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OZET
Hizl1 Yemek (Fast Food) Restoranlariyla Ilgili Tiiketici Bilinci:

Tiiketicilerin Ideal Fast Food Restoran Algilaria Yonelik Bir Olgek Gelistirme

Caligsmasi

Hediye Cetinkaya
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Temmuz 2020
Danisman: Dog. Dr. Erkan SEZGIN

Aragtirmanin amaci, tiikketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik 6zgiin
ve giincel bir Olgek gelistirmektir. Arastirmada nitel ve nicel arastirma desenlerinin
birlikte kullanildigi karma yontemlerden kesfedici sirali desen kullanilmistir.
Aragtirmanin nitel asamasinda 10 Eyliil — 24 Ekim 2019 tarihleri arasinda 14 katilimci ile
derinlemesine yar1 yapilandirilmis goriismeler gergeklestirilmistir. Bu goriismeler
sonrasinda veriler igerik analizine tabi tutulmustur. Nitel veri analizi sonucu elde edilen
kodlardan demografik boliim disinda 37 Likert tipi sorulardan olusan bir anket formu
hazirlanmistir. Anket, Istanbul’un Bayrampasa, Eyiip ve Mecidiyekdy ilgelerinde
belirlenen zincir bir fast food restoraninda; 10 Subat — 15 Mart 2020 tarihleri arasinda
534 miisteriye uygulanmistir. Bu arastirmada tiim veriler tek seferde toplanmis; 285 anket
icin AFA, 249 anket i¢in DFA uygulanmistir. A¢iklayict ve dogrulayici faktor analizleri
neticesinde yedi faktorlii ve 29 maddeye sahip ideal fast food restoran algilarina yonelik

Olcegin gecerliligi saglanmistir.

Anahtar Sozciikler: Fast food restoranlari, tiikketici memnuniyeti, dlgek gelistirme.



ABSTRACT

Consumer Awareness of Fast Food Restaurants: A Scale Improvement Study Oriented

to Consumer’s Ideal Fast-Food Restaurant Perception

Hediye Cetinkaya
Department of Tourism Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, July 2020
Advisor: Erkan SEZGIN, Associate Professor

The study aims to develop an original and up-to-date scale for consumers’
perception of the ideal fast food restaurant. In the study, exploratory sequential design,
one of the mixed methods in which qualitative and quantitative research designs are used
together, was used. In the qualitative phase of the study, in-depth semi-structured
interviews were conducted with 14 participants between September 10 and October 24,
2019. The data obtained as a result of these interviews were subjected to content analysis.
A questionnaire form consisting of 37 Likert type questions were prepared from the codes
obtained as a result of qualitative data analysis, except for the demographic section. The
questionnaire was applied to 534 customers at a fast food chain located in Bayrampasa,
Eyiip and Mecidiyekdy districts of Istanbul between February 10 and 15 March, 2020.
All data were collected at once, and EFA was applied for 285 questionnaires. As a result
of the exploratory and confirmatory factor analyses, the validity of the 7 factor and 29

item scale created for the perceptions of the ideal fast food restaurant was established.

Key Words: Fast Food Restaurants, consumer satisfaction, scale improvemen
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ONSOZ
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1.GIRIS
Fast food gidalar son zamanlarda yeme igme kiiltiiriimiizde sik sik yer bulan ve
bireylerin tiiketim isteklerinde artis gosteren yiyecekler haline gelmistir. Akademik

caligmalarda “hizli yemek” olarak kullanilsa da fast food olarak dilimize yerlesmis ve

halk arasinda yaygin olarak bu kullanimiyla kabul gérmiistiir.

Giliniimiizde giderek Onemi artan fast food isletmeleri her gecen giin sayisini
arttirmaya devam etmektedir. Insanlarin yasam telas1 icerisinde zaman tasarrufu
saglamasi acisindan fast food isletmeleri biyiikk bir kurtarict niteligindedir. Bireylerin
hizli ve pratik olarak beslenme ihtiyacim1 karsilamasi, yasam tarzlarinda olusan
degisikliklerin bu yeme i¢me aliskanligini kazandirmasi ve diisiik fiyatli olarak hemen
hemen tiim merkezi ve islek konumda bulunmalar1 bakimindan fast food restoranlari

yiyecek icecek sektoriinde 6nemli bir hale gelmistir.

Diinyada en ¢ok fast food tiiketilen ve de fast food yiyeceklerin ¢ikis kaynagi olan
tilke Amerika’dir. Fast food yiyecekler Amerika’da insanlarin beslenme aliskanliklarinda
onemli bir yer tutuyor. Bunun gelismesinde fast food gidalar igeren restoranlarin oldukca
fazla olmasinin ve her gegen giin yenilerinin agilmasinm pay1 bulunmaktadir. Ozellikle
zincir bir marka haline gelmis fast food restoranlar1 acildiklar1 diger tilkelerde de kisa
stire igerisinde kolaylikla saglam bir miisteri kitlesi de olusturabilmektedir. Batinin yasam
tarzina 6zenen ve bunu bir gdsteris unsuru olarak goren Tiirk genclerinin de bu popiiler
fast food gidalarini tiiketmek tercihleri arasinda yaygin hale gelmistir. Tiirkiye’de giderek
sevilen ve tiiketimi her gegen giin artan fast food gidalar iilkede giiglii bir pazar haline
gelmigtir. Tiiketicilerine miisteri memnuniyeti odakli hizmet sunan ve isletmelerin
kalitesini arttirmaya yonelik calismalar yapan restoranlar i¢in bu pazarda daimi olmak

kagimilmazdir.

Calisma bes ana boliimden olusmaktadir. Calismanin ilk boliimiinde, aragtirmanin
problemi, amaci, 6nemi ve sinirliliklaria deginilmistir. Bu arastirmaya neden ihtiyag

duyuldugu ve alan yazinda hangi boslugu dolduracagi bu boliimde agiklanmistir.

Calismanin ikinci boliimii, kavramsal ¢ergeve ve fast food olgusuna genel bir bakis
basliklar1 altinda sunulmustur. Kavramsal c¢ergeve basligi altinda hayatin vazgecilmez
unsuru olan tiikketim kavramiyla giris yapilmis ardindan tiiketimin 6znesi tiiketici

kavramiyla devam edilmistir. Bu kavramlarin saglikli ve etkin yerine getirilebilmesi



adina devaminda bilingli tiikketim ve bilingli tiiketici kavramlariyla desteklenmistir.
Neticede tiiketicilerin memnuniyetini saglayan unsurlar ile bu bdliim sonlandirilmistir.
Tiiketim unsurunun fast food restoranlarda gergeklestigi bu arastirmanin ikinci
boliimiinde ise fast food olgusuna yer verilmistir. Fast food taniminin ardindan bu
restoranlarin gelisme nedenleri siralanmistir. Fast food restoranlar1 adina 6zgiin bir 6lgek
gelistirmenin amaglandig1 bu arastirmada fast food isletmeleri agiklanarak bu igletmelerin
ozellikleri konusuna detayl1 bir sekilde yer verilmistir. ikinci béliimiin son baslhiginda ise

bu restoranlarin miisterileri olan tiiketici 6zelliklerine deginilmistir.

Ucgiincii béliimde, arastirmada uygulanan yontem, nitel ve nicel veri toplama
stirecleri, nitel verilerin analizi ve giivenirligin saglanmasi, nicel veri toplama aracinin

gelistirilmesi siireci ve nicel analizin hangi yontemle yapildigi agiklanmistir.

Dordiincii boliim, nitel arastirma asamasi ve nicel arastirma asamasi olmak iizere
iki alt bashik halinde hazirlanmistir. Her iki asamanin analizleri sonucunda elde edilen
bulgulara bu béliimde yer verilmistir. Nitel veri igerisinde anlam ifade eden kavramlarin
kodlanmas1 ve bu kodlarin birlesmesiyle temalar olusturulmus, her bir tema ayr1 bir baslik
olarak ele alinmis ve bulgular katilimci ifadeleriyle desteklenerek sunulmustur. Nicel veri
setine uygulanan aciklayict ve dogrulayici faktor analizi sonuglari ve Olgegin yapi

gecerliligi bagliklar1 bu bdliimiin son kismini olusturmaktadir.

Son olarak besinci boliimde, verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgulardan

ulagilan sonuglara deginilmis ve alan yazina saglayacagi katkilara deginilmistir.
1.1.Arastirmanin Problemi

Fast food restoranlarina ait memnuniyet ve miisterilerin algisin1 belirlemeye
yonelik literatiir incelendiginde bir cok c¢alisma oldugu goriilmektedir. Ancak tiim
caligmalar icerisinde fast food restoranlarinin sundugu hizmete dair tiiketici
memnuniyetini 6lgmeye yonelik 6lgeklerin sayist olduk¢a azdir. Nicel arastirmalarda
kullanilacak 6lcegi elde etmenin farkli yollar1 bulunmaktadir. Arastirmacilar (LeCompte

ve Schensul, 2010):

» Bir dlgegi alip kendi dillerine gevirerek anlasilirlik ve diger degiskenlerin
uyumlulugunu saglamak amaciyla pilot test gergeklestirebilir ve ardindan

Olcegi kullanabilirler,



» Mevcut bir 6lgekte degisiklik ya da eklemeler yaparak veya degiskenleri
cikartarak uyarlayabilirler,

» Kendi kiiltiirlerine uygun kavramlara dayali yeni 6lgekler gelistirebilirler.

Alan yazinda yer alan ¢aligmalarda kullanilan 6lgeklerin onceki ¢aligsmalarin
Olgekleriyle hemen hemen ayni oldugu ya da bir takim degisiklikler veya eklemeler
yapildig1 goriilmiustiir. Tiirk literatiiriinde yapilan ¢alismalarda kullanilan 6lgeklerin de
yabanci literatiirde yer alan ¢alismalardan uyarlandigi gozlenmistir. Ancak, mevcut bir
Olcegin bir kiiltiirden diger kiiltiire dogrudan aktarilmasi sorunlara yol agabilmektedir
(Hambleton vd., 2004). Uyarlanan 6lgeklerde de orijinal 6l¢egin kullanildig1 yer ile
uyarlanmis halinin kullanilacagi yer arasindaki kiiltiirel farkliliklar dl¢egin kullanimini
etkilemekte ve anlamini kaybetmesine neden olabilmektedir (Geisinger, 1994). Bunun
disinda, yurtdisinda bulunan fast food restoranlarda sunulan hizmet ile Tiirkiye’de
bulunan fast food restoranlarda sunulan hizmet arasinda farkliliklar da bulunmaktadir.
Alan yazin taramasinda, Tiirkiye baglaminda Istanbul’un ii¢ farkli ilgesinde belirlenen
restoranlara gelen miisterilerin dahil edildigi 6zgiin bir fast food restoranlarina ait 6lgek
bulunmadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla Tirkiye’ye 6zgi, tiikketicilerin ideal fast food
restoran algilarma yonelik gilincel bir 0Olcegin eksikligi arastirmanin problemini

olusturmaktadir.
1.2.Arastirmanin Amaci

Alan yazin incelendiginde, fast food restoranlarina yonelik yapilan bir¢ok
caligmanin benzer Olgekler iizerinden yiriitildiigi goriilmiistiir. Bu nedenle ilgili alan
yazin 1s18inda fast food restoranlarina iliskin 6zgilin bir 6lgek gelistirmenin gerekliligi
ortaya ¢ikmistir. Bu kapsamda, aragtirmada karma yontem benimsenmis ve nitel ve nicel
olmak {izere iki asamali bir arastirma gerceklestirilmistir. Oncelikle fast food
restoranlarinda ¢ok sik yemek yemeyi tercih eden katilimcilar ile nitel gorlismeler
gerceklestirilerek, igerik analizi ile fast food restoranlarina yonelik kriterlerin ortaya
cikarilmast amaglanmistir. Arastirmanin nitel asamasinda elde edilen bulgulardan
faydalanilarak nicel asama gergeklestirilmistir. Bu arastirmayla, tiiketicilerin ideal fast

food restoran algilarina yonelik 6zgiin bir 6l¢ek gelistirmek amaglanmustir.



1.3.Arastirmanin Onemi

Fast food restoranlarina iliskin algilar ve memnuniyet diizeylerini belirleyen
kriterler daha once yapilan galismalarda belirtilmistir. Bu arastirmada farkli niteliklere
sahip katilimcilar ile yapilan goriismeler neticesinde fast food restoranlarina yonelik
madde havuzunun olugmasi Tirkiye’ye 0zgiin veriler sunmasi agisindan onemlidir.
Aragtirmanin nicel boliimiinde gegerlik ve gilivenirligi saglanan Tiirkiye’ye 6zgii bir fast
food restoranlar1 Olgeginin  gelistirilmesinin  de literatiire katki  saglayacagi

distiniilmektedir.

Arastirmada sunulan bulgularin fast food restoranlarindan memnun olma
durumlarinin hangi kriterlere dikkat edildigini ortaya koymasi bakimindan yiyecek —
icecek endiistrisi igin de ©Onemli oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle fast food
restoranlarinin bu kriterleri géz Oniine almalar1 ve restoranlarda sunulan hizmeti bu
calismada ortaya ¢ikan bulgular 1s181nda degerlendirmeleri ve gelistirmeleri de miimkiin
olabilir. Bu bakimdan arastirmanin nitel ve nicel asamalarindan elde edilen bulgular basta
fast food restoranlari olmak iizere yiyecek — igecek endiistrisinde yer alan farkli paydaslar

tarafindan da degerlendirilebilir.
1.4.Arastirmanin Sinirhhiklar:
Arastirmanin siirliliklart su sekilde siralanabilir:

> Arastirma, Istanbul ilinin Bayrampasa, Eyiip ve Mecidiyekdy ilgelerinde
belirlenen zincir bir fast food restoranina giden tiiketiciler ile sinirlidir.

» Arastirma, tek bir zincir fast food restoraninin belirlenen subeleri ile
siirhdir.

» Arastirma, sadece 10 Subat — 15 Mart 2020 tarihleri arasinda bu
restoranlari ziyaret eden tiiketiciler ile sinirhidir.

» Arastirma, bu tarihler arasinda fast food restoranlarina gelen 534 miisteri
ile sinirh kalmistr.

» Arastirmadaki veriler sadece tiiketici boyutuyla elde edilmistir.

» Arastirmanin yontemle ilgili sinirhiligi ise veri toplama yontemidir. Veri
toplamada en saglikli yontem AFA i¢in toplanan veriye analiz yapildiktan

sonra ayni katilimcilardan DFA igin veri toplanmasidir. Ancak bu sosyal



bilimlerde pek miimkiin olmadigindan bir seferde ¢ok veri toplanmais, bir

kismina AFA, bir kismina da DFA uygulanmustir.



2.ALAN YAZIN
2.1.Kavramsal Cerceve

Tiiketim hayatimizin vazgegilmez unsurudur. Tiiketici de tiiketim unsurunun
Oznesidir. Bu boliimde 6ncelikle tiiketim ve tiiketici kavramlarina yer verilecek olup
tiikketim siirecinin saglikli bir isleyise sahip olabilmesi i¢in bilingli tiikketim ve bilingli
tiketici kavramlariyla i¢ ice olmasi gerektiginden devaminda da bu kavramlar

aciklanacaktir. Son olarak tiiketici memnuniyeti konusuna deginilecektir.
2.1.1.Tiiketim Kavrami

Tiiketim kavraminin, insanlik tarihinden giiniimiize insanoglunun maddeyle olan
iliskisinden &tiirii ortaya ¢iktig1 diisiiniilmektedir. Bu diisiinceden yola ¢ikilarak insanin
gecmisten bu yana tliiketme egilimi i¢inde oldugu sdylenebilir. Her gegen giin toplumlarin
eskiye oranla daha fazla tiiketmeye yonelik hareket ettigi goriilmektedir. 20. yiizyildan
sonraki donemlerde teknolojinin de gelismesiyle bilgi aktariminin hizli olmas tiiketim
egilimlerinde artisa neden olmustur. Siirekli bir gelisim ve degisim icinde olan
diinyamizda bireylerin bilgiye erisimdeki kolaylig: tiiketime olan artisa yonelik dogal bir

zemin hazirladigi goriilmektedir (Akbaba, 2019).

Yiizyillardan beri siiregelen tiiketim olgusu insanoglunun yasamsal faaliyetlerinin
temelini olusturan bir davramistir (Baudrillard, 2012). insanoglu, dogadaki tiim canlilar
gibi dogumundan 6liimiine kadar gecen siire zarfinda siirekli olarak tiiketim igerisindedir.
Tiiketim en yalin haliyle insanlarin ihtiyaglarini karsilama bi¢imi olarak tanimlansa da
diger canlilar sadece fiziksel ihtiyaglarini giderme amaciyla tiiketirken, insanoglu hem
fiziki hem de psikolojik ve sosyal ihtiyaglarini da tiiketim faaliyetlerine yansitmaktadir

(Bakir ve Celik, 2013).

Geg¢mis donemlerde tiiketim, temel ihtiyaclarin giderilmesi ve yasamsal
aktivitelerin devam ettirilmesi boyutunda incelenmistir (Tekvar, 2016). Yeni donemde
ise tiiketim kavrami hazciliga odaklanan, ihtiyaglar ile uyumluluk gosteren, simgeler ve

imajlar iceren sosyo-kiiltiirel bir yaklagim olarak ele alinmaktadir (Baudrillard, 2012).

Tiiketim en basit manada, liretim karsit1 olarak, bireyin ihtiya¢ duydugu ya da
ihtiyac duydugu sandii seyleri tiiketme egilimini ifade etmektedir. Nesneler ya yenilerek

ya da eskitilerek fiziksel anlamda tamamen yok olana kadar kullanilip tiikkenebilir veya



cekiciliklerini kaybedip bireyde arzu birakmaz hale gelerek bireyin gereksinim ve
arzularini tatmin etme becerilerini yitirmesine ve tliketim i¢in elverissiz hale gelmesine

sebep olabilmektedir (Man, 2018).

Tiiketim, belirli bir ihtiyacin tatmin edilmesi, yagsamsal faaliyetlerin siirdiiriilmesi,
sosyal ve kiiltiirel varlig1 devam ettirme, hayat standartlarin1 {istiin seviyelerde tutma ve
sosyolojik statii elde etme amaglar1 dogrultusunda iiretilen bir iirinii veya hizmeti
alternatifleri arasindan se¢me, sahiplenme, kullanip bitirme ya da yok etme olarak
tanimlanabilir (Odabasi, 1999).

Diger taraftan Unay (2006) tiikketimin, her tiirlii liretimin tek ve temel amact
oldugunu, bireyin yasamin1i devam ettirebilmesi icin temel etken olarak goriilmesi
gerektigini savunmaktadir. Soyle ki yasam i¢in tiiketim gereklidir, tiiketim i¢in de iiretim

sarttir. Bu dongii birbirini izleyerek devam etmektedir.

Bagka bir tanima gore Bocock (2014) tiiketimi artan istekleri tatmin etmek ve
bireyin kim oldugunu ya da kime benzemek istedigini ifade etmeye yarayan bir tiir olgu
olarak dile getirmektedir. Ayrica tiilketimi, sembol ve gostergelerin i¢inde bulundugu

kiiltiirel ve toplumsal bir siire¢ olarak da yorumlamistir.

Williams (2006) ise tiikketimi tahrip etme, harcayarak bitirme, ortadan kaldirma,

israf etme, hi¢ birakmama seklinde olumsuz anlamlariyla dile getirmektedir.

Tiim tanimlardan da anlasildig: {izere, tiikketim kavrami, sosyal, kiiltiirel ve fiziki
boyutlariyla i¢ ice girmis sliregler biitiiniinii kapsamaktadir. Bu nedenle tiiketim kavrami
farkli bilim dallar1 tarafindan farkli goriisler ile genis bir yorumlama ve tartigma igerisinde
farkli boyutlariyla ele alinmaktadir. Glinlimiizde aligveris merkezleri ile tiilketim daha da
derinlik kazanmis, insanlar tiiketimi stresten uzaklasma ve desarj olma yolunda bir arag
olarak gormeye baslamiglardir. Bu yiizden tiiketim kavramina yonelik yapilan
degerlendirmeler ve tanimlamalar da donemlere gore farklilik gostermektedir (Karakas,
2001).

2.1.2.Tiiketici Kavram

En genel tanimu ile tiiketici, tatmin edilecek bir ihtiyaci karsilamak iizere harcama
yapabilmeyi ve bu harcamay1 yapma istegi bulunan 6zel veya tiizel kisileri kapsamaktadir

(Mucuk, 2016). Tiiketiciler satin aldig1 {irtin ve hizmetlerden en ist diizeyde fayda



saglamay1 hedefledikleri i¢in, sinirli olan kaynaklari en isabetli iiriine kaydirmak isterler
(Karalar, 2009).

Insanlar zamanlarmin biiyiik bir boliimiinii tiikketim ile gegirmektedirler. Tiiketici
olan her insan; kisisel istek ve ihtiyaclarini karsilama stirecine girerek arz edilen {iriin ve
hizmetler ile ilgili bilgileri karsilastirmakta, magazalar1 dolasarak ¢evresindeki
kaynaklardan bilgi edinmekte ve reklamlar neticesinde aligveris istegi uyandiran iiriinleri

tiikketerek tatmin olmaktadir (Unliiénen ve Tayfun, 2016).

Tiiketici hem hedef hem de iiretim ve pazarlama siireclerinin baslangi¢ noktasi
say1ldig1 i¢in yapilan tanimlarin aslinda karmasik bir yapi icerdigi goriilmektedir. Bu

nedenle bugiine kadar tiiketici ile ilgili birgok tanim yapilmistir (Mohamed, 2007).

Literatiirde yapilan tiiketici kavramlar1 incelendiginde su sekilde siralamak

mumkuiundir:

» Ekonomik degeri olan bir {irlin veya hizmeti belirli bir bedel karsiliginda
fayda saglamak amaciyla satin alarak kullanan kisidir (Poyraz, Taskin ve
Kara, 2004).

» Bireyin yagamini siirdiirebilmek i¢in degisik konularda farkli ihtiyaglar
duyan ve bu ihtiyaclar karsilamak iizere elinde firsat ya da imkanlar
bulunan kisidir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2006).

» Kisisel arzu ve gereksinimleri i¢in pazarlama bilesenlerini satin alan ya da
satin alma kapasitesinde olan gercek kisidir (Karabulut, 1999).

» Bir orgiitiin hedef pazarinda yer alan ve kendine sunulan pazarlama
bilesenlerini kabul veya ret eden kisi oldugu ve bunlarin tamami
isletmelerin hedef pazarini olusturdugu icin, isletmelerin pazara yonelik

faaliyetlerinde temel belirleyici olan kisidir (Islamoglu, 2017).

