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OZET

estinasyondaki yeme-i¢me faaliyetlerinin zaruri bir ihtiyacin karsilanmasindan 6te turistik de-
Dneyimin bir parcas:t haline gelmesi, dikkatleri yeme-i¢gme hizmetinin sunuldugu restoran ve

kafelere yoneltmektedir. Bu nedenle, tiiketicilerin gidecekleri restoran ve kafeleri tercih etme
nedenlerinin ve bu isletmelere iliskin memnuniyet faktorlerinin belirlemesi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Alanyazindaki ¢aligmalarda “temizlik” siklikla tercih ve memnuniyet {izerinde etkili olan faktorlerden
biri olarak ele alinmaktadir. Calismada Canakkale ilindeki restoran ve kafeleri ziyaret eden tiiketicilerin
tuvalet temizligine iliskin algilar1 6l¢tilmeye ¢alisilmistir. Aragtirmanin evrenini Canakkale il merkezin-
de restoran ve kafeleri kullanan tiiketiciler olusturmaktadir. Caliymada 6rnekleme teknigi olarak kolay-
da 6rnekleme tercih edilmis ve 01.08.2019-10.08.2019 tarihleri arasinda internet tizerinden 401 anket
toplanmigtir. Arastirma sonucunda tiiketicilerin Canakkaledeki restoran ve kafelerin tuvaletlerini orta
diizeyde temiz olarak algiladiklar1 ve kadinlarin erkeklere kiyasla, orta yas ve tistii olanlarin genglere
kiyasla, evlilerin ise bekérlara kiyasla tuvaletleri daha az temiz bulduklar: sonucuna ulagiimstir.

Anahtar Kelimeler: Restoran, Kafe, Tuvalet, Temizlik, Tiiketici

GIRIS

Insanlarin kirsal alanlardan niifus yogunlugunun daha fazla oldugu merkezlere, sundugu imkan ve avantajlar
nedeniyle gog etmeleri “kentlesme/sehirlesme” kavramini glindeme getirmistir (Saglam, 2016). Gliniimiiz-
de sehirler, sahip oldugu dogal, yapay, kiiltiirel ve tarihi ¢ekicilikleriyle dnemli birer ¢ekim merkezi haline
gelmistir (Giritlioglu ve Avcikurt, 2010: 76). Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) sehir
turizmini, sehirlere ya da niifus yogunlugu ytiksek olan yerlere yapilan seyahatler olarak tanimlamaktadir
(UNWTO, 2001). Sehirlesmenin bir sonucu olarak artan refah, sehirlerde tiiketimin; zevk ve eglence mer-
kezlerinin artmasini saglamistir. Turistik seyahatlerde yeme-igme ve eglence ihtiyacinin 6énemli bir kismi
bu merkezlerde karsilanmaktadir. Gidilen destinasyonda yeme-i¢me ile ilgili segenekler, kafe ve restoranlar;
yoresel yemek sunan isletmeler ve destinasyondaki tanidiklarin evleri olabilmektedir. Ancak sehir turizmi
deneyiminde, kafe ve restoran ziyaretleri ilk sirada yer almaktadir (Yiiksel ve Yiiksel, 2002: 52).

Turistik seyahatlerde restoran ve kafelerde gergeklestirilen yeme-igme eyleminin, bir ihtiyacin karsi-
lanmasindan 6te turistik deneyimin parcas: haline geldigi sdylenebilir (Albayrak, 2013: 246). Bu nedenle
restoran ve kafelerde verilen hizmetin kalitesi isletmeye iliskin memnuniyet iizerinde etkili oldugu kadar
destinasyona iliskin olusacak algi tizerinde de etkili olabilmektedir. Bu durum, tiiketicilerin restoran ve
kafeleri tercih nedenlerinin ve bu isletmelere iliskin memnuniyet faktérlerinin belirlenmesinin 6nemine
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isaret etmektedir. Yapilan calismalarda, tiiketicile-
rin restoran tercihlerinde, yiyecek lezzeti, atmosfer,
hizmet kalitesi, fiyat ve menii ¢esitliligi ile birlikte
restoranin temizliginin de 6nemli unsurlar arasinda
yer aldig1 ifade edilmektedir (Elder vd., 1999). Tu-
valetler, restoran ve kafelerde hizmetin sunuldugu
ana alanin disinda olmasina ragmen, tuvaletlerin te-
mizligine iligkin alginin restoran ve kafelerin genel
temizligine iligkin algiy1 yonlendirdigi s6ylenebilir
(Cintas, 2013). Zira temiz olmayan tuvalet deneyimi
yasayan miisteriler, bir sonraki sefer ayni restorani
tercih etmeyebilmektedir (Hunt, 2017). Bu baglam-
da bir restoran veya kafenin tuvalet temizliginin, o
isletmenin genel temizligi ile dogru orantili oldu-
gunu ifade etmek olanaklidir (Barber ve Scarcelli,
2009; Cintas, 2013; Scarcelli, 2007; Josiam vd., 2007;
Fitzsimmons, 2003).

Calismada, Canakkaledeki restoran ve kafe
tuvaletlerinin temizligine iliskin tiiketici algilar
belirlenmeye calisilmistir. Bu amagla, restoran ve
kafe ziyaretcilerinden verilerin anket teknigi ile top-
landig1 ve istatiksel analize tabi tutuldugu nicel bir
arastirma gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda
titketicilerin Canakkaledeki restoran ve kafelerin
tuvaletlerini orta diizeyde temiz olarak algiladiklar:
tespit edilmistir. Ayrica kadinlar erkeklere kiyasla,
orta yas ve Uistii genglere kiyasla, evliler ise bekarlara
kiyasla tuvaletleri daha az temiz bulmaktadir.

LITERATUR

Restoran ve kafelerin tuvaletlerinin temizligi ile ilgili
alanyazinda bir¢ok arastirma bulunmaktadir. Fark-
l1 iilkelerde gergeklestirilen bu galigmalarin ortak
noktasi restoran tuvaletlerinin temizliginin, restora-
na iliskin genel temizlik algisi tizerinde son derece
etkili oldugu seklindedir. Konuya iliskin Kanada ve
Hindistanda yapilan ¢alismalarda temizligin servis
edilen yiyecegin kalitesi ile ilgili iyi bir gosterge ol-
dugu ifade edilmistir (Macaskill vd., 2000; Scarcelli,
2007). Benzer sekilde Malezyada Josiam vd. (2007)
tarafindan gerceklestirilen calismada, tuvalet temiz-
ligi ile genel temizligin neredeyse yiyecek kalitesi
kadar 6nemli bir unsur oldugunu sonucuna ulasil-
muistir. Threevitaya (2003) ise Taylandda yaptig1 ca-
ligmada, digsarida yemek yerken tiiketicilerin dikkat
ettigi birincil unsurun restoran hijyeni ve temizligi
oldugunu vurgulamaktadir. Bir baska ¢alismada,
Amerika Birlesik Devletlerinde bir restoranda,
temiz olmayan bir tuvaletle karsilasan insanlarin
%88’inin restoranlarin mutfak alanlar1 dahil diger
boliimlerini de temiz olmadigini diisiindiigii sonu-

cunu ortaya koymaktadir (Cintas, 2013). Yapilan
caligmalarda farkl kiiltiirlerin pargasi olan tiiketici-
lerin restoran tuvaletlerinin temizligine iligkin algi-
larmnin, restoranin genel temizliginin bir gostergesi
oldugu kanaatine sahip olduklari sonucu ortaya ¢ik-
maktadir. Tuvalet temizlik aligkanliklari ile kiltarler
arasinda bu denli siki bir iligki oldugu noktasinda
diistincelerin bulunmasi iilkeleri bu konuda projeler
gelistirme noktasinda harekete gecirebilmektedir.
Ornegin, Cin Halk Cumhuriyeti Devlet Bagkan1 Xi
Jinping, 2015 yilinda baglattig1 “tuvalet devrimi” ile
tilke genelinde temiz tuvalet hizmeti vererek Cin tu-
rizmini ve sosyal hijyeni gelistirmeyi amaglamigtir.
Bu dogrultuda turist bolgelerinde 68 binden fazla
tuvalet isletmesi acilmistir. Ayrica kampanyada, tu-
ristik alanlardaki en iyi tuvaletler i¢in bolgesel yaris-
malar diizenlenmistir (Wong, 2017).

