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Bir hizmet sektorii olan agirlama sektorii krizlerden en kolay etkilenen
sektorlerin baginda gelmektedir ki salgin hastaliklar da kriz olustura-
bilecek etkenlerden biri olarak degerlendirilebilmektedir. Bu ¢alisma
ile Covid-19 salgini esnasinda konaklama isletmeleri biinyesinde su-
nulan yiyecek ve icecek hizmet siireclerinde yasanan degisimlerin or-
taya konulmas1 amaglanmaktadir. Konaklama isletmelerinin yiyecek
ve icecek yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis gortismeler gerceklesti-
rilmis ve elde edilen veriler igerik analizi ile degerlendirilmis, bulgu-
lar iki ana ve alt1 alt kategori kapsamida yorumlanmistir. Bulgular,
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restoran ve mutfak boliimlerinde servis 6ncesi, servis esnasi ve servis
sonrasi siire¢lerde eldiven ve maske kullanimi, dezenfeksiyon, ates
kontrolii, masa diizeni, dijital menii kullanimi, sabit menii uygulama-
lar1, acik biife yerine tabak servisi uygulamalari, yiyeceklerin hijyeni
gibi uygulamalarin gergeklestigini ortaya koymaktadir.

Anahtar kelimeler: Covid-19, salgm, hizmet siirecleri, yiyecek ve
igecek hizmeti

A Qualitative Study on Changes in Food and
Beverage Service Processes Based on the
Covid-19 Pandemic

Abstract

The hospitality sector, as being a service sector, is one of the sectors
most easily affected by crises, and hence pandemics can be considered
as one of the factors that can cause a crisis. With this study, it is aimed
to reveal the changes in the food and beverage service processes of-
fered within the accommodation businesses during the Covid-19 out-
break. Semi-structured interviews were held with food and beverage
managers of accommodation businesses, and the data obtained were
evaluated with content analysis, and the findings were interpreted un-
der two main and six sub-categories. The findings reveal that practices
such as the use of gloves and masks, disinfection, fire control, table
layout, digital menu use, fixed menu applications, plate service instead
of open buffet, and food hygiene in the restaurant and kitchen depart-
ments before, during and after service.

Keywords: Covid-19, pandemics, service processes, food and bever-
age service

Giris
Savaglar, teror olaylari, felaketler, politik ve ekonomik krizler ki-
sileri, orgiitleri, toplumlar1 ve hatta diinyay1 etkileyebilen olumsuz du-
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rumlardir (Glaesser, 2006; Kosker, 2017). Agirlama sektorii ve 6zellikle
turizm sektorii de bu krizlerden ¢ok fazla etkilenen sektorlerin bagsinda
gelmektedir (Okumus ve Karamustafa, 2005). Benzer sekilde, salgin
hastaliklar da turizm sektoriinii oldukga olumsuz etkilemektedir. 2002
yilinda Cin’de meydana gelen SARS salgini, 2003 yilinda ortaya ¢ikan
kus gribi salgini, 2009 yilinda ABD’de ortaya ¢ikan domuz gribi sal-
gin1, hastaliklarin meydana geldigi iilkelerde turizmin durma noktasi-
na gelmesine sebep olmustur (Ceti ve Unliionen, 2019). Ayrica salginin
meydana geldigi lilkelerden turist alan iilkelerin de bu salgin krizinden
olumsuz etkilendigini sdylemek yanlis olmayacaktir.

Covid-19 salgini da diinyada ortaya ¢ikan en 6nemli ve en etkili sal-
gin hastaliklardan biri olarak bilinmektedir. Salgin, baslangicindan bu
yana tiim diinyada yaklasik 128 milyondan fazla insani etkilemis ve kii-
resel bir kimlik kazanmistir (Woldometers, 2021). Birlesmis Milletler
Diinya Turizm Orgiitii 2019 yilinda 1,5 milyar insanin diinyada turizm
hareketlerine katilmasiyla 1,5 trilyon dolar kiiresel turizm geliri elde
edildigini bildirmis fakat 2020 yilina gelindiginde Covid-19 salgininin
sebep oldugu kriz ile turizm sektorii yaklasik %74 oraninda uluslararasi
turisti kaybederek dnemli bir gerileme kaydetmistir (Diinya Turizm Or-
giitii, 2020a; Diinya Turizm Orgiitii, 2020b). Turizm gelirlerinin yaklasik
730 milyar ABD dolar1 azalmasiyla turizm sektorii onemli bir kiiresel
krizin esigine gelmistir (TURSAB, 2020). Salginin bitecegi zamanin
ve bittigi zaman sebep olacagi toplam etkinin 6ngoriilememesi de kri-
zin derinligini hesaplama agisindan iilkeleri zorlamaktadir. Bu nedenle,
diinyadaki tiim iilkeleri saglik, ekonomi, politik ve ulastirma gibi bir¢ok
alanda 6nemli degisikliklerin bekledigini soylemek miimkiindiir (Yilmaz
ve Sahin, 2021).