Tiiketicileri 7 baglik altinda toplamak miimkiindiir (Penpece, 2006):

> Uriin veya hizmetin varligindan habersiz, potansiyel alict konumundaki
tiikketiciler,

> Uriin veya hizmetin varhigindan haberdar olan tiiketiciler,

A\

Uriin veya hizmete ait temel dzellikleri bilen tiiketiciler,

> Uriin veya hizmeti sadece begenen tiiketiciler,
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» Alternatif trlinleri kiyaslayarak aralarindan belirli bir {irlinii tercih eden
tiikketiciler,

> Uriin veya hizmetin markasini begenerek markasini satin alan,

> Uriin veya hizmetten beklenen fayday1 saglayacagia inanilan iiriinii satin

alan tiiketiciler.

2.1.3.Bilingli Tiiketim Kavram

Bilingli tiikketim kavramina ge¢gmeden once Tiirk Dil Kurumu (TDK)’na gore
aciklanan biling kavramini belirtmek daha yararli olacaktir. TDK.ya gore biling; algi ve
bilgilerin zihinde duru ve aydinlik olarak izlenme siireci, suur seklinde tanimlanmaktadir

(www.sozluk.gov.tr). Bireyin kendini tanimasi ve ¢evresinde meydana gelen olay ve

olusumlarin farkinda olmasi, bu olay ve olusumlar1 akil yoluyla kavrayarak onlardan

mantikli sonuglar ¢ikarmasi bilingtir (Eroglu, 2012).

Diinyada yasanan teknolojik gelismeler ile tiiketicilerin yasam standartlarinda
olumlu gelismeler yasanmasina ragmen tiiketicilerin artan iiriin ¢esitliligi arasindan tercih
yapabilme yetenegi ayni oranda gelisim gosterememektedir. Tiiketicinin bu konudaki
yeteneklerinin arttirilabilmesi tiiketim, bilingli tiiketim ve bilingli tiiketici kavramlariyla

etkilesim i¢inde olmasi ile dogru orantilidir (Celebi ve Bayrakdaroglu, 2018).

Bilingli davranan kisi hareketlerine anlam katmaktadir ¢iinkii bilingli davranis
anlamli bir davranisi ifade etmektedir. Bu ifadeden yola c¢ikarak bilingli tiikketimi
tiikketicinin tiikketim davranisinda, akil ve biling odakli diisiinerek tiiketim davranisinin
sonuclarinin farkinda olmasi seklinde agiklamak miimkiindiir (Bugday, 2015). Odabas1
(2010)’n1n ifadesine gore yasanan global kriz sonrasinda tiiketicilerin, bilingli tiiketime
dogru yonelmelerinin sebebi artik kandirilmaktan ve kendilerine sunulani oldugu gibi

kabul etmekten bikmis olmalarinda yatmaktadir.

Tiiketici olarak sahip oldugu haklarin bilincinde, c¢evreye ve topluma karsi
sorumluluk duygusu ile savurganlik ve israftan uzak bir sekilde tiikketimini gerceklestiren
tiikketicinin akil ve biling odakl1 yaptig1 tiiketimler bilingli tiiketim seklinde ifade edilebilir
(Ozbéliik, 2010). Bilingli tiiketim, tiiketiciyi akil ve biling odakli degerlendirmelere
yonelten bir tiiketim seklidir. Tiiketicinin, gergek ihtiyaclarini géz oniinde tutarak kaliteli,

giivenilir ve dayanikh iirtinleri secerek planli ve dikkatli bir sekilde yaptig1 satin alma


http://www.sozluk.gov.tr/

davraniglar bilingli tiiketimin temelini olusturmaktadir. Tiiketicinin sahip oldugu mevcut
haklarin farkinda olmasi ve bu haklari kullanmasi da bilingli tiiketimi gergeklestirmesinde

son derece dnemli rol oynamaktadir (Hayta, 2006).
2.1.4.Bilingli Tiiketici Kavram

Bilingli tiiketici; ihtiya¢ duydugu lriiniin tiiketimini yaptig1 esnada bu tiikketimin
oncelikli olarak kendisi i¢in sonrasinda da yasadigi toplum ve c¢evreye olan etkilerinin
farkinda olan (Price, 1997) ve bunun bilincini tasiyan kisiye denmektedir (Kozinets ve
Handelman, 2004).

Bir bagka tanimda bilingli tiiketici, ihtiya¢ duydugu {iriin veya hizmetleri satin
alirken dnceliklerini temel ihtiyaglara gore belirleyen, satin alacagi iiriin veya hizmetlerin
giivenilir, dayanikli, kaliteli, ¢evreci ve de islevselligine 6nem veren, tiiketici olarak sahip
oldugu haklarin farkinda olan ve bunlar1 yeri geldiginde savunabilen, israf ve liiks
tiiketimden kaginan tiiketicilerdir seklinde tanimlanmaktadir. Bilingli tiikketici, gelir-gider
dengesini saglayabilmek icin sahsina ait biit¢esi ¢ercevesinde hareket ederek parasini
idareli ve bilingli kullanip, tasarruf yapmaktadir (Giilmez, 2006). Ayn1 zamanda bilingli
tilkketici, aligveris slirecinin nesnesi degil 6znesi oldugunun farkinda olan ve bu siirecgte
sergiledikleri davranislarin sorumlulugunu tstlenen, ayiph iiriin veya hizmete karsi

tepkisini gosterebilen kisidir (Hekimci, 2003).

Arikan ve Odabasi (1996), bilingli bir tiiketicinin sahip olmas1 gereken 6zellikleri

su sekilde siralamustir:

> Uriin veya hizmet satin alirken gergek gereksinimlerini géz dniinde tutan,

» Satin almadan Once iiriin veya hizmetin saglikli, hesapl, kaliteli, giivenli
ve standard1 yiiksek olmasina dikkat eden,

» Tiiketici olarak haklarin1 bilen ve savunabilen ayni zamanda haklarina
sahip ¢ikan,

» Giivenilirligi misyon olarak ilke edinen markalar1 tercih eden,

» Aldigr iiriin veya hizmetlerin ¢evreye kars1 duyarli olup olmadigina dikkat
eden,

» Medya ve reklamlarin yaniltict etkisinde kalarak yanlis tercihler
yapmaktan kaginabilen,

» Tiiketim siirecinin nesnesi degil 6znesi oldugunun bilincinde olan,
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» Tiiketicilerin birlik ve beraberlik i¢inde tiiketici haklarinin korunmasi igin
destegini esirgemeyen,

» Ayiphi Uriin veya hizmet Kkarsisinda susmayarak tepkisini ortaya
koyabilen,

Tim bu kavramlarin 1s18inda ihtiyaglarin1 karsilayarak yasam diizeylerini
iyilestirebilmek ve bunu daim kilabilmek ve ayni zamanda da toplumun kalkinabilmesi
i¢in bireylerin bilinglenmesi ve egitilmesi gerekmektedir. Bunu saglayan bireyler bir iirlin
veya hizmeti satin alirken bilingli hareket edecek ve o tiriinii kullandiktan sonra da ihtiyac,
imkan ve ¢evreyi koruma kaygisi ile dengeli karar verebilecektir. Insanlarin cevre ile
kurdugu dengenin bozulmasi geri doniilemez sonuglar doguracaktir. Bugiin ve gelecek
icin kaygi yaratan, ¢evreye yonelik olumsuz sonuglar doguran her tiir bilingsiz tiiketim
davranisindan kag¢inmak gerekir. Yaptigi eylemlerin, gelecek nesillere ve etrafina
verebilecegi etkileri de goz oniinde bulundurarak bilingli bir tiiketim gergeklestirerek
bunu hayatin her alaninda uygulamak ve yasam bi¢imi haline getirmek bir insanlik

vazifesidir (Celebi , 2019).

Bilingli bir tiiketicinin almis oldugu kararlar ve se¢mis oldugu iiriinler, bireyin
degerlerinin ve sahip oldugu erdemlerin de bir yansimasidir ayni zamanda. Bilingli
tilkketici yapmis oldugu se¢imlerle dogruluk, diiriistliik, esitlik ve ¢cevresel sorumluluklara
iliskin inaniglar1 da ortaya koymaktadir. Bu nedenle alinan kararlarin tiim diinya yararina

olmasini goz ardi etmemelidir (Gogia, 2014).
2.1.5.Tiiketici Memnuniyeti

Tiiketici memnuniyeti isletmelerin O6nemle iizerinde durdugu kavramlardan
biridir. Her isletmede oldugu gibi fast food isletmeleri de sunulan hizmetten memnun
kalan ve sadik miisteriler elde etme amacini tasimaktadir. Isletmeler sunulan iiriin ve
hizmetlerin tiiketiciler tarafindan begenilmesini isterler. Tiiketicilerin bir {iriin ya da
hizmetten memnuniyet derecelerinin belirlenmesi sunulan {iriin veya hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi konusunda 6nem teskil etmektedir. Bu yiizden tiiketici memnuniyetinin
saglanmast isletmelerin Oncelik verdigi konularin basinda gelmektedir. Tiiketici
memnuniyeti, bir lirlin ya da hizmetin iretim, pazarlama, dagitim ve satis sonrasi

hizmetlerde dikkat edilmesi gereken elzem bir kavramdir (Filiz ve Cemrek, 2008).
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Aytag, (20002)’a gore tiiketicileri memnun etmenin sayisiz yollart bulunmaktadir.

Bunlardan bazilar1 sunlardir:

>

Tim c¢alisanlarin  tiiketiciler i¢in  calistiklarinin ~ ve  onlarin
memnuniyetlerinin saglanmasinin ne kadar 6énemli oldugunun bilincinde
olmalar1 gerekir.

Tim calisanlar, isletmelerin miikemmel tiiketici hizmeti vermesi ve
tiikketicilerini elde tutmasi i¢in igletmelerin hizmet vizyonuna inanmasi
gerekir.

Tiiketici hizmetleri programi tiim ¢aligsanlar tarafindan desteklenmelidir.
Tiiketici memnuniyetini saglamak adina ¢alisanlara sorumluluklarina
paralel olarak yetkiler verilmelidir.

Iyi ve kalifiye elemanlari ise almali, gerekli goriilen yerlerde yeni egitim
programlari ile takviyeler yapilmalidir.

Tiiketicilerin, aldiklar1 hizmete dair ne istedikleri, ne bekledikleri ve neye
ithtiya¢ duyduklar1 bilinmeli ve buna gore hareket edilmelidir.
Tiiketicilerin ne kadar 6nemli olduklar1 kendilerine hissettirilmeli. Bunun
i¢cin belirli araliklarla tiiketicilere hediye kuponu, bedava bir iirlin veya
indirim ¢ekleri gibi 6diil programlar1 hazirlanmalidir.

Tiketicileri anlamak i¢in dnce dinlemeli sonra konusulmalidir.
Tiketicilere saygi, adalet, giiven, dogruluk ve diiriistliilk duygular ile
yaklasilmalidir.

Tiiketiciler, miinakasa edilecek ya da haklarindan gelecek biri olarak
goriilmemelidir. Tiketicilerin yerine kendimizi koyarak onlara daha iyi
davranmak i¢in ¢aba gosterilmelidir.

Her tiiketiciye yeterli zamani ayirmali, bireysel taleplerine duyarli olmali
ve en Oonemlisi tiiketiciye hizmet sunarken giilimsemelidir. Giiliimseme,
kaliteli bir hizmetin varligin1 garanti etmez, ancak bu tutum hem
calisanlarin hem de tiiketicilerin kendilerini iy1 hissetmesini saglar.
Isletme disindaki tiiketicilere gosterilen 6zen, saygi ve dnemin, isletme

icindeki ¢alisan tiiketicilere de aynisi gosterilmelidir.
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Miisteriler bir iirlin veya hizmetten memnun kalmadiklari takdirde iki tiir davranis

sergilemektedirler (Barlow ve Moller, 2009):

» Tiiketici, memnuniyetsizligini ifade eder.
» Tiketici, memnuniyetsizligini dile getirmeden ¢ekip gider.

Birinci kategoride bulunan tiiketiciler, sorunlariin giderilmesi i¢in igletmelere bir
sans taniyarak sunulan hizmetin eksiklikleri ya da {irtinlerin hatalar1 gibi sorunlara dikkat
cektikleri icin isletmelere ¢ok degerli firsat sunmus olurlar. Bu nedenle tiiketicilerin
memnuniyetsizligini gidermede bu geri doniisler isletmeler igin biiyilk Oonem arz
etmektedir. Ikinci kategoride bulunan tiiketiciler ise yasadiklar1 sorun hakkinda higbir
sekilde geri doniis yapmayarak isletmelerin bu sorunlardan habersiz olmasina ve
kendilerini diizeltme sans1 tanimamalarina sebep olmaktadir. Bu, isletmeler agisindan
aslinda goriinmeyen ve gizli kalan, kolayca ¢oziilebilecek iken sonradan daha biiyiik

sorunlara neden olan durumlara yol agabilmektedir (Barlow ve Moller, 2009).

Bir isletmenin basarili olmasinda tiiketicilerin istek ve arzularini tatmin etmek ve
ayni1 zamanda da tiiketicilerin siirekli miisteri konumuna yerlesmesini saglamak adina
hizmet kalitesini en {ist seviyede tutmaya ¢alismasi dnemli rol oynamaktadir. Calisanlarin
tiiketicileri memnun etmek adina yaptig1 ve yliriittiigii tiim faaliyetleri dikkatli atmasi ve
onceden planlamas1 gerekir. Tiiketicilere sunulan hizmetin kalitesi, tiiketici
memnuniyetiyle Olgiilebilmektedir. Bu nedenle isletmeler, tiiketici memnuniyeti
olusturmayr ve devam ettirmeyi ilke edinmeli, tiiketicilerin istek, beklenti ve
gereksinimlerini 6grenerek tiiketiciler ile uyum saglamaya ¢alismali ve etkin bir iletisim

kurmalidir (Aytag, 2002).
2.2.Fast Food Olgusuna Genel Bir Bakis

Bu bolimde oncelikle fast food kavrami agiklanacak, fast food’un gelisme
nedenlerinin ardindan fast food isletmelerinin tanimi ve Ozelliklerine genis yer
verilecektir. Sonrasinda fast food tiiketici Ozelliklerine de deginilerek bolim

sonlandirilacaktir.
2.2.1. Fast Food (Hizhh Yemek) Tanimi

Beslenme insanlar i¢in zorunlu ihtiyaglardan biridir. Gliniimiizde beslenme
faaliyeti ayn1 zamanda insanlarin bir araya gelmek icin kullandiklar1 bir ara¢ haline

gelmis ve sosyallesmek igin de dnemli bir neden olmustur. Ister fizyolojik ihtiyag
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amaciyla isterse hosca vakit gecirmek amaciyla olsun, insanlar ev disinda oldugu
zamanlarda; aligveris sirasinda, seyahat sirasinda vb. yemek yeme ihtiyaci
hissetmektedirler. Bu ihtiyag yiyecek icecek isletmelerinin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Hizli yiyecek (fast food) isletmeleri de yiyecek igecek isletmeleri i¢erisinde yer
alan ticari isletmelerdir (Unur ve Gok, 2012).

Hizli yiyecek isletmeleri hizli yiyecegi sunan isletmeler olarak tanimlanabilir.
Hizli yiyecek isletmeleri standart iretim yontemleri kullanmakta ve ¢alisan sayisini asgari
diizeyde tutmaktadirlar (Ozleyen, 2005). Hizli servis, hizli yiyecek isletmelerinin temel
ozelligi kabul edilebilir (Park, 2004). Hizl1 yiyecek isletmelerinin amact, 6zellikle zaman
problemi olan miisterilere en kisa siirede hizmet verebilmektir (Ozleyen, 2005). Bu
nedenle hizli yiyecek isletmeleri neredeyse uygun bulduklari her adim basina
kurulmugtur. Fast food isletmelerini bugiin Tiirkiye dahil diinyanin her yerinde,
okullarda, ig yerlerinde, hava alanlarinda, aligveris merkezlerinde, hastanelerde bulmak
miimkiindiir. Endistrilesme ¢ocuklara bilgisayar ve televizyon karsisinda sedanter bir
yasam sunarken, fast food dedigimiz ayakiistii beslenme aligkanligini da kazandirmistir

(www.sdplatform.com). Cinki bir taraftan hizli yiyecek isletmelerinin sayilart hizla

artarken, diger taraftan hizli yiyecek tiiketen bireyler de giderek artmaktadir. (Unur ve
Gok, 2012).

“Fast food”, yemekle ilgili bir terim olarak, kisa siirede hazirlanmig, ayakiistii
veya hazir yenilen ve hizli bir sekilde servis edilen yiyeceklere verilen isimdir. TDK. nin
Bat1 Kokenli Kelimeler Sozliigiinde “hazir yemek™ olarak adlandirilmaktadir. Tiirkiye’de
fast food tiirii tiketime ayakiistii beslenme de denilmektedir (www.sdplatform.com).
TDK tarafindan “hazir yemek” olarak tanimlansa da tam g¢evirisi “hizli yemek™tir. Yani
misteriler i¢in biife, restoran veya seyyar saticilar gibi yerlerde hazirlanan hizlica
tiketmek veya paket yapilmak {izere satilan yiyecekler olarak tanimlanabilir
(www.gzt.com). Yaygin olarak hazir yemek diye tabir ettigimiz fast food un Ingilizce’den
cevrimi ise fast (hizli), food (yiyecek) kelimelerinin birlesmeleriyle olusmaktadir
(www.gidabilinci.com). Ingilizce fast food olarak dilimize oturan, sadece dilimize degil
ayn1 zamanda da yemek kiiltliriimiizde de biiylik dl¢lide yer bulan hizli yiyecek ucuz
tarifeli, hizli servis yapan ve ancak birkag¢ ¢esit yemek bulunduran lokanta anlamina da

gelmektedir (www.gidagundemi.com).

Hizli hazir yemek olarak da adlandirilan bu yeme aligkanligi, daha 6nceden

pisirilmis veya 1sitilmis malzemelerle hazirlanan ve bu nedenle yemegin miisteriye
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sunulmasmnin 3 ila 10 dakika gibi kisa bir siire silirdiigli her tiirli yiyecekleri
kapsamaktadir (Driskell, Meckna ve Scales, 2006). Bu yiyecekler her iilkenin kendine
0zgii yemek tiirlerini barindiran hizli yiyecek zincir isletmelerini olusturabildigi gibi
iilkelerin  geleneksel olarak tiiketilen yemekleri satan yoresel isletmeleri de
kapsayabilmektedir. Yurtman (2001) bu isletmeleri batili tarz ve geleneksel damak
tadiyla yiyecek sunan mekanlar olarak siiflandirmistir. Bu ayirima gore batili tarzda
yiyeceklere hamburger, pizza, makarna, kizarmis tavuk, soguk sandvig, patates
kizartmasi, sosisli sandvig, donat, sufle ve apple pie gibi 6rnekler verilirken; geleneksel
tarzdaki trtinlere de lahmacun, pide, gézleme, kofte, doner, tost, borek, kokoreg, midye,

¢ig kofte, simit ve manti gibi drnekler verilebilir.

Literatiirde yapilan tanimlara baktigimizda fast food, hazirlanmasi ve servis
edilmesi toplamda birka¢ dakikay1 gegcmeyen, fiyati cazip, tek kullanimlik ambalaj1 olan,
elde ayakiistii yenebilen veya plastik catal — bigcak esliginde servis edilebilen,
paketlenerek eve gotiiriilebilen, hemen tiiketilmedigi takdirde renk, koku ve tat
bakimindan ¢abuk bozulabilen yiyeceklerdir (Bulduk, 2018). Bir sistem olarak
degerlendirildiginde ise fast food, uygun fiyatl yapiya sahip sinirli bir menii ile ¢aligan
restoranlarin belli sayida iiriinii kisa siirede pisirip ¢ok sayida miisteriye hizmet sunarak
belirli igeriklerle hazirlanan tirtinlerin servis edildigi bir ifadeyi yansitmaktadir (Tiirksoy,
2015).

2.2.2. Fast Food Gelisme Nedenleri

Glinlimiizde bireylerin farkli yasam tarzina sahip olmalar1 farkli istek ve
ithtiyaclarin dogmasina sebep olmaktadir. Kisilerin satin alma davranisi iizerinde yasam
tarzlar1 biiylik rol oynamaktadir. Uzun calisma saatleri ve kisa yemek molalari, is veya
okul sebebiyle ara 6giinlerini disarida gegirenlerin yemek yapmaya yeterli zaman veya
mekanin bulunmamasi gibi durumlar yemek yeme kiiltiiriiniin degismesinde etkili
olmaktadir. Bu sebeple tiiketiciler aglik hissinin kisa siirede giderilebilecegi az siirede

hazirlanip daha hizli tiiketilen iiriinleri tercih etmeye yonelmislerdir (Tengiz, 2018).

Fizyolojik bir ithtiya¢ olan yemek yeme zaman iginde bir statii gostergesi haline
gelerek fast food sektoriiniin gelismesinde etkili olmustur. Amerikalilar hemen hemen her
Ogilinlerinde, televizyon seyrederken veya giinliik islerini yaparken dahi bu tarz tirlinleri
tilkketmektedirler. Amerika Birlesik Devletleri (ABD) kiiltiiriiniin sembolii olarak goriilen

hamburger, patates kizartmasi gibi yiyecekler ile bunlari satan mekanlar bir statii
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gostergesi sayilmaktadir. Ozellikle ergen yaslarda bulunan gengler icin bu tarz yerlerde
bulunmak daha fazla 6nem arz etmektedir. Genglerin fast food restoranlari tercih
etmelerinde etkili olan sebeplere ortamin atmosferi, hosca vakit gecirebilmek, meniideki
cesitlilik ve 6zel iirlinlerin olmasi 6rnek verilebilir (Bayraktar, Salman ve Babekoglu,

1995).

Zaman i¢inde artan hizli ¢caligma temposu, kadinin is hayatina girmesi ve evde
fazla vakit gecirememesi gibi nedenler de aile bireylerinin ya kendi baslarina ya da
birlikte disarida yemek yemeye iten sebepler arasindadir. Bu nedenle is yerleri yakinlarini
hedef alan lokasyonlar yerine sehir i¢lerinde de sik sik agilmaya baslanan fast food

restoranlar1 hizla artmaktadir (Akarcay ve Sugur, 2015).

Televizyon ve internetin giinlikk hayatimizda vazgecilmez bir konuma gelmesiyle
birlikte bireyler zamanlarinin ¢ogunu bu teknolojik cihazlarla gegirmeye baslamislardir.
Reklamlarda gosterilen tanitim amagli iirlinler insanlarda merak uyandirarak yeme
duygusunu giidiilemektedir. Ozellikle fast food yiyeceklerin canli renkler veya ¢cocuklarin
dikkatini ¢ekecek sevimli maskotlarla tanitilmasi onlar1 daha cazibeli hale getirmistir.
Bunlara ek olarak siparislerin evden veya isyerinden verilme kolayligi, paket servise
yonelik hazirlanmig internet siteleri ve her tiirli kolaylig1 sunan mobil uygulamalar da
teknolojinin fast food sektoriine kazandirdigi kolayliklar olarak siralanabilir (Tengiz,
2018).