Alanyazinda, restoran ve kafelerin tuvalet te-
mizlikleriyle restoranlarin tercih edilmesi, tekrar
ziyaret niyeti, hizmet kalitesi algisi, tavsiye etme
niyeti, tiiketim aligkanlig1 gibi degiskenler arasin-
da iligki oldugu goriilmektedir. Cevizkaya (2015)
titketicilerin etnik restoran tercihlerinin tespitine
yonelik yaptig1 calismada, restoran tuvaletlerinin te-
mizliginin olduk¢a 6nemli bir faktor oldugu sonu-
cuna ulagsmistir. Benzer sekilde Barber ve Scarcelli
(2009), tiiketicilerin tuvalet temizligi konusunda
kendilerini rahat hissettikleri restoranlar1 %25 ora-
nina kadar daha fazla tercih ettiklerini belirtmek-
tedir. Clnkil restoranlarin tuvaleti eger temiz ve
kullanigl ise tiiketicilerin restorana yonelik algilar
olumlu olmaktadir (Klara, 2004). Baz1 calismalarda
ise tiiketicilerin gittikleri restoranda kirli bir tuvaleti
ziyaret ettikten sonra, o restorana bir daha gitmeme
egilimi gosterdikleri tespit edilmistir (Scarcelli,
2007). Diger taraftan, Harrington vd. (2011) resto-
ranlarda temizlik ve hijyen unsurlarinin varliginin
hizmet kalitesi algis1 agisindan ¢ok 6nemli bir husus
oldugunu vurgulamaktadir. Bu durum tiiketicile-
rin bir restoranda yedikleri tiriinler kadar, restoran
tuvaletlerinin temizligine biiyiik 6nem atfettikleri
anlamia gelmektedir (Dolliver, 2011). Kivela vd.
(2000) tarafindan gerceklestirilen ¢aligmada, res-
torana giden tiiketicilerin en fazla deger atfettigi
unsurlar arasinda yemek yerken kendini rahat his-
setme, yemeklerin tazeligi, ¢alisanlarin gériiniimii
ve ortam sicakligs ile birlikte temizligin yer aldigim
vurgulanmaktadir. Ruggles (2001) ise yaptig1 calis-
mada tiiketicilerin gittikleri restoran ve kafelerde,
cevrelerinden ve tuvaletlerden rahatsiz olduklarin-
da daha az tiiketim gergeklestirdiklerini vurgula-
maktadir.
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Restoran ve kafelerin tuvaletlerin temizliginin
alanyazinda bu denli siklikla incelenen bir konu ol-
masina ragmen ulusal alanyazinda konuya dair dog-
rudan bir ¢alisma ytiriitiilmemis olmas ciddi bir ek-
siklik olarak goriilebilir. Zira yiyecek icecek sektorii
turizm endiistrisinin en 6nemli ve gelisen sektorle-
rinden biridir. Tiiketicilerin restoran ve kafe tuvalet-
lerinin temizligine iligkin algilarinin genel temizlik
algis1 iizerinde bityiik rol oynadig distinildtgiin-
de konunun incelenmesi elzem goriilmektedir. Bu
baglamda arastirmada tiiketicilerin restoran ve kafe
tuvaletlerin temizligine iliskin algilar1 Canakkale il
merkezi 6zelinde arastirilmistir.

YONTEM

Canakkaledeki restoran ve kafe tuvaletlerinin
temizligine iliskin tiiketici algilarinin 6l¢iildiigii ¢a-
lismada arastirma modeli olarak “iliskisel tarama
modeli” benimsenmistir. Arastirmanin, amaci ba-
kimindan ise kesifsel nitelikte oldugu soylenebilir.
Arastirmanin evrenini Canakkale ili merkezindeki
restoran ve kafeleri kullanan tiiketiciler olustur-
maktadir. Canakkale il merkezinin arastirma alani
olarak belirlenmesinin nedeni olarak bu bolgede
cok sayida farkls niteliklerde, farkl: kitlelere hizmet
sunan isletmelerin varhg: ile aciklanabilir. Olgek
sadece Tiirkee dilinde hazirlandig icin arastirma
orneklemine yalnizca yerli tiiketiciler d4hil edilmis-
tir. Restoran ve kafelerin ziyaret¢i sayilarina dair net
bir veri olmadigindan aragtirma evreni net olarak
bilinmemektedir. Bu nedenle % 95 giiven araliginda
minimum 6rneklem biiytikliigii 384 olarak belirlen-
mistir. Calismada veriler anket teknigi kullanilarak
toplanmistir. Arastirmada Ornekleme teknigi ola-
rak kolayda ornekleme tercih edilmis ve veriler,
01.08.2019-10.08.2019 tarihleri arasinda internet
tizerinden Canakkalede restoran ve kafeleri kulla-
nan tiiketicilere ulasilarak uygulanmistir. Anket for-
mu dolduran 401 kisiye ulasildiginda online anket
linki kaldirilmis ve 6n inceleme sonucu anketlerin
tamami analiz i¢in uygun goriilmiistiir.

Anket formu gelistirilirken Yoo (2012) ve Kim
ve Bachman (2019) yaptiklar1 ¢calismalarda kullani-
lan olgeklerden yararlanilmigtir. Yararlanilan olgek-
teki ifadeler Ingilizce alaninda bir uzman tarafindan
Tirkgeye cevrilmistir. Bu asamadan sonra 6lgek
tzerinde caligmanin yazarlari tarafindan kiltirel

720

uyarlamalar yapilmis ve eklemeler gerceklestiril-
migtir. Olgek iki béliimden olusmaktadir. Birinci
bolimde tiiketicilerin restoran ve kafe tuvalet te-
mizliklerine iligkin algilarini belirlemeye yonelik on
bes ifadeye sahip “restoran tuvalet temizligi algis1”
Olcegi yer almaktadir. Tiiketicilerden bu ifadelere
“1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum,
5= Kesinlikle Katiliyorum” olacak sekilde yanit ver-
meleri istenmistir. Tkinci boliimde ise tiiketicilerin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik sekiz
adet soruya yer verilmistir. Bu sorularin ii¢ii agik
uclu, besi kapali uglu olarak sorulmugtur. Toplanan
veriler betimsel, gtivenirlik, faktor analizi, farklilik
testleri ile analiz edilmistir.

BULGULAR VE TARTISMA

Aragtirma kapsaminda 401 anket toplanmis ve
verilerin tamami analize tabi tutulmustur. Buna
gore, aragtirmaya katilanlarin %52,4’t4 erkek tii-
keticilerden olugmaktadir. Tiiketicilerin % 73,11
bekar olduklarini beyan etmislerdir. Tiiketicilerin
bityiik bir boliimii (%55,6) lisans diizeyinde egitim
gordiiklerini ya da lisans diizeyinde egitimi tamam-
ladiklarini belirtmislerdir. Tiiketicilerin farkli ug-
rag ya da mesleklere sahip olduklari tespit edilmis
olup, bu kategoride 6grenciler yiizde olarak dnemli
(%22,2) bir yer tutmaktadirlar. Ayrica tiiketicilerin
ziyaret sikligina ait medyan 8 kez, harcama miktar:
400 TL, yas 26 ve gelir 2520 TL olarak belirlenmistir.

Aragtirmada ikinci olarak “restoran tuvalet te-
mizligi algis1” dl¢eginin giivenirlik katsayisi hesap-
lanmis ve Cronbach’s Alpha degeri ,931 olarak tes-
pit edilmistir. Bu 6lgegin yiiksek derecede giivenilir
oldugu anlamina gelmektedir. Ardindan 6l¢egin
faktor yapisini belirlemek amaciyla faktor analizine
bagvurulmustur. Olgege uygulanan faktdr analizi
sonucunda on bes ifade ii¢ faktor altinda toplanmis
ve toplam varyansin %65,12’sini agiklamistir. Bu du-
rum alanyazin ile paralellik gostermektedir (Kim ve
Bachman, 2019). Yapilan analiz Kaiser-Mayer-Ol-
kin (KMO) orneklem yeterliligini % 93,3 olarak
vermektedir. Bartlett kiiresellik test degeri, 3657,761
olup; bu deger 0,001 diizeyinde anlamhdir. Bu du-
rum, faktor analizine devam etme agisindan sakinca
olmadigini ortaya koymaktadir (Nakip, 2006). Fak-
tor analizi sonuglarina Tablo 1'de yer verilmistir.
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Tablo 1: Restoran Tuvalet Temizligi Algisi Olcegi Faktér Analizi Sonuglari

Klozetlerin oturma yerleri te-
mizdir

Klozetlerin ve/veya pisuvarla-

rin igleri temizdir /83 843
Tuvaletlerin yerleri temizdir ,752 ,786
Tuvaletler temiz kokar ,659 ,708
Tuvaletlerdeki ¢op kutulari te-

mizdir/dolu degildir 636 677
Tuvaletlerin duvarlari temizdir | ,649 ,627

Lavabolardaki ayna, musluk
ve tezgah alani temizdir

Tuvaletlerde tuvalet kontrol
cizelgesi yer almaktadir

,667

,603

Tuvaletlerde calisanlarin tuva-
letleri kullandiktan sonra elle-
rini yikamalari gerektigine dair
uyari yazisi bulunmaktadir

,791

771

4,435

1,812

29,569

2,99

922

Kaiser-Meyer-Olkin Measure Orneklem Yeterliligi: %93,3; Bartlett’s Kiiresellik Testi X*: 3657,761; sd: 105, p< ,0001;
Genel Ortalama: 3,25; Olgegin Tamam i¢in Cronbach’s Alpha: ,931; Agiklanan Toplam Varyans: % 67,127
Olgek: 1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=

Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum
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Caligmada 6rneklem bityiikligiiniin otuzdan fazla olmasi nedeniyle verilerin normal dagildig: varsa-
yilmig ve verilerin analizinde parametrik testler kullanilmistir (Kalayci, 2006: 73). Arastirma kapsaminda
gelistirilen hipotezler test edilirken, parametrik hipotez testlerinden bagimsiz ¢ift 6rneklem t-testi, ANO-
VA kullanilmistir. Bu baglamda elde edilen restoran tuvalet temizligi boyutlari igin tiiketicilerin verdikleri
puanlarin demografik ozelliklerine gore anlaml farklilik gésterip gostermedigine bakilmistir. Buna gore
cinsiyet, yas, medeni durum agisindan anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Farklilik testi sonuglarina Tablo
2de yer verilmistir.

Tablo 2: Restoran Tuvalet Temizligi Algisina iliskin Farklilik Testi Sonuclari

awsver

T-Test A. D. 0,007* 0,047* 0,045*

YAS

18-23 130 (%32,4) 3,13 3,82 2,85

24-29 147 (%36,7) 2,98 3,76 2,75
401

30-35 50 (%12,5) 2,81 3,37 2,51

36 yas ve Uzeri 74 (%18,4) 2,92 3,71 2,68

MEDENi DURUM

Bekar 308 (%76,8) 3,03 3,73 2,77
401

Evli 93 (%23,2) 2,89 3,68 2,63

T-Test A. D. 0,044* 0,050% 0,044*

Tablo 2 incelendiginde; kadin tiiketicilerin tuvaletlerin genel goériiniim, ekipman ve malzeme ve perso-
nel uygulamalar (p<0,05) i¢in verdigi puanlarin ortalamasinin erkek tiiketicilere kiyasla daha diisiik oldu-
gu anlagilmaktadir. Bu durum, kadinlarin restoran ve kafe tuvaletlerinin temizligini erkeklere kiyasla daha
olumsuz algiladiklari seklinde yorumlanabilir. Medeni durum agisindan bakildiginda, evli tiiketicilerin tu-
valetlerin genel goriiniim, ekipman ve malzeme ve personel uygulamalar1 (p<0,05) i¢in verdigi puanlarin
ortalamasinin bekarlara gore daha diisiik oldugu saptanmistir. Buradan ¢ikarilabilecek sonug, evli tiiketi-
cilerin restoran ve kafelere ait tuvaletlerin temizligini bekér tiiketicilere kiyasla daha olumsuz algiladiklar:
seklinde olabilir. Demografik degiskenler agisindan anlaml farklilik tespit edilen son degisken yastir. Buna
gore, her ti¢ boyutta (p<0,05) 30-35 yas arast tiiketicilerin 18-23 ve 24-29 yas arasindaki tiiketicilere kiyasla
restoran ve kafelerin tuvalet temizligi i¢cin daha diisiik puan verdikleri belirlenmistir. Ayrica personel uygu-
lamalar1 (p<0,05) boyutunda 36 yas tistiindeki tiiketiciler 18-23 ve 24-29 yas arasindaki tiiketicilere kiyasla
daha diisiik puan vermislerdir. Diger bir ifadeyle, daha yiiksek yasa sahip olan tiiketicilerin daha diisiik
yas diizeyindekilere kiyasla restoran ve kafelerin tuvaletlerinin temizligini olumsuz algiladiklar1 s6ylene-
bilir. Diger taraftan arastirmada tiiketicilerin meslegi, geliri, egitimi, ziyaret siklig1 ve harcama diizeyleri
agisindan istatiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilememistir.
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SONU(; VE ONERILER oldugu, temizligin tiiketicinin gliveni ve sadakatini
etkiledigi diistintildiigiinde (Vilnai-Yavetz ve Gil-
boa, 2010) uygulamacilara yonelik birtakim 6neriler
yoneltmek miimkiindiir. Restoran ve kafelerde tuva-
letlerin temizliginden belli bir personel sorumlu tu-
tulmaly, eksilen ve bozulan malzeme ve ekipmanlar
takip edilerek tamamlanmali ve tamir edilmelidir.
Kadin tiiketicilerin temizlik konusunda hassas ol-
duklari ve tuvaletleri erkek tiiketicilere kiyasla daha
yogun bir sekilde kullandiklar1 distintildéigiinde
kadin tuvaletlerinin daha sik temizlenmesi gerektigi
soylenebilir.

Tiiketicilerin restoran ve kafe tuvaletlerinin temizli-
gine iliskin algilarinin arastirildig: calismada kadin,
evli ve orta yas ve {stil bireylerin tuvalet temizligi
noktasinda erkek, bekar ve geng tiiketicilere gore
daha hassas olduklar: tespit edilmistir. Bu sonug
alanyazindaki benzer arastirma sonuglar1 (Barber ve
Scarcelli, 2009; Kim ve Bachman, 2019) ile paralellik
gostermektedir. Bu noktada aragtirma sonuglarinin
bu demografik degiskenler agisindan beklenen ge-
kilde ger¢eklestigi soylenebilir. Diger tarafan tuvalet
temizligi algis1 meslek, gelir, egitim, ziyaret siklig1 ve
harcama diizeyi degiskenlerine gore istatistiksel ac1-
dan farkliik gostermemesi ilgin¢ bir sonug olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Gelecekte yapilacak arastirmalar i¢in de birta-
kim oOneriler gelistirmek olanaklidir. Tiiketicilerin
tuvalet temizlik algilariyla tekrar ziyaret, tatmin,
tavsiye etme niyeti degiskenleri arasindaki iligki ve

Restoran ve kafelerin tuvalet telehgl alngl ile etki arastirma konusu olarak incelenebilir.
genel tuvalet temizligi algis1 arasinda siki bir iligki
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