Tiirkiye’de ise ilk Covid-19 vakas1 2020 y1l1 Mart ayinda ortaya ¢ik-
mistir. Insanlarin mesafe kuralina uymadig: yerlerde kolaylikla yayila-
bilen ve oliimciil etkileri olan (Hoque, Shikha, Hasanat, Arif ve Hamid,
2020) Covid-19 salgin1 ile miicadelede Tiirkiye farkli sosyal, ekonomik
ve politik kararlar alarak hastaligin seyrini iilkede degistirmistir. Bu ka-
rarlar1 Yilmaz ve Sahin (2021) su sekilde siralamaktadir; belirli saatlerde
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evde kalma zorunlulugu, kamuda ve 6zel sektoérde esnek calisma saat-
lerinin taninmasi, Koronaviriis Bilim Kurulu’nun olusturulmasi, ulus-
lararasi uguslarin belirli siirelerde askiya alinmasi, bazi 6gretim kade-
melerinde uzaktan egitime gecilmesi, dava ve durusmalarin ertelenmesi,
ekonomik destek paketlerinin agiklanmasi, 20 yas alt1 ve 65 yas {iistii
vatandaslarin belirli saatler disinda evde kalmalari, restoran, kafe, bar
gibi yiyecek ve igecek isletmelerinin, spor salonlarinin tamamen veya
belirli siirelerle kapali olmasi. Tiim bu 6nlem ve uygulamalarin diger
bir¢ok sektdr gibi turizm sektoriinii de orta ve uzun vadede etkileyecegi
asikardir. Bu nedenle, destinasyonlar ve agirlama igletmeleri ¢esitli on-
lemler almak durumundadirlar.

Covid-19 salgin siiresi ve sonrasinda ortaya ¢ikan sonuglarla ilgili
turizm ve agirlama sektoriine yonelik birtakim caligmalar gergeklesti-
rilmistir. Ozetlemek gerekirse, yiyecek ve icecek iliskili ¢alismalarda
turistlerin seyahat davranislar1 (Bhati, Mohammadi, Agarwal, Kamble
ve Donough-Tan, 2020), turizm sektoriinii hareketlendirmeye yonelik
destekler (Dogancili, 2020), turizm sektoriinitin gelecegi (Karim, Haque,
Anis ve Ulfy, 2020) gibi farkli konular arastirmacilarin odaginda olmus-
tur. Yiyecek ve icecek sektorii 6zelinde yapilan ¢aligmalar incelendiginde
ise turistlerin salgin sonrasi restoran tercihi ve restoranlarda yemek yeme
istekliligi (Kim ve Lee, 2020), restoranlarda robotik kullaniminin artiril-
masinin kabulii (Blocher ve Alt, 2020), restoranlarda alinan tedbirlere
uyum siire¢leri (Hu, Yan, Casey ve Wu, 2020) gibi konularin irdelendi-
g1 goriilmektedir. Buna ragmen Covid-19 salgin ile birlikte konaklama
isletmelerindeki yiyecek ve i¢ecek hizmet siireglerindeki degisimlerin
dogrudan incelendigi bir ¢alismaya rastlanmamigtir. Konaklama isletme-
leri ve yiyecek-igecek isletmeleri tercihinde turistlerin dikkate alacaklari
en onemli hususlarin saglik ve hijyen kurallar1 oldugu diisiiniildiigiinde
(Eryilmaz, 2020) isletmelerin hizmet siirecindeki farkliliklarini incele-
mek oldukg¢a 6nemli goriilmektedir. Buradan hareketle, bu ¢alismada,
Covid-19 salgin siirecinde konaklama isletmelerinin yiyecek ve icecek
hizmet siireglerinde yasanan degisimlerin belirlenmesi amaglanmaktadir.
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Literatiir