Sayist her gegen giin artan fast food restoranlarinin gelisme nedenlerini Korkmaz

(2005) su sekilde siralamaktadir:

Hizli niifus artiginin etkisiyle kentlesme oranindaki artis,

Kadinlarin ¢alisma hayatinda aktif rol oynamaya baslamasi,

Aile gelir diizeyinin yiikselmesi ve tercihlerin bu yonde degismesi,
Disarida yemek yeme kiiltiirtiniin talep gormesi,

Caligma saatlerinin uzamasiyla yemek yapmaya ayrilan siirenin kisalmasi,

Geng niifus oranindaki artis,

V V V V V V VY

Pazarlama faaliyetlerinin yaygin hale gelmesi
Tiim bu nedenlerden 6tiirii fast food yiyecekler bugiin ve gelecekte de gida sektorii
igcerisinde hizla geliserek insanlar i¢in vazgecilmez bir yeme — icme aliskanligi olmaya

devam edecektir (Bogaz, 2003).
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2.2.3. Fast Food isletmelerinin Tanimi

Yiyecek ve igecek endiistrisinde faaliyet gosteren fast food isletmeleri, yiyecek ve
iceceklerin tiiketiciye hemen sunulmak iizere ¢cabuk hazirlanmasi ve servisiyle ilgili tiim
faaliyetleri kapsamaktadir. Hizli servis anlamia gelen bu tarz isletmeler sinirli bir
meniiye sahiptir. Miisteriler {licretini 6deyerek istedigi meniiyli veya menii kalemlerini
segerek alir ve masasina gotiiriir. Son derece hizli olan bu sistemde tiiketiciler servislerini
bizzat kendileri yapar (Giiler, 2010). Bu sistem dilimize yabanci kokenli olan self — servis
sistemi olarak gegmis olup “Miisterilerin bedelini ddeyerek aldig yiyecek ve icecekleri,
hazirlandigi  yerden alpp kendi servislerini kendilerinin yapmasidir.” seklinde
aciklanmaktadir (www.dersimiz.com). Isletme calisanlar1 sadece bos tepsilerin
toplanmasindan ve masalarin temizliginden sorumludur. Uriin fiyatlarinin makul

seviyede olmasi her kesimden kitleye hitap etmeyi saglamaktadir (Giiler, 2010).

Fast food isletmeleri, belirli iiretim ve servis yontemleri ile asgari isgliciinii
kullanarak yiyecek ve igecegi tiiketiciye hizli bir sekilde sunan ve pazarlama kavramina
onem veren isletmelerdir (Ozleyen, 2005). Yiiksek yatirim, minimum isgiicii maliyeti ve
biiylik miisteri arziyla karakterize edilmis son derece sistemli ve periyodik egitimlerle
diizen olusturmay:r hedeflemis bir ortamda yiyecek ve icecek saglamayir amaclayan

isletmeler olarak da tanimlanmaktadir (Wood, 2007).

Korkmaz (2005) fast food sektorii ile ilgili yaptig1 genel bir siniflandirma ile dort

ana baglik belirlemistir. Bunlar:

» Hamburger sinifi ile hamburger, patates kizartmasi ve gazli igecek tigliisii
ile meniisiinii zenginlestiren isletmeler

» Hamburger dig1 (Non — Hamburger) yine ayni sekilde hamburger, patates
kizartmasi ve gazli icecek seceneginde oldugu gibi patates ve igcecekle
servis edilip hamburger yerine pizza, tavuk parcast veya c¢esitli
atistirmaliklar ile secenek imkani sunan isletmeler

» Etnik yiyecek zincirleri bir yoreye ait kiiltiirel 6zelliklerden yola ¢ikilarak
farkli toplumlarin yoresel yiyeceklerini tanitan isletmeler

» Hizli servis sunan aile restoranlari

Sektorde faaliyet gosteren fast food isletmelerini Giiler (2010) ise ulusal zincir

isletmeler ve yerli isletmeler seklinde siniflandirmistir. Piyasada faaliyet siirdiiren cogu
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isletme franchising (imtiyaz hakki sunan) sistemi sunan zincir isletmelerdir. Kendini hizla
gelistiren ve isim yapmis, bagimsiz ¢alisan yerel isletmeler de faaliyetlerini
siirdiirmektedirler. Franchising sistemiyle ¢alisan isletmelerin en biiytlik 6zelligi ise belirli
ayricaliklara sahip olmalaridir. Bu ayricaliklar arasinda siirekli miisteriler, agilacak olan
isletmelere yonelik hazirlanan egitimler ve uzman personel destekleri yer almaktadir.
Buna ek olarak franchising sartlar1 kapsaminda agilacak restoranin lokasyonu, dekoru,
yiyecek — igecek ekipmanlarinin temini, menii plani ve tasarimi da saglanan yararlar
arasindadir. Bu yilizden cogunluk olarak zincir isletmelerin agilmasi tercihi daha agir

basmaktadir (Ertas, 2019).

Yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak fast food isletmeleri; miisterilerin bekleme
stirelerini kisaltarak servis edilen, diisiik fiyatli olup her kesime hitap eden, yiyeceklerin
paket halinde hazirlanip sunuldugu, self — servis uygulamasinin agirlikta olup bazen
oturma imkani sunan bazen de oturma imkaninin olmadigi, miimkiin mertebe az ¢alisan
ile faaliyetlerini siirdiirerek kar amaci giiden isletmeler olarak belirtmek miimkiindiir

(Kaya, 2011).
2.2.4. Fast Food Isletmelerinin Ozellikleri

Fast food isletmeleri diger gida isletmeleriyle benzer bazi1 6zellikleri
barindirmasinin yaninda kendine 6zgii bazi nitelikleri de bulunmaktadir. Bu 6zellikleri;
servis sekli, menti, orgiit yapisi, kurulus yeri, faaliyet sekli, pazarlama stratejileri ve

mekan tasarim 6zellikleri (Davis ve Stone, 1994) seklinde siralamak miimkiindjir.
2.2.4.1. Servis Sekli

Fast food isletmeleri belirli standartlara uyarak daha az personel ile daha hizl
servisi hedeflemektedir. Cogu fast food isletmesinin sundugu self — servis (kendi kendine
servis) hizmetinden dolay1 daha az sayida servis personeli ile ¢alisilmaktadir. Servis
personeli sadece masalarda bosalan tepsileri toplamakla gorevlidir. Self servis sunan fast
food restoranlari, servis personeli i¢in ek maliyete gerek duymadan buradan elde ettigi
kar ile liriin fiyatlarimi diisiirerek, fiyat avantaji ile diger restoranlardan bir adim 6nde
sayillmaktadir. Bu hizmetin tiiketicilere sagladig1 avantaj ise servis personeline verilen

bahsis kiilfetinden kurtulmaktir (Goksen, 2015).

Arabaya servis ve paket servis gibi servis uygulamalari sayesinde miisterilere hizli

ve pratik imkanlar sunan ek servis hizmetleri de bulunmaktadir. Arabaya servis
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hizmetinde siparisler arabadan inmeden verilecek sekilde tasarlanmistir. Bu sayede
siparisler verilir, giseye gidilir ve siparisler arabaya teslim edilir (Kaya, 2011). Paket
servis hizmeti miisteriye zaman kazandirmasinin yaninda isletmeye de daha fazla yer
kazandirarak daha ¢ok miisteri karsilamasina ve isletmenin cirosunun artmasina katki

saglamaktadir (Tuncel, 2000).

Uriinlerin miisteriler tarafindan tiiketimi i¢ lobi ve dis lobi denen alanlarda olmak
tizere iceride veya disarida saglanabilmektedir. Fast food restoranlarindaki iirtinler, daha
hizl1 bir sekilde servis edilmelidir. Fast food isletmelerini diger restoranlardan ayiran
onemli bir dzellik de catal bigak veya tabak takiminin olmamasidir. Uriinlerin servisinde
kimi zaman tek kullanimlik ambalaj kimi zaman da tek kullanimlik plastik ¢atal — bigak

bulunmaktadir (Price, 1997).

Bir fast food restoranina gelen miisteriler, hizmeti almak i¢in uzun siire beklemek
istemezler. Bu sebeple bekleme siiresi miisterilerin kalite algisina yon vermektedir.
Dolayisiyla isletmeler, miisterilerine hizmet sunarken bu siirenin miimkiin olan en kisa
siirede tamamlanmasini isterler. Aksi takdirde miisterinin bekleme siiresinin uzamasi
isletmenin hizmetine dair olumsuz izlenimler olusturmaya baslayacaktir. Bekleme
sliresinin uzamasi isletme agisindan satis kaybi olarak degerlendirilirken miisteri i¢in de
bir fedakarlik olarak goriilmektedir. Hizmeti almak icin gerceklestirilen bekleme
siirecinin Oonemini anlayan isletmeler bu siireci lehine cevirecek hamleler yaparak
miisterilerin memnuniyetini kazanacaklardir. Clinkii hizli bir sekilde gerceklestirilen
servis hizmeti neticesinde miisteri sirkiilasyonu artacak ve isletmenin cirolarina olumlu
yanstyacaktir (Bielen ve Demoulin, 2007). Yazicioglu, Isin ve Kog (2013)’un iiniversite
ogrencilerinin fast food {irlinleri tercih etme nedenleri adli arastirmaya gore servis hizi
faktoriiniin fast food tiiketimlerine etki eden en Onemli nedenlerin basinda geldigi

sonucuna varilmistir.

Fast food restoranlarinda servis siiresi ti¢ dnemli bilesenden olugsmaktadir. Bunlar
siparis sirasinin en Oniine ulagma siiresi, siparisi verme siiresi ve siparisin verilmesi i¢in
gecen siire seklinde siralanmaktadir (Church ve Newman, 2000). Bu unsurlar bekleme
stireci olarak da degerlendirilmektedir. Miisteriler kimi zaman bu bekleme siirecinin her
hangi bir zamaninda siparisini vermeden de restorandan ayrilabilmektedir. Servisin

yavaslig1 ve anlik yogun miisteri ile uzun kuyruklarin olugmasi restorana yeni giren
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musterilerin satin alma diirtiilerini kirarak siparis kuyruguna girmektense bagka bir

restoran tercih etmelerine sebep olmaktadir (Altintas, 2018).

Fast food isletmelerinin adindan da anlasilacagi iizere temel Ozelliklerinden
birinin servis hizi olmasi sebebiyle cogu isletme bu konuda ¢aligmalar yapmis ve kendine
0zgl baz1 prosediirler gelistirmislerdir. Hizmet kalitesinden 6diin vermeden miisteri
memnuniyeti odakli yapilan tiim ¢alismalar ve testler servis standartlar1 konusunda rehber
niteligindedir. Yani bir iiriiniin kag saniyede pisirilecegi, iirliniin hazirlanma prosediirii ve
misteriye sunulmasi gereken dakika oOnceden yapilan denemeler ve uygulamalar
sonucunda netlestirilerek standarda baglanmaktadir ve tim personel tarafindan da bu

kurallara uyulmasi saglanmaktadir (Tuncel, 2000).
2.2.4.2.Menii

Menii; bir 6giinde servis edilmesi diisiiniilen yemeklerin listesini anlatmak i¢in

kullanilan bir aragtir (www.saglikaktuel.com). Ozellikle isgiicii miktarmin minimuma

indirildigi fast food isletmeleri i¢in meniiler 6nemli birer satis aracidir. Belirli bir iiriin ya
da triinler dizisi seklinde yogunlugu olan bu isletmelerin meniilerindeki her kalemin
fiyat1 tek tek veya menii seklinde fiyatlandirilmistir (Ozleyen, 2005). Ayni zamanda
menti, satin alinmasi1 gereken malzemeleri, kullanilacak mutfak tipini, serviste bulunmasi
gereken arac gerecleri, kag personel calistirilmas: gerektigini ve hitap ettigi miisteri
kitlesini belirler. Hitap edilmek istenen miisteri kitlesinin ihtiyaglar1t ve istekleri
dogrultusunda meniide yer alacak yiyeceklerin listesi olusturulur. Ornegin diisiik gelir
grubundaki kisiler i¢in fiyat dncelik olurken yiiksek gelir grubundaki kisiler fiyattan ¢ok

{iriin ve hizmet kalitesine 5nem vermektedirler (Aktas ve Ozdemir, 2012).

Fazla talep karsisinda yetersiz stok ya da yetersiz talep karsisinda stokta kalan
yiyeceklerin israfi gibi risk ithtimallerini azaltmak i¢in fast food restoranlart mentilerini
siirlandirip gesitlerini kisitlamiglardir. Boylelikle israf olsa bile daha az kalem yiyecek
¢Ope atilacagindan yiyecek israfinin minimum seviyede olmasi saglanmaktadir (Tanagan,
2011). Bu nedenle meniide yer alan yiyecekler isletme imajimi en iyi sekilde
yansitabilecek ve isletmeye en yliksek kar1 getirecek nitelikte olusturulmaktadir (Aktas
ve Ozdemir, 2012). Yapilan arastirmalar da fast food restoranlarinda 10-12 cesit

yiyecegin yeterli oldugu yoniindedir. Ancak bazi zamanlarda bazi isletmeler bu sinirh
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mentilerinin digina ¢ikarak 6zel glin meniileri, cocuk mentisii, bayram mentileri gibi farkli

meniiler olusturarak miisteri yelpazesini genisletmektedirler (Ozleyen, 2005).

Smirli menii ile calisan fast food isletmelerinde yiyeceklerin hazirlanma ve
pisirilme islemleri olduk¢a basit yontemler ile olusturulmus ve belirli standartlara
baglanmistir. Bu durum iki avantaj saglamaktadir. Birinci avantaj; her yiyecegin
hazirlanmasi i¢in belirli Olgiiler olmas1 ve standart yontemlerin kullanilmasi kalifiye
eleman arayis1 problemini ortadan kaldirmaktadir. ikinci avantaji ise sinirli meniiye sahip

restoranlarda miisterilerin siparis vermede yasadiklari kolayliktir (Tuncel, 2000).

Miisterilerin iirlinleri kolayca goriip siparis verebilmelerini saglayan 1sikli
tabelalar ile hazirlanmis ve cesitli meniilerle siislenmis gorseller kasanin arka kismina
astlan menii listeleri ile dikkat ¢ekici hale getirilmektedir. Bu meniiler ile g6z alict
gorsellere sahip olan biiyiikk ebattaki patates kizartmasi ve igeceklerin disiik fiyatla
satild1g1 imaj1 verilerek miisterilerin gérsel duyularia hitap etmektedir (Ozleyen, 2005).
Bu sayede isletmeler canli renkler, 1s1ikli tabelalar ve ¢esitli menii gorselleri ile
miisterilerin once goz zevkini doyurmakta ve sonrasinda da satin alma diirtiileri

olusturmaktadir.
2.2.4.3.0rgiit Yapist

Menii kalemleri ve fiyat gibi dgeler ¢alistirilacak personel sayisini belirleyen en
onemli unsurlardir. Fast food restoranlari diisiik fiyath isletmeler olmasi sebebiyle asgari

diizeyde personel kullanarak maliyetlerini diisiirme ¢abasindadirlar (Kaya, 2011).

Her bir personel alinan siparisi miisteriye en hizli sekilde teslim etmek adina isin
kiigiik bir parcasini belli bir uyum i¢inde ¢alisarak yerine getirir. Calisan kisilerin ¢ok
fazla vasifli olmasi sartt burada pek aranmaz. Ciinkii isin kiiclik bir parcasini yerine
getiren personel kendi calistigi alanda artik bir uzman statiisiindedir. Kisa bir egitim
programi ve pratik ile ¢alisan kisilere vasif kazandirilmis olur (Aktas ve Ozdemir, 2012).
Bu sekliyle de part — time (yar1 zamanli) veya mevsimlik ¢alismak isteyen kisilere karsi

da istihdam saglamasi acisindan diger isletmelere gore bir adim 6ndedir.

Zincir fast food isletmelerinde personel ekip halinde ¢alismaktadir. Her pozisyon
icin gerekli ig tanim1 ve sorumluluklar 6nceden belirlenmistir. En iist kademede bulunan
restoran miidiirii genel anlamda restorana dair tiim islerden sorumlu kisidir ve tiim diger

personel onun alt kademesinde gorev yapmaktadir. Restoran miidiiriinii takip eden
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pozisyonlar sirasiyla asistan miidiir, vardiya miidiirti, bolim miidiiri, siipervizor seklinde
veya her restorana 0zgii farkli isimlerle de nitelendirilebilen yonetim kadrosunu
olusturmaktadir. Yonetim kadrosu disinda kalan personeller ise ekip iiyesi, ekip lideri,

ekip egitimcisi, servis uzmani seklinde siiflandirilmaktadir.
2.2.4.4.Kurulus Yeri

Zincire bagl franchising sistemi ile ¢alisan fast food isletmelerinin kurulus yeri
seciminde uymasi gereken bazi temel prosediirler bulunmaktadir. Uluslararasi zincir fast
food markalar1 restoranin basarisit i¢in kurulus yeri se¢iminin ilk kosul oldugu
kanaatindedir. Esasinda kurulus yerinin se¢imi tiim yiyecek icecek isletmelerinin basarisi
i¢in 6nemli olmakla birlikte fast food restoranlari i¢in bu daha da 6nem arz etmektedir
(Tuncel, 2000). Ciinkii fast food restoranlar1 zaman problemi yasayan miisterilerine kolay
ulagilabilir yerlerde sube agarak en hizli sekilde hizmet sunmay1 hedeflemektedir. Yemek
yenilmek istenen subenin tiiketiciyle mesafesi eve gitmek ve evde yemek yapma
siiresinden daha kisa olmas: gerekir ki miisteriler bu restoranlari tercih edebilsin. Iste bu
sebepledir ki fast food restoranlart uygun bulduklar1 her lokasyona yerlesmislerdir. Bu
noktada yol kenarlari, okul kenarlari, kampiis yakinlari, benzin veya park istasyonlari,
hastane kafeteryalari, eglence ve aligveris merkezleri gibi kalabalik olan yerler 6ncelik

olarak belirlenmektedir (Ekeyilmaz, 2006).
2.2.4.5. Faaliyet Sekli

Fast food isletmeleri ya bagimsiz ya da bir zincire bagli olarak faaliyet
siirdiirmektedir. Ancak uluslararasi seviyede hizmet veren fast food isletmelerinin cogu
genellikle franchising sistemi ile pazara girerek faaliyetlerine baslamaktadirlar (Arsalan,
2006). Franchising, uluslararasi alanda ingilizce kullamim sekli ile yerlesmis, iilkemizde
ise Tiirkceye serbestlik verme, imtiyaz olarak ¢evrilse de tam ifadeyi yansitmadigindan

franchising seklinde kullanimi yapilmaktadir (Alkan, 2015).

Bu sistemi bir iirlin veya hizmetin imtiyaz hakkina sahip kisi, yani franchise veren
ile bir i3 modeli arasinda belirli bir siire, sart ve sinirlamalar dahilinde yapilan anlagmalar
vasitasiyla olusturulan orgiitsel yap1 seklinde a¢iklamak miimkiindiir (Sun & Lee, 2018).

Bir markanin isim ve isletme hakkini kullanma sekli olarak 6zetlenebilir (Tezcan, 2001).
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Franchising sistemi ile faaliyetini siirdiiren isletmelerin yerine getirmesi gereken

yiikiimliiliikler sunlardir (Tuncel, 2000):

YV V V V V V¥V

>

Franchising miktarinin 6denmesi,

Kurulus yeri se¢ciminde ana firma tavsiyelerini dikkate almasi,

Restoran dekorasyonu i¢in ana firma taleplerini yerine getirmesi,

Ana firmanin belirledigi ara¢ ve ekipmanlar1 kullanmasi,

Isletme yonetimi igin gerekli egitim programlarmin uygulanmast,
“Royalty fee” adi altinda ana firmanin reklam, yonetim ve diger giderler
icin talep ettigi telif hakki masraflarinin 6denmesi,

Ana firmaya isletmenin aylik satis cirosunun belirlenen ylizdesinin
O0denmesi,

Isletmede iiretilecek, kullanilacak ve hazirlanacak her tiirlii malzemenin
ana firmanin belirledigi yerlerden alinmasi,

Uriinlerin ana firmanin belirledigi prosediirler dogrultusunda hazirlanarak
servis edilmesi,

Isletmenin devamli olarak ana firmanin kontrol ve denetimine tabii olmast.

Bu yiikiimliilikkleri yerine getiren isletmelerin de sagladigi avantajlar ise su

sekildedir (i¢6z, 2001):

>

A\

Zincir isletme sayesinde kalitesi ve bilindik olmasi sebebiyle daha iyi
pazarlanir,

Zincir isletmelerin yapmis oldugu biiyiik reklam ve kampanyalardan
yararlanabilir,

Zincir isletmelere bagh departmanlardan danismanlik hizmeti alabilir,
Personel egitimleri i¢in belirlenen programlardan yararlanabilir,

Yerlesmis bir isleyis, yonetim ve sistemlerden faydalanabilir.

2.2.4.6. Pazarlama Stratejileri

Isletmeler hedef kitleye ulasmak icin radyo, televizyon, internet, gazete, panolar

gibi araglart kullanarak reklamlarmi yaparlar. Verilen reklamlar yoluyla amag

tiikketicilerin dikkatini ¢cekmek, ilgi uyandirmak, iiriinlerde satin alma istegi uyandirmak

ve satin alma isleminin ger¢eklesmesini saglamaktir (Mucuk, 2016).
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Fast food isletmeleri reklamlarda Oncelik olarak c¢ocuklart hedef kitle
se¢cmektedirler. Bunun sebebi ¢ocuklarin reklamlara yetiskinlerden daha fazla 6nem
vererek dikkat etmeleridir. Bu yiizden isletmeler reklam faaliyetlerini olustururken
cocuklarin sevdigi ¢izgi film kahramanlar1 ya da canli renklerle hazirlanmis karikatiirler
kullanmaktadir. Ayrica ¢ogu fast food restoranlarindaki ¢ocuk meniilerinde verilen
hediye oyuncaklar da yine ¢ocuklara yonelik uygulanan pazarlama stratejileri arasindadir

(Unur ve Gok, 2012).

Ozel giin veya bayram meniileri, kupon indirimleri, bir alana bir menii bedava,
taraftar meniileri, doyurucu meniiler, operatdr kullanicilari meniileri ve giindeme ait
yenilikleri takip eden kampanyalar gibi meniiler 6zellikle genglere yonelik yapilan fast
food restoranlarini cazip hale getiren kampanyalar arasinda bulunmaktadir. Bu tiir
caligmalar ve yenilikleri takip ederek yapilan her kampanya markanin pazarlama

faaliyetlerine art1 deger katmaktadir.

Fast food restoranlarindaki iiriinlerin sagliksiz oldugu izlenimini yikmak adina da
yapilan bazi ¢alismalar mevcuttur. Her yastan insana hitap edebilmek adina meniilerinin
yaninda ¢esitli alternatifler sunulmaktadir. Ornegin bir menii yaninda patates kizartmasi
yerine salata alternatifinin olmasi1 ya da gazli igecek ¢esitlerine ilaveten diyet veya
sekersiz igeceklerin de ilave edilmesi isletmelerin pazarlama c¢abalarina 6rnek olarak

gosterilebilmektedir.
2.2.4.7. Mekdn Tasarum Ozellikleri

Fast food restoranlart hizli hizmet vermeyi amacladiklarindan dolay1 i¢ mekéan
tasariminda pratik ve standart malzemeden olusan iirlinler tercih etmektedir. Bu

restoranlarin i¢ mekan tasarim kriterleri su sekildedir (Petek, 2007):

> Insan sirkiilasyonu fazla oldugu icin dosemeler asmmaya dayanikli,
ekonomik ve kolay temizlenebilir malzemelerden secilmelidir.

