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Keywords

Covid-19 salgini ekonomiyi ve sosyal hayati olusturan bir¢ok sektor lizerinde yikict bir etki
olustururken, yiyecek-icecek sektdrii de bu durumdan en fazla etkilenen sektdrler arasina
girmistir. Olusan saglik temelli kriz kosullari, tiiketici talebinin salginla birlikte yiyecek
icecek igletmelerine yonelik degerlendirmelerine ve beklentilerine iliskin bilgileri, cok daha
onemli hale getirmistir. Dolayisiyla bu arastirmanin temel amaci; restoranlarin yeniden
acilmalariyla birlikte salginin, yiyecek igecek hizmetleri talebine etkileri ve tiiketicilerin
isletmelerden bekledikleri hizmetin niteligini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda nicel
yontem kullanilmis ve arastirmaya iliskin veriler, anket araciligiyla toplanmistir. Toplamda
410 ankete ulagilmis ve tamami degerlendirmeye alinmistir. Arastirma kapsaminda yiizde,
frekans, aritmetik ortalama, t-testi ve tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Ayrica
katilimeilara yoneltilen 4 adet agik uglu soruya verilen cevaplar betimsel olarak analiz
edilmistir. Sonug olarak bu arastirmada, Covid-19 salgini siirecinde tiiketicilerin restoran

secimlerinin ve bekledikleri hizmet niteliginin degistigi tespit edilmistir.

Abstract
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Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

While the Covid-19 outbreak has a devastating effect on many sectors that make up the
economy and social life, the food and beverage industry has become one of the sectors most
affected by this situation. The health-based crisis conditions that have occurred have made
the information about the evaluations and expectations of consumer demand for food and
beverage enterprises much more important with the epidemic. The main purpose of this
research is to determine the effects of the epidemic on the demand for food and beverage
services with the reopening of restaurants and the quality of the service consumers expect
from enterprises. For this purpose, quantitative method was used and data related to the
research were collected through a questionnaire. A total of 410 questionnaires were accessed
and all of them were evaluated. Percentage, frequency, arithmetic mean, t-test and one-way
analysis of variance were conducted within the scope of the research. In addition, the
answers given to 4 open-ended questions posed to the participants were analyzed
descriptively. As a result, in this study, it was determined that consumers' restaurant choices
and the quality of service they expected changed during the Covid-19 outbreak.
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GIRIS

Covid-19 ilk olarak 2019 yilinin Aralik ayinda Cin’de ortaya ¢ikmustir. Huanan Deniz Uriinleri Pazan ile
iligkilendirilmesinin nedeni, Cin’in Hubei eyaleti Wuhan’da canli hayvanlarin satildig1 pazarda (bu pazarda; cogu
miisterinin 6niinde 6ldiiriilen yilanlar, kirpiler, rakun kopekleri ve yarasalar gibi riskli gidalarin satig1 yapilmaktadir)
epidemiyolojik bir baglanti ile nedeni bilinmeyen ¢ok sayida pndmoni (zatiirre) vakalarinin ortaya ¢ikmig olmasidir.
Diinya Saglik Orgiitii (DSO), ilk olarak 12 Ocak 2020’de bu sikayetlerin sebebinin yeni tip bir koronaviriis oldugunu
(2019-nCoV) agiklamis ve 11 Subat 2020°de bu yeni viriis SARS-CoV-2 olarak adlandirilmistir. Kisaca “COVID-
19” pandemisi olarak adlandirilan salgin Cin’den sonra basta Asya bolge iilkeleri olmak {izere kisa siirede birgok
iilkeye yayilarak tiim diinyay1 etkileyen uluslararasi bir boyuta ulasmistir (TUBA, 2020). Tiirkiye resmi olarak ilk
kez 11 Mart’ta Korona viriis vakasi ile yiizlesmistir (TURMOB, 2020). Diinya genelinde 29.08.2020 itibariyle
24.299.923 vaka 824.730 oliim (WHO, 2020); Tiirkiye’de ise 265.515 vaka 6.245 6liim tespit edilmistir (Saglik
Bakanligi, 2020).

Pandemi; diinyada birden fazla iilkede veya kitada, ¢ok genis bir alanda yayilan ve etkisini gosteren salgin
hastaliklara verilen genel isimdir. Diinya Saglik Orgiitii’niin (DSO) tanimlamasina gore, bir hastaligin pandemi
olabilmesi i¢in genel ifadelerle ii¢ kriter aranmaktadir. Bunlar; yeni bir virlis veya mutasyona ugramis bir etken
olmasi, insanlara kolayca gec¢ebilmesi, insandan insana kolay ve siirekli bir sekilde bulagmasi olarak sayilabilir.
Pandemi ilani, bir pandemi konusunda belirgin kriterler gerceklestiginde DSO tarafindan ilan edilmektedir. Bu ilanin
gerekeesi, tim iilkeler i¢in tehdit olusturan hastalik etkeninin, baska bir deyisle, bir sekilde ortaya ¢ikan yeni viriisiin
insandan insana kolay bir sekilde hizlica yayiliyor olmasidir. Corona viriisiin (COVID-19) yayilma hizina ve insan
saglig1 tizerindeki etkisine bakildiginda genel ¢apta koruyucu onlemlerin artirilmasini saglamak adina pandemi ilan
edilmistir. Enfeksiyondan korunma ve kontrol 6nlemlerini uygulayarak; enfeksiyonun toplumda yayilmasini
azaltmak ve boylece pandeminin erken donemlerinde enfekte olacak kisi sayisini ve pandemi nedeniyle ortaya
cikacak vakalar1 azaltmak adina birgok tedbir alinmasina karar verilmistir. Bu tedbirler kaynaga yonelik, bulagsma
yoluna yonelik, saglam kisiye yonelik korunma ve kontrol tedbirleridir. Ornegin; niifus hareketlerinin kisitlanmasi,
karantina uygulamasi, ¢evre kosullarinin diizeltilmesi (dezenfeksiyon), yiyecek ve icecek sektorii dahil birgok 6zel
ve kamu kurulusunun denetim altina alinmas1 (TUBA, 2020, s. 19) bu kapsamdadir. Hiikiimetlerin salgimin daha da
yayilmasimi onlemek amaciyla aldiklar1 kararlar (seyahat yasaklari, sosyal/fiziksel mesafe, evde karantina vb.)
ekonomik kayiplar1 siddetlendirmistir. Bu durum basta seyahat ve konaklama olmak iizere; yiyecek-icecek, egitim,
eglence, etkinlik, borsa, bankacilik, ithalat, ihracat, petrol, ulagim, spor gibi bir¢ok sektorii durma veya duraklama

noktasina getirmistir (Ozili & Arun, 2020, s.6).