Krizler ve Krizlerin Yiyecek ve icecek Sektorii Uzerindeki
Etkileri

Krizler, isletmenin siirdiiriilebilirligini tehdit eden, sebepleri, sonug-
lar1 ve ¢6ziim yollar1 belirsiz olan ve hizli kararlar almay1 gerekli kilan
olaylar olarak tanimlanabilmektedir (Tse, So ve Sin, 2006). Gerek ani-
den olusan krizler gerekse tahmin edilen krizler isletmelerin isleyisleri-
ni sekteye ugrattig1 gibi ayn1 zamanda siirdiiriilebilirliklerini de tehdit
altina almaktadir (Oztiirk ve Tiirkmen, 2006). Bu krizler, isletmelerin
sunduklar1 fiziksel {iriin veya hizmetlerinde, yonetimlerinde, finansal
durumlarinda, ¢alisanlardan kaynakli olarak ortaya cikabilirken, teror
olaylari, savaglar, depremler, sel, yanginlar gibi dogal felaketlerden ya
da ekonomik, hukuki, siyasi ve salgin hastaliklar1 gibi dis faktérlerden
de meydana gelebilmektedir (Glaesser, 2006).

Bir igletmede veya iilkede meydana gelen kriz, ¢ogu zaman sadece
meydana geldigi isletme ve ilkeyi degil ayn1 zamanda iilkenin bulun-
dugu kitay1 ve hatta diinyay1 bile etkileyebilmektedir (Kosker, 2017).
Ulkelerin ekonomik kalkinmalarinda énemli bir ara¢ olan turizm faali-
yetleri de krizlerden ani olumsuz etkiler gorebilmektedir (Uguz, 2014;
Thano, 2015; Beyaz ve Karabacak, 2018). Ornek gostermek gerekirse,
Tiirkiye nin turizm gelirleri 90’11 y1llar ve sonrasinda artmis olsa da Gii-
neydogu Asya ve Rusya’da yasanan ekonomik krizler ve 1999 yilinda
meydana gelen biiylik depremden olumsuz etkilenmis ve turist sayilar
ile turizm gelirleri azalmistir. Benzer sekilde, ikinci Korfez Krizi, kus
gribi, Rus ugak krizi gibi krizler de Tiirkiye’ye gelen yabanci ziyaretci
sayisini azaltmis ve bu durum turizm gelirlerinin de olduk¢a azalmasina
sebep olmustur (Glaesser, 2006; Arabaci, 2018).

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, isletme dis1 krizlerle
karsilastiklarinda, isletme ici krizlere gore cok daha fazla etkilenebil-
mektedirler. Ozellikle salgin hastaliklar gibi yayilimi yiiksek olan ve bu
nedenden dolay1 seyahat kisitlamalarinin yasandigr donemlerde turizm
sektorii onemli krizlerle kars1 karsiya kalmaktadir (Chien ve Law, 2003).
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Ornegin, 2002 yilinda Cin’de meydana gelen SARS viriisiinde Hong
Kong’a yapilmasi planlanan seyahatler, seyahat acentelarinin planlari-
n1 iptal etmesiyle, %80 oraninda azalmis ve yiyecek-icecek sektorii bu
azalmadan ortalama 3 milyar ABD dolar1 kayip yasamistir (Chien ve
Law, 2003; Tse ve digerleri, 2006). Benzer sekilde, Hong Kong’da 2003
yilinda ortaya ¢ikan kus gribi salgini bir¢ok seyahatlerin iptal olmasina,
diinyada ortalama 12 milyon turistin turizm faaliyetini iptal etmesine ve
onemli dl¢iide turizm gelirinin kaybedilmesine sebep olmustur (Zeydan
ve Giirbiiz, 2020). Diger taraftan, domuz gribi, ebola, el ayak hastali-
g1 gibi salgin hastaliklar da turizm sektoriinii olumsuz etkileyen kriz-
ler arasindadir (Ceti ve Unliiénen, 2019). Son olarak, Covid-19 salgin
nedeniyle, diinya genelinde 128 milyondan fazla vakanin ve 3 milyona
yakin oliimiin gergeklestigi belgelenmektedir (Worldmeters, 2021). Bu
durum da kiiresel anlamda saglik, sosyal ve ekonomik krizlerin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Covid-19 salgin hastalig1 sebebiyle seyahat
kisitlamalar1 getirilmis, konaklama isletmeleri belirli siireler i¢in kapa-
tilmis, yiyecek ve icecek isletmeleri uzun siireler hizmet verememistir
(Diinya Turizm Orgiitii, 2020c). Bu sebeplere bagli olarak isletmeler if-
las etme seviyesine gelmis veya dnemli gelir kayiplarina ugramiglardir.
Covid-19 salgininin farkli sektorleri olumsuz etkilediginin farkinda olan
hiikimetler birtakim 6nlemler almiglardir (Bogale, Kelkay ve Menges-
ha, 2020). Alinan bu tedbirlerin bazilari; vergi indirimleri, 6deme erte-
lemeleri, ¢alisan maaslarinin 6denmesine yonelik verilen destekler sek-
linde siralanabilir (Diinya Turizm Orgiitii, 2020c). Turizm isletmelerinde
alman Covid-19 onlemleri ise dezenfektan kullanimi, ortak alanlarda
maske kullanimi1 ve mesafe sinirina dikkat edilmesi, temassiz 6deme,
hijyen uygulamalar1 seklinde siralanabilir (Tiirkiye Turizm Tanitim ve
Gelistirme Ajansi, 2020).