» Havalandirma kanallarina ayrilmasi gereken bosluktan 6tiliri asma tavan
uygulamasi tercih edilmelidir. Bu bosluklarda elektrik, yangin gibi
tesisatlar dosenerek gerektiginde miidahale islemi kolaylastirilmaktadir.

» Bakim kolayligindan dolay1 yapay ahsap malzemeler, silinebilir boya ve

kolay temizlenen seramikler tercih edilmelidir.
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» Miisteri sirkiilasyonunun fazla olmasi sebebiyle oturma alanlarinda
bulunan oturma elemanlarinin ¢ok rahat olmamasina dikkat edilmelidir ki
uzun siire oturma imkani olusmasin. Bu nedenle oturma alanlarina ait
malzemeler sert, ucuz, cabuk renk atmayan plastik malzemelerden
sec¢ilmelidir.

» Yine ayn1 sekilde uzun siire oturmay1 engellemek adina yiiksek diizeyde
aydinlatmadan yararlanilmalidir.

» Miisterilerin restorana girebilmesini saglamak i¢in biiyiik, 1s1kl1 ve canli
renklerle hazirlanmis tabelalar asilmalidir.

» Restoran giris koridorunda miisterilerin igeri yonelmesini saglayan
kahverengi veya kirmizi renk kullanilmalidir. Turuncu da aym sekilde

stirekli uyarici oldugundan tercih edilen renkler arasindadir.

2.2.5. Fast Food Tiiketicilerinin Ozellikleri

Fast food, yemek hazirlamak igin zamani olmayan, pratik yeme sekli olan ve
hizlica tiiketilebilen alternatif bir beslenme bicimine doniismiistiir. Tiiketicilerin
memnuniyetinin saglanmasi agisindan hiz 6nemli bir kavramdir ve tiiketicilerin bu
restoranlari tercih etmesinde 6nemli bir faktordiir (Kaya, 2011). Hizli servis faktoriiniin
yaninda tiiketicilerin fast food isletmelere yonelmelerinin sebeplerini iiriinlerin cazip
fiyatlar1, malzemelerin kalitesi, meniilerin doyurucu olmasi gibi yiyecekle ilgili faktorler
ve insanlarin sosyal ortamlarda bulunma istegi, yemek hazirlama i¢in kisitl zamanlarinin
olmasi, insanlarin alistig1 bir lezzet olmasi1 gibi bireysel faktorler seklinde siralamak
miimkiindiir. Bunlarin yan1 sira bireylerin yas, cinsiyet, egitim durumu, yasam stili,
caligma sartlar1 gibi faktorler de yemek seciminde alacaklari karar iizerinde etkili

olmaktadir (Tengiz, 2018).

Yaman (2007)’1n yapmis oldugu calismaya gore Tiirkiye’de daha ¢ok orta ve iist
gelirli kesim fast food yiyecekleri tiiketirken ABD’de daha ¢ok alt ve orta gelirli
tiiketiciler tarafindan tiiketim yapilmaktadir. Cilinkii ABD.de taze meyve, sebze ve balik
gibi trilinlerin hizli yiyeceklerden daha pahali olmasi bunda en 6nemli etkendir. Bu
nedenle Amerikalilar i¢cin bu tarz yiyecekler giindelik hayatlarinin vazgecilmez bir

parcast haline gelmis, her 6glinde tercih edilebilen birer aliskanlik haline donlismiistiir.
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Aileler siirekli olarak bu tarz restoranlari tercih etmekte, c¢ocuklariyla birlikte

eglenebildikleri mekanlar olarak gormektedirler.

Fast food tiiketicilerinin 6zelliklerini (Korkmaz, 2005; Driskell vd., 2006; Kaya,

2011; Hamsioglu, 2013; Akarcay ve Sugur, 2015) su sekilde siralamak miimkiindiir:

>

Tiiketicilerin  egitim diizeyi arttitkca fast food tiiketim miktar
azalmaktadir.

Tiiketicilerin ¢ogu Amerikan gengligini taklit etme egiliminde olan
genglerden olusmaktadir.

Zaman kisitligindan dolay tiiketicilerin biiyiik cogunlugunu 6grenciler ve
calisanlar olusturmaktadir.

Daha ¢ok orta ve {ist gelire sahip kisiler tarafindan tercih edilmektedir.
Yani gelir seviyesi arttikca tiiketim de artmaktadir.

Geng ve bekar bireyler daha ¢ok arkadaslariyla beraber yemek yemeyi
tercih ederken orta yas ve evli bireyler aileleriyle yemeyi tercih
etmektedir.

Amerikan kiiltiiriine duyulan 6zenti, hayranlik ve statii gostergesinden
dolay1 daha c¢ok yabanci kokenli zincir fast food isletmeler tercih
edilmektedir.

Tiiketiciler genellikle haftada en az bir kez mutlaka fast food yiyecekleri
tilketmektedir.

Tiiketicilerin tercih ettigi yeme zamani ¢ogunlukla 6gle vakitleridir.
Bunda 6grencilerin ve ¢aliganlarin 6glen yemek molasina ¢ikmalari biiyiik
etkendir.

Cocuk ve genclerin fast food yiyecekleri tercih etmesindeki faktorler
marka meraki, hediye iirlin, cezbedici reklamlar iken orta ve iistli yastaki
bireyler i¢in ise igletmenin temizligi, lirlinlerin ekonomik ve pratik olusu
onemli etkenlerdir.

Oranlar1 az da olsa bu tarz yiyecekleri her giin yiyen sadik bir tiiketici

kitlesi de vardir.
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3.YONTEM
3.1.Arastirmanin Modeli

Arastirmada nitel ve nicel aragtirma desenlerinin birlikte kullanildigr karma

yontemlerden kesfedici sirali desen kullanilmistir.
3.1.1.Kesfedici Sirali Desen

Bu aragtirmada nitel goriismeler neticesinde ifade edilen kodlardan yola ¢ikilarak
elde edilen bulgularin nicel verilerin toplanmasina y6n vermek ve igerigi zenginlestirmek
adina iki asamali bir model kullanilmistir. Bu model nitel ve nicel arastirma desenlerinin
birlikte kullanildigi karma yontemlerden olan kesfedici sirali desendir. Bu kapsamda, 14
katilimci ile yapilan bire bir goriismeler icerik analizine tabi tutulmus ve elde edilen
sonugclar ile bir arag gelistirilerek nicel bir 6l¢ek hazirlanmistir. Bu nedenle, bu desen arag

gelistirme deseni olarak da anilmaktadir (Creswell ve Clark, 2014).
3.2.Nitel Arastirma Asamasi: Goriismeler ve Icerik Analizi

Bu boliimde g¢alismanin nitel arastirma kisminda gerceklestirilen adimlara yer
verilmigtir. Nitel goriismeler gerceklestiren katilimeilar ile ilgili bilgilerin disinda,
goriisme sorularinin hazirlanmasi, verilerin toplanmasi, ¢oziimlenmesi, analiz edilmesi

ve giivenirlik-gecerliliginin saglanmasi gibi siirecler aktarilmistir.
3.2.1.Arastirmanin Alani ve Katilimcilar

Arastirmanin  katilimcilari, nitel desende bulunan amacghh  Orneklem
yontemlerinden maksimum ¢esitlilik 6rneklemesi ile belirlenmistir. Maksimum ¢esitlilik
orneklemesinin amaci, kii¢iik bir 6rneklem grubu olusturmak ve arastirma konusuna taraf
olabilecek katilimcilarin ¢esitliligini maksimum diizeyde yansitmaktir. Maksimum
cesitlilik 6rneklemesiyle arastirma sonucunda elde edilen bulgular ve sonuglar diger
yontemlerle elde edilen verilere gore daha zengin olabilmektedir. Maksimum cesitlilige
dayali 6rneklem olusturmada amag, genelleme yapmak icin ¢esitliligi saglamak degil;
cesitlilik gosteren durumlar arasindaki ortak ve farkli olgular1 bulmaya caligmaktir
(Simsek ve Yildirim, 2018). Arastirmaya dahil edilen katilimcilar arasinda maksimum
cesitliligi elde edebilmek amaciyla, yas, cinsiyet, egitim durumlar1 ve ¢esitli meslek

gruplarina bagl kisilerden dengeli bir dagilim yapilmig ve toplam 14 katilimer
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belirlenmistir. Farkli niteliklere sahip bireylerin arastirma 6rneklemini olusturmasi ile

maksimum ¢esitlilik saglanmistir.
3.2.2.Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin nitel safthasinda veriler, goriisme (miilakat) teknigi ile toplanmistir.
Goriisme, nitel arastirmalarda sik¢a bagvurulan veri toplama tekniklerinden biridir ve bir
aragtirma konusu veya sorusu hakkinda derinlemesine bilgi saglamaktadir. Arastirmaci,
bilgi alinacak kisilere karsilikli konusma seklinde sorular sorar ve aldigi cevaplarla
iletisim siirecini gergeklestirir. Bu sayede verilerin elde edilmesi konusunda agiklik ve
kesinlik kazanilmis olacaktir (Seyidoglu, 2016). Goriisme siirecini yliriiten kisiye
goriismeci, goriisme yapilan kisiye de goriisiilen veya katilime1 denilmektedir (Yiiksel,
Mil ve Bilim, 2007). Goriismeci ile goriigiilen arasinda iyi bir iletisim kurulabilirse
cevaplarin anketlere gore daha dogru ve diiriist olma ihtimali de artacaktir. Analizlerde
kolaylik saglamasi, katilimecilara kendini ifade etme imkani tanimasi (Biytikoztiirk vd.,
2019), tamamen agiklanmayan konularin tekrar sorulabilmesi, goriisiilen kisiye esneklik
saglamas1 ve yanitlarin derinlemesine olmasi nedeniyle (Altunisik vd., 2012) bu
arastirmada yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmig
goriismelerde sorularin belirli bir 6ncelik sirasina konulma zorunlulugu yoktur. Goériisme
sirasinda  climle yapilar1  ve swrasit  degistirilerek  arastirmaciya  serbestlik
saglayabilmektedir. Bu yontem ile katilimci tarafindan yanitlanmis sorular tekrar
sorulmayabilir, bazi sorular atlanabilir, eklenebilir ya da sorulmaktan vazgecilebilir.
Boylelikle agik uglu sorular sayesinde arastirmada zengin ve yeterli bilginin toplanmasi

saglanabilir (Simsek ve Yildirim, 2018).

Arastirmanin amaci dogrultusunda, katilimcilardan derinlemesine yanitlar almak
icin Oncelikle alan yazin taramasi yapilarak c¢esitli arastirmacilarin yapmis olduklar
calismalardan (Alonso ve O’Neill, 2010; Inwood, 2009; Reynolds-Allie ve Fields, 2012;
Starr vd., 2003; Strohbehn ve Gregoire, 2003) esinlenerek ve de fast food restoranlarinda
calisan yoneticilerin deneyim ve birikimlerinden de faydalanarak taslak halde bir form
olusturulmustur. Hazirlanan bu form, iki 6gretim iiyesinin ve nitel yontem konusunda
uzman bir akademisyenin goriis ve Onerileri alinmak tizere kendilerine gonderilmistir.
Uzman goriisleri sonucunda konuyla dogrudan ilgisi bulunmadig1 gerekcesiyle bes soru
cikartilmis, verilen diger tavsiyeler de dikkate alinarak gerekli diizeltme ve gelistirme

islemleri sonucu form tamamlanmistir. Gériigme sorularinin, katilimcilarin kolaylikla
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anlayabilecekleri tarzda ve daha ayrintili yanitlar verilmesine olanak saglayacak sekilde
olusturulmasina da dikkat edilmistir. Sonrasinda sorularin anlasilirligini 6lgmek amaciyla
on kisi ile pilot goriisme gergeklestirilmistir. Pilot goriisme sonucunda anlasilmayan
sorularda gerekli diizeltmeler yapilarak sorularin son hali 6zenle olusturulmustur. Yapilan
tim bu diizenlemelerden sonra katilimcilarla goriismeler gergeklestirilmistir.

Arastirmada kullanilan gériisme formu, Ek — 1°de yer almaktadir.

Alan aragtirmasi, 10 Eylil — 24 Ekim 2019 tarihleri arasinda katilimcilar ile ytliz
yiize goriisiilerek gerceklestirilmistir. ilk asamada katilimcilarla goriisme yapabilmek igin
telefonla aranarak tarih, yer ve saat konusunda randevu alinmistir. Goriismelerin timii
bizzat arastirmaci tarafindan yapilmistir. Katilimcilardan veri kaybini engellemek igin
akill telefon yardimiyla ses kayit alimi konusunda izin istenmis ve katilimeilarin hepsi
bu konuya olumlu yaklasarak izin vermislerdir. Bu kapsamda, 14 katilimci ile ortalama
25 dakika stiren goriismeler gerceklestirilmistir. Goriigmelerden {i¢ tanesi arastirmacinin
egitim gordigi Eskisehir ilinde, kalan on bir tanesi de arastirmacinin ¢alistig1 ve ikamet
ettigi Istanbul ilinde gergeklesmistir. Gergeklestirilen goriismelerin tarih, yer ve gdriisme
stirelerine iliskin bilgiler Tablo 3.1°de yer almaktadir. Tabloda katilimcilarin isim ve soy
1sim bilgilerine yer verilmemis, bunun yerine katilimcilara K(1), K(2), K(3)...seklinde

kod numaralar1 verilmistir.
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Tablo 3. 1. Goriisme Yapilan Katilimcilarin Goriisme Yerleri, Tarihleri ve Stireleri

Goriisiilen Goriisme Yeri Goriisme Tarihi Goriisme Siiresi
K(1) Istanbul 10.09.2019 19:18
K(2) Eskisehir 11.09.2019 22:11
K(3) Eskisehir 11.09.2019 24:37
K(4) Eskisehir 11.09.2019 27:29
K(5) Istanbul 15.09.2019 21:26
K(6) Istanbul 26.09.2019 25:33
K(7) Istanbul 06.10.2019 24:14
K(8) Istanbul 12.10.2019 20:47
K(9) Istanbul 13.10.2019 31:29

K(10) Istanbul 18.10.2019 30:43
K(11) [stanbul 18.10.2019 32:17
K(12) [stanbul 20.10.2019 22:57
K(13) [stanbul 24.10.2019 23:51
K(14) Istanbul 24.10.2019 35:44

3.2.3.Verilerin Coziimii ve Analizi

Yiiz yiize goriismelerin ardindan, aragtirmanin nitel veri toplama kismi
tamamlanmis, elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesine ve analizine gecilmistir. K(1), K(2),
K(3), K(4), K(5), K(6), K(7), K(8), K(9), K(10), K(11), K(12), K(13), K(14) seklinde kod
numaralar: verilen 14 katilimet ile yapilan ses kayitlarinin desifresi arastirmaci tarafindan
yapilmistir. Gorligme esnasinda alinan yanitlar, sdylendigi sekliyle yaziya dokiilmiistiir.
Boylece verilerin diyalog siralamalar1 ve ifade edilis bigimlerinin ayni1 kalmasi
saglanmistir. Yaziya dokiilen goriismeler, yazim hatalarinin online gecmek ve
anlagilmayan yerlerin diizeltilmesi amaciyla katilimcilara gonderilmis ve gelen geri

bildirimlerden sonra gerekli diizenlemeler yapilmistir.

Arastirmacinin tek tek okumus oldugu goriisme kayitlarinin analizinde “igerik
analizi yontemi” kullanilmistir. Sosyal bilimler alaninda en ¢ok kullanilan tekniklerden
biri olan icerik analizi, verileri tanimlamak, verilerin igerisinde sakli olan gergekleri
ortaya ¢ikarmak, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar ¢ercevesinde bir

araya getirmek ve bunlar1 okuyucunun anlayabilecegi bir bicimde diizenleyerek

30



yorumlamak i¢in yapilan bir analiz yontemidir. Bu analiz tiri dort asamadan

olugmaktadir (Simsek ve Yildirim, 2018):

» Verilerin kodlanmasi

» Temalarin bulunmasi

» Kodlarin ve temalarin diizenlenmesi

» Bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi

Analiz siirecinin ilk asamasinda, goriisme metinleri iki kez okunarak anlam

tastyan kavramlar belirlenmistir. Bazen sadece bir kelime ya da birkag kelime bazen de
bir climleden olusan ifadelerden 117 adet anlam ifade eden kavram ortaya ¢ikmistir. Elde
edilen verilerin anlamli boliimlere ayrilabilmesi icin Oncelikle kodlama islemi
gerceklestirilmistir. Arastirmaci, kendi icinde anlamli bir biitlin olan kisimlari
isimlendirmistir. Farkli boliimlerde yer alan fakat anlam biitlinliigii olan ya da anlam
bakimindan birbiriyle ilgili bulunan veriler, bir araya getirilip iligkilendirilmistir. Bunun
sonucunda ortaya 37 adet kod ¢ikmistir. Verilerin kodlanmasinin ardindan, olusan kodlar
arasindaki ortak veya benzer yonler incelenip temalar (kategori) olusturulmus ve
birbiriyle iliskili kodlar, ilgili tema altinda kategorize edilmistir. Arastirmada elde edilen
veriler incelenerek yapilan kodlama ve ardindan temalara ayirma islemi sonucunda ortaya

8 adet tema ¢ikmustir.
3.2.4.Arastirmanin gecerlik — giivenirligi

Verilerin inandiriciligy, bilimsel aragtirmalarin en dnemli 6l¢iitlerinden biri olarak
kabul edilmektedir. Arastirmalarin inandiriciligini saglamakta kullanilan en yaygin iki
oOlctit, gecerlik ve giivenirliktir (Simsek ve Yildirim, 2018). Nitel arastirmalarda gegerlik,
arastirmacinin arastirdigi olguyu, oldugu bi¢imiyle ve olabildigince tarafsiz gozlemesi
anlamina gelmektedir. Giivenirlik ise arastirmalarda uygulanan teknigin arastirmaciya

evren hakkinda dogru veriler sagladigima duyulan inangtir (Saruhan ve Ozdemirci, 2013).

LeCompte ve Goetz (1982), gegerlik ve giivenirlik kavramlarinin her ikisini de i¢
ve dis olmak iizere iki bicimde tamimlanuslardir. i¢ gegerlik, arastirmaci tarafindan
belirlenen temalarin ve yorumlarin gercekleri yansitmasina baglidir. D1s gecerlik ise elde
edilen sonuglarin benzer gruplara aktarilmasina baglidir. Farkli arastirmacilar tarafindan
ayni verilerin kullanilarak ayni sonuglara ulasilmasi ile i¢ giivenirligin arttirilmasi

miimkiin olmaktadir. Arastirma sonuglarinin benzer ortamlarda ayni sekilde elde edilmesi
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de dig giivenirligin saglandigin1 ortaya koymaktadir. Nitel arastirma yapanlarin,
bulgularin giivenirligi ve dogrulugunu kontrol etmek icin ¢alismalarindaki basamaklari

aktarmalar1 gerekmektedir (Creswell, 2014).

Simsek ve Yildirim (2018), gegerlik ve giivenirlik konusunda nitel arastirmalarda
kabul goren kavramlardan bir uyarlama yaparak bir takim Olgiitler ve bu Olgiitlere
ulagsmada kullanilacak yontemleri belirlemislerdir. Bu yontemler Tablo 3.2°de yer

almaktadir:

Tablo 3. 2. Gegerlik ve Giivenirlik Konusunda Nitel Arastrmalarda Kabul Géren Kavramlar

Olciit Nitel Arastirma Kullamilan Yontem
» Uzun siireli etkilesim
. ) » Derinlik odakli veri
Aragtirmanin sonuglart yoluyla I¢ Gegerlik toplama
gergegin dogru temsili (inandiricilik) » Cesitleme
» Uzman incelemesi
» Katilimer teyidi
Di1s Gegerlik »  Ayrmtili betimleme
Sonuglarin uygulanmast o »  Amagh rnekleme
(Aktarilabilirlik)
Tutarliligr saglama I¢ Giivenirlik
» Tutarlilik incelemesi
(Tutarlilik)
Nesnel, yansiz olma Dis Giivenirlik

e » Teyit incelemesi
(Teyit edilebilirlik)

Yukarida ifade edilen gegerlik — giivenirlik saglama kavramlar1 dogrultusunda bu

caligmanin gecerlik ve giivenirligini saglamak amaciyla su adimlar izlenmistir:

> I¢ Gegerlik (Inandiricilik):
e Uzun Siireli Etkilesim: Arastirmanin genis bir zamana yayilmasi,
toplanan verilerin daha saglikli ve gerceke¢i olmasi adina biiyiik
Oonem arz etmektedir. Gorlisme siiresi ilerledik¢e giiven ortaminin
olusma ihtimali yiikselir ve dolayisiyla goriisiilen kisinin daha

samimi yanitlar vermesini saglayarak verilerin inandiricilifini
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arttirmasi saglanir (Simsek ve Yildirim, 2018). Bu nedenle her bir
katilimci ile goriismeye gecilmeden dnce ¢ay ya da kahve igilerek
yaklasik yarim saat kadar sohbet edilmistir. Boylece katilimcinin
kendisini sohbet havasinda hissederek daha dogal davranmasina
olanak saglanmistir.

Derinlik Odakh Veri Toplama: Arastirmacinin elde ettigi
verilere elestirel bir gdzle bakmasi, bu verilerin literatiirde yer alan
diger calisma sonuglariyla kiyaslanmasi ve ulagilan sonuglarin
gercekle ne derece Ortiistliglinli sorgulamasi saglanmistir.
Cesitleme (Triangulation): Arastirmacinin ¢esitleme stratejisini
kullanmas1 arastirma sonuglarinin  inandiricilignt  agisindan
Oonemlidir. Arastirmanin veri kaynagini olusturan bireylerin farkli
algilara, niteliklere, deneyimlere ve bakis agilarina sahip olmasi
normaldir (Simsek ve Yildirnm, 2018). Bu sebeple goriisme
yapilacak kisiler secilirken oOncelikle farkli yas gruplarindan
bireylerin c¢alismaya dahil edilmesine 06zen gosterilmistir.
Goriigiilen bireyerin mesleklerinin farkli sektorlerde ve farkl
konumlarda olmalarina da dikkat edilmistir. Egitim durumlarinda
lise, Onlisans, lisans mezunu ya da yiiksek lisans ve doktora egitimi
almis kisiler segilerek cesitlilik saglanmistir. Goriisiilen kisilerin
iicii Eskisehir ilinden, kalan onbir tanesi de Istanbul’un farkli
semtlerinden olmak iizere belirlenmistir. Calismada farkhi
niteliklerde bireylerin se¢ilmesi veri kaynaklarini ¢esitlemek i¢in
gereklidir. Nitel arastirmalarda kullanilan kuram g¢esitleme,
yontem ¢esitleme, veri kaynagi ¢esitleme ve arastirmaci ¢esitleme
(Bliyiikoztiirk vd., 2016) seklinde karsimiza ¢ikan boyutlardan
yalnizca birinin dahi saglanmasi arastirmanin inandiriciligina katki
saglamaktadir.

Uzman Incelemesi: Arastirma kapsaminda iki akademisyen ve
nitel yontemlerin kullanildig1r ¢aligmalart bulunan bir arastirma
gorevlisi ile gorismeler gerceklestirilmistir. Belirli araliklarla
yapilan goriismelerde akademisyenlerin sagladigi geri doniisler ile

aragtirma siireglerinin gecerliligi saglanmaigtir.
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Katihmc1 Teyidi: Elde edilen verilerin gergekle ne kadar
Ortlistigli arastirmaci tarafindan sorgulanmalidir. Bu sebeple elde
edilen verilerin, katilimcilar ile teyit edilmesi gerekmektedir
(Glesne, 2013). Katilimer teyidinin saglanmasi igin tiim
goriismelerde alinan ses kayitlarinin yapildigi esnada alinan notlar
cercevesinde katilimcilar ile tekrardan kavramlar iizerine
konusulmus, yorumlart sorulmus ve eklemek istedikleri veya
diizeltmek istedikleri yerlerin teyidi alinmistir.

D1s Gegerlik (Aktarilabilirlik):

Ayrintih Betimleme: Elde edilen verilerin arastirmaci tarafindan
yorum katilmadan, verilerin dogasina sadik kalarak arastirma
sonuglariin aktarilmasina 6zen gosterilmistir. Bu kapsamda
katilimcilardan elde edilen ham veriler ortaya ¢ikan kodlara ve
temalara gore yeniden diizenlenmistir.

Amach Ornekleme: Nitel arastirmalarda genelleme yapmak
yerine hem genele hem de 6zele ait bilgilere ulagsma ydnelimi
bulunmaktadir. Bu nedenle arastirmaya dahil edilen veri
kaynaklarmin bu farklilig1 yansitacak bi¢cimde secilmesine 6zen
gosterilmelidir (Creswell, 2014). Bu ¢ergevede arastirmada amacglh
ornekleme yontemlerinden “maksimum cesitlilik 6rneklemesi”
kullanilmistir.

I¢ Giivenirlik (Tutarlilik):

Tutarlilk Incelemesi: Arastirma siireci boyunca tutarliligl
saglamak amaciyla veri toplama araglarinin olusturulmasi,
verilerin toplanmasi ve verilerin analizi asamalarinin her biri kendi
icerisinde ayn1 metotlar kullanilmak suretiyle gergeklestirilmistir.
Dis Giivenirlik (Teyit Edilebilirlik):

Teyit Incelemesi: Disaridan bir uzman eliyle arastirmacinin elde
ettigi verileri ham verilerle karsilastirarak teyit mekanizmasinin
islerliginin kontrolii saglanmalidir (Simsek ve Yildirim, 2018). Bu
amacla aragtirma sonuglari uzman iki akademisyen ve nitel
calismalarda uzman olan bir akademisyen tarfindan incelenerek

ham verilerle sonuglarin teyit edilmesi saglanmistir.
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3.3.Nicel Arastirma Asamasi: Tiiketicilerin ideal Fast Food Restoran Algilarima

Yonelik Bir Olcek Gelistirme Calismasi

Bu boéliimde arastirmanin nicel asamasinda gelistirilen veri toplama araci,

verilerin toplanma siireci ve verilerin analizi bagliklarina yer verilecektir.
3.3.1.Veri Toplama Araci

Aragtirmanin amaci tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik 6zgiin
ve giincel bir dlgek gelistirmektir. Bu amaca en uygun veri toplama araci ankettir. Onceki
boliimde belirtilen nitel veri toplama ve igerik analizi siireglerinin sonucunda elde edilen
kodlardan bir madde havuzu olusturulmustur. Olusturulan bu madde havuzu, uzman
goriigleri de alinarak birbirine benzeyen sorular birlestirilmis, aragtirma amacina uygun

olmayan sorular ¢ikartilmis ve ankete son dokunuslar yapilmstir.

Iki boliimden olusan ankette dordii demografik 6zellikleri 6l¢gmeye yonelik olmak
tizere toplamda 41 soru bulunmaktadir. Anketin ilk béliimiinde cinsiyet, yas, egitim, semt
ve uyruk bilgilerine yer verilmektedir. ikinci béliimde ise on dort katilimer ile yapilan
goriismeler sonucunda elde edilen verilere iliskin 37 madde yer almaktadir. Ifadelere
iliskin fast food restoranlar1 anketi 1=En az onaylama ve 7=En fazla onaylama seklinde
7’li Likert Olgegi ile derecelendirilmis ve katilimcilardan bu derecelendirmeye gore

isaretleme yapmalar1 istenmistir.
3.3.2.Verilerin Toplanmasi

Arastirmada ¢alisma sahasi olarak arastirmacinin ikamet ettigi Istanbul ili
secilmistir. Diinyaca {inlii bir fast food restoranlar zincirinin Istanbul’un farkli sosyo-
demografik yerlesim yerlerindeki subelerinde anketler uygulanmistir. Bu subeler Istanbul
ilinin Bayrampasa, Eylip ve Mecidiyekdy ilgelerinde bulunmaktadir. Bu restoranlarda
yemek yiyen ve sonrasinda goniillii olarak ankete katilmay1 kabul eden katilimcilardan
anketi doldurmalar1 istenmistir. Anketler 10 Subat — 15 Mart 2020 tarihleri ve 10:00 —
22:00 saatleri arasinda haftanin tiim giinlerinde arastirmacinin kendisi ve anket uygulama
konusunda egitim verilen fast food restoranlarinin personelleri anketorler tarafindan, yiiz
yiize uygulanmistir. Bu tarihler arasinda 6zellikle daha yogun miisteri giris — ¢ikisinin
yasandig1 hafta sonlar1 veri toplama islemine daha fazla agirhik verilmistir. Anket
formlarindan 34 tanesi eksik ve hatali oldugu i¢in gecersiz sayilmis, 6l¢iim islemi eksiksiz

ve tutarlt doldurulanlarin verileri tizerinden gerceklestirilmistir. Eksik ve hatali olan
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anketlerin ¢ikarilmasi sonucunda anketi dolduran katilimer sayist 534 seklinde olmustur.
Arastirmada etik kurallara uygun davranilmistir. Arastirmada kullanilan anketlere
gontlli olarak katilim esas alimmis ve bilgi toplanma siirecinde katilimcilarin ve

isletmelerin gizlilik haklarina saygi gosterilmistir.
3.3.3.Verilerin Analizi

Aciklayic faktdr analizi (AFA) igin Istanbul’un ii¢ farkli ilgesinde belirlenen bir
fast food restoraninda yemek yiyen miisterilerden elde edilen 285 anketin girisleri SPSS
24.0 paket programi ile yapilmis ve AFA uygulanmistir. Veri toplamada esas olan ayni1
katilimc1 grubuna pes pese gitmektir. Ancak bu sosyal bilimlerde ¢ok miimkiin
olmadigindan su yontemler kullanilmaktadir (DeVellis, 2017):

» Tek veri setine hem AFA hem DFA uygulanmaktadir.
» Toplanan veri setine once AFA uygulanir, daha sonra DFA igin
yeniden alana ¢ikilmaktadir.
» Tek seferde toplanan veri setinin bir kismima AFA bir kismina da DFA
uygulanmaktadir.
Bu arastirmada tiim veriler tek seferde toplanmis, bir kismina AFA (285) ve bir kismina
da DFA (249) uygulanmistir. Boylece arastirma verilerinin AFA ve DFA ile istatistiksel

olarak ¢ozlimlenmesi tamamlanmistir.
3.3.3.1. Faktor Analizi

Faktor analizi sosyal bilimlerde 6l¢limiin kalitesini ve gecerliligini ortaya koymak
icin kullanilan en 6nemli analizlerdendir (Yashoglu, 2017). Faktor analizinin 6ncelikli
fonksiyonlarindan birisi bir grup maddenin temelinde kac¢ tane Ortiik degisken
bulundugunu ortaya ¢ikarmasidir (DeVellis, 2017). Degiskinler arasinda birbiri ile iliskili
olan degiskenleri bir kategoride toplayabilmek ve bu degiskenleri bir araya getirerek
anlamli yeni degiskenler kesfetmek icin faktor analizi yapilmaktadir. Boylelikle dogrudan
gozlenen degiskenlere dayanarak, dogrudan gozlenmeyen faktorlerin 6zet bir sekilde
sunulmas1 saglanmaktadir (Ozdamar, 2010). Faktdr analizi, dlgiilebilen ve goriilebilen
cok sayidaki oOzelligin arkasinda yatan ger¢ek nedenleri, yani Ol¢lilemeyen ve
gozlenemeyen gizli faktorleri ortaya ¢ikarmaya yaramaktadir (Johnson ve Wichern,

2014). Degiskenlerdeki enformasyonu miimkiin olan en az bilgi kaybiyla az sayidaki
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boyutlara indirmek gerekmektedir. Faktor analizinin iki temel amaci bulunmaktadir
(Erdogan, 2007):

» Degiskenler arasindaki yapisal iligkiyi ortaya ¢ikarmak hedeflenmektedir.
Degiskenler arasinda birbiri ile korelasyonlu olanlar1 bir kategoride
toplamaktadir.

» Veri azaltma (data reduction) hedeflenmektedir. Boylece sonraki
arastirmalarda kullanilmak iizere ¢ok sayidaki degiskenler arasindan onlar1
temsil eden daha az sayida faktor elde edilmektedir. Bu analiz kesfedici bir

istatistiki yapiya sahiptir.

Faktor analizi, 6l¢cek puanlarinin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla kullanilir.
Yapr gecerliligi incelenirken belli bir hipotezi sinamak yerine, 6l¢gme araciyla 6lgiilen
faktorlerin dogasi hakkinda bir bilgi edinmeye ¢alisiyorsa AFA; aragtirmacinin kurami
dogrultusunda gelistirdigi bir hipotezi test etmeye yonelik belirlenen 6lgegin faktor
yapisinin dogrulanmasi i¢in ise DFA uygulanmaktadir. Faktor analizinin uygunlugunu
Olgmeye yarayan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test degerinin 0 ile 1 araliginda olmasi
gerekmektedir. 0,80 iistii degerler miikemmel sayilabilirken 0,50’nin altinda kalan
ifadelerin arastirmadan ¢ikarilmasi uygun goriilmektedir (Biiytlikoztiirk vd., 2019).

Bu dayanaklardan yola ¢ikarak gelistirilmeye calisilan 6zgiin dlgege dnce AFA,
daha sonra ise KMO degerinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde ¢ikmasi sonucu DFA
uygulanmistir. Gelistirilen 6lgegin KMO degeri ise iyi deger olarak yorumlanan 0,84
cikmistir. Boylelikle veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucuna varilmigtir ve
DFA’ya gecilmistir. DFA sonucunda ise dlgegin yap1 gecerliligi saglanmistir. AFA ve
DFA ol¢ek gelistirme ve uyarlama calismalarinda birlikte kullanilan analizlerdir (Seger,
2013). AFA ve DFA sonuglari, Bulgular ve Yorum kisminda daha detayli bir sekilde

anlatilacaktir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Calismanin bu boliimiinde nitel arastirma sonucunda elde edilen bulgular
aktarilmaktadir. Gorlisme yapilan katilimcilara ait bulgulara ek olarak igerik analizi
sonucunda elde edilen kodlar ve temalara bu boliimde yer verilmektedir. Ardindan nicel
arastirma sonucu elde edilen bulgulara yer verilmistir. Nicel arastirmada elde edilen
Olcegin giivenirlik ve gegerligi aktarilmis ve 6lgegin AFA ve DFA sonuglarina ayrintili

olarak yer verilmistir.
4.1.Nitel Bulgular

Calisma kapsaminda elde edilen arastirma verilerinden, katilimcilarin kisisel
bilgilerine ulasilmis ve gorlisme sorularina verilen yanitlar igerik analizi ile
degerlendirilmistir. Yaziya dokiilen ses kayitlari, ilk 6nce ikiser kez okunarak anlam ifade
eden kavramlarin alt1 ¢izilmistir. Ortaya, bazen sadece bir kelime ya da birkag kelime
bazen de bir ciimleden olusan 117 adet anlam ifade eden kavram ¢ikmistir. Daha sonra,
anlam ifade eden kavramlardan benzer durumlari ifade edenler birlestirilerek
kodlanmistir. Bunun sonucunda, ortaya 37 adet kod c¢ikmistir. Kodlar birlestirilerek
temalar olusturulmus ve ortaya sekiz adet tema ¢ikmistir. Icerik analizi sonucunda ortaya
cikan temalar ve kodlar Tablo 4.1°de gosterilmistir. Ilk olarak katilimcilarin kisisel
bilgileri bir alt bashk altinda ele alinmigtir. Sonrasinda ise her bir tema fast food
restoranlar1 ile ilgili bulgular bashginin alt basliklar1 olarak siralanmistir. Kodlar ve
temalar asagida tablo halinde gdsterilmis ve bu temalar katilimcilarla yapilan bire bir

alintilarla desteklenip yorumlanarak sunulmustur.
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Yapilan icerik analizi sonucunda ortaya ¢ikan temalar ve kodlar su sekilde

olmustur:

Tablo 4. 1. icerik Analizi Sonuclarina Gére Temalar ve Kodlar

Tema Kodlar
Yiyeceklerin lezzeti
Yiyeceklerin 1s1s1

Yiyeceklerin sunumu

Yiyecek Memnuniyeti Yiyeceklerin hijyeni
Yiyeceklerin tazeligi
Yiyeceklerin uyumu
Yiyeceklerin paketlenmesi

Personelin giiler yuizliliigi

Personel Hizmeti Personelin tutumu
Memnuniyeti Personelin siparigi dogru almasi
Personelin son kullanma tarihine 6zen géstermesi
Restoran Goriintiisii Restoranin temizligi
Memnuniyeti Restoranin dig goriiniimii

Gida zehirlenmesinde yasal haklar1 kullanma
Gida zehirlenmesinde yetkiliye sikayet

Gida zehirlenmesinde sosyal medyada sikayet
Sagliksiz gida igerikleri

Kalorili gida igerikleri

Yagl gida igerikleri

Reklamlardaki yiyecekler ile uyum
Reklamlardaki yiyeceklerle biiyiikliik farki
Reklamlardaki yiyeceklerin abartili olugu

Odeme fisine dikkat edilmesi

Odeme fisinde iicret unsuru

Odeme fisinde hata

Hasarli iiriin degisimi

Hasarli iiriin iadesi

Hasarli iiriinde yetkiliye sikdyet etme

Uriinlerin son kullanma tarihi bilgisi

Hizmet memnuniyetsizliginde yetkiliye sikdyet etme
Hizmet memnuniyetsizliginde restorani tercih etmeme

Saglik Unsuru

Reklam Hizmeti
Memnuniyeti

Tiiketici Memnuniyeti

Tedarikgi firma hakkinda sahip olunan bilgi
Giivenilir tedarik¢i firma

Tﬁ/cll:rﬁl;ﬁlnli:lre{{?a Tedarik¢i yerine kendi {iretimi
y Tedarik¢i firmada lezzet unsuru
Tedarikgi firmada giiven unsuru
Servis Kalitesi Servis hizi

4.1.1.Katilmcilarin Kisisel Bilgileri

Nitel arastirmalardaki amagli O6rneklemin maksimum ¢esitlilik yontemiyle
belirlenen katilimcilara cinsiyet agisindan bakildiginda yedisi erkek yedisi kadin olarak
belirlenmistir. En geng katilimec1 18 yasinda, en yashh katilimci 44 yasinda iken,

katilimcilarin yas ortalamasi ise 28,8’dir. Katilimcilarin egitim diizeyine bakildiginda ise
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alt1 katilime1 lise ve on lisans, sekiz katilimcr ise yiiksekdgretim diizeyinde egitim
gormiistiir. Katilimcilarin ikisi 6grenci, ikisi yonetici ve kalan on tanesi de cesitli
mesleklere sahip kisilerden olusmaktadir. Katilimcilarin tamamini ise haftada en az 3
veya 4 kez fast food restoranlarda yemek yemeyi tercih eden kisiler olusturmaktadir.
Arastirmaya katilan katilimeilarin kisisel bilgilerine iligkin detaylar, Tablo 4.2°de

gosterilmistir.

Tablo 4. 2. Katiimcilarin Kigsisel Bilgileri

Kod Yas Cinsiyet Egitim Meslek
K(1) 20 Kadin On Lisans Ogrenci
K(2) 24 Kadin Lisans Ascl

K(3) 27 Kadin Y. Lisans Gida Miihendisi
K(4) 24 Erkek Lisans Asc1

K(5) 20 Erkek Lise Futbolcu
K(6) 19 Erkek On Lisans Ogrenci
K(7) 35 Kadimn Lisans Ogretmen
K(8) 28 Kadin Lisans Ozel Sektodr
K(9) 30 Kadin Lise Y 6netici
K(10) 32 Erkek Y. Lisans Y 6netici
K(11) 42 Erkek Lise Pazarlama
K(12) 18 Erkek Lise Kasiyer
K(13) 41 Kadm Y. Lisans Ev Hanimu
K(14) 44 Erkek Doktora Ogretim Gorevlisi

4.1.2.Fast Food Restoranlari ile flgili Bulgular

Arastirma kapsaminda, katilimcilar ile yapilan goriigmelerin verilerinden yapilan
icerik analizi sonucunda “yiyecek memnuniyeti”, “personel hizmeti memnuniyeti”,
restoran gorlintiisiic memnuniyeti”, “saglik unsuru”, “reklam hizmeti memnuniyeti”,
“tliketici memnuniyeti”, tedarik¢i firma memnuniyeti” ve “servis kalitesi” olmak tizere
sekiz tema elde edilmistir. Elde edilen bu sekiz tema, asagida alt basliklar halinde verilmis
ve katilimcilarin gériismelerine ait dogrudan alintilarla desteklenmistir. Kodlarin yaninda
parantez icinde yer alan sayilar katilimcilarin bu ifadeleri dile getirme sikligini

belirtmektedir.
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4.1.2.1.Yiyecek Memnuniyeti

Fast food restoranlarda yiyecek memnuniyetinin belirlenmesine yonelik
kriterlerin ortaya c¢ikarilmasi amaciyla yoneltilen sorulara verilen cevaplar analiz
edildiginde “Yiyecek Memnuniyeti” adl1 bir tema ve bu temanin altinda yer alan 7 kod
ortaya c¢cikmistir. Bu tema altindaki kodlara bakildiginda ise 6ne c¢ikan ifadeler
‘yiyeceklerin lezzeti (9)’, ‘yiyeceklerin tazeligi (8), ‘yiyeceklerin 1sis1 (8)’ seklindedir.

Yiyecek memnuniyeti temasini ortaya ¢ikaran kodlar, Tablo 4.3’te verilmistir.

Tablo 4. 3. Yiyecek Memnuniyeti Temas: ve Kodlar:

Tema Kodlar

Yiyeceklerin lezzeti

Yiyeceklerin 1s1s1

Yiyeceklerin sunumu

Yiyecek Memnuniyeti Yiyeceklerin hijyeni

Yiyeceklerin tazeligi

Yiyeceklerin uyumu

Yiyeceklerin paketlenmesi

‘Yiyecek memnuniyeti’ temasin1 destekleyen katilimer ifadelerine bakildiginda

one c¢ikan ifadeler su sekildedir:

“Eger sicak bir sey siparis etmigsem 0rnegin hamburger gibi yiyecegimin mutlaka
sicak gelmesini isterim. I¢ine konulan salata, domates gibi iiriinlerin solmus degil de
taze ve canli durmasini isterim. Her 1sirdigimda hamburgerimi ayni lezzeti almak
isterim. Bekletilmis bir tirtinii degil, yeni hazirlanmis taze ve sicak bir iiriin almak

isterim. Ozetle yiyeceklerimde de tazelik, hijyen, lezzet benim igin dnceliktir'”.

“Bunun haricinde sunum ve gorsellik de dnemlidir, bu konularla ilgili insanin
goziline hos gelmeyen bir durum olursa da bende olumsuz bir etki birakir. Tadi ve
lezzeti énemlidir benim igin. Uriinlerin tazeligi, yedigimiz yiyeceklerin hijyenik

olup olmamasina oldukga dikkat ederim?”.

1K(5) kodlu katilimct ile yapilan goriisme
2K(11) kodlu katilimet ile yapilan goriisme
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“Uriiniin igerisindeki malzemenin yeterli olmasi, {iriiniin sicak veya soguk olmasi,
icecegimin istedigim gibi olmasi, yan iiriin veya ekstra istedigim seylerin sicak ise
sicak olmasi ya da soguk ise soguk bir sekilde gelmesini isterim. Bunun haricinde
paketli bir iiriin ise paketlenmesine dikkat ederim, paketlemenin 6zensiz bir sekilde

hazirlanmast, iiriinlerin birbirine karismis olmasi beni rahatsiz eder®”.

“Temizlik ve hijyene dikkat ederim. Ozellikle etin iyi pismis olmasi, patatesin ¢ok
kuru olmamasi veya kolamin ¢ok buzlu olmamasim isterim. Etin ve etle birlikte
konan tamamlayici malzemelerin uyum iginde olmasimi isterim. Ornegin iyi

pismemis bir et, temiz olmayan bir marul benim igin kotiiye drnektir®”.

“Tabii ki benim i¢in olmazsa olmaz hijyen ¢cok dnemlidir. Oncelikle taze olmasi1 ve
sicak servis yapilmasi da aym sekilde ¢cok 6nemlidir. Yani daha 6nceden pisirilip
tekrar 1sitilarak servis yapilmasi hi¢ hos olmuyor. Sicak ve pistigi an servis yapilmasi

gerekiyor. Icerisindeki iiriinlerin taze olmasi gerekiyor. Bir de gdze hitap etmesi

gerekir. Bu tarz seyler benim igin ¢ok énemli®”.

“Oncelikle sectigim meniiniin bana gelen menii ile arasindaki uyuma dikkat ederim.
Bir de yiyecegim yemek soguksa soguk, sicaksa sicak olmasina 6zen gosteririm.

Gorsellik de ¢ok onemlidir, gorsel olarak dnceden tatmin etmesi gerekir. Daha sonra

tabii ki lezzeti cok dnemlidir®”.

Katilimeilarin vermis oldugu yanitlardan elde edilen bulgulara gore fast food
restoranlarda sunulan yiyeceklerin bir takim 6zellikleri miisterilerin memnuniyetlerinde
belirleyici olmaktadir. Yiyeceklerin lezzetli olmasi gerektiginin yani sira hijyenik bir
sekilde hazirlanip sunuluyor olmasi da en az lezzet kadar 6n plana ¢ikmaktadir. Sicak
veya soguk sunulan tiim Uriinlerin 1sisin1 korumasi hemen hemen tiim katilimcilar
tarafindan beklenen bir olgudur. Gorsel meniilerle gbéze hitap eden yiyeceklerin
sunumlarmin da ayn1 sekilde miisterileri tatmin etmesi beklenmektedir. Tiim bu faktorler
yerine getirilirken yiyeceklerin tazeligini korumasi da ayrica dnemlidir. Bunlara ilaveten
sunulan yiyeceklerin paketlerinin de miisterileri rahatsiz etmeyecek bigimde hazirlanmasi

istenmektedir.

3K(10) kodlu katilimet ile yapilan goriisme
4K(14) kodlu katilimcz ile yapilan gériisme
5 K(8) kodlu katilimc ile yapilan goriisme
6K(7) kodlu katilimcz ile yapilan goriisme
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4.1.2.2.Personel Hizmeti Memnuniyeti

Fast food restoranlarda personel hizmetleri ile ilgili memnuniyetin belirlenmesine

yonelik kriterlerin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla yoneltilen sorulara verilen cevaplar analiz

edildiginde “Personel Hizmeti Memnuniyeti” adl1 bir tema ve bu temanin altinda yer alan

4 kod ortaya ¢ikmistir. Bu tema altindaki kodlara bakildiginda ise 6ne ¢ikan ifadeler

‘personelin giiler yiizliligi (8)’ ve ‘personelin siparisi dogru almasi (7) olmustur.

Personel hizmeti memnuniyeti temasini ortaya ¢ikaran kodlar, Tablo 4.4’te verilmistir.

Tablo 4. 4. Personel Hizmeti Memnuniyeti Temas: ve Kodlart

Tema Kodlar

Personelin giiler ytizliliigi

Personel Hizmeti Personelin tutumu

Memnuniyeti Personelin siparisi dogru almasi

Personelin son kullanma tarihine 6zen géstermesi

Personel hizmetleri memnuniyeti konusunda katilimcilarin 6ne ¢ikan ifadeleri su

sekildedir:

“Personelin siparigimi iyi ve net bir sekilde almasi hizmetin iyi oldugunu belirler.
Bana kars1 davranig bigimi benim igin en 6nde gelenler arasindadir. Yine ayni sekilde
personelin giiler yiizlii olmamas1 veya sizinle ters konusmasi ya da ters cevaplar

vermesi restoranin kotii oldugunu agik agik gosterir’.

“Patates, hamburger koftesi veya hamburger ekmegi gibi soklanarak gelen iiriinlerin
son kullanma tarih bilgileri biraz daha farkli olabiliyor. Soklanan iiriinlerde o anki
getirilis yerleri, nasil getirildigi, soguk hava korunarak mu getirildigi konular da
onemlidir. Zaten son kullanma tarihlerine bakarak hareket eden ¢alisanlarin ya da

ascilarin ise alidigin diistiniiyorum?®”.

“Aslinda iiriin nihai tiiketiciye ulastiginda son kullanma tarihlerinin yazili olmasi
gerekir ama bir restorana yemek yemeye gittigimizde o restorana gilivenerek
gidiyoruz bu yiizden arka planda bu {irlinlerin son kullanma tarihlerinin var oldugunu
biliyoruz. Bunlarin takip edilmesi konusunda personellerin azami dikkat etmesi

gerektigini umuyoruz®”.

TK(6) kodlu katilimct ile yapilan goriisme
8K (4) kodlu katilimct ile yapilan goriisme
9K(10) kodlu katilimei ile yapilan goriisme
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“Restoran yetkililerinin ve personellerin son kullanma tarihlerine dikkat etmesini ve
insan sagligim tehlikeye atacak yiyecekleri insanlara sunmamalarini temenni

ediyorum?®®”,

“Kasada calisan kisinin beni karsilarken giiler yiizlii olmasi ve bana net bilgiler
vermesi memnuniyetimi ylkseltir. Sordugum bir sey hakkinda bana net bilgi

vermesi ve bana o bilgiyi aktarirken surati asik olmamasi, bana dogru bilgileri

diizgiince aktariyor olmasi benim en dikkat ettigim konulardir**”.

Katilimcilarin vermis oldugu yanitlardan elde edilen bulgulara gore fast food
restoranlarda personellerin giiler yiizlii olmasi1 6n planda tutulan faktorler arasinda yer
almaktadir. Ayrica personelin siparig aldig1 esnada takindigi tutum ve davraniglar da
onem arz etmektedir. Katilimcilar siparislerinin dogru alinmasini beklerken yiyeceklere
ait son kullanma tarihleri gibi dikkat edilmesi gereken durumlar karsisinda da

personellere giiven duymaktadir.

4.1.2.3.Restoran Goriintiisii Memnuniyeti

Gorligmelerin ardindan yapilan analizlerde ortaya ¢ikarilan {iglincli tema
“Restoran Goriintiisii Memnuniyeti” olmustur ve Tablo 4.5’te gosterildigi lizere bu
temanin altinda yer alan kodlar “Restoranin Temizligi (8)” ve “Restoranin Dig Gorliniimii

(5)” seklindedir.

Tablo 4. 5. Restoran Gériintiisii Memnuniyeti Temast ve Kodlari

Tema Kodlar
Restoran Goriintiisii Restoranin temizligi
Memnuniyeti Restoranin dig goriiniimii

Restoran goriintiisii memnuniyeti konusunda katilimeilarin 6ne ¢ikan ifadeleri su

sekildedir:

“Restoranin Oncelikle dis goriiniisii ok onemlidir. Ornegin restoran camlarinin

temiz olmasi, dig tabelalarinin temiz olmasi1 miisterinin igeriye girip girmeyecegini

veya aligveris yapip yapmayacagini belirler'?”,

10K(1) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
11K (2) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
12K (10) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
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“Restorana ilk girdigim anda yerlerin temiz olmasi, tabela ve camlarinin temiz
2

olmasi gerekir ki ben o restoranda hizmet almak isteyeyim. Ortamin boguk ve

havasiz olmamas gerekir™®”.

“lIk olarak disaridan ben bir fast food restoranina girdigimde ¢ok boguk bir hava
beni mutlu etmiyor. Siparisimi verdikten sonra servisimin hizli bir sekilde gelmesi
ve yemek yedigim alana gectigimde ise benden dnce yemek yiyen kisinin yedigi

iiriinlere ait pis ve kirli bir durum olmamasi, temiz bir masayla karsilagsmam benim

hosuma giden noktalardir'®”.

Katilimcilarin restoranlarda aldiklari hizmetten memnun olmalarini saglayan
faktorler restoran temizligi ve restoranlarin dis goriiniimii seklinde olmustur. Oyle ki
katilimcilar restoranlarin  dig goriinlimiine bakarak restoranlarda hizmet alip
alinmayacaginin belirleyici etken oldugunu dile getirmislerdir. Restoranlarin temizliginin

de goniil rahatligiyla hizmet alma egilimlerinde etkili oldugu goriilmektedir.

4.1.2.4.Saglhk Unsuru

“Saglik Unsur” temasi igerik analizi sonucunda ortaya ¢ikarilan dordiincii temadir
ve bu temanin altinda alt1 kod bulunmaktadir. Bu kodlar Tablo 4.6’da yer almaktadir ve

sonrasinda katilimcilarin 6ne ¢ikan ifadelerine yer verilmistir.

Tablo 4. 6. Saglik Unsuru Temas: ve Kodlar

Tema Kodlar

Gida zehirlenmesinde yasal haklar1 kullanma

Gida zehirlenmesinde yetkiliye sikayet

Gida zehirlenmesinde sosyal medyada sikayet
Saglik Unsuru

Sagliksiz gida igerikleri

Kalorili gida igerikleri

Yagl gida igerikleri

BK(5) kodlu katilimci ile yapilan goriisme
14K(2) kodlu katilimci ile yapilan gériisme
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“Yasadigim olay midemin bozulmasi veya hafif diizeyde bir sey ise yemek yedigim
restorana gidip oradaki en yetkili kisi ile iletisim kurarim. Beni nasil tatmin eder
nasil bir agiklama yapar ya da nasil bir manevi telafide bulunur ona bakarim. Tatmin
etmiyorsa da beni bir {ist kurula ya da bir iist danigmaya bagvurabilirim. Cok ciddi
bir zehirlenme vakasi gecirdiysem tabii ki yasal haklarimi kullanmay1 tercih

ederim®®”,

“Ciddi boyutta gida zehirlenmesi yasarsam direk hukuksal haklarimi kullanirim.
Mahkeme araciligiyla iletisime gecerim ama daha basit bir gida zehirlenmesi

yagarsam o kuruma bildiririm. Ana kurumlara e — mail yoluyla ulagirm*®”.

“Eger bir restoranda gida zehirlenmesi yasarsam restoran sorumlusuyla konusurum.
Sagligimla ilgili ¢ok biiyiik bir problem olursa o zaman yasal haklarimi kullanirim.

Son zamanlarda yaptiZim bir sey de internet sitelerinden sikayetimi bildiriyorum*”.

“Genel olarak gida iceriklerini ¢ok saglikli bulmuyorum. Kalorili, kilo aldirmaya ve
aligkanlik yapmaya meyilli gidalar oldugunu biliyorum. Cogu fiiriin yagda
pisirildiginden yiyeceklerin yagli oldugunu diigiiniiyorum. Tiim bunlara ragmen

tiriinler bize lezzetli geldigi igin yemekten kendimizi alikoyamiyoruz!®”.

“Fast food gida igeriklerinin saglikli olmadiginin bilincindeyim ve bunu bilerek
tiikketiyorum. Her ne kadar ¢ok fazla tiikketmemeye ¢aligsam da lezzet olarak insan
alisigi zaman vazgegemiyor. Iceriklerinin ¢ok asir1 kalorili oldugunu ve yag
icerdigini biliyorum. Ciinkii tiikettigim iiriinlerde igindekiler kismini elimden

geldigince incelemeye ¢aligirim?®”,

“Cogu hizli ve kolay ulasilabilir iiriinler oldugundan dolay1 ¢ok tiiketiyoruz fakat
pek de saglikli oldugunu diisiinmiiyorum acikcasi. Ozellikle kullanilan soslarin ve

gidalarin ¢ogunun yagl ve kilo aldirict seyler oldugunu yoniinde diisiincelerim var.

Bu konuda iyilestirmeler yapilsa iyi olur diye diisiiniiyorum?®”.

Katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplardan elde edilen bulgulara gore, yemek
yenilen restoranda gida zehirlenmesi yasandigi takdirde yasanilan saglik sorununun
ciddiyetine gore hareket edilecegi kanaatine varilmistir. Katilimeilar hafif derecede bir
rahatsizlik duymalarn karsisinda restoran yetkilisi ile sorunu c¢ozebileceklerini

belirtmislerdir.

5 K(7) kodlu katilimci ile yapilan goriisme
18K (4) kodlu katilimci ile yapilan goriisme
17K (14) kodlu katilimet ile yapilan goriisme
18K (5) kodlu katilimer ile yapilan goriigme
19K (3) kodlu katilimei ile yapilan griisme
20K(7) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
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Aksine ciddi bir saglik sorunu yasamalari karsisinda da tiim yasal haklarin1 kullanmaktan
kaginmayacaklarini iistelik bunu sosyal medya yoluyla da reklam yapacaklarini dile
getirmislerdir. Cogu katilimer fast food gida igeriklerinin sagliksiz, kalorili ve yaglh
oldugu kanisinda olmasina ragmen bu tarz yiyeceklerin damak tatlarina uymasi ve lezzetli

olmasi sebebiyle tiiketmekten vazgegmediklerini belirtmislerdir.
4.1.2.5.Reklam Hizmeti Memnuniyeti

“Reklam hizmeti memnuniyeti” igerik analizi sonucu elde edilen kodlardan olusan
temanin ifadeleri ve sdylenme sikliklari, reklamlardaki yiyecekler ile uyum (10),
reklamlardaki yiyeceklerle bliytlikliik farki (7) ve reklamlardaki yiyeceklerin abartili olusu
(5) seklinde olmustur ve Tablo 4.7°de gosterilmektedir.

Tablo 4. 7. Reklam Hizmeti Memnuniyeti Temas: ve Kodlart

Tema Kodlar

Reklamlardaki yiyecekler ile uyum
Reklam Hizmeti

Reklamlardaki yiyeceklerle biiyiikliik farki
Memnuniyeti

Reklamlardaki yiyeceklerin abartili olusu

Reklam hizmeti memnuniyeti temasmin olusmasint saglayan katilimel

yanitlarindan 6ne ¢ikanlar ise sunlar olmustur:

“Afisteki amag triinleri biiylik gostererek insanlarin caninin ¢ekmesini saglamaktir.
Mesela afislerde biiyiik bir sekilde gosterilen tiriinler bize sunuldugunda ufak bir
ebatta gelir. Uriin nasilsa afislerde de o sekilde sergilenmeli. Bana sunulan iiriinler
daha sade oluyor. Afislerdeki ise abartili ve siislii oluyor. Aralarinda hi¢bir uyum

goremiyorum. Bu durumdan da memnun degilim?”.

“Reklamlardaki yiyecekler ile ger¢eginin arasinda bire bir ayni olmamasi konusunda
firmalara da hak veriyorum. Ciinkii reklam amaciyla yapilan hamburgerler bir giin
boyunca ugrasilip yapiliyor. Bize gelen hamburgerler ise ¢ok kisa siirede yapiliyor.

Bu yiizden aralarinda fark olmasi normaldir??”.

2LK(6) kodlu katilimci ile yapilan goriisme
22K (12) kodlu katilimct ile yapilan goriisme
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“Reklamlardaki yiyecekler ve gercekleri arasinda bence kesinlikle ¢ok biiyiik fark
var. Ozellikle biiyiik restoranlar ¢ok biiyiik bir kitleye hitap ettikleri igin reklam
kampanyasindan Gtiirii  reklamlarda ¢ok giizel gorseller kullaniyorlar ama

restoranlarda ayn1 hizmeti kesinlikle bulamiyorsunuz?®”.

“Simdi reklamlar daha cok Kkisileri ¢ekebilmek adina yapilan faaliyetler zaten.
Gergegiyle birebir uydugunu diistinmiiyorum. Reklamlardakiler daha canli renkli,
daha puf puf bir hamburger sandvigiyken bana gelen daha soniik, renkleri daha soluk
bir hamburger olabiliyor. Tabii bu sadece fast food restoranlarinda degil reklam

veren tiim yiyecek — icecek restoranlari i¢in gegerlidir®”.

“Cok nadir markalar disinda higbirinin reklamlardakiyle gerceginin uyumlu
olmadigini diisiiniiyorum. Genelde afistekiler istah agici, dolgun ve goze hitap eden
bir gorsel goriiniirken bize sunulan meniide ise o gorsellikle hi¢ alakasi olmayan bir
iiriinle karsilasiyoruz. Ornegin 10 cm. kalinligindaki bir iiriin dniimiize 5 cm. olarak
gelebiliyor ya da icindeki malzeme daha az miktarlarda olabiliyor. Bu yiizden

birbirleriyle uyumlu bulmuyorum?”.

“Biraz gorsele dayali oluyor bu tarz satisa yonelik yapilan reklam calismalari.
Reklamlardakiler daha abartil1 ve albenisi oluyor tabii. Ozellikle o patates daha canli
dururken size gelen daha soniikk veya ince durabiliyor. Gorseldekiyle bire bir

uyusmuyor bence?”.

Katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplardan elde edilen bulgulara gore, ¢ogu
katilimei reklamlarda gosterilen yiyecekler ile gercekte sunulan yiyecekler arasinda uyum

olmadig1 konusunda hemfikirlerdir.

Reklamlarda sunulan yiyeceklerin daha abartili, siislii ve gosterisli oldugunu dile
getirmislerdir. Bununla birlikte bu tarz bir durumun yiyecek — icecek sektoriinde satisi
arttirmaya yonelik faaliyet oldugunu ve pazarlamanin kolaylig1 i¢in hazirlanan reklam
caligmalarinin olmasi gerektigini diigiinenler de yine ¢ogunluktadir. Yine ayni sekilde
sunulan yiyeceklerin reklamlardakiyle uyumunu yakalayabilmesi adina iyilestirme
faaliyetlerinin yapilmasi da katilimcilarin fast food restoranlarindan beklentileri

arasindadir.

23K(8) kodlu katilimet ile yapilan goriisme
24K(2) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
%5 K(3) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
%6 K(13) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
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4.1.2.6.Tiiketici Memnuniyeti

Tiiketici memnuniyeti temas1 igerik analizi sonucunda ortaya ¢ikarilan altinci
temadir ve bu temanin altinda dokuz kod bulunmaktadir. S6ylenme sikligina gore
belirlenen ilk ii¢ kod su sekilde; hasarli iriin degisimi (11), hizmet memnuniyetsizliginde
yetkiliye sikayet etme (11) ve hasarli iiriinde yetkiliye sikayet etme (10) olup diger
ifadeler Tablo 4.8’de gosterilmektedir.

Tablo 4. 8. Tiiketici Memnuniyeti Temas: ve Kodlar:

Tema Kodlar

Odeme fisine dikkat edilmesi

Odeme fisinde iicret unsuru

Odeme fisinde hata

Hasarli iiriin degisimi
Tiiketici Memnuniyeti

Hasarli tirtin iadesi

Hasarli iiriinde yetkiliye sikayet etme

Uriinlerin son kullanma tarihi bilgisi

Hizmet memnuniyetsizliginde yetkiliye sikdyet etme

Hizmet memnuniyetsizliginde restoran1 tercih etmeme

Tiiketici memnuniyeti temasin1 katilimcilarin ifadeleriyle destekleyecek olursak,

one c¢ikanlar sunlardir:

“Satin aldigim iiriinle ilgili bir sorun yasarsam satin aldigim restorana giderim,
sorunun giderilmesi i¢in iirlinii gosteririm. Sonugta ayipl bir mal satmak dogru bir
olgu degildir. Bunun satilmasinin dogru olmadigim1 biliyorum ve gerekenin
yapilmasi i¢in fi veya faturami sakliyorum. Aldigim hizmetten memnun kalmazsam
bunu o restorana bildiririm. Yetkili bir kisi ile goriisiip durumu anlatirnm. Eger
memnuniyetsizligim giderilirse memnuniyetle ayrilabilirim. Ancak

memnuniyetsizligim giderilmezse bir daha o restorani tercih etmem?””.

21K (9) kodlu katilimci ile yapilan goriigme
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“Bu iiriinler sonugta o restoranin mutfagina kolilerle geliyor ama biz tiiketici olarak
son kullanma tarihlerini géremiyoruz. Aslinda bilgilendirme olmasi iyi olur. Goniil
rahathigiyla o yiyecekleri yememiz igin bizlere bir veri sunulmasi miisterinin
kafasindaki soru isaretlerini giderir, boylece daha iyi olur. Eger bir isletmede aldigim
hizmetten memnun kalmazsam bir daha o isletmeye gitmemeye ¢alisirim. Memnun
kalmadigimi da oradaki ¢alisanlarla paylagirim, {ist amirlerine iletmesini isterim ki

bir problem var ise bir sekilde sorunun ¢dziilmesini isterim?®”,

“Uriiniimiin ezik, hasarl1 veya yirtik oldugunu anladigim anda yetkili kisiye bu

konuda daha dikkatli olmalarmi ve bu iiriiniimiin degistirilmesini rica ederim?”’.

“Genelde fis bilgilerinde sonuca dikkat ediyorum. Ayrintilara da bazen baktigim
oluyor, fis konusunda biraz hassasim. Fisimde istemedigim bir sey yazdigini fark

ettiysem miidahale edip degistirilmesini talep ederim®”.

“Aslinda bir tiiketici olarak her yedigimiz iriiniin son kullanma tarihini bilmeye
hakkimiz var ama maalesef bu tarz {iriinlerde bu bilgiler yazmiyor. Bu iiriinlerde de
yiyeceklere ait son kullanma tarihinin yazmasmm isterim. Uriinlerimin hasarli
cikmast durumunda ise gidip personelden degistirmesini rica ederim. Personel
yanliglikla veya dikkat etmeden tepsime bu tarz bir {irlin koymus olabilir. Eger
personel bu tarz bir iiriiniin degisimini hemen yaparsa benim i¢in bir sorun olmaz

fakat degistirmezse bu durumda da yetkiliye sikayet ederim®'”.

“Ambalaji yirtik ise geri iade yaparim ¢linkii delik olan bir {iriiniin arasina toz veya
kil kagmis olabilir. Ben bu tarz seylerden hoslanmam c¢iinkii bu benim i¢in baglh
basina bir sorundur. Bu konuda ¢ekingen davranmam ve aldigim {iriinii saglam bir
sekilde degistirmek icin kasiyere veya yoneticiye giderim. Bu konuya ¢ok dikkat

ederim3?”,

“Aligverislerimde fislere ¢ok ©Onem veriyorum. Figsiz Uriin almamaya Ozen
gosteririm. Figsiz aldigimiz bir iirlinde 6rnegin gida zehirlenmesi yasadigimizda
resmi agidan geri doniis kabul edilmiyor. Bu yiizden mutlaka figlerimi almaya dikkat
ederim. Fis {izerinde yazan kasiyerin adi, tarih ve saat bilgileri, aldigimiz triiniin

dogru olup olmamasi konusunda bilgiler igerdiginden énemlidir®®”.

BK(11) kodlu katilimet ile yapilan goriisme
2K (12) kodlu katilimet ile yapilan goriisme
30K(13) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
31K(1) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
32K(6) kodlu katilimei ile yapilan goriisme
33K(10) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
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“Aslinda direk sonuca odaklantyorum, yani ddeyecegim tutara bakiyorum. Ug asag1
bes yukari gelebilecek tutari tahmin ettigim i¢in géziime batan bir azlik veya ¢okluk
hissedersem o zaman incelerim ama tahmin ettigim tutar gelmisse ¢ok da ayrintiya

dikkat etmiyorum agikg¢asi. Fiste istemedigim bir durum yazarsa servis eleman ile

iletisime gegerek diizeltilmesi i¢in konusuyorum?®®”.

Fast food restoranlarda ambalaji olmayan {iriinlerde son kullanma tarihi
bulunmamasi ile ilgili katilimcilarin bir kism1 bunu sorun etmezken bir kismi da tirtinlerin
tiiketim tarihlerine iligskin bilgilendirmelerin yapilmasi gerektigi kanisindadir. Son
kullanma tarihlerinin tiim iriinlerde yer almasinin gerektigi ve bunun kendilerine daha
fazla giiven hissettirecegi fikrini beyan etmislerdir. Aligveris sonrasinda verilen fislere ya
cok ciddi manada dikkat eden ya da sadece iicret odakli kontrol saglayan katilimcilar

olmak tizere fikirler ikiye ayrilmig durumdadir.

Her iki durumda da 6deme fislerinde yanlis bir beyan olmasit durumunda bunu
calisan personellerle veya yetkili kisilerle goriiserek diizeltmekten kaginmadiklarini da
ilave etmislerdir. Buna ilaveten hasarli bir iirlinle karsilasilmasi durumunda bu tiriinleri
1ade eden katilimcilar azinliktayken bu {irtinlerin degisimini talep eden katilimer sayist
daha coktur. Hasarli iiriinlerin degisimlerini sorunsuz bir sekilde yapabilmek adina
katilimcilar genellikle yetkili kisilerle goriismeyi tercih etmektedir. Yine ayni sekilde
sunulan hizmetten memnun kalinmamasi durumunda da katilimeilar yetkili personellerle
iletisime gecmeyi daha uygun gérmektedirler. Bununla birlikte memnuniyetsizliklerinin
giderilememesi halinde de katilimcilar hizmet aldiklari restorana bir daha gitmeyerek bir

nevi oray1 cezalandirdiklariin diistinmektedir.

4.1.2.7.Tedarik¢i Hizmeti Memnuniyeti

Gorligmelerin ardindan yapilan analizlerde ortaya c¢ikarillan yedinci tema
“Tedarik¢i Hizmeti Memnuniyeti” olmustur ve Tablo 4.9’da gosterildigi {izere bu

temanin altinda bes kod yer almaktadir.

34K(7) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
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Tablo 4. 9. Tedarik¢i Firma Memnuniyeti Temasi ve Kodlar:

Tema Kodlar

Tedarikgi firma hakkinda sahip olunan bilgi

Giivenilir tedarikei firma
Tedarikg¢i Firma

Tedarikgi yerine kendi tiretimi
Memnuniyeti

Tedarikgi firmada lezzet unsuru

Tedarikgi firmada giiven unsuru

Bu temay1 katilimcilarin ifadeleriyle destekleyecek olursak, one g¢ikan ifadeler

sOyledir:

“Bir fast food zincirinin her iilkede ayni lezzeti yakalayabilmesi gerektigini
diisiiniiyorum. Burada yedigim bir hamburgerin tadi baska diger iilkede yedigim
hamburgerin tadi bambagka ¢ikiyorsa o firma kendi fabrikasinda kendi iiretiminde
bunlar1 yapmasi1 daha énemlidir. Ancak kendi biinyesinde tekdiize bir iiretimle ayni

lezzeti yakalayacagim diisiiniiyorum®”,

“Kendi biinyelerinde iireten firmalar i¢in bazi kalite belgeleri var m1 yok mu buna
dikkat ederim ve bunu 6nemserim. Bu kalite belgelerine sahipse ve bu sartlarda

liretim yapiliyorsa lezzeti de giizel oldugu takdirde benim igin yeterlidir®®”

“Kendileri Uretirse daha iyi olacagini diisiiniiyorum. Sonugta diger firmalardan
aldiklar tirtinleri hangi sartlarda, hangi ortamlarda {iretildigini tam manasiyla bilip
denetleyemeyebilir. Kendi iiretimi olursa istedigi standartta, istedigi kalitede bir
iretim tesisi kurarak insanlara daha saglikli Giriinler sunabilir. Bu sekilde bir liretim

olursa daha giizel olur diye diisiiniiyorum®””,

“Fast food restoranlarin hangi tedarikg¢i firmalar1 sectikleriyle ilgilenmiyorum. Bu
konuda pek bir ayrintiya girmiyorum. Ciinkii insanlar giivendigi restorana gider,
giivenmedigi restorana gitmez. Restoranlar sahip olduklar sertifikalar1 miigterilerin
gorebilecegi bir yere asmalidir. Boylece bu sertifikalar restorana giivenmem

konusunda yeterli olur®®”,

%K (4) kodlu katilimc ile yapilan goriisme
%K (3) kodlu katilimc ile yapilan gériisme
STK(11) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
38K (6) kodlu katilimer ile yapilan goriisme
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“Restoranlar lirlinlerini ister kendisi {iretsin ister bagka yerden alsin benim igin lezzet

onemlidir. Dedigim gibi eger kendisi lireterek daha iyi bir lezzet ¢ikaracaksa neden

olmasin. Gerekli standartlar1 ve kaliteyi karsiladig1 siirece her sey olabilir®®”,

“Dilegimiz her fast food restoranin kendi tiriinlerini kendisi iiretmesidir en azindan
kendi irettigi icin nerede, ne sekilde tretildigi konusunda 6zgiivenli bir sekilde
iiretim yapabilirler. Bu yiizden daha giivenilir bir sekilde miisteriye servis

edeceklerdir, bu daha avantajli olacaktir ve marka degeri agisindan da daha fazla

katki saglayacaktir‘®”

Katilimcilar fast food restoranlarda sunulan yiyeceklere ait tedarikgi firmalar
hakkinda detayli bilgiye sahip olmamakla birlikte bu konuyla ¢ok da ilgilenmediklerini
belirtmislerdir. Yedikleri yiyeceklerde daha ¢ok lezzete ve kaliteye 6nem verdiklerini dile
getirmiglerdir. Ancak lezzet ve giliven unsurunu saglayabildikleri siirece fast food
restoranlarinin yiyeceklerini kendi biinyelerinde {iretilmesini isteyen katilimci sayisi
cogunluktadir. Bunda en biiyilk neden ise kendi biinyesinde diiretilen bir {riiniin

denetlenme olasiliginin daha fazla ve daha dikkatli yapilabilecek olmasidir.
4.1.2.8.Servis Kalitesi

Servis kalitesi i¢erik analizi sonucu elde edilen kodlardan olusan son temadir ve

bu temanin altinda tek kod bulunmakta olup Tablo 4.10’da gosterilmektedir:

Tablo 4. 10. Servis Kalitesi Temast ve Kodlar

Tema Kodlar

Servis Kalitesi Servis hizi

Icerik analizinde servis kalitesi temasinin ve bu tema altindaki servis hiz1 kodunun

ortaya ¢ikarilmasini saglayan ifadelerden bazilar1 sunlardir:

“Fast food demek hizl1 yemek yemek demektir. Acele bir sekilde karin doyurulmasi
demektir. Bu noktada 6nemli olan siparisin hizli gelmesidir. Siparisin aceleye
getirilip verilmesinden ziyade hijyenik olarak hazirlanacaksa gec verilmesi benim

icin daha uygundur®”.

39K (5) kodlu katilimci ile yapilan goriigme
40K (10) kodlu katilimei ile yapilan goriigme
41K (6) kodlu katilimer ile yapilan goriigme
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“Bekleme siiresi benim i¢in onemlidir. Cok fazla beklemek tiiketici olarak pek de
hosuma gitmez. Zamaninda hizmet almay1 severim*?”.

“Bir hizmetin kotii oldugunu da 6zellikle servisin yavas olmasi belirler. Cilinkii fast

food restoraninda oldugumuz i¢in hizh bir servis beklentimiz oluyor*”.

“Servis hiz1 da benim igin 6nemlidir. Ornegin bir hamburger sdyledim ve soguk
geldiyse benim i¢in bu kotii bir hizmettir. Siirekli bu {iriinleri tlikettigimiz i¢in

kafamda hazirlanisina dair belli bir siire belirlerim ve bu zamani asan bir siire de

benim igin servisin ve sunulan hizmetin kotii olduguna dair bir isarettir*®”.

Katilimcilarin biiyiik bir cogunlugu yemek yedikleri restoranlarda servis hizinin
onemine deginmislerdir. Ozellikle fast food restoranlar gibi hizli yemek sunumuyla 6ne
¢ikan restoranlarda bunun uygulanmasi gereken en dogal hizmet sunum sekli oldugunu
belirtmiglerdir. Servis hizi sunulan hizmetin memnuniyeti acisindan 6nem teskil

etmektedir.

42K (14) kodlu katilimer ile yapilan goriigme
43K (1) kodlu katilimer ile yapilan gériigme
#K(7) kodlu katilimc ile yapilan gdriisme
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4.2.Nicel Bulgular

Tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik ozgiin bir Olgek
gelistirmeyi amaclayan arastirmanin bu boliimiinde, Ol¢egin giivenirligi ve yapi
gecerliliginin saglanmast amaciyla yapilan AFA ve DFA sonuglari detayli olarak

verilmigtir.
4.2.1.Tiiketicilerin ideal Fast Food Restoran Algilarina Yonelik Ol¢egin Giivenirligi

AFA sonucunda 6l¢ek maddelerinin birbirleriyle ne kadar iligkili olduklarini ve
ne kadar homojenlik tagidiklarini ortaya koymak i¢in 6l¢egin giivenirligi Cronbach’s
Alpha katsayilar1 hesaplanarak bulunmustur. Cronbach tarafindan gelistirilen bu test,
Olcekte bulunan bir ifadenin homojen yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini
analiz etmek i¢in yapilmaktadir. Alfa katsayisindan hareketle bir 6lgegin gilivenirligi

asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Lorcu, 2015):

» 0<0<0,40 ise 6l¢ek giivenilir kabul edilmez.

» 0,40 <a<0,60 ise dlgek diisiik giivenirlige sahiptir.

» 0,60 <a<0,80 ise dlgek oldukga giivenilir kabul edilir.

» 0,80 <a <1 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir kabul edilir.

Tablo 4.11°de aktarildig {izere giivenirlik testinden alinan degerler “Tiiketici
Memnuniyeti”, “Memnuniyetsizlik Geri Bildirimi?, “Tedarik¢i Yerine Restoran
Uretimi”, “Gida Igerikleri”, “Giivenilir Hizmet”, “Yiyecek ve Restoran Goriiniimii
Memnuniyeti” ve “Reklam ve Tedarik¢i Firma Algis1” boyutlarinin sadece bir tanesinin
diisiik glivenirlige sahip, ikisinin ise oldukca giivenilir ve kalan dort tanesinin de yiiksek

derecede giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 4. 11. Cronbach’s Alpha Katsayilar:

Olcek Boyutlar Cronbach’s Alpha Katsayilar:
Tiketici Memnuniyeti 0,92
Memnuniyetsizlik Geri Bildirimi 0,84
Tedarik¢i Yerine Restoran Uretimi 0,85
Gida Igerikleri 0,85
Guvenilir Hizmet 0,65
Yiyecek ve Restoran Goriiniimiit Memnuniyeti 0,73
Reklam ve Tedarik¢i Firma Algist 0,55
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4.2.2.Tiiketicilerin Ideal Fast Food Restoran Algilarmna Yénelik Olcegin Yapi
Gecerligi

Bu baglik altinda, AFA ile boyutlar1 belirlenen, DFA ile yap1 gecerliligi saglanan
“tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik 6lgegin” analiz sonuglarina iliskin

tablolar verilmis ve yorumlanmustir.

4.2.2.1. Tiiketicilerin Ideal Fast Food Restoran Algilarina Yonelik Olgegin AFA

Sonuclar

Bu ¢alismada gelistirilen Olgegin veri yapisinin uygunlugu i¢in Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) katsayist ve Barlett Kiiresellik (Sphericity) test sonuglar1 incelenmistir.
AFA’nin kabul edilebilmesi icin KMO katsayisinin 0.60’1n iizerinde bir deger olmasi
gerekmektedir. Tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik 6lgegin KMO
katsayis1 0,84 ¢cikmistir. Bu deger faktor analizi uygunlugu i¢in yiiksek kabul edilen bir
degerdir. AFA sonucunda elde edilen faktor yiikleri Tablo 4.12°de detayli olarak

sunulmustur.
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Tablo 4.12. Tiiketicilerin Ideal Fast Food Restoran Algilarina Yonelik Olcegin AFA Sonuglart

F1 Tiiketici
Memnuniyeti
TM1

TM2

TM3

TM4

TM5

TM6

T™M7

TM8

TM9

F2 Memnuniyetsizlik
Geri Bildirimi
MGB1

MGB2

MGB3

MGB4

MGB5

MGB6

MGB7

F3 Tedarikci Yerine
Restoran Uretimi
TYRUI

TYRU2

TYRU3

F4 Gida Icerikleri
Gil1

Gi2

GIi3

F5 Giivenilir Hizmet
GH1

GH2

GH3

F6 Yiyecek ve Restoran
Goriiniimii

Memnuniyeti
YRGM1

YRGM2

YRGM3

F7 Reklam ve Tedarikci
Firma Algis1

RTFAl

RTFA2

RTFA3

KMO: ,840

Eigenvalue | Agiklanan

(6zdeger) Varyans
7,462 24,071
3,402 10,974
2,497 8,055
2,305 7,435
1,655 5,338
1,339 4,319
1,215 3,920

Bartlett’s Sphericity Test: ,000

Cronbach’s
Alpha

0,923

0,840

0,855

0,857

0,659

0,732

0,551

Faktor
Yiikleri

0,82
0,80
0,78
0,77
0,76
0,74
0,74
0,71
0,71

0,76
0,73
0,72
0,72
0,68
0,68
0,61

0,89
0,85
0,83

0,90
0,85
0,84

0,75
0,73
0,66

0,76
0,70
0,63

0,82
0,74
0,49

Communalities
(Faktore Etki)

0,69
0,68
0,66
0,64
0,61
0,64
0,65
0,60
0,60

0,63
0,59
0,57
0,56
0,51
0,61
0,50

0,83
0,75
0,73

0,83
0,77
0,72

0,61
0,60
0,58

0,75
0,62
0,56

0,69
0,63
0,33
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AFA sonucunda, 6lgekte yer alan maddelerin birbirleriyle iligkili faktorler altinda
toplandig1 goriilmiistiir. Anket formunda yer alan 37 Likert Tipi madde, AFA sonucunda
31’e diismiis ve yedi boyut altinda toplanmistir. Bu yedi faktorlii yapi, toplam varyansin
% 64,112sini agiklamistir. Tablo 4.12°deki faktor yiiklerine bakildiginda bu degerlerin
0,49 ile 0,90 arasinda degistigi goriilmektedir. Kline (1994)’a gore faktor yiiklerinin 0,30
ile 0,60 arasinda olmasi orta diizeyde, 0,60 ile 1 arasinda olmasinin ise yiiksek diizeyde
kabul edilebilir oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda, 6lgekteki 31 maddenin sadece
birinin orta diizeyde, kalan 30 maddenin ise yiiksek diizeyde kabul edilebilir oldugu

goriilmektedir.

AFA sonucunda, ‘Yiyeceklerin sunumu memnuniyetimi olumlu etkiler’,
‘Uriinlerin son kullanma tarihi/saati belirtilmelidir’, ‘Odeme fisinde yazan bilgilere ok
dikkat ediyorum’, ‘Odeme fisinde sadece iicret kismma dikkat ediyorum’, ‘Gida
zehirlenmesi yasadigimda sosyal medyada sikdyet ederim’ ve ‘Aldigim hizmetten
memnun kalmadigimda o restorani bir daha tercih etmem’ maddeleri yapinin disinda

kalmustir.

4.2.2.2. Tiiketicilerin Ideal Fast Food Restoran Algilarina Yonelik Olcegin
DFA Sonuclar

DFA’da onceden belli sayida faktor yiik kaliplart belirlenir ve DFA belirlenmis
ya da kurgulanmis bir yapmin gecerliliginin saglanmasi amaciyla kullanilmaktadir
(Erdogan, 2007). Bu ifadeden yola ¢ikarak, tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina
yonelik faktor yapisini dogrulamak amaciyla DFA yapilmistir.

AFA sonucunda ortaya ¢ikan yedi faktor altinda toplanan ve 31 degiskenden
olusan dlgcege DFA uygulanmistir. DFA sonucunda 6l¢egin en uygun yapiya kavugmast
amaciyla modifikasyon indeksleri (modification indices) diisiik olan degiskenler birer
birer yapiin disinda birakilmistir. Her bir degiskenin yap1 disinda birakilmasi igleminin
ardindan DFA uyum indeks degerleri kontrol edilerek, yapidan yeni degisken ¢ikarmada
bu degerler gbz oniinde bulundurulmustur. En son asamada AFA sonucunda oldugu gibi
yine yedi faktorlii, ancak iki degiskenin Olgegin disinda birakildigi ve nihai olarak 29
degiskene sahip bir Olcek elde edilmistir. DFA sonucunda, ‘Yiyeceklerin lezzeti
memnuniyetimi olumlu etkiler’ ve ‘Hizmetten memnun kalmadigimda yetkiliye sikayet

ederim’ maddeleri yapinin disinda kalmistir.
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DFA sonucunda yap1 gecerliligi saglanan 6lgegin maddeleri, faktor yiikleri, T

degerleri ve uyum indeksi degerleri Tablo 4.13’te detayli olarak verilmistir.

Tablo 4.13. Tiiketicilerin Ideal Fast Food Restoran Algilarina Yonelik Olgegin DFA Sonuclar

uriinlerini kendileri Giretmelidir.

Standardize - Uyum indeksi
Faktor Yiikleri Tdegeri | CR | AVE Degerleri
F1 Tiiketici memnuniyeti 87 | ,46 X?/df = 2,467
Siparisin net alinmasi memnuniyetimi ,67 RMSEA = ,05
olumlu etkiler.
Personelin giiler ytizliiliigi ,70 14,069 CFl=,91
memnuniyetimi olumlu etkiler.
Personelin tutumu memnuniyetimi 712 14,508 TLI=,90
olumlu etkiler.
Siparisin hizli gelmesi memnuniyetimi ,68 13,863 GFI = ,89
olumlu etkiler.
Yiyeceklerin hijyeni memnuniyetimi ,65 13,245 SRMR =,05
olumlu etkiler.
Restoranin temizligi memnuniyetimi 75 15,065
olumlu etkiler.
Yiyeceklerin 1s1s1 memnuniyetimi ,64 13,142
olumlu etkiler.
Yiyeceklerin tazeligi memnuniyetimi ,58 12,038
olumlu etkiler.
F2 Memnuniyetsizlik geri bildirimi 84 | 47
Gida zehirlenmesinde en iist yetkiliye | ,66
sikayet ederim.
Hasarli bir {iriinde yetkiliye bildiririm. 79 14,680
Hasarli bir tirtini iade ederim. 71 13,682
Hasarli bir iiriinde degisim talep ederim. | ,74 14,088
Odeme fisinde yanlis bir bilgi olursa | ,59 11,731
miidahale ederim.
Gida zehirlenmesi yasadigimda yasal | ,62 16,798
haklarimi kullanirim.
F3 Tedarikgi yerine restoran iiretimi ,86 ,68
FFR’ler lezzeti saglayabiliyorsa ,99
urinlerini kendileri tiretmelidir.
FFR’ler giiveni saglayabiliyorsa ,78 20,168
urtinlerini kendileri tiretmelidir.
FFR’ler tedarik¢i firma yerine ,66 16,495
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F4 Gida icerikleri 88 |71

Fast food gida igerikleri ¢ok kalorilidir. | ,91

Fast food gida igerikleri yaglidir. ,82 22,739
Fast food gida igerikleri sagliksizdir. ,78 21,455
FS Giivenilir hizmet 70 | 44

Reklamlardaki ve gergek yiyecekler | ,78
uyumludur.

FFR’ler giivenilir tedarik¢i firmalar1 | ,59 7,452
tercih ediyor.

Son kullanma tarihine  restoran | ,61 7,466
yetkilileri 6zen gosterir.

F6 Yiyecek ve restoran goriiniimii 75 | .50
memnuniyeti

Yiyeceklerin uyumu memnuniyetimi ,81
olumlu etkiler.

Restoranin dig goriiniimii ,64 12,917
memnuniyetimi olumlu etkiler.

Yiyeceklerin dogru paketlenmesi ,66 13,249
memnuniyetimi olumlu etkiler.

F7 Reklam ve tedarikei firma algisi 70 | 44

Reklamlardaki yiyecekler daha siislii ve | ,70

abartilidir.

Reklamlardaki ve gercek yiyeceklerin ,70 6,920
biiyiiklikleri farklidir.

FFR’ler tedarik¢i firmalar1 hakkinda .56 4,013
bilgim yok.

Tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik dlgekte bulunan her bir
yapinin igsel tutarliligimi dlgmek igin birlesik giivenirlik (Composite Reliability-CR) ve
hesaplanan ortalama varyans (Average Variance Extracted-AVE) degerlerine
bakilmaktadir. Hair ve digerlerine gore (1998) CR degerinin her bir faktor i¢in 0,70’in ve
AVE degerinin de 0,50’nin iizerinde olmasi beklenmektedir. Ancak, gecerlik ve
giivenirlige iligkin diger sartlarin saglanmasi durumunda herhangi bir boyut i¢in 0,50 nin
altinda AVE degerine sahip boyutlar giivenilir kabul edilmektedir (Fornell ve Larcker,
1981). Tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik dlgekteki faktorlerin CR
ve AVE degerlerine bakildiginda kabul goren deger araliklarinda oldugu goériilmektedir.
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Olgekte yer alan maddelere iliskin modifikasyon indeksleri bazi maddelere ait hata
terimlerini gostermistir. Bu dogrultuda bazi hata terimlerinin iliskilendirilmesi ile daha
uyumlu c¢alisan bir yap1 ortaya cikarilabilecegi gézlemlenmistir. Modifikasyonlar e3—
ed4, e6—e9 ve eld—e31 arasinda gergeklestirilmistir. Modifikasyonlarin Slgegin

degerlerine katki sagladigi gorilmistiir.

Olgek gelistirmede cesitli kaynaklarda farkli uyum indeksleri degerlerine yer
verilse de en yaygin kullanilan ve bir nevi baglangi¢c uyum indeksi sayilan istatistik ki-
karedir. Onerilen modelin kabul edilebilmesi i¢in Ki-kare degerinin anlamli olmasi
beklenir. Ki-kare degeri kiigiildiikge uyusmanin daha iyi oldugu sonucuna varilmaktadir.
Cikan sonucun 3’ten kiiclik olmasi modelin iyi bir model oldugunu, 5’ten kiigiik olmasi
modelin kabul edilebilir bir uyum iyiligine sahip oldugunu gosterir (Meydan ve Sesen,
2015). Gelistirilen dlgegin 2,467 olan ki-kare degeri géz oniinde bulunduruldugunda iyi
uyum araliklarinda oldugu goriilmektedir. Zamanla Ki-kare/serbestlik derecesi disinda
bir¢cok uyum iyiligi istatistigi iiretilmistir. Bunlar arasinda en yaygin olarak kullanilanlar
Goodness of Fit Index (GFI), Comparative Fit Index (CFI), Root Mean Square Error of
Approximation (RMSEA), Tucker-Lewis Index (TLI) ve Standardized Root Mean Square
Residual (SRMR)'dir. Bunlardan GFI'nin degerlerinin 0,85’ten biiyiik olmasi kabul
edilebilir bir uyum iyiligi degerini; 0,90’dan biiyiik olmalari ise 1yi bir uyum iyiligi degeri
oldugunu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2011). CFI ve TLI degerlerinin 0,90’dan
biiyiik olmasi kabul edilebilir bir uyum iyiligi degerinin; 0,95 ten biiyiik olmas ise iyi bir
uyum iyiligi degerinin gostergesi olarak kabul edilmektedir. Digerlerinde ise yani
RMSEA ve SRMR'de s6z konusu degerlerin 0,05’in altinda olmasi iyi bir fit degerini,
0,08'in altinda olmasi ise kabul edilebilir bir uyum 1iyiligi degerini ifade etmektedir
(McDonald ve Ho, 2002; Schermelleh-Engel vd., 2003). Calismada s6z konusu biitiin
degerler Tablo 4.14’te gosterilmistir
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Tablo 4.14. DFA Uyum Indeksi Degerleri

Tiiketicilerin ideal Fast Food Restoran Algilarina Yonelik
Olcegin DFA Uyum Indeksi Degerleri

Ol¢iim (Uyum Istatistigi) Iyi Uyum Kabul Edilebilir Ideal FFR Olgegi
Uyum Degerleri

X?/df (871,015/353) <3 <4-5 2,46
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,05

CFlI > 0,95 > 0,90 0,91

TLI > 0,95 > 0,90 0,90

GFlI >0,90 0,89-0,85 0,89

SRMR <0,05 <0,08 0,05

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2011

Bu calismada DFA ile 6l¢egin uyum indeksleri incelenmistir. Tablo 4.14’te
gosterildigi lizere 6l¢egin uyum indekslerinin kabul edilebilir ve iyi uyum araliklarinda
olduklar1 goriilmektedir. Tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik

gelistirilen dlgegin son hali Tablo 4.15°te, dlcege iliskin faktdr yapist ise Sekil 4.1°de

aktarilmistir.
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Tablo 4.15. Tiiketicilerin Ideal Fast Food Restoran Algilar: Olgegi

D1:TUKETICIi MEMNUNIYETI

Siparisin net alinmas1 memnuniyetimi olumlu etkiler.
Personelin giiler ytzliligii memnuniyetimi olumlu etkiler.
Personelin tutumu memnuniyetimi olumlu etkiler.
Siparisin hizli gelmesi memnuniyetimi olumlu etkiler.
Yiyeceklerin hijyeni memnuniyetimi olumlu etkiler.
Restoranin temizligi memnuniyetimi olumlu etkiler.

Yiyeceklerin 1sis1 memnuniyetimi olumlu etkiler.

V V V V V V VYV V

Yiyeceklerin tazeligi memnuniyetimi olumlu etkiler.

D2:MEMNUNIYETSIZLIiK GERI BILDIRIMI

Gida zehirlenmesinde en iist yetkiliye sikayet ederim.
Hasarli bir tiriinde yetkiliye bildiririm.

Hasarl1 bir {irlinii iade ederim.

Hasarli bir tiriinde degisim talep ederim.

Odeme fisinde yanls bir bilgi olursa miidahale ederim.

YV V V V V V

Gida zehirlenmesi yagadigimda yasal haklarimi kullanirim.

D3:TEDARIKCi YERINE RETORAN URETIMi
» FFR’ler lezzeti saglayabiliyorsa iirtinlerini kendileri tiretmelidir.
» FFR’ler giiveni saglayabiliyorsa tiriinlerini kendileri tiretmelidir.

» FFR’ler tedarikg¢i firma yerine iriinlerini kendileri iiretmelidir.

D4:GIDA ICERIKLERI
» Fast food gida igerikleri ¢ok kalorilidir.
» Fast food gida icerikleri yaglidir.
» Fast food gida icerikleri sagliksizdir.

D5:GUVENILIR HIZMET
» Reklamlardaki ve gergek yiyecekler uyumludur.
» FFR’ler giivenilir tedarikg¢i firmalari tercih ediyor.

» Son kullanma tarihine restoran yetkilileri 6zen gosterir.

D6:YIYECEK VE RESTORAN GORUNUMU MEMNUNIYETI
> Yiyeceklerin uyumu memnuniyetimi olumlu etkiler.
» Restoranin dis goriiniimii memnuniyetimi olumlu etkiler.

» Yiyeceklerin dogru paketlenmesi memnuniyetimi olumlu etkiler.

D7: REKLAM VE TEDARIKCi FIRMA ALGISI
» Reklamlardaki yiyecekler daha siislii ve abartilidir.
» Reklamlardaki ve gergek yiyeceklerin biiyiikliikleri farklidir.
» FFR’ler tedarikgi firmalar1 hakkinda bilgim yok.
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER
SONUC

Bu aragtirmada tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik 6zgiin bir
Olcek gelistirmek amaclanmistir. Calismada, nitel ve nicel arastirma desenlerinin birlikte

kullanildig1 karma yontemlerden kesfedici sirali desen kullanilmistir.

Yap1 gegerliligi saglanarak ortaya konan bu 6zgiin dlgek ile “tiiketicilerin ideal fast
food restoran kriterlerinin” neler oldugu saptanmistir. Fast food restoranlarinda yemek
yiyen tiliketicilerin, gerek yiyeceklerin gerekse restoranin hijyeni, siparisin hizi,
yiyeceklerin tazeligi ve personellerin tutum ve davranislarinin énemli kriterler oldugu
sonucuna ulasilmistir. Tiketicilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari
durumlarda ise bircogunun yetkili kisilerle goriismek istedigi ortaya ¢ikmustir.
Tiiketicilerin fast food yiyecekleri kalorili, yagl ve sagliksiz bulmalarina karsin lezzetli
olmasi sebebiyle tercih etmekten kacinmadiklari da goriilmiistiir. Restoranlarin ve
yiyeceklerin goriiniimd, tiiketicilerin yemek yiyecekleri restorani tercih etmelerinde etkili
bir unsur oldugu goriilmistiir. Reklamlardaki ve gergek yiyecekler arasinda ebat ve siislii
goriinim acisindan farkliliklar oldugunu diisiinen tiiketiciler ayn1 zamanda uyumlu
olduklarini da belirtmislerdir. Arastirmanin diger sonuglari ise lezzet ve gliven unsurlarini
yerine getiren fast food restoranlarinin tedarik¢i firma yerine iirlinlerini kendileri

iiretmeleri yoniinde tavsiyede bulunmalar1 seklinde olmustur.

Fast food restoranlarinda yapilan giincel ve 6zgiin bir 6lgegin gelistirilmesi
Tiirkiye’de faaliyet gosteren fast food restoranlarinin hizmet sunumu esnasinda nelere
dikkat etmeleri gerektigi ve tiiketicilerin ideal fast food restoran algilarina yonelik
kriterlerini ortaya koymustur. Bu sayede restoranlarin sunduklar1 hizmetin tiiketiciler
acisindan ideal olabilmesi adina bazi kriterler belirlenmistir. Bu kriterlere dikkat ederek
restoranlarin tliketici memnuniyetini saglamalar1 ve performanslarini iyilestirmeleri
sunulan hizmetin daha kaliteli hale gelmesini miimkiin kilabilmektedir. Fast food gidalar1
seven tliketiciler de yemek yiyecekleri restoranlar1 segerken bu kriterleri esas alarak
tercihte bulunabilirler. Fast food restoranlarinda sunulan hizmetin tiiketiciler agisindan
memnuniyetinin saglanmasi bu isletmelere sadik miisteri, 1yi bir isletme imaj1, agizdan
agiza yapilan iyi bir reklam ve kaliteli hizmet algis1 olarak art1 degerler katacaktir. Bu

acidan fast food restoranlarindan beklenen ideal hizmet i¢in hangi kriterlere hangi
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diizeyde sahip olmasi gerektigi oncelikle fast food yiyecek icecek sunan isletmeler olmak
lizere tim yiyecek icecek hizmeti sunan isletmeler i¢cin de ayrica 6nem tagimaktadir.
Tirkiye’de hizla artan ve giderek ragbet goren fast food restoranlari tiiketiciler agisindan
hemen her firsatta tercih edebilecekleri 6nemli bir pazar konumundadir. Tiiketicilerin
tercih edecekleri fast food restoranlarina yonelik ideal kriterlerin goz Oniinde

bulundurulmasinin bu a¢idan da 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Alan yazinda, fast food restoranlarin tercih edilmesinde etkili olan faktorleri
belirlemeye yonelik ¢aligmalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalarin ¢ogu yurt disinda faaliyet
gosteren fast food restoranlarina yonelik yapilan ¢aligmalardir. Gelistirilen bu 6lgek,
Tiirkiye’de fast food restoranlarinda yemek yiyen tiiketicilerin Tiirkiye’de bulunan zincir
fast food restoranlarinin sunduklar1 hizmete iliskin algilarini, yurt disinda bulunan zincir
fast food restoranlarinin kriterleri yerine Tirkiye’ye 6zgilin kriterlerle anlama ve dlgme
imkan1 sunmaktadir. Bu sayede arastirmacilar icin fast food restoranlarina
uygulanabilecek giincel bir 6lgme ve degerlendirme araci gelistirilmistir. Tiiketicilerin
ideal fast food restoranlar1 6l¢eginin, Tiirkiye’ye 6zgii bir 6lgek oldugu ve bu konuda alan

yazina katki saglayacag diisiiniilmektedir.
TARTISMA

Alan yazinda yer alan fast food restoranlar1 Glgekleri incelendiginde, bir¢ok
calismada benzer 6l¢ek maddelerinin kullanildig: tespit edilmistir. Gelistirilen bu 6lgek,
Tiirkiye’de fast food restoranlarinda yemek yiyen tiiketicilerin Tiirkiye’de bulunan zincir
fast food restoranlarinin sunduklari hizmete iligkin algilarini, yurt disinda bulunan zincir
fast food restoranlariin kriterleri yerine Tiirkiye’ye 6zgiin kriterlerle anlama ve 6lgme
imkan1 sunmaktadir. Bu sayede arastirmacilar ic¢in fast food restoranlarina

uygulanabilecek giincel bir 6lgme ve degerlendirme araci gelistirilmistir.

Alan yazin taramasinda, fast food alaninda yapilan bir¢ok caligma (Parasuraman
vd., 1988; Stevens vd., 1995; Sulek ve Hensely, 2004; Kim vd., 2010; Kili¢ ve Bekar,
2012) olmasina ragmen yakin zamanda gelistirilen bir 6lgege rastlanilmamasi da bu
6lgegin giincel bir 6lgme araci olmasini saglamaktadir. Bu kapsamda tiiketicilerin ideal
fast food restoran algilar1 Olceginin alan yazinda FFR’larla ilgili ¢alisma yapacak
arastirmacilar i¢in gegerliligi saglanmis bir 0Glgek yoluyla farkli alternatifler

olusturabilecegi diisliniilmektedir.
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Medeiros ve Salay (2013), tiiketiciler tarafindan yiyecek igecek hizmeti sunan
isletmeler tercih edilirken g6z oniinde bulundurulan faktorlere iligkin yaptiklari literatiir
taramasinda fast food restoranlarinin se¢iminde etkili olan en 6nemli faktorleri sirasiyla
fiyat, servis hiz1 ve kalitesi, temizlik, yiyeceklerin tadi ve lezzeti, personellerin tutum ve
davranislart seklinde belirlemislerdir. Oztiirk (2019), fast food restoranlarmin tercih
edilmesinde etkili olan faktorleri AHS metodu ile Onceliklendirmis ve tiiketiciler
tarafindan tercih edilmede en fazla etkili olan ilk dort faktor temizlik, yiyeceklerin tadi
ve kalitesi, personelin yardim severligi ve tutumu ve servis hizi seklinde sonuclanmistir.
Diger bir calismada ise Sezgin ve Cetinkaya (2020), fast food calisanlarinin isyeri
kosullarini1 ve performans — motivasyonlarini belirleme amacgli bir dlgek gelistirme
calismasi yapmis ve iic boyutlu 16 maddelik bir 6l¢ek elde etmislerdir. Bu ¢alismada
tiketicilerin memnuniyetinin  saglanmast adina ¢alisanlarin  performans ve
motivasyonlarin1 yiikksek tutmanin O6nemine deginilmis ve buna yonelik kriterler

belirlenmistir.
ONERILER

Gelecekteki muhtemel calismalarda yurt disinda bulunan =zincir fast food
restoranlar1 baz alinarak gelistirilen Olgekler ile Tiirkiye’de bulunan fast food
restoranlarina yonelik gelistirilen bu Olgek arasindaki kiyaslamalar aragtirmacilar ve
uygulamacilar tarafindan tartigilabilir. Gegerlik ve giivenirligi saglanan bu 6l¢egin yer
aldigt modeller ile Tiirkiye’de bulunan fast food restoranlarinin sundugu tiiketici
davranisi, restoran-tiiketici etkilesimi ve tiiketici tutumu gibi farkli degiskenlerle iligkisi

incelenebilir ve alan yazina farkl katkilar saglanabilir.

Son olarak, ¢alismada AFA i¢in farkli, DFA igin farkli 6rneklem gruplarindan veri
toplanmistir. Ancak, 6lgegin gegerliliinin saglanmas siirecinde en saglikli yontem AFA
icin toplanan veriye analiz yapildiktan sonra aymi katilimcilardan DFA igin veri
toplanmasidir. Her ne kadar sosyal bilimlerde aym1 katilimcilara pes pese gitmek
neredeyse miimkiin olmadigindan bu durum teorik olarak bir sinirliliktir. Bu durum teorik
olarak bir sinirlilik olmasina ragmen 6lgege 37 maddeyle baslanip sonugta 29 madde ile
gecerliligin  saglanmis olmasi ¢alismanin tutarliligina ve hazirlanis bakimindan
yeterliligine 6nemli kanitlar niteligindedir. Dolayisiyla, gelecekte bir ¢esit laboratuvar
katilimer ile pes pese yapilacak anketler ile gelistirilecek bir 6lgegin alan yazina daha

fazla katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.
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EKLER

Ek — 1 — Goriisme Sorular:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)
9)

GORUSME SORULARI

Fast — food restoranlarda size sunulan bir hizmetin 1yi ve kétii oldugunu neler
belirler?

Fast — food restoranlarda size sunulan bir yiyecekte nelere dikkat edersiniz?

Fast — food restoranlarda yer alan gida igerikleri hakkinda neler diigiiniiyorsunuz?
Reklamlarda veya afislerde sunulan yiyecekler ile size sunulan yiyecekler
arasindaki uyum hakkinda ne diistiniiyorsunuz?

Fast — food restoranlarda ambalajsiz olan birgok iiriinde son kullanma tarihi
yazmiyor. Bu konuyu nasil degerlendirirsiniz?

Bir tiiketici olarak fisinizde yazan bilgilere ne dl¢iide dikkat ediyorsunuz?

Satin aldiginiz ambalajli iriinlerin yirtik, hasarli veya ezik oldugunu fark
ettiginizde ne yaparsiniz?

Yemek yediginiz restoranda gida zehirlenmesi yasarsaniz ne yaparsiniz?

Fast — food restoranlarda aldiginiz hizmetten memnun kalmadiginizda ne

yaparsiniz?

10) Aldigimiz fast food meniilerde sunulan triinleri (soslar, etler, patates, burger

ekmegi vb.) kimlerin tirettigiyle ilgili neler biliyorsunuz?

11) Aldigimiz fast food meniilerde sunulan iriinleri (soslar, etler, patates, burger

ekmegi vb.) fast food restoranlarin kendi biinyelerinde iiretmeleriyle ilgili neler

sOylersiniz?
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Ek -

2 — Tiirk¢e Anket Formu

Fast Food Restoranlar1 Anket Uygulamasi

1. Cinsiyet

a. Erkek b. Kadin

2. Yasimiz

a. 17-25 b. 26-34 c.35-43 d. 44 ve usti

3. Egitiminiz

a. [Ikogretim b. Lise c. On lisans d. Lisans e. Lisanstistii

4. Subenin Bulundugu flge: ......cceevvevnveenneennnennnnns

Liitfen, asagidaki ifadeleri onaylamaniza gére (1)’den (7)’ye kadar derecelendirin.

En az onaylama igin (1),

En ¢ok onaylama igin (7) ® ©
1 | Siparisin hizli gelmesi memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 12134516 7
2 | Personelin giiler yiizlii olmas1 memnuniyetimi olumlu etkiler. | 1 |23 (4|56 ]| 7
3 | Siparisin net alinmas1 memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 1213l4l5l6] 7
4 | Personelin tutumu memnuniyetimi olumlu etkiler. 112131456l 7
5 | Yiyeceklerin lezzeti memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 12134516 7
6 | Yiyeceklerin 1s1s1 memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 121314l51l6! 7
7 | Restoranin temizligi memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 12134516 7
g | Yiyeceklerin sunumu memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 1213lals5l6] 7
9 | Restoranin dis gériiniimii memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 12134516 7
10 | Yiyeceklerin hijyeni memnuniyetimi olumlu etkiler. 112131456 7
11 | Yiyeceklerin tazeligi memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 1213l4al5l6| 7
12 | Yiyeceklerin uyumu memnuniyetimi olumlu etkiler. 1 121314516 7
Yiyeceklerin dogru paketlenmesi memnuniyetimi olumlu
13 etkiler. 1 12(3[45|6]7
14 | Fast food gida igerikleri sagliksizdir. 1 121314516 7
15 | Fast food gida icerikleri ¢ok kalorilidir. 1 12131456 7
16 | Fast food gida icerikleri yaghdir. 1 1213141l516] 7
17 | Reklamlardaki ve gergek yiyecekler uyumludur. 1 12134516 7
18 | Reklamlardaki ve gergek yiyeceklerin biiyiikliikleri farklidir 1 121314516 7
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19 | Reklamlardaki yiyecekler abartili goriiniir. 1 1213l4al5l6! 7

20 | Uriinlerin son kullanma tarihi/saatleri belirtilmelidir. 112131456 7
Restoran c¢aligsanlari tiriinlerin son kullanma tarih/saatine 6zen

21 .. 1 12(3[45|6]7
gosterir.

22 | Odeme fisinde yazan bilgilere dikkat ediyorum. 1 1213lals5l6] 7

23 | Odeme fisinde sadece iicret kismina dikkat ediyorum. 1 1213l4al5l6] 7

24 | Odeme fisinde yanlis bir bilgi olursa miidahale ederim. 1 1213lals5l6] 7

25 | Hasarli bir {iriinle karsilastigimda degisimini talep ederim. 11213l4al5l6| 7

26 | Hasarli bir iiriinle karsilastigimda iade ederim. 112131456 7

27 | Hasarli bir iiriinle karsilastifimda yetkiliye bildiririm. 1 1213l4al5l6| 7

2g | Gida zehirlenmesi yasadigimda yasal haklarimi kullanirim. 112131456 7
Gida zehirlenmesi yasadigimda en iist yetkiliye sikdyet

29 . 1 12|3[456|7
ederim.
Gida zehirlenmesi yasadigimda sosyal medyada sikayet

30 . 1 [2|3[45(6|7
ederim.
Aldigim hizmetten memnun kalmadigimda yetkiliye sikayet

31 . 1 12|3[456|7
ederim.
Aldigim hizmetten memnun kalmadigimda o restorani bir

32 daha tercih etmem. Ll2|3(4ppe) 7
Fast-food restoranlarin giivenilir tedarik¢i firmalar (et,

33 ekmek, ketgap, vb.) sectiklerini diisiiniiyorum. L2|314pe)7
Fast-food restoranlarin tedarikei firmalar1 hakkinda bilgim

34 1 [2|3[45/6|7
yok.
Fast food restoranlar tedarikgi firma yerine et, ekmek vb.yi

3 kendileri iiretmelidir. L]2|3|4p18)7
Fast food restoranlar lezzeti saglayabilivorlarsa et, ekmek

36 vb.yi kendileri tiretmelidir. L]z)3japie)r
Fast food restoranlar giiveni saglayabilivorlarsa et, ekmek

37 1 12(3(4|56(7

vb.yi kendileri tiretmelidir.

Tesekkiir ederiz, Dog. Dr. Erkan Sezgin- Y.L. Ogr. Hediye Cetinkaya
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Ek — 3 — Ingilizce Anket Formu

Fast Food Restaurants Survey

1. Gender

a. Man b. Woman

2. Age

a. 17-25 b. 26-34 c. 35-43 d. Over 44 years old

3. Education

a. Primary School b. High School  c. Associate d. License e. Graduate

Please rate it from (1) to (7) according to your confirmation of the statements below.

For minimum voting (1),

® ©

For maximum voting (7)

1 | My order arriving quickly affects my satisfaction positively. 11213456 7

o | Friendly staff positively affects my satisfaction.. 112131456 7
Staft’s correctly taking my order affects my satisfaction

3 L. 1 12(3(4|567
positively.

4 | Staff’s attitude positively affects my satisfaction. 1 121314516 7

5 | The taste of the food positively affects my satisfaction. 1 1213l4al5l6| 7

6 | The heat of the food positively affects my satisfaction. 112131456l 7

The cleanliness of the restaurant positively affects my

satisfaction.

The presentation of the food positively affects my

satisfaction.

How the restaurant looks from outside positively affects my

satisfaction.

10 | Food hygiene positively affects my satisfaction. 112131456l 7
11 | Fresh foods positively affect my satisfaction. 1 1213l4al5l6| 7
12 | The harmony of foods positively affect my satisfaction. 1 121314516 7
13 | Proper packaging of food positively affects my satisfaction. 1 1213l4l5l6] 7
14 | Fast-food ingredients are unhealthy. 1 121314516 7
15 | Fast-food is high in calories. 1 12134516 7
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16 | Fast-food is high in fat. 1 121314516 7
Foods in the commercials are compatible with the ones

17 . 1 (234567
served in restaurants.
Foods in the commercials are the different size with the ones

18 . 1 |2|3(4516]7
served in restaurants.

19 | Foods in the commercials look more exaggerated. 11213456 7

20 | The expiry date/time of the products should be specified. 1 12(3|4l5l6]| 7
Restaurant staff are careful about the expiry date/time of

21 1 (2345167
products.

2o | | pay attention to the information written on the paymentslip. | 1 |23 (4516 | 7

o3 | I only pay attention to the fee in the payment slip. 11213456l 7
I complain in case there is wrong information on the payment

24 | . 1 |2|3(4516]7
slip.

o5 | In case a damage on product, | request the change. 11213456 7

26 | In case a damage on product, | return it. 1123|456 7

27 | In case a damage on product, I notify the staff. 11213456 7

og | If I experience food poisoning, | go for my legal rights. 1 1213lals5l6] 7

og | If I experience food poisoning, | complain to the officials. 1 1213lal5l6! 7

30 | If I experience food poisoning, I complain on social media. 1 1213lal5l6| 7
| complain to the authorized person when | am not satisfied

31 . . 1 1234|567
with the service.
I would prefer the restaurant no more when | am not satisfied

32 . . 1 |2|3(4516]7
with the service.
| think fast-food restaurants have reliable suppliers (meat,

33 bread, ketchup etc.). L2|314p6)7

34 | ' have no idea about the suppliers of fast food restaurants. 11213456 7
Fast food restaurants should produce meat, bread, ketchup

35 1 12(3(4|5(6(7
etc. themselves.
Fast food restaurants should produce meat, bread, ketchup

36 etc. in case providing the required taste. L2|3japer
Fast food restaurants should produce meat, bread, ketchup

37 1 12(3(4|5(67

etc. in case providing the customer trust.

Thank you,
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