Covid-19 pandemisi ekonomiyi ve sosyal hayat1 olusturan birgok sektor lizerinde yikict bir etki olustururken,
yiyecek-icecek sektorii de bu durumdan en fazla etkilenen sektorler arasina girmistir. Alinan tedbirler ve duyulan
saglik endisesi ile birgok yiyecek igecek isletmesi faaliyetlerine ara vermis, bunun sonucunda tiiketiciler evde yemek
yemeye yonelmistir. Olusan saglik temelli kriz kosullari, tiiketici talebinin salginla birlikte yiyecek icecek
isletmelerine yonelik degerlendirmelerine ve beklentilerine iligkin bilgileri, cok daha énemli hale getirmistir. Bu
bilgilerin, yiyecek igecek sektorii paydaslarina sunabilecegi fayda, bu aragtirmanin 6nem boyutunu olusturmaktadir.
Yiyecek igecek isletmelerinin sosyallesme ortami olduklari goz 6niinde bulunduruldugunda pandemi siirecinde

restoranlarin esas olarak, birgok iilkede hiikiimetlerin uyguladigi “evde kalma politikas1” ve “sosyal mesafe” gibi
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kisitlamalardan etkilendigi gortilmektedir. Tiirkiye’de COVID-19 salginindan vatandaslari korumak ve salginin
yayllmasimi engellemek amaciyla 21 Mart 2020 tarihinde yiyecek-icecek isletmelerinin faaliyetleri, tiiketicilerin
oturmasina miisaade edilmeden sadece paket servis ve gel-al benzeri hizmet verecek sekilde, durdurulmustur (igisleri
Bakanligi, 2020). Yiyecek icecek isletmeleri 1 Haziran 2020 itibariyle yeniden masa hizmeti vermeye baslamiglardir.
Yiyecek igecek isletmelerinin kapanma karar1 gibi yeniden agilmasi da bir kamu politikasi kararidir, ancak bu yerlere
gidip yeniden yemek yeme kisisel bir karardir. Bu nedenle tiiketicilerin restoranlara geri donmekte tereddiit edip
etmeyecekleri konusunda hala belirsizlikler oldugu diisiiniilmektedir. Dolayisiyla bu arastirmanin temel amact
restoranlarin yeniden acilmalariyla birlikte salginin, yiyecek icecek hizmetleri talebine etkileri ve tiiketicilerin
isletmelerden bekledikleri hizmetin niteligini belirlemektir. Bu arastirmanin en 6nemli kisitlarindan biri salgin
stirecinde gerceklestirilmis olmasidir. Siire¢ icerisinde meydana gelen gelismelerin, katilimcilarin diisiince ve
tutumlari lizerinde hizli degisimlere neden olabilecegi gbzden kagirilmamalidir. Bu sebeple, aragtirmada sunulan
bulgularin bu kosullarda zamana kars1 dayanikliliginin daha diisiik oldugu unutulmamalidir. Gelinen noktada, 1
Haziran 2020 itibariyle gerekli kosullar1 saglayan yiyecek igecek isletmeleri yeniden faaliyete baslamislardir.
Salginin halen devam etmesinden kaynaklanan endise ve belirsizlik, gerek isletme sahipleri ve calisanlar gerekse
tiikketiciler agisindan farkli boyutlarda seyretmektedir. COVID-19 salgminin yiyecek-igecek sektoriine maliyeti hala
netlesmemistir. Ancak sektoriin ayaklari tizerinde durabilmesi, yemek yiyenlerin tutum ve davranislar1 neticesinde
olacaktir. Bu baglamda isletmelerin ve ¢alisanlarin bu siirecte kamu yonergelerinin 6tesinde nasil ilerleyeceklerini
daha iyi kavramalarina yardimci olmak igin, tiiketicilerin beklentilerinin neler oldugunu anlamak ¢ok dnemlidir. Bu

nedenle bu ¢aligma tiiketici gorislerinin alinmasi ile sinirlandirilmagtir.
Covid-19 Salgininin Disarida Yemek Yemeye EtKisi

Covid-19 salginina karsi tiim diinyada uygulanan cesitli karantina ve sosyal/fiziksel uzaklasma onlemleri
insanlarin nereye gidebilecegi, kimlerle goriisiilebilecegi ve nerede yemek yenilebilecegini belirlemistir. Sekil 1.
incelendiginde restoran isletmelerinin Mart ayimin ortalarindan Nisan ayinin sonuna kadar faaliyetlerini tamamen
durdurdugu goriilmektedir. Ozellikle yiyecek-icecek isletmeleri, tiim aktorleriyle (tedarikci, isveren, calisan, miisteri)
birlikte bu siiregten en ¢ok yara alan gruplar arasindir. Tedarik zincirlerinin aksamasi, gida stoklarinin tehlikeye
girmesi, salginin ortaya ¢ikardigi saglik endisesi ile restoranlara duyulan giivenin azalmas tiiketici egilimlerinin hizla
degismesine yol agmistir. Sosyal mesafe kavraminin iyice yerlesmeye basladigi diistiniildiigiinde ¢ogu isletme icin
bu konsept degisikligine kadar bircok degisimin habercisi ve ¢ok daha maliyet anlamina gelmektedir. Bu noktada
isin personel, stok, tedarik, bor¢lanma, sicak para gibi bircok degiskene bagli oldugu diisiiniildiigiinde durumun

ciddiyeti kavranmaktadir (Deloitte, 2020b).
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Kaynak: Lock, S. (2020). Year-over-year daily change in seated restaurant diners due to the coronavirus (COVID-19) pandemic
worldwide from February 24 to July 1, 2020. Retrieved from https://www.statista.com/statistics/1103928/coronavirus-
restaurant-visitation-impact/.

Sekil 1. COVID-19’un Diinya Genelinde Masa Servisi Veren Restoranlara Etkisi (24 Subat- 1 Temmuz 2020)

Washington Eyalet Universitesinin yaslar1 26 ile 54 arasinda degisen ve yarisindan fazlasi kadin olan 785
katilimciyla yaptigi arastirmaya gore, sokaga c¢ikma yasaginin kaldirildigi veya baska bir sekilde hafifletildigi
eyaletlerde bar ve restoranlara giden insanlar olmasina ragmen, tiiketiciler bir restoranda oturmak konusunda hala
ihtiyath davranmaktadirlar. Tiiketicilerin (% 61,67) yaridan fazlas1 hala restoranlarda yemek yemeyi istememektedir.
Dahasi tiiketiciler (% 64,71) insandan insana temasin en aza indirilebilmesi i¢in temassiz 6deme, dijital menii, servis

robotu gibi ¢esitli teknolojilerin gerekli oldugunu dile getirmistir (Marston, 2020; Sherred, 2020).

Dixon’a (2020) gore tiiketiciler restoranlara donmekte tereddiit etmektedirler, ¢iinkii disarida yemek yemenin ne
kadar giivenli olduguna dair belirsizlikler halen devam etmektedir. Restoranlar icin bir web sitesi lireticisi olan
BentoBox tarafindan yapilan bir ankette, ¢ogu tiiketicinin bolgelerindeki restoranlar yeniden agildiktan sonra bile
paket servis veya gel-al seklinde devam etmek istedigi ve digerlerinin ise gidecekleri restoranlarda bariz giivenlik
Onlemlerini gdrmek istedikleri saptanmistir. Ayrica bir restorandan hizmet almaktan vazgececekleri kriterler ise
maskesiz ve eldivensiz personel, koruyucu ekipmanlarin sunulmamasi (dezenfektan vb.) ve diger miisterilere yakin

oturmadir (Bentobox, 2020).

FineDiningLovers.com’un biiyiik ¢ogunlugu (% 85') Italya, Fransa, ingiltere, ABD, Kanada, Meksika ve
Avustralya’da yasayan 7,917 kisiye uyguladigi online anketin sonuglarina gore, karantina sonrasi katilimcilar
yeniden digarida yemek yemeye istekli olduklar1 kadar saglik endisesi nedeniyle temkinli yaklasmaktadirlar. Halen
paket servis ve gel-al gibi yollarla yemekleri tedarik etmeyi tercih etmektedirler. Katilimcilar saglik endisesini
ortadan kaldiracak onlemlerinin restoranlar tarafindan uygulanmasini beklemektedir, ancak alinacak &nlemlerin

hiikiimetler tarafindan desteklenmesi gerektigini de diisiinmektedirler (Brennan, 2020).

Salginin Cin’de yayildigi donemde Tiirkiye’de Subat aylarinda ikinci haftadan itibaren artan bir sekilde sosyal

etkinliklere katilimlarda diistis gozlemlenmistir (Deloitte, 2020a). Mart ayinda artan bu egilim once ilk vakanin
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duyurulmasi ve ardindan okullara ara verilmesi sonrasinda hizlanarak ilerlemistir. Hizla artan vaka ve oliimlerin
etkisiyle, Nisan ayinda sokaga ¢ikma yasagi ile birlikte sosyal alandan uzaklagilmistir. Sosyal yagama bagli restoran,
otel gibi tiiketici hizmetlerine olan talep diismiis ve sinirlamalar sonrasinda neredeyse durma seviyesine gelmistir
(Deloitte, 2020a). Sosyal mesafe, sosyal izolasyon ve halka agik yerlerde alinan genel 6nlemler nedeniyle, tiikketiciler

gittikge daha az digsarida yemek yemeye baslamigtir.
Arastirma Yontemi

Bu aragtirmanin temel amaci; Covid-19 salgiminin restoranlarda yemek yeme talebine olan etkileri ve tiiketicilerin
almak istedikleri hizmetin niteliklerine dair bilgi edinmektir. Bu amag¢ dogrultusunda nicel yontem kullanilmis ve
arastirmaya iligskin veriler, anket araciligiyla toplanmistir. Literatiirde yapilan incelemede, dogrudan konuyla ilgili
bir veri toplama aracina ulasilamadigindan dolayi, anket sorulari arastirmacilar tarafindan hazirlanmis ve bu
ifadelerin icerikleri hakkinda sekiz akademisyenin goriisleri ve elestirileri alinmistir. Anket sorularinda ulasilmak
istenen amag; tiiketicilerin kisitlama sonrasi restoranlardan bekledikleri hizmetin niteligi hakkinda bilgi edinmektir.
Veri toplama araci, demografik sorular disinda; 2’si ¢oktan segmeli, 4’ii evet/hayir, 4’ agik uclu ve 16’s1 ise 5’li
Likert olgek olmak iizere 26 ifadeden olusmaktadir. Anket, katilimcilara elektronik ortamda (e-posta ile) ve sosyal
medya araciligiyla (Whats App, Facebook) ulastirilmistir. Calismanin pilot uygulamasi 107 katilimct ile
gerceklestirilmistir. Pilot uygulama sonrasit elde edilen verilere gore 16 ifadeden olusan “Salgin Siirecinde
Restoranda Tiiketim Davranist” Slgeginin Cronbach’s alfa (o) degeri 0,832, uygulanan agimlayici faktor analizi
sonucunda elde edilen KMO degeri ise ,905 (sig.=,000) olarak tespit edilmistir. Anketin uygulanmasina 22 Haziran
2020 tarihinde baslanmis ve veri toplama siireci 30 Haziran 2020 tarihinde sonlandirilmigtir. Toplamda 410 ankete
ulagilmis ve tamami degerlendirmeye alinmistir. Arastirma kapsaminda yiizde, frekans, aritmetik ortalama, t-testi ve
tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Ayrica katilimcilara yoneltilen 4 adet agik uglu soruya verilen cevaplar betimsel

olarak analiz edilmistir.

16 ifadeden olusan Gl¢ege yapilan giivenirlik analizinde Cronbach’s alfa (o) degeri 0,887 olarak hesaplanmustir.
Cronbach’s Alpha katsayisi, 6lgegin genel giivenirligini gosteren bir analiz tiiriidiir. Cronbach’s Alpha degerinin
0.70°den yiiksek olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla 6lgegin i¢ tutarlilik degerinin yiiksek oldugunu sdylemek
miimkiindiir. KMO degerinin 0,60 ve iistiinde olmas1 6rneklemin faktor analizi i¢in yeterli olduguna isaret etmektedir
(Giirbiiz & Sahin, 2018). Salgin siirecinde restoranda tiiketim davranisi 6lgeginin 16 ifadesine uygulanan faktor

analizi, toplam varyansin % 45,121 ini agiklamaktadir.
Bulgular

Arastirmaya katilanlarin tanimlayic1 6zelliklerini gosteren dagilim Tablo 1°de verilmektedir. Katilimeilarin
%059,3’1liniin kadin %40,7’sinin erkek; %51,5’inin bekar %48,5 nin evli; %54,9’unun lisans ve %20’sinin lisansiistii
mezunu oldugu goériilmektedir. Katilimcilarda 21-30 ile 31-40 yas araligi cogunlugu olusturmaktadir. % 39’u kamu,

% 37’si 6zel sektor galigant iken; %32,2° si 5000 TL ve iizeri , %25,1°1 ise 1000- 2000 TL arasi gelire sahiptir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Tanimlayici Bilgileri
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Cinsiyet f % Medeni Durum f % Meslek f %
Kadin 243 59,3 Evli 199 48,5 | Kamu Calisani 160 39,0
Ozel Sektor
Erkek 167 40,7 Bekar 211 51,5 | Calisani 152 37,0
Ogrenci 98 23,9
Toplam 410 100 Toplam 410 100 | Toplam 410 100
Yas f % Egitim Durumu f % Gelir f %
20 Yas Alt 33 8,0 [kogretim 20 4,9 1001-2000 TL 103 25,1
21-30 156 38,0 Lise 51 12,4 | 2001-3000 TL 38 9,3
31-40 108 26,3 On lisans 32 7,8 3001-4000 TL 50 12,2
41-50 73 17,8 Lisans 225 54,9 | 4001-5000 TL 87 21,2
51-60 40 9,7 Lisansiistii 82 20,0 | 5000 TL ve iistii 132 32,2
Toplam 410 100 Toplam 410 100 | Toplam 410 100

Katilimcilarin salgin siirecinde restoranlarla ilgili goriislerine dair elde edilen bulgular Tablo 2'de verilmektedir.

Bulgulara gore katilimeilarin % 49’u gittikleri/gidecekleri restoranlarla ilgili bilgileri yakin ¢evresinden, %17,1’1

Google’dan, %15,9’u restoranin kendi sitesinden edinmektedir. Katilimcilarin % 48’1 hesabini temassiz, %31,5’i

kredi kartiyla, %17,8’1 nakit olarak 6demeyi tercih etmektedir. Katilimcilarin % 52,7’si yeniden masa hizmeti

vermeyen restoranlardan online yemek siparisi vermekten vazgegmisken, % 47,31 online yemek siparisi vermeye

devam etmektedir. Salgma karsi saglik ve giivenlik Onlemleri alan ve bu nedenle menii fiyatlarini arttiran

restoranlarda yemek yemeyi tercih eden katilimecilarin oranmi % 33,2 iken, etmeyenlerin oram1 % 66,8’dir.

Katilimcilarin % 98,3’1 salgin siirecinde gittikleri/gidecekleri restoranda personelin maske ve eldiven giymesi

gerektigini diisiinmektedir. Son olarak katilimcilarin % 91,51 salgin siirecinde gittikleri/gidecekleri restoranda

insandan insana temasi en aza indirmek igin gesitli teknolojilerin gerekli oldugunu dile getirmistir.

Tablo 2. Katilimeilarin Salgin Siirecinde Restoranlarla ilgili Goriislerine Dair Betimleyici Analizler

n %
Restoran Sitesi 65 15,9
Google 70 17,1
COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/ gideceginiz belirli Facebook 5 1,2
bir restoran hakkinda giincel bilgileri nereden aliyorsunuz? Instagram 46 11,2
Yakin Cevrem 201 49,0
Diger 23 5,6
Toplam 410 100
Nakit 73 17,8
COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/ gideceginiz ?edl Karti 129 315
. . . . emassiz 197 48,0
restoranda hesabinizi hangi yollarla 6demeyi tercih Online 9 ¥
edersiniz? ~ ‘
Diger 2 5
Toplam 410 100
n %
Yeniden masa hizmeti vermeye baslayan restoranlardan Evet 194 47,3
online yemek siparisi vermeye devam ediyor musunuz? Hayir 216 52,7
Toplam 410 100
COVID-19 salginina karsi saglik ve giivenlik dnlemleri alan | Evet 136 33,2
ve bu nedenle menii fiyatlarini arttiran restoranlarda yemek | Hayir 274 66,8
yemeyi tercih eder misiniz? Toplam 410 100
COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/gideceginiz Evet 403 98,3
restoranda personelin maske ve eldiven giymesi gerektigini | Hayir 7 1,7
diisiniiyor musunuz? Toplam 410 100
COVID-19 salgini siirecinde gittiginiz/gideceginiz Evet 375 91,5
restoranda insandan insana temasi en aza indirmek i¢in Hayir 35 85
gesitli teknolojilerin gerekli oldugunu diisiiniiyor musunuz? | Toplam 410 100
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Tablo 3’te aragtirmaya katilanlarin salgin siirecinde restoranda tiiketim davraniglarina iliskin ifadelere verdikleri
yanitlarin siklik degerleri, ortalamalar ve standart sapmalar1 gosterilmistir. Tabloya gore ifadelere iligkin en yiiksek
aritmetik ortalamaya sahip, “Covid-19 salgin1 siirecinde gidecegim restoranlarda tuvalet ve lavabolarin temiz ve
hijyenik olmalarim1 beklerim”(x = 4,82); “Covid-19 salgim siirecinde gidecegim restoranlarda yemeklerin hem
hazirlanma hem de servis asamasinda hijyen standardinin yiiksek olmasini beklerim”(x = 4,77); “Covid-19 salgini
siirecinde gidecegim restoranlarda genel kullanim alanlarinda ve tuvaletlerinin girislerinde dezenfektan
bulundurulmasini beklerim” (x = 4,73) ve “Covid-19 salgini siirecinde gidecegim restoranlarda yemek servisi verilen
masa Ve sandalyelerin sosyal mesafe kurallarina uygun bir sekilde diizenlenmesini beklerim”(X = 4,72), ifadelerinin
oldugu goriilmektedir. Diger bir yandan en diisiik aritmetik ortalamalar, “Covid-19 salgim siirecinde gidecegim
restoranlarda yemeklerimi sef robotlarin hazirlamasini isterim”(X = 2,18); “Covid-19 salgin1 siirecinde gidecegim
restoranlarda robot servis elamanindan hizmet almak isterim”(X = 2,64) ve “Covid-19 salgin1 siirecinde gidecegim

restoranlarda dijital menii ile siparis vermek isterim”(x = 3,78) ifadelerinde gozlemlenmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin Salgin Siirecinde Restoranda Tiiketim Davranigi Diizeyi

IFADELER 1 2 3 4 5 X s.S.
1. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 7 7 4 74 318
restoranlarin girisinde dezenfektan bulundurulmasini ve 468 739
miisterilerin ellerini dezenfektan ile temizlemelerinden % 1,7 11,7 1,0 18,0 | 77,6 ! '
sonra igeri giriglerinin saglanmasini beklerim.
2. COVID-19 salgin siirecinde gidecegim f 11 16 15 88 280
restoranlarin girisinde herkesin (¢aliganlar déhil) 449 939
atesinin termal kamera veya temassiz dijital termometre % 2,7 139 3,7 21,5 | 68,3 ! '
ile dlgiilmesini beklerim.
3. COVID-19 salgin siirecinde gidecegim f 19 36 26 72 257 4.5 1183
restoranlarda maskesiz kabul edilmemeyi beklerim. % 46| 88 6,3 | 176 | 62,7 ! '
4. COVID-19 salgimi siirecinde gidecegim f 11 11 24 | 115 249
restoranlarda yeme1.< salqnu ve c;.evresmde uygun % 27| 2.7 5.9 280 | 60,7 4,41 ;919
havalandirma ve klima sisteminin olmasini beklerim.
5. COVID-19 salgint siirecinde gidecegim f 6 1 3 81 319
restoranlarda yemek servisi verilen masa ve 472 638
sandalyelerin sosyal mesafe kurallarina uygun bir % 15 2 | 198 | 77,8 ' '
sekilde diizenlenmesini beklerim.
6. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 9 10 20 97 274
restoranlarda yemek yiyecegim masadz.l el antiseptigi % 22| 24 49 | 237 | 668 4,50 871
veya kolonya bulundurulmasini beklerim.
7. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 10 17 36 94 253
restoranlarda menii, servis malzemeleri ve menaj 437 976
takiminin tek kullanimlik veya kisiye 6zel olmasini % 24| 41 88 | 229 | 61,7 ' '
beklerim.
8. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 9 2 23| 114 262
restoranlarda yemek yedigim restoranfia miisteri % 2.2 5| 56 | 27.8 | 639 4,51 ,810
sayisinin kalabalik olmamasini beklerim.
9. COVID-19 salgin siirecinde gidecegim f 8 2 8 | 116 276
restoranlarda servis personelinin, servis esnasinda 459 739
mesafe kurallarini korumasini ve temastan kaginmaya % 2,0 5 2,0 28,3 67,3 ! '
Ozen gostermesini beklerim.
10. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 7 0 2 63 338
restoranlarda yemeklerin hem hazirlanma hem de servis 477 627
asamasinda hijyen standardinin yiiksek olmasini % 1,7 0 5 | 154 82,4 ! '
beklerim.

Tablo 3. Katilimcilarin Salgin Siirecinde Restoranda Tiiketim Davranisi Diizeyi (Devami)
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11. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 77 121 | 128 4l 43

restoranlarda robot servis elamanindan hizmet almak 10 105 2,64 1,200
H H 0, 1 L]

isterim. % 188 295 | 31,2 0

12. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 15 45 88 | 128 134

restoranlarda dijital menii ile siparis vermek isterim. % 37 110 215 | 31,2 32,7 3,78 1,125
13. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 126 | 149 93 18 24 21

igtsetﬁrneqlnlarda yemeklerimi sef robotlarin hazirlamasini % | 307 363 227 4.4 59 8 1,098
14. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 8 1 4 66 331

restoranlarda genel kullanim alanlarinda ve 4.7 682

tuvaletlerinin giriglerinde dezenfektan % 2,0 2 11,0 16,1 | 80,7 3 '

bulundurulmasini beklerim.

15. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 10 1 1 27 371

restoranlarda tuvalet ve lavabolarin temiz ve hijyenik 48 677
esto a tuvalet ve lavabo e ¢ hijye % 2.4 2 2166 90,5 2 )
olmalarii beklerim.

16. COVID-19 salgini siirecinde gidecegim f 10 3 7 89 301 46

restoranlarda tuvaletlerde musluklarin, sivi sabun ' 778
e .. . . % 2,4 g 11,7 21,7 | 73,4 3 '
tinitelerinin fotoselli olmasini beklerim.

Yanit kategorileri: 1:Kesinlikle katilmiyorum, ..., 5: Kesinlikle katiliyorum

Katilimeilarin salgin siirecinde restoranda tiiketim davranisi, cinsiyet ve medeni durum degiskenleri arasinda bir
farklilik olup olmadigi, bagimsiz 6rneklem t-testi ile analiz edilmistir. Elde edilen sonuglarda, cinsiyet ile medeni

durumlarina anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir (Tablo 4).

Tablo 4. Salgin Siirecinde Restoranda Tiiketim Davranigina Gore t- Testi Sonuglart

Cinsiyet n X S.S. t p
Erkek 243 4,2739 ,56321 832 674
Kadin 167 4,2283 ,51884

Medeni Durum

Evli 199 4,1997 ,61223 2,012 087
Bekar 211 4,3078 ,46927

Not: p<.05; p<.01; p<.001

Salgin siirecinde restoranda tiikketim davranigi ortalamalarinin yas, egitim, meslek ve gelir degiskenlerine gore
anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda yas,
egitim ve meslek gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F1=2,446; p=
0,034, F2=5,351; p= 0,000, F3=5,261; p= 0,006). Belirlenen anlaml farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini
belirlemek i¢in Tukey testi yapilmistir (Tablo 5). Gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunamamastir.
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Tablo 5. Salgin Siirecinde Restoranda Tiiketim Davranigina Gore ANOVA Sonuglart

Varyansim Kareler Kareler
Yas n X S.S. < Toplami Ortalamasi
Kayna@ (KT) Sd (KO) F p Fark
33 | 4,2803 | ,40749 | Gruplar 3,574 5 715
1. 20 yas alt1 arast
2.21-30 156 | 4,3409 | 48221 | Gruplarici | 118,082 | 404 | 292 2>4
3. 31-40 2,446 | 034 | 4>2
1 2150 108 | 4,2176 | 48386
5 51-60 73 | 4,0942 | 74718 | Toplam 121,656 | 409
' 40 | 4,2576 | 59164
Egitim
1. ilkégretim | 20 3,9000 | ,60677 | Gruplar 6,106 4 1,527
2. I:ise arast 1>4>5
3. Qn lisans 51 4,2083 | ,59538 | Gruplarici | 115,550 | 405 | ,285 5351 | 000 3>4>5
4.Lisans 132 ]39883 | 95915 ! ’ 4>1>3
5. Lisanstisti [ 225 [4,3019 | 46624 | Toplam 121,656 | 409 5>1>3
82 4,3476 | 41003
Meslek
1. Kamu 162 | 4,3048 | ,45895 | Gruplar 3,066 2 1,533
Calisani arast 1>2
2. Ozel sektor | 150 | 4,1433 | 66545 | Gruplarici | 118,590 | 407 | ,291 5261 | ,006 | 2>1>3
calisani 98 43450 | ,43904 | Toplam 121,656 | 409 3>2
3. Ogrenci
Gelir
103 | 4,3198 | ,48399 | Gruplar 1,515 4 379
1. 1001-2000 arast
2.2001-3000 387 [74,0872 | ,84098 | Gruplarici | 120,142 | 405 | ,297
3.3001-4000 =5 22463 | 72661 1,276 | ,279 -
4. 4001-5000 Topl 121,656 | 409
5. 5000 {istii 87 4,2636 | ,35833 | Toplam :
132 | 4,2514 | 50318

Not: p<.05; p<.01; p<.001

Tablo 6’da katilimcilarin agik uglu sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda belirlenen kodlar verilmektedir.
Ortaya ¢ikan kodlara gore, katilimcilarin salgin nedeniyle restoranda yemek yeme ile ilgili en biiyiik endiseleri;
restoranlarin genel olarak hijyenik olmamasi, viriisiin bulagma riski, personelin hijyenik ve 6zenli olmamasidir.
Salgin siirecinde gittikleri/gidecekleri bir restorandan bir daha hizmet almak istememelerine neden olacak kriterler
ise; restoranda temizlik ve hijyen kurallarima uwyulmamasi, personelin maske-eldiven kullanmamasi ile yemek ve
servis kalitesinin olmamasidir. Salgm siirecinde gittikleri/gidecekleri bir restoranda gérmeyi en ¢ok isteyecekleri
seyler; temiz ve hijyenik ortam, genel olarak pandemi kurallarina uyulmasi, maske ve eldiven ile dezenfektan ve
kolonyadir. Son olarak salgin siirecinde gittikleri/gidecekleri bir restorana sunmak istedikleri 6neriler ise; hijyene
onem vermeleri, gerekli tedbirlerin alinmast ve uygulanmasi, maske ve eldiven kullanilmasina mutlaka dikkat

etmeleridir.

Tablo 6. Katilimcilara Yoneltilen Agik Uglu Sorularin Betimsel Analizleri
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Kodlar f %
Restoranlarin genel olarak hijyenik olmamasi 150 36,5
Virlistin bulagma riski 100 24,3
Personelin hijyenik ve 6zenli olmamasi 85 20,7
Soru 1. COVID-19 salgim nedeniyle Sosyal mesafe kurallarina uyulmamasi 34 8,2
disarida yemek yemekle ilgili Henlz disarida yemek yemeyi diisiinmiyorum 31 7,5
endiseleriniz nelerdir? Ortamin kalabalik olmasi 25 6,9
Mutfagin hijyenik olmamasi 20 4,8
Endisem yok 19 4,6
Servis ekipmanlarinin hijyenik olmamasi 10 2,4
Kodlar f %
Restoranda Temizlik ve Hijyen kurallarina uyulmamasi 315 76,8
Personelin maske / eldiven kullanmamasi 60 14,6
Calisanlarin titiz ve ilgili olmamalar 55 13,4
Yemek ve servis kalitesinin olmamasi 50 12,1
Soru 2. COVID-19 Salgim Siirecinde Sosyal mesafe kurallarina uyulmamasi 40 9,7
Gittiginiz / Gideceginiz Bir Restorandan Fiyatlarin fahis olmasi 30 7,3
Bir Daha Hizmet Almak Istememenize Yemeklerin lezzetli olmamasi 28 6,8
Neden Olacak Kriterleriniz Nelerdir? Ortamin kalabalik olmasi 25 6
Kriterim Yok 14 3,4
Tuvalet ve lavabolarin temiz olmamasi 12 2,9
COVID-19 vakasi gorialmis olmasi 3 0,7
POS cihazinin olmamasi 1 0,2
Kodlar f %
Temiz ve Hijyenik Ortam 261 63,6
Genel olarak pandemi kurallarina uyulmasi 77 18,7
Maske ve Eldiven 70 17
Dezenfektan /kolonya 68 16,5
Sosyal mesafeye uyulmasi 49 11,9
Tek kullanimlik servis ekipmanlari 20 4,8
Soru 3. COVID-19 salgini siirecinde Gulerylz ve ilgi 18 4,3
gittiginiz / gideceginiz bir restoranda Restoranin kalabalik olmamasi 13 3,1
gormeyi en ¢ok isteyeceginiz seyler nedir? Acik alanin olmasi 11 2,6
Yok 10 2,4
Ortam havalandirmasinin kosullara uygun olmasi 8 1,9
Temassiz 6deme 3 0,7
Dijital menu 3 0,7
Giriste ates Olgiminiin yapilmasi 3 0,7
Kodlar f %
Hijyene dnem vermeleri 122 29,7
Yok 104 25,3
Gerekli tedbirlerin alinmasi ve uygulanmasi 68 16,5
Maske ve eldiven kullanilmasina mutlaka dikkat etmeleri 46 11,2
Servis ekipmanlarinin tek kullanimlik olmasi 20 4,8
Sosyal mesafeyi mutlaka korumalari 16 3,9
SF’WWA'-,COV'D'I?_ S?‘lg',m siirecinde Nazik ve duyarli olmalari 15 3,6
glttlgml; / glgif:f:e:.glnlz bir re.stc?rapa .. Havalandirma sisteminin dogru bir sekilde diizenlenmesi 8 1,9
sunmak istediginiz her hangi bir 6neriniz — - - -
var m? Genel alan kadar tuvalet temizligine de 6nem verilmesi 6 1,4
Rezervasyon sistemiyle ¢alismalari 5 1,2
Rezervasyon sistemi ile galisiimasi 5 1,2
Fiyat dlzeyinin korunmasi 4 0,9
Personele gerekli egitimin verilmesi 4 0,9
Acik havada hizmet vermeleri 4 0,9
Temassiz /online 6deme 4 0,9
Dijital meni kullaniimasi 3 0,7

Sonuc ve Oneriler
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Tiirkiye’de Covid-19 salginindan vatandaglart korumak ve salgimin yayilmasimi engellemek amaciyla 21 Mart
2020°de yiyecek-icecek isletmelerinin faaliyetleri, tiiketicilerin oturmasina miisaade edilmeden sadece paket servis
ve gel-al benzeri hizmet verecek sekilde, durdurulmustur. Yiyecek icecek isletmeleri 1 Haziran 2020 itibariyle
yeniden masa hizmeti vermeye baslamiglardir. Yiyecek igecek igletmelerinin kapanma karar1 gibi yeniden agilmasi
da bir kamu politikas1 kararidir, ancak bu yerlere gidip yeniden yemek yeme kisisel bir karardir. Restoranlarin
yeniden agilmalariyla birlikte tliketicilerin restoranlara olan taleplerini ve bu isletmelerden bekledikleri hizmetin
niteligini belirlemek amaciyla 410 katilimcidan elde edilen verilerin analizleri sonucunda ulagilan sonuglar su
sekildedir; katilimcilarin biiylik bir ¢cogunlugu (% 49) gittikleri/gidecekleri restoranlarla ilgili bilgileri internet
erisimli kaynaklar yerine yakin cevrelerinden edinmeyi tercih etmektedir. Bu sonu¢ ayni1 zamanda tiiketicilerin salgin
siirecinde e-WOM (Electronic Word of Mouth [Elektronik Agizdan Agiza iletisim]) yerine WOM ‘u (Word of Mouth
[Agizdan Agiza iletisim]) tercih ettiklerini gostermektedir.

Washington Eyalet Universitesinin yaptig1 arastirmanin sonuglari, tiiketicilerin (% 61,6) yaridan fazlasinin
restoranlarda yemek yemeyi istemediklerini ve online yemek siparisi vermeye devam edeceklerini ortaya koymustur
(Marston, 2020; Sherred, 2020). Mevcut ¢alismada restoranda yemek yemeyi istemeyen ve online yemek siparisi
vermeye devam etmeyi diisiinen tiiketici oran1 %47,3tiir. Bu durum tiiketicilerin halen bir restoranda oturarak hizmet
alma konusunda ihtiyatli davrandiklarini gostermektedir. Ote yandan tiiketicilerin % 52,7’sinin ise restoranlarda
yemek yemeyi istedikleri tespit edilmistir. Dolayisiyla salginin verdigi endise durumunun bir yandan hafifledigi
goriilmektedir. BentoBox tarafindan yapilan anketin sonuglarinda, ¢ogu tiiketicinin bolgelerindeki restoranlar
yeniden agildiktan sonra bile online yemek siparisi vermeye devam etmek istedikleri, digerlerinin ise gidecekleri
restoranlarda bariz giivenlik 6nlemlerini (maske, eldiven vs.) gormek istedikleri saptanmistir. Benzer sekilde bu
calismada katilimcilar (% 98,371 salgin siirecinde gittikleri/gidecekleri restoranda personelin maske ve eldiven

kullanmalar gerektigini diislinmektedir.

Amerika’da bircok restoran, salgin nedeniyle artan gida ve isletme maliyetlerini telafi etmek i¢in misterilerin
hesabina “Covid-19 ek iicreti” uygulamigtir. Bazi tiiketiciler, salgin nedeniyle zor duruma diisen favori restoranlarini
desteklemek amaciyla ek iicret 6demekten mutluluk duyacaklarini belirtirken diger tiiketiciler bu duruma tepki
gostermislerdir. Bu nedenle restoranlar ¢éziimii menii fiyatlarina zam yapmakta bulmuslardir (Callahan, 2020;
Pomranz, 2020). Bu ¢alismada salgin nedeniyle artan gida ve isletme maliyetlerini telafi etmek i¢in menti fiyatlarin
arttiran restoranlarda yemek yemeyi tercih eden katilimeilarin oran1 % 33,2 iken, etmeyenlerin oram % 66,8 dir.
Tiiketicilerin restoranlarda daha fazla para harcamak istememelerinin nedeninin; issizlik ve salgin kaynakli

durgunluktan oldugu diisiiniilmektedir.

Arastirmaya katilanlarm salgin siirecinde restoranlardan bekledikleri hizmetin niteligine iliskin ifadelere
verdikleri yanitlarda en yiiksek katilim oranina sahip ifadelerin; tuvalet ve lavabolarin temizligi, yemeklerin hem
hazirlanma hem de servis asamalarinda hijyen standartlarinin yiliksek olmasi, ortak kullanim alanlarinda dezenfektan
bulundurulmasi ve servis alaninda masa diizeninin sosyal mesafe kurallarina uygun diizenlenmesi seklinde oldugu
tespit edilmistir. Bu bulgulardan tiiketicilerin en fazla hijyen konusuna énem verdikleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla salgin siirecinde bu kriterleri yerine getirebilen isletmelerin, tiiketici tercihlerinde 6ncelikli konuma

gelecegi muhakkaktir.
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Washington Eyalet Universitesinin yaptig1 arastirmada tiiketicilerin % 64,71°1 insandan insana temasin en aza
indirilebilmesi i¢in temassiz 6deme, dijital menii, servis robotu, sef robot gibi dijital teknolojilerin kullanilmasina
sicak baktiklar1 belirlenmistir (Marston, 2020; Sherred, 2020). Amerika ile Asya ve Avrupa iilkelerinde yiyecek
igecek isletmelerinde dijital teknolojilerin son yillarda yogun olarak kullanildigi bilinmektedir. Ozellikle Covid-19
salgini ile birlikte sosyal/fiziksel mesafe kuralinin daha giivenli bir sekilde korunmasi adina bu teknolojilerin
(6zellikle robot garson ve robot sef) kullanimi yogun ilgi gérmeye baslamistir (Meisenzahl, 2020; Durbin & Chea,
2020). Diger bir yandan, bu ¢alismada esas goze ¢arpan nokta ise tiiketicilerin gidecekleri restoranlarda hesaplarini
temassiz 6deme sistemiyle ddemek, siparislerini dijital menii araciligiyla vermek istemelerine ragmen yemeklerinin
bir robot sef tarafindan hazirlamasma (% 67) ve robot garson tarafindan servis yapilmasma (% 48,3) sicak
bakmamalaridir. Yerel kiiltiirel kodlar temel alindiginda bu durumun; kiiltiirel farkliliklardan, insanin hazirlanan
yemege mutlaka dahil olmasi gerekliligi diisiincesinden ve yiyeceklerin kisisellestirilmesinden kaynakli oldugu

diistintilmektedir.

Katilimcilarin agik uglu sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda belirlenen kodlara goére, katilimcilarin salgin
nedeniyle restoranda yemek yeme ile ilgili en biiyilk endisesi hijyen konusudur. Salgin siirecinde
gittikleri/gidecekleri bir restorandan bir daha hizmet almak istememelerine neden olacak kriterler ise restoranin
hijyenik bulunmamasi, yemek ve servis kalitesinin olmamasidir. Salgin siirecinde gittikleri/gidecekleri bir restoranda
gérmeyi en ¢ok isteyecekleri seyler ise temiz ve hijyenik bir ortamdir. Salgin siirecinde gittikleri/gidecekleri bir
restorana sunmak istedikleri dneriler ise isletmelerin hijyene 6nem vermeleridir. Sonug olarak bu arastirmada, Covid-
19 salgin siirecinde tiiketicilerin restoran se¢imlerinin ve bekledikleri hizmet niteliginin degistigi tespit edilmistir.
Bu sonug yiyecek-icecek isletmelerinin dikkate almasi gereken bir noktadir. Bu dogrultuda yiyecek-igecek
isletmelerine, hijyen konusunda tiiketici beklentilerini dikkate almalari &nerilmektedir. Isletmelerin Covid-19
kapsaminda aldiklar1 Onlemleri, sadece restorana gelen miisterilerine degil, tiiketici kitlesini arttirabilmek igin
internet ortami dahil her tiirlii araci kullanarak paylagsmalar igletmelerine olan glivenin artmasinda etkili olacaktir.
Bu c¢aligma restoran tiiketicilerinin katilimlariyla sinirlandirilmigtir. Dolayisiyla isletme sahipleri ve ¢alisanlar ele

almmamigstir. Konunun daha farkli agilardan incelenmesi dnerilmektedir.
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Extensive Summary
Introduction

The epidemic, which is called the "COVID-19" pandemic, spread to many countries in a short time, especially to
Asian countries, and reached an international dimension affecting the whole world (TUBA, 2020). COVID-19 first
appeared in China in December 2019. The reason it is associated with the Huanan Seafood Market is that the livestock
market is sold in Wuhan, Hubei province of China (this market sells risky foods such as shakes, hedgehogs, raccoon
dogs and bats killed in front of most customers) with an epidemiological link and a large number of unknown reasons.
occurrence of pneumonia (pneumonia) cases. The World Health Organization (WHO) first announced on January
12, 2020 that the reason for these complaints was a new type of coronavirus (2019-nCoV), and on February 11, 2020,
this new virus was named SARS-CoV-2. The decisions taken by governments to prevent the spread of the epidemic
(travel bans, social / physical distance, home quarantine, etc.) exacerbated economic losses. This situation, especially
travel and accommodation; brought many sectors such as food and beverage, education, entertainment, events, stock
market, banking, import, export, oil, transportation and sports to a standstill or stagnation point (Ozili & Arun, 2020:
6). The outbreak has spread in China during the period from the second week in Turkey in February was observed
decline in participation in an increasingly social activity. This trend, which increased in March, accelerated after the
first case was announced and then the school was suspended. With the effect of rapidly increasing cases and deaths,
the social area was moved away with the curfew in April. Demand for consumer services, such as restaurants and
hotels connected to social life, has fallen and has almost stalled after the restrictions (Deloitte, 2020a). Due to social
distancing, social isolation and general precautions taken in public places, consumers have started to eat less and less

outside.

Considering that food and beverage enterprises are a socializing environment, it is seen that restaurants are mainly
affected by restrictions such as "staying at home policy" and "social distance" imposed by governments in many
countries during the pandemic process. Therefore, the main purpose of this research is to determine the effects of the
epidemic on the demand for food and beverage services with the reopening of restaurants and the quality of the
service consumers expect from enterprises. One of the most important limitations of this research is that it was carried
out during the epidemic process. It should not be overlooked that the developments occurring in the process may
cause rapid changes in the thoughts and attitudes of the participants. For this reason, it should not be forgotten that
the findings presented in the study have less resistance to time under these conditions. At this point, food and beverage
enterprises that meet the necessary conditions have started to operate again as of June 1, 2020. The anxiety and

uncertainty arising from the continuing epidemic are at different levels for both business owners, employees and
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consumers. The cost of the COVID-19 outbreak to the food and beverage industry is still unclear. However, the sector
will be able to stand on its feet as a result of the attitudes and behaviors of those who eat. In this context, it is essential
to understand what consumers' expectations are to help enterprises and employees better understand how to go
beyond public guidelines in this process. For this reason, this study was limited to receiving consumer opinions.

Research Method and Findings

The main purpose of this research is to obtain information about the effects of the Covid-19 epidemic on the
demand for food in restaurants and the qualities of the service consumers want to receive. For this purpose,
guantitative method was used and data related to the research were collected through a questionnaire. Since no data
collection tool directly related to the subject could be reached in the literature review, the questionnaire questions
were prepared by the researchers, and the opinions and criticisms of eight academicians were received about the
content of these statements. The aim of the survey questions is to obtain information about the quality of the service
that consumers expect from restaurants after the restriction. The data collection tool consists of 26 statements, 2 of
which are multiple choice questions, 4 of them are yes / no, 4 of them are open-ended and 16 of them are 5-point
Likert scales. The survey was delivered to the participants electronically (by e-mail) and via social media (Whats

App, Facebook etc.).

The expressions with the highest arithmetic average in the frequency values of the responses of the participants
to the statements regarding consumption behavior in the restaurant during the epidemic process are as follows: |
expect the toilets and sinks to be clean and hygienic in the restaurants | will go during the Covid-19 outbreak (x =
4.82) In the restaurants | will go during the Covid-19 outbreak. I expect the hygiene standards to be high in both the
preparation and the service stages of the meals (x = 4.77) | expect disinfectant to be available in the general use areas
and at the entrances of the toilets in the restaurants where | will go during the Covid-19 outbreak (X = 4.73) and in
the restaurants | will go during the Covid-19 outbreak. It is seen that there are expressions that | expect the tables and

chairs to be served to be arranged in accordance with social distance rules (X = 4.72).
Result and Implications

With the reopening of the restaurants, the results obtained as a result of the analysis of the data obtained from 410
participants in order to determine the demands of consumers to restaurants and the quality of the service they expect
from these businesses are as follows; Most of the participants (49%) prefer to obtain information about the restaurants
they go / will go from their immediate environment rather than internet-enabled sources. This result also shows that
consumers prefer WOM (Word of Mouth) to e-WOM (Electronic Word of Mouth) during the epidemic process. The
results of research conducted by Washington State University revealed that more than half of consumers (61.6%) do
not want to eat in restaurants and will continue to order food online (Marston, 2020; Sherred, 2020). In the current
study, the rate of consumers who do not want to eat in the restaurant and think to continue to order food online is
47.3%. This situation shows that consumers are still being cautious about sitting in a restaurant. On the other hand,
it has been determined that 52.7% of the consumers want to eat in restaurants. Therefore, it is seen that the anxiety
caused by the epidemic is alleviated on the one hand. According to the results of the survey conducted by BentoBox,
it was determined that most consumers want to continue to order food online even after the restaurants in their region
have reopened, while others want to see obvious safety measures (masks, gloves, etc.) in the restaurants they go to.
Similarly, in this study, the participants (98.3%) think that the staff should use masks and gloves in the restaurant
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they go / will go to during the epidemic. The statements with the highest rate of participation in the responses of the
participants to the statements about the quality of the service they expect from the restaurants during the epidemic
process are the cleaning of the toilets and sinks, the high hygiene standards in both the preparation and service stages
of the meals, the presence of disinfectants in the common areas and the arrangement of the table in the service area
in accordance with the social distance rules. has been determined. From these findings, the result is that consumers
attach importance to hygiene the most. Therefore, it is certain that businesses that can fulfill these criteria during the

epidemic process will have priority in consumer preferences.

As a result, in this study, it was determined that consumers' restaurant choices and the quality of service they
expected changed during the Covid-19 outbreak. This result is a point that food and beverage businesses should take
into account. Accordingly, food and beverage businesses are recommended to take consumer expectations (especially
the issue of hygiene) seriously. The fact that businesses share the measures taken within the scope of Covid-19 not
only to their customers who come to the restaurant, but to use all kinds of tools including the internet environment
to increase the consumer audience will be effective in increasing the trust in their businesses. This study was limited
to the participation of restaurant consumers. Therefore, business owners and employees have not been addressed. It

is suggested that the subject be examined from different angles.
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