Krizlerin nedeni her ne olursa olsun turizm sektoriinii etkileyen kriz-
ler ve sonuglart sektoriin bir pargasi olan yiyecek-icecek isletmelerini de
onemli oranda etkilemektedir. Yiyecek ve igcecek isletmelerinde karsila-
stlan krizlerin neden oldugu faktorleri i¢ faktorler ve dis faktorler olarak
iki farkli agidan incelemek miimkiin goériilmektedir (Okat, Bahgeci ve
Ocak, 2020; Tse ve digerleri, 2006). Yiyecek ve igecek isletmelerinde
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karsilasilan tedarik sikintisi, yonetimsel hatalar, iiriinlerin bozulmasi, sa-
botaj, personel kaybi gibi krizler i¢ faktorler; isletme ¢evresinde yasanan
dogal afetler, teror olaylari, savas, ekonomik krizler ve salgin hastaliklar
gibi krizler dis faktorler olarak degerlendirilebilmektedir (Okat ve diger-
leri, 2020).

Restoran isletmelerinde karsilasilan i¢ ve dis faktorli krizler Tablo
1’de 6zetlenmektedir. Buna gore, restoranlarda karsilasilan dissal fak-
torli krizler; dogal afetler, teknolojik hatalar gibi fiziksel ¢evre kaynakli
krizler ile catisma ve kotii niyet kullanimi gibi sosyal ¢evre kaynakli
krizler olabilmektedir. Diger taraftan, kasitli zarar verme, aldatma’/hile
ve kotii yonetim gibi yonetimsel hatalar da igsel faktorlerden kaynakla-
nan krizlere drnek gosterilebilir. Yiyecek ve igecek isletmelerinin hem
i¢csel hem de digsal faktorlerden kaynaklanan bu krizlerle giiclii bir sekil-
de miicadele etmesi gerekmektedir. Dolayisiyla bu isletmelerin yonetici-
lerinin ise uygun kisilerden se¢ilmesi son derece dnemlidir.

Tablo 1. Restoranlarin Karsilastigi Krizler

Bashca Kriz

Faktorler Cevre Tiirleri Ornekler

Deprem bir restoranin miilkiine zarar verebilir. Miis-
Dogal afet terilerin restorani ziyaret etmesini engelleyen viriis/

Fiziki bakteri bulagmasi yasanabilir.
Cevre
Teknolojik ~ Gida isleme sisteminin bozulmasi, yaygin gida kirli-
D1s ) o
N hatalar ligine neden olabilir.
Faktorler
Calisanlarin grevi, 6zel bir grubun restorani boykot
Catisma .. L . .
Sosyal etmesi isletmenin isleyisini bozabilir.
Cevre AP Terdr saldirilari ya da gida iiriinlerinin bozulmastyla
Kot niyet . =
zehirlenmeler yasanabilir.
Kasith Restoran, halk sagligina zararli olan yiyecekleri sa-
zarar verme  tisa sunabilir.
Ic Yonetim  Aldatma/ Restoran bilerek bozulmus veya kirlenmis yiyecekler
Faktorler Hatas1  Hile servis edebilir.
Kot Kurumsal yoneticiler lisans almak igin riisvet vere-
yonetim bilirler.

Kaynak: Tse ve digerleri, 2006.
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Covid-19 Salginimin Yiyecek ve Icecek Sektoriine Etkileri

Diinya ¢apinda yiyecek ve igecek isletmeleri Covid-19 salgini ile
ortaya c¢ikan kriz ile basa c¢ikmaya c¢alismaktadir. Klinik ¢alismala-
rin kalabalik is ortamlarinda sosyal mesafe seviyesinin arttirilmasi ile
vaka sayilarinin azaldigin1 gostermesi, bulas riskini azaltict dnlemlerin
tiim diinyada glindeme gelmesiyