar1 da ciddiye almacak derecede yiiksektir. Bu bulgular alanyazindaki 6nceki arastirma bulgulariyla
benzesmekle beraber, alakart restoranlar 6rnekleminde mikrobiyolojik hijyen yani gida hazirlama siirecine
yonelik hijyene dair sorunlarin daha baskin oldugu sonucunu ortaya koymaktadir. Arastirma sonuglar1
restoran yoneticilerinin hijyeni, hizmet siirecinin tiim agsamalar1 icin mutlak bir zorunluluk olarak gormeleri
gerektigini de ortaya koymaktadir.
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Abstract

Hygiene has always been an important issue for restaurant businesses. However, due to the Coronavirus
(Covid-19) outbreak experienced worldwide for the last 6 months, it has become a much more important
issue. Hygiene, which is one of the important factors of service quality, is a subject that is frequently
addressed in tourism literature, both in complaint management and eating out behaviors. Hygiene issue,
often handled together with all the elements of the service quality, has been single-handedly examined
within the scope of this research. Data were collected upon online hygiene complaints for a la carte
restaurants in Mersin through Tripadvisor.com. Among the 1600 positive and negative comments made for
22 ala carte restaurants in Mersin on Tripadvisor.com between January 2013 and June 2020, 141 comments
obtained from 106 people who pointed to the hygiene problem. The data were analyzed with the descriptive
analysis technique under the qualitative research methods. Findings reveal that customer complaints about
hygiene intensify in microbiological hygiene and hygiene dimensions for common use areas. The most
common complaints are; "non-fresh product use”, "dirty place", "dirty items", "dirty sink and toilet" and
"dirty service equipment”. In addition, hygiene problems arising from the service process and staff are also
high enough to be taken seriously. Although these findings are similar to the previous research findings in
the literature, it is seen that the microbiological hygiene, that is, the problems related to the food preparation
process, are more dominant in the a la carte restaurants. The outcomes of the research also show that the
restaurant managers should evaluate hygiene as an absolute must for all stages of the service process.
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GIRIS

Her seyin ¢ok hizli degistigi glintimiizde, disarida yemek yeme davranisi da bu degisimden
payini almaktadir. Onceleri kendi deneyimleri ve yakin gevrenin tavsiyelerine gére sekillenen
restoran tercihleri artik internet ve sosyal medyanin etkisi altindadir. Internet ve sosyal medya
kanallar1 araciligiyla paylasilan yemek davranislari, yeme-igmeyi insan hayatindaki bir
ihtiyactan Ote sosyal statli Olgiitiine cevirmeye baslamistir (Ozdemir, 2019: 21). Akill
telefonlardaki mobil uygulamalar ve internet iizerindeki tiiketici degerlendirme siteleri
sayesinde, tiiketiciler hizmet almay1 diistindiikleri herhangi bir isletme hakkinda daha 6nceki
miisteri yorumlarina ulasabilmektedirler (Dogan, Yiicel Giingor ve Tanrisevdi, 2016: 2; Cuhadar,
Ozkan ve Caylikoca, 2017: 37). Tiiketicilerin restoran tercihleri; restoranin atmosferi, personelin
hizmet sunumu, yiyecek-icecegin icerigi ve fiyat gibi belirgin degiskenlere gore sekillenir (Sulek
ve Hensley, 2004: 236; Chang, Khan ve Tsai, 2012: 602; Albayrak, 2013: 27). Buradan hareketle
kendi 6nem verdikleri kriterleri daha 6nceki miisteri yorumlariyla karsilastiran tiiketiciler nihai
kararlarini olustururlar. Bir miisteri i¢in restoranin manzarasi her seyden énemli olabilecekken,
bir bagka miisteri i¢in hizmet kalitesi ve personel niteli§i 6n plana ¢ikabilir. Yukarida sayilan
temel restoran secim kriterleri elbette kisiden kisiye degisebilir. Ancak belki de degismeyecek
olan ve fiyat disindaki diger unsurlar1 da derinden etkileyebilecek 6neme sahip bir degisken daha
s0z konusudur. Bu degisken tiiketicilerin temizlik yani hijyen beklentisidir. Gerek hizli yemek
gerekse alakart restoranlar 6rnekleminde yapilan arastirmalar gida giivenligi ve hijyenin restoran
tercihinde ¢ok etkili unsurlar oldugunu ortaya koymustur (Pettijohn vd., 1997; Sienny ve Serli,
2010; Sahin, Cakic1 ve Giiler, 2014; Ayaz ve Siinbiil, 2018). Yiiksel ve Yiiksel (2002) ve Law vd.,
(2008) turistlerin yemek tercihleri {izerine gergeklestirdigi arastirmalarinda gida kalitesi ve
hijyenin en 6nemli ikinci tercih faktorii oldugunu tespit etmislerdir. Vilnai, Yavetz ve Gilboa
(2010) hizmet ortamindaki temizligin, zevk-giiven ve prestij duygulari iizerinde olumlu etki eden
bir unsur oldugunu bulgulamustir. Yani hizmet ortaminin temizligini aslinda bir nevi olumlu imaj
gostergesidir. Bu Oneme karsin hijyen sorunlar1 restoranlarda sik yagsanana hizmet
basarisizliklarindan birisidir. Restoranlarda yasayan miisteri sikayetlerini inceleyen arastirmalar,
genel restoran temizligi ve hijyeni konusunun en ¢ok sikayet olusturan unsurlardan birisi
oldugunu ortaya koymaktadir (Kitapgi, 2008; Olcay ve Ozekici, 2015; Dalgig, Giiler ve Birdir,
2016; Unur, Erdem ve Seker, 2017).

Yemegin ge¢ gelmesi, fazla pisirilmesi, kaba sunum, hatali hesap islemleri vb. gibi sorunlar
restoran igletmelerinin dogasinda vardir (Yang ve Mattila, 2012: 399). Bunlarin bir kismi basit
sekilde telafi edilebilirken, bir kismi daha karmasik telafi stratejilerini gerekli kilabilir. Ancak
hijyene yonelik sorunlar bilhassa alakart hizmet veren restoranlarda yemek yiyen mdiisteriler
agisindan ¢ok daha kritiktir ve telafi edilmesi oldukga glictiir. Dogan, Yiicel Giingor ve Tanrisevdi
(2016) Kusadasi'ndaki yiyecek ve igecek isletmeleri tizerindeki ¢alismalarinda sagligi olumsuz
yonde etkileyecek kosullarda yemek {iretimi ve sunumunun telafi edilemeyecek sonuglar
dogurabilecegi ifade edilmistir. Hijyen sorunu Bitner, Booms ve Tetrault (1990) ve Bitner, Booms
ve Mohr'un (1994) icginde yiyecek-icecek isletmesi mdiisterisi ve calisanlarinin da oldugu
orneklemler tizerinde yaptigi arastirmalarda, “hizmet ulastirma siirecine yonelik hatalar”
sinifinda kategorize edilmistir. Dolayisiyla temizlik ve hijyen anlayisinin bir ¢ok siireci kapsadigt
acgikca sOylenebilir. Tiiketicilerin karsilanmayan hizmet beklentileri sikayete davranisina
doniigiir. Sikayet, “miisterilerin nesnel degerlendirmelerinin duygusal tepkiler ile dile getirilis
sekli” olarak tanimlanabilir (Fornell ve Wernerfelt, 1987: 338). Kimi miisteriler sikayetine isletme
icinde ¢O0ziim aramay1 segerken, bazi miisteriler tam tersine ve hi¢ de istenmeyecegi iizere,
sikayetine disarda ¢oziim arama, ¢0ziim aramak yerine olumsuz deneyimleri yayma ve 6¢ almak
gibi davraniglara da yonelebilir (Yang ve Mattila, 2012: 402; Kim, Lee ve Mattila, 2014: 894).
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Biiyiik maddi yatirimlarla kurulan birinci sinif restoranlar agisindan bu durum hig de istenen bir
durum degildir. Bu nedenle bu arastirmada restoranlarin ¢oziim bulmasi gereken hizmet
hatalarindan birisi olan hijyen sorunlar: konusu tek basina ele aliarak, Tripadvisor.com internet
sitesinde yer alan Mersin’deki alakart restoranlara yonelik ¢evrimici hijyen sikayetleri analiz
edilmistir. Alanyazinda yer alan hijyen sikayetlerine yonelik arastirmalar incelendiginde restoran
isletmeleri ornekleminde cogunlukla diger hizmet basarisizliklar ile birlikte ele alndig:
gortilmistiir (Tripp vd., 1995; Pettijohn, 1997; Heung, 2002; Baek, Ham ve Yang, 2006; Dutta,
Venkatesh ve Parsa, 2007; Namkung ve Jang, 2007; Kitapgi, 2008; Liu ve Jang, 2009; Pantelidis,
2010; Zorlu, Ceken ve Kara, 2013; Sahin, Cakic1 ve Giiler, 2014; Olcay ve Ozekici, 2015; Dalgsg,
Giiler ve Birdir, 2016; Dogan, Yiicel Giingor ve Tanrisevdi, 2016; Ozdemir Giizel, 2017; Unur,
Erdem ve Seker, 2017; Erdem ve Yay, 2017; Kilig, 2018; Tbig, Kizildemir ve Cop, 2019; Yasar, 2019).
Bu arastirmanin digerlerinden ayrilan en belirgin kismu ise sadece hijyen sikayetlerine
yogunlasmis olmasidir. Bu arastirma ile Mersin'de hizmet veren Alakart restoranlar
ornekleminde hijyen sikayetlerin hangi siklikta ve hangi kategoriler baglaminda yagsandig ortaya
koyularak alanyazina ve uygulayicilara yonelik ¢iktilar sunulmas: hedeflenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE ve LITERATUR TARAMASI

Yiyecek ve icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin belirli diizeyde karsilanmas: miisterilerde
memnuniyet ve sadakat gibi duygular yaratilmasi agisindan oldukga 6nemlidir (Karamustafa,
2018: 475; Sandikei, 2007: 43). Hizmet isletmelerinde hizmet basarisizliklarinin tamamen ortadan
kaldirlamadig1 g6z oniine alindiginda (Patterson, Cowley ve Prasongsukarn, 2006: 263)
isletmelerin yapmas1 gereken baslica is; hizmet basarisizhigl sayilabilecek durumlar: sistemli
olarak analiz ederek, hizmet iyilestirici ¢oziimleri etkin bir sekilde tasarlamak ve uygulamaktir
(McColl-Kennedy, Daus ve Sparks, 2003: 66; Dogrul ve Yagci, 2015: 2). Bu noktada yiyecek-igecek
endiistrisinin temel unsurlarindan olan restoran isletmeleri i¢in ¢6ziilmesi gereken baslica hizmet
kalitesi unsurlarindan birisi de hijyen ve sanitasyon konusudur (Unur, Erdem ve Seker, 2017:
1366-1372; Karamustafa, 2018: 475). Kavram olarak hijyen; insan saghgin korumak, gelistirmek
ve devamlilifini saglamak icin gereken onlemler ile saghik konularmi kapsayan bir bilim dal
iken, sanitasyon; hijyen ve saglik kosullarinin olusturulmasi ve devam ettirilmesi anlaminda
uygulamali bir bilim dahdir (Tayar ve Kilig, 2014: 3-14). Hijyen, isletmeler i¢in saglikli bir ortamin
olusturularak miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan 6nem arz etmektedir ve her isletme
hijyen agisindan maksimum giivenirlige ulasmak zorundadir (Can, 2008; 28). Alanyazinda hijyen
konusu ¢ok ¢esitli simiflandirmalarla ele alinmaktadir. Yapilan alanyazin taramast 1s181inda Tablo
1.’deki siniflandirma olusturulmustur. Buna gore hijyen konusu, mikrobiyolojik hijyen (yiyecek-
icecek hijyeni), atmosfer hijyeni, ortak kullanima y&nelik hijyen (bina hijyeni-cevresel hijyen) ve
sunum ve personele yonelik hijyen seklinde dort sinifta ele almabilir.

Yerli ve yabanci alanyazin incelendiginde yiyecek-icecek isletmelerinde farkl tiirdeki restoranlar
ornekleminde, miisterilerin hijyen beklentileri ve sikayetleri ele alinmistir. Miisterilerin sikayetci
olduklar1 hijyen konusu bir ¢ok ¢alismada, hizmet kalitesinin diger boyutlariyla birlikte ele
alinirken, sinirli sayida aragtirma miisterilerin hijyen sikayetlerini tek bir olgu olarak ele almistir.
Dutta, Venkatesh ve Parsa (2007) Hindistan'daki restoranlarda ortaya ¢ikan hizmet hatalarim
ortaya koymak amaciyla yaptiklari arastirmalarinda hijyen sorunlarinin tiiketilen gidanin
kendisi (%36.8) ve genel alanlarin temiz olmas1 (%15.8) ile ilgili oldugunu ortaya koymuslardir.
Sarter ve Sarter (2012) Madagaskar'da kiigiik restoranlardaki hijyene yonelik calismasinda
sunulan salatalarda fekal kontamisyonlarin (Escherichia coli, Salmonella spp.) yiiksek oranda
oldugunu tespit etmiglerdir. Bu durumun isletmenin hijyenik olmayan davraniglarindan
kaynaklandigin1 ve restoranlarin iginde calisan kisilerin uygun kiyafetler giymediklerini

3743



Ozan GULER ve Fatma YAYLA

gozlemlemislerdir. Zorlu, Ceken ve Kara (2013) otel isletmelerinde restoran sikayetlerinin sikayet
davraruslarina etkisi konulu calismalarinda, hizmet atmosferi kaynakh sikayette bulunma
egiliminin digerlerine oranla en fazla oldugu goriilmiistiir. Restoranin ve kullanilan
ekipmanlarin yeterince temiz olmamasi en ok memnuniyetsizlik olusturan boyutlardan birisi
olarak one ¢ikmaistir.

Tablo 1. Hijyen {le lgili Ozelliklere Ait Sikayetlerin Siuflandirilmast

Calisma Siniflandirma
Mikrobiyolojik  hijyen  (yiyecek igecek | Tripp vd., (1995); Yiiksel ve Yiiksel (2002);
hijyeni) Baek, Ham ve Yang (2006); Sienny ve Serli

(2010); Dutta, Venkatesh ve Parsa (2007);
Pettijohn(1997); Law vd., (2008)

Atmosfer hijyeni Heung (2002); Ibis, Kizildemir ve C6p (2019);
Namkung ve Jang (2007); Pantelidis (2010);
Sahin, Cakic1 ve Giiler (2014); Dogan, Yiicel
Gilingér ve Tanrisevdi (2016); Ozdemir
Gilizel (2017); Kili¢ (2018); Liu ve Jang (2009);
Ortak kullanima yonelik hijyen (bina ve | Aksoydan (2007); Unur, Erdem ve Seker
cevresel hijyen) (2017); Law vd., (2008)

Sunuma ve personele yonelik hijyen Sienny ve Serli (2010); Aksoydan (2007)
Ozdemir Giizel (2017); Kalig (2018)

Tripadvisor.com, restoran miisterilerinin sikayetlerine kolay ulasabilme olanag1 nedeniyle
arastirmacilar i¢in 6nemli bir kaynak olmustur. Bu 6rneklem tiizerinde arastirma gerceklestiren
Dalgig, Giiler ve Birdir (2016) restoran sikayetlerini Mersin ve Hatay baglaminda
karsilastirdiklar1 arastirmalarinda, gevresel temizlik sorununun her iki ilde de faaliyet gosteren
isletmeler agisindan en ¢ok vurgulanan miisteri sikayeti oldugunu belirtmislerdir. Kotii koku
sorununun Hatay’da, kirli ve kotii giyimli ¢alisanlar sorununun ise Mersin’de baskin bir sikayet
unsuru oldugu ortaya koyulmustur. Ozdemir Giizel (2017) Istanbul’da yaptig1 Tripadvisor
ornegi calismasinda ambiyans kalitesi baglaminda temizlik ve hijyen sikayetlerini ele almigtir. En
sik gozlenen hijyen sikayetleri; mekana ait tuvalet, masa ve ortak alanlara yonelik kirlilik
olmustur. Erdem ve Yay (2017) Tripadvisor’daki miisteri sikayetlerini Antalya 6rnekleminde
degerlendirdigi aragtirmalarinda personelin kisisel hijyen sorununun o6n plana gktigm
belirtmislerdir. Son olarak Yasar (2019) Kastamonu'da Ornekleminde gergeklestirdigi
aragtirmasinda hizmet ortamuyla ilgili bulgularinda restoranlarin ortak kullanim alanlarinin
kirliligi ve havasiz olmasi seklinde hijyen sorunlari oldugunu raporlamigtir. Alanyazmndaki
calismalar Ozetlenecek olursa hijyen sikayetlerinin genellikle coklu hizmet sikayetleri
baglaminda ele alindig1 goriilmektedir. Yukarida 6zetlenen bu ¢alismalarin bulguladig1 ortak
hijyen sikayetleri ise; gidanin kendisine yonelik hijyen sorunlari, personelin hijyen bilgisi
eksikligi, personelin kisisel hijyen sorunlari, ortak kullamim alanlarimn kirlili§i ve servis
ekipmanlarmin kirliligi seklindedir.
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YONTEM

Arastirma nitel arastirma tasarimi ile hazirlanmistir. Nitel arastirma; gozlem, goriisme ve
dokiiman analizi gibi veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarmn ve olaylarin dogal
ortamda gergekci ve biitlinciil bir bicimde ortaya konmasma yonelik bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir (Yildirirm ve Simsek, 2005; 39). Bu arastirma kapsaminda Tripadvisor.com
internet sayfasindaki miisteri yorumlari, dokiiman analizi teknigiyle toplanarak, belli kavram ve
kelimelerin varligina gore analize dahil edilmistir.

Kapsam

Arastirmanin kapsami iki agidan ele alinmistir. Degiskenler baglaminda kapsam mdiisterilerin
restoranlarda deneyimledikleri hijyen sorunlarryla sirh tutulmus, servis kalitesi, atmosfer
ozellikleri, dekorasyon, miizik, fiyat vb. diger konulardaki sikayetler kapsam disinda
birakilmistir. Orneklem baglaminda kapsam ise Tripadvisor.com internet sitesinde yer alan
Mersin’deki 22 alakart restoranlara yonelik yapilan olumsuz miisteri yorumlariyla smurh
tutulmustur. Bulgu ve sonuglarin degerlendirilmesinde ve genellenmesinde bu husus dikkate
alinmaldar.

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni restoran hijyen sorunlarindan hareketle aslinda Tiirkiye’de bulunan tiim
alakart servis yapan restoranlardir. Ancak boylesi biiyiik bir evrene ulasmak miimkiin olmadig1
i¢in calisma evreni se¢imine gidilerek (Karasar, 2014: 110), evren Mersin’'de faaliyet gosteren
alakart restoranlar olarak belirlenmistir. Bu evrene ulagabilmek admna Tripadvisor.com internet
sayfasindaki sikayet yorumlari incelenmistir. {lgili internet adresinde yer alan restoran segim
kategorilerinin fazlahi§indan hareketle 6rnekleme belirleme yoluna gidilmis ve amagh 6rnekleme
yoluyla en az 20 miisteri yorumuna sahip restoranlar 6rneklem olarak alimistir. Ocak 2013 -
Haziran 2020 basg itibariyle Tripadvisor.com’da Mersin sehrinde yer alan 22 Alakart restorana
yonelik yapilan 1600 olumlu ve olumsuz yorum igerisinden, hijyen sorununu isaret eden 106
kisiden elde edilen 141 olumsuz yorum Orneklem olarak belirlenmistir.

Veri Analiz Yontemi ve Veri Toplama Siireci

Nitel aragtirma analiz teknikleri igerik analizi ve betimleyici analiz olarak ikiye ayrilir (Yildirim
ve Simsek, 2005; 22). Bu arastirmada betimleyici analizden faydalanilmistir. Betimleyici analizi,
icerik analizinden ayiran en belirgin 6zellik daha 6nceden belirlenmis tema ve kodlarin referans
alinmasidir (Altunisik vd., 2001; 222; Yildirim ve Simsek, 2005; 22; Aydogdu, Karamustafaoglu
ve Biilbiil, 2017; 558-559). Veri analizi Strauss ve Corbin’in 6nerdigi 4 asamali betimsel analiz
siireci ile gergeklestirilmistir (Yildirrm ve Simsek, 2011; 224). Miisteri hijyen sikayetleri
baglaminda 106 kisiden elde edilen 141 sikayet yorumuna yonelik ana temalar Tayar ve Kili¢'m
(2014) smuflandirmasindan hareketle; mikrobiyoloji-gida ile ilgili sikayetler, ortak kullanima
yonelik alanlar ilgili sikayetler (cevresel ve bina), sunum ve personele yonelik hijyen ile ilgili
sikayetler ve atmosfer ile ilgili sikayetler olmak {izere doért boyut seklinde belirlenmistir. Alt
kodlar ise alan yazinda daha once gergeklestirilen; Dutta, Venkatesh ve Parsa (2007); Zorlu,
Ceken ve Kara (2013); Dalgig, Giiler ve Birdir (2016); Ozdemir Giizel (2017); Erdem ve Yay (2017)
ve Yasar'in (2019) calismalarindan hareketle belirlenmistir.
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ARASTIRMANIN BULGULARI
Hijyen Kategorilerine iliskin Genel Ozellikler

Gergeklestirilen igerik analizi sonucunda ortaya ¢ikan hijyen sikayetleri 4 boyutta toplanmigtir.
Bu boyutlar mikrobiyolojiyle ilgili sikayetler, ortak kullanima y6nelik hijyen ile ilgili sikayetler,
sunum ve personele yonelik hijyen ile ilgili sikayetler ve atmosfer hijyeni ile ilgili sikayetler
seklinde siralanmaktadir. Tablo 2."de paylasilan betimleyici istatistiklerden hareketle, 141 yorum
neticesinde en fazla gozlenen hijyen sorununun %36,88 ile mikrobiyolojiye yonelik hijyen sorunu
oldugu ve bunu takiben %34,04 ile ortak kullamima yonelik hijyen sorununun geldigi
goriilmektedir. Sunum ve personel yonelik hizmetlerin hijyenikligine yonelik sikayet oram
%19,86 iken en az hijyen sikayeti %9,22 ile atmosfere yonelik hijyen sorunlar1 olmustur. Detayh
betimleyici istatistikler Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo2. Hijyen Sikayetlerine {liskin Betimleyici Istatistikler

. . Grup Toplam | Boyut
HIJYEN . . | i . ..
FAKTORLERI KULLANILAN IFADELER | Xi (141) Icinde |Ic¢inde |Olara

% % k %
(1.1)Taze olmayan iiriin 41 0,79 29,08
(1)Mikrobivoloiik kullanim1
ikrobiyoloji ; ; .
Hijyen (;[.Z)Uygun sekilde pismemis 9 52 017 6,38 36,88
(1.3)lyi yitkanmamug sebze |2 0,04 1,42
(2.1)Kirli mekan 22 0,46 15,60
(2)Ortak  Kull (2.2)Kirli egya 12 0,25 8,51

yonak  SWHAMMAT ) 3 Kiri lavabo ve tuvalet |10 | 48 021 7,09 | 34,04

Yonelik Hijyen

(2.4)Hagere 3 0,06 2,13

(2.5)Kirli mutfak 1 0,02 0,71

(3.1)Servis  ekipmanlarinin

kirliligi 10 0,36 7,09
(3)Sunum ve | (3.2) Sunuma yonelik kirlilik |8 0,29 5,67
Personele Yonelik | (3. ii i 28 19,86
s oneli (?{.B)Pfarsonel hijyenine 6 0,21 426

ijyen yonelik sorunlar
(3.4)Kigisel  hijyen  bilgisi
4

eksikligi 0,14 284

4.1)Si 8 0,62 5,67
(4)Atmosfer Hijyeni (4.1)Sigara dumaru 13

(4.2)Ortamin ferah olmamas |5 0,38 3,55 9,22

Mikrobiyolojik Hijyen ile Ilgili Sikayetler

V/7i

52 miisteri sikdyetinden olusan bu boyut, “taze olmayan triin kullanim1”, “uygun seklide
pismemis et”, “iyi yikanmamus sebze” gibi maddelerden olusmaktadir. Bu sikdyet boyutu
icerisinden fazla sikdyet %79 ile “taze olmayan {irtin kullanim1” igin yapilmstir. Bu sikdyet aym
zamanda tiim sikayet tiirleri arasinda da %29,08 ile en fazla sikayetci olunan sorun olarak ifade
edilmistir. Bu sikayet grubunda ikinci sirada en fazla sikayet alan durum %17 ile “uygun sekilde
pismemis et olmus iken iyi yikanmamuis sebze sikayeti sadece 2 miisteri yorumunda goriilmiistiir.
Bu boyuta iliskin sikayetlere daha detayli baktigimizda “buzu ¢Oziilmemis yemek”, “taze
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olmayan balik”, “bayat ekmek”, “bekletilmis salata”, “klor kokulu sirdan”, “bozulmus salgam”,
“bozulmus meze”, “bozulmus kahvaltiliklar”, “yikanmamis sebze” ve “bayat cay” gibi
mikrobiyolojik hijyen sikayeti olusturan sorunlarin yasandig1 goriilmektedir. Miisteri
yorumlarmda yer alan mikrobiyolojik hijyen boyutuna iligskin baz1 sikayetler su sekildedir;

(K1)...Temizlik sifir. Garsonlar yetisemiyor. Lavabolar rezalet. Icli kifte geldi icinin buzu ¢oziilmemis geri
gonderdik. Siparisleri garsonlar yogunluktan dolayt unutuyor. Daha ne diyeyim. Bir daha gitmem. Insan
parastyla ancak bu kadar rezil olur...

Baska bir miisteri ise tirliniin uygun sekilde pismemis et yoniinden ¢ok kotii oldugunu su sekilde
ifade etmistir;

(K65)...Maalesef eskiden daha lezzetliydi. Uzun siiredir gitmiyorduk. Kadmbudu kifte eti cok yagl ve
siniri damart ayrilmamis agzimiza geliyordu. Iskender aldik eti pigmemis tadi lezzetli degildi. Tam bir
hiisran oldu. Bir daha gitmeyi diisiinmem. ..

Ortak Kullanima Yénelik Hijyen ile Tlgili Sikayetler

48 miisteri gikayetinden olusan “ortak kullanima yonelik hijyen sorunlar1” boyutu, restoranin
cevresel hijyeni ve bina hijyeninden kaynaklanan sorunlarin yer aldigi sikayetlerden
olusmaktadir. Bu boyut “kirli mekan”, “kirli esya”, “kirli lavabo ve tuvalet”, “hasere” ve “kirli
mutfak” maddelerinden olugmaktadir. Bu grup icerisinde yer alan “kirli mekan” sikayeti %46 ile
en yiiksek sikayet oranina sahipken, tiim sikayet tiirleri igerisinde ise %15,60 ile ikinci sirada yer
almaktadir. Bu sikayeti takiben “kirli esya” (%25) ve “kirli lavabo ve tuvalet” (%21) sikayetleri
gelmektedir. Bu iki sikayet ayn1 zamanda tiim sikayetler arasinda en fazla sikayet edilen tigiincii
ve dordiincii sikayetlerdir. Hagerelerin varligi ve mutfagin kirliligine yonelik sikayetler ise
oldukca azdir. Yapilan hijyen sikayetlerinde bir miisteri genel isletmenin bakimsiz ve kirli
olmasini su sekilde ifade etmistir;

(K100)... Her seyden once kadinlarin da ¢alistigr bir mekdnin bu kadar pis ve hijyenden uzak olmast akil
alacak gibi degil. Ciger yemek icin gittik ancak pisman olduk. Tatsiz tuzsuz vasatin bile altinda olan iki
porsiyon cigere ve mezelere 50 TL hesap odedik ve agtkcas: masaya gelenleri tuvaleti, mutfag: goriince goniil
rahatligiyla yiyemedik. Mersin'de genel olarak tantuniciler ve cigerciler ¢cok pis yerler belediye bu
mekinlari daha sik ve ciddi bir denetime tabi tutmali resmen halk sagligryla oynuyorlar. ..

Kirli esya boyutu; kirli masa, kirli cam, kirli masa ortiisii, kirli koltuk sikayetlerinden
olusmaktadir. Kirli esya boyutunda bir miisteri su sikayette bulunmustur;

(K2)...Yemekler aman aman giizel degil.... Orta kalite..... Garsonlar saygisiz.... Ortam kirli... Copler
masalarin yanmnda , masalar kirli.... Calisanlar sizleri hic memnun etme zahmetine girmiyor...

Kirli lavabo ve tuvaletler boyutunda ise bir miisteri su sekilde sikdyetini ifade etmistir;

(K84)...Boyle is yapan bir mekdnin bir tane wc gorevlisi olmamas: kadar rezil bir durum olamaz...
Yemekten Once veya sonra sakin lavaboya gitmeyin... Yemek yiyemezsiniz!!! Veya yediginize pisman
olursunuz...

Sunum ve Personele Yonelik Hijyen Ile lgili Sikayetler

Sunum ve personele yonelik hijyen sikayetleri, “servis ekipmanlarmin kirliligi”, “sunuma
yonelik kirlilik”, “personel hijyenine yo&nelik sorunlar” ve “kisisel hijyen bilgi eksikligi”
sikayetlerinin yer aldig: toplam 28 sikayetten olusmaktadir. Bu grup igerisinde en fazla sikayet
alan sorun %36 ile “servis ekipmanlarinin kirli olmasi1” iken bu sorun aym zamanda tiim
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sikayetler arasinda “kirli lavabo ve tuvalet” sikayetiyle beraber dordiinciiltigii paylasmaktadir.
Bu sikayetin akabinde %29 ile “sunuma yonelik kirlilik, %21 ile personelin kisisel hijyen eksikligi
ve %14 ile kisisel hijyen bilgisi eksikligi gelmektedir. Ilgili sikayetleri detayl sekilde ele
aldigimizda “kirli kahvaltilik”, “kirli ¢atal, kasik ve bicak”, “kirli baharatlik”, “acik biifede gida

Vi v

kirliligi”, “bagkasinin igecegini tamamlayip servis etme”, “yemekte kil ¢ikmasi1”, “personelin
kirleterek masa toplamas1”, “personelin el ve kiyafet hijyeni”, “personelin kotii kokmas1” ve
“personelin kisisel hijyen bilgisi” gibi sunum ve personele yonelik hijyen sikayeti boyutlarmi
olusturan miisteri yorumlariyla karsilasilmistir. Bu boéliimde en ¢ok vurgulanan “servis

ekipmanlarmin kirliligi” boyutundan bir miisteri hijyen sikayeti su sekildedir;

(K61)...Sevgili Okurlarim uzun zamandir yemek yedigim yerleri ve lezzetleri sizlerle paylasmayalr ¢ok
uzun zaman oldu. Lafi fazla uzatmadan soyliiyorum. Mersin'e is ziyareti icin geldi. Mersin denilince de
akla kebaplar, cigerler, meshur bict bici, tantunisi.... Neyse bende meshur dedikleri Cigerci Bahattin'e
geldim. Iftar icin rezervasyonumuzu yaptik. Masamiza oturdugumuz ilk andan itibaren rezalet basladh.
Catal ve kagiklar hijyen sifir, pas lekeleri catallarin iizerinde hak getire. Bardaklar cok kotii hi¢ mi
ytkamiyorsunuz. Garsona kagigr degistirir misiniz diyorum. Getirdigi kasik ayni boyle mekdn daha once
gormedim. Cay bardaklarinda lekeler. Daha fazla agiklama yapmama gerek yok. Hijyen sifir maalesef ki
hayal kirikligr yagadim mekinda. Bunca olan seyden sonra midem yemek yemegi kaldirmad: yedigim
yemekten bir sey anlamadim. Mideniz kalktiysa kusura bakmaymm. Mekin bioyle Kendinize iyi bakin
okurlarim. Hayirli Ramazanlar...

Sunuma yonelik kirlilik boyutunda rahatsizligini bir miisteri su sekilde belirtmistir;

(K62)...Servis rezalet eskiden ¢ok iyiydi bozmuglar garsonlar beceriksiz mezeler bozulmus yemek gec geldi
masay1 toplarlarken her seyi diisiirdiiler bir daha gelmeyecegiz caylart kotii kimseye tavsiye etmem...

Atmosfer Hijyeni Ile Tlgili Sikayetler

Son boyut olan atmosfer hijyeni ile ilgili elde edilen 15 sikayet incelendiginde ilk siray1 %62 ile
“sigara dumarni” sikayetinin aldig1, ardindan ise %38 ile “ortamin ferah olmamasi1” sikayetinin
geldigi goriilmektedir. Tlgili sikayetleri detayli sekilde ele aldigimizda “dekorun bogucu olmast”,
“klimanin yetersiz olmasi veya agilmamasi1”, “yemek kokular1” ve “atmosferin ferah olmamasi”
gibi sikayetler ile karsilasilmistir. Atmosfer hijyeni sikayeti boyutunda en ¢ok vurgulanan “sigara

duman1” maddesiyle ilgili yapilan bir miisteri sikayeti su sekildedir;

(K55)...Cocugunuzla gitmeyin, giderseniz de acik havann keyfinden mahrum kalirsimiz ciinkii yogun
sigaradan dolay1 icerde oturmak zorunda kalirsiniz; neden sigara igmeyen insanlar: diisiinmezler anlamam;
cocuklart iceri hapsetmeyin...

SONUC ve TARTISMA

Yiyecek-igecek isletmelerinde miisteri sikayetlerinin dogru analiz edilmesi ve sikayetlerin hangi
konulardan kaynaklandigimin belirlenmesi bagh basma ¢nemli bir konudur. Daha 6nce yapilan
calismalarda miigteri sikayeti baglaminda arastirmalar yapilmig olup igerisinde hijyen
sikayetinin bir boyut olarak hep ele alindig: bilinmektedir. Bu baglamda Mersin sehrinde faaliyet
gosteren yiyecek-igecek isletmelerinin yalmizca hijyen sikayetlerini belirlemeye yonelik yapilan
bu calismada, diger calismalarla bazi hijyen boyutlarinda benzerlik ve farliliklarmn oldugu
gozlemlenmistir.

Arastirma sonuglarinin alt sikdyet temalar1 baglaminda, Unur, Erdem ve Seker (2017), Erdem ve
Yay (2017), Yiiksel ve Yiiksel (2002) ve Ozdemir Giizel'in (2017) calismalariyla benzerlik
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gosterdigi gortlmiistiir. Unur, Erdem ve Seker (2017) calismalarindaki sikayet unsurlarinda
“temizlik ve hijyen”, “dekorasyon”, “giiriiltii” ve “koku” gibi faktorleri olusturan “ambiyansla”
ilgili unsurlar en az sikayet unsurlari olarak goriilmiistiir. Bu ¢alisma bulgularinda da “atmosfer
hijyeni” boyutunun diger hijyen boyutlarina gore en az sikayet sebebi oldugu goriilmektedir.
Erdem ve Yay (2017) calismasinda sikayetler baglaminda en ¢ok sikayet unsurlardan birisi olan
yiyecek-icecekle ilgili sikayetlerde “yemegin uygun pisirilmemesini” en fazla sikayet edilen
hijyen sikayet faktorii olarak tespit edilmistir. Bu calismada da yemegin uygun pisirilmeme
unsuru “mikrobiyolojik hijyen” boyutu igerisinde en fazla hijyen sikayeti olarak bulgulanmusgtir.
Ek olarak Erdem ve Yay (2017) “personelin kisisel hijyeni” sikayetini en az sikayet edilen faktor
olarak ifade ederken bu calismada da ilgili sikdyet unsuru ¢ok baskin bir sikayet tiirii olarak
ortaya ¢itkmamustir. Yiiksel ve Yiiksel (2002) turistlerin yemek tercihinde “iiriin kalitesi” ve
“hijyen” konusunu en onemli boyutlardan birisi olarak bulgulamistir. Benzer gsekilde bu
arastirmada da {iriin kalitesine yonelik sikayetleri igeren “mikrobiyolojik hijyen” sikayetleri en
fazla gozlenen hijyen sorunu olarak ortaya cikmistir. Benzer sekilde yazarlar “atmosfer” ve
“sigara” unsurlarinin ¢ok énemli unsurlar olmadigmi raporlarken, bu arastirma sonucu da ilgili
sorunlara yonelik sikayetlerin az oldugunu gostermektedir. Ozdemir Giizel (2017) calismasinda
“ambiyans” boyutunda ozellikle mekana ait “kirlilik” miisteri yorumlarinda en ¢ok gecen kod
oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde bu arastirmada da “kirli mekan sikayeti en fazla sikayet
alan ikinci neden olarak bulgulanmistir. Bu arastirmanin bulgular1 bazi arastirmalarin
bulgulariyla ise gesitli acilardan farkliliklar gostermektedir. Tastan ve Kizilcik (2017) ve Erol,
Orgiin ve Keskin (2019) yiyecek icecek isletmeleri Ornekleminde gergeklestirdikleri
arastirmalarinda hijyenin 6nemli bir sikdyet unsuru olmadig1 sonucuna ulagmistir. Diger yandan
ise Temiztiirk ve Akbaba (2018) ve Yasar (2019) atmosfere yonelik hijyeni en yiiksek hijyen
sorunu olarak bulgulamislarken, bu arastirma icin atmosfere yonelik hijyen en az sikayet edilen
sorun olarak bulgulanmistir.

Restoranlardaki hijyen sorunlarini arastiran bu ¢alismanin alanyazina yonelik ¢iktilar1 oldugu
gibi restoran isletmesi yoOneticileri ve calisanlarina yonelik ciktilar1 da mevcuttur. Her seyin
kusursuz gittigi bir servis, dikkat edilmeyen bir hijyen eksikligi nedeniyle istenmedik sekilde
sonuglanabilir. Bilhassa Koronaviriis salgini sonrasinda “yeni normal” olarak adlandirilan
yasamimizda, hijyenin yiyecek ve icecek isletmelerinin hem hizmet kalitesi hem de imajlar
agisindan kritik bir 6neme sahip oldugu soylenebilir. Arastirma bulgularina gore Mersin’deki
alakart restoranlar icin en sik karsilasilan hijyen sikayeti olarak “mikrobiyolojik hijyen” boyutu
ortaya c¢ikmistir. Dondurulmus tiriinlerin sicak ortamda ¢ozdiiriilmesi, besinlerin agikta
birakilmamasi, uygun sicaklikta pisirilmesi, taze {iriinlerin kullanilmasi isletmelere 6nerilmelidir.
Bu durumlar dikkate alinmadiginda bakteriyel {ireme, havadaki bakterilerin besinlere bulagmasi
gibi mikrobiyolojik boyutlarda tehlikeli durumlara sebep olabilir (Bulduk ve Bulduk, 2018; 72).
Benzer sekilde “ortak kullanima yonelik hijyen” boyutundaki “kirlilik” unsurundan gelen
enfeksiyon; “sunum ve personele yonelik hijyen” boyutundan kaynakli mikroorganizma ve
enfeksiyon ve “atmosfer hijyeni” boyutundan kaynakli patojen mikroorganizma yayma gibi
tehlikeli durumlar ortaya cikabilir (Bulduk ve Bulduk, 2018; 73-74). Sonug olarak isletme
yoneticilerine hijyen sikayetlerini en aza indirme konusunda su somut Oneriler getirilebilir;

e Miisterinin restorana girisinden ayrilisina kadar ki tiim siirecler i¢in hijyen ve sanitasyon
kurallarinin eksiksiz uygulanmas: gerekir.

¢ Gidalarin hijyenikligi konusundaki sikayetlerin azaltilmasi i¢in, ¢alisanlara uygulamaya
yonelik egitimler verilmesi gerekir.

e Ortak kullanim alanlarinin daha programh bir sekilde ve sadece temizlikten sorumlu
personeller tarafindan temizlenmesi gerekir. Bir kominin bir yandan servise yardimci
olup, diger yandan paspas ¢ekmesi profesyonel bir imaj ¢cizmeyecektir.
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e Mutfak ve servis personelinin hem kisisel hijyeni hem de servis hijyenleriyle ilgili
sikayetlerin azaltilmasi icin kontrol mekanizmasimin daha siki olmasi gerekir.
Calisanlarinin kiyafetleri, el-yiiz bakimlari ve temizlik davraruslari siirekli olarak kontrol
edilmelidir.

e Sigara icilmeme yasaginin miisteri kagirmama kaygisiyla delinmesinin bagka
miisterilerin ka¢gmasi anlamina geldigi anlasilmalidir.

e Sigara igenler ile igmeyenlerin ayni restoran igerisinde sadece araya mesafe koyularak
ayrilmasinin sigara dumaninin tiim restorana sinmesini engellemedigi ortadadir. Bu
noktada duman perdesi ve harici bir havalandirma sistemi ile sigara dumani restorandan
tamamen disartya atilmalidir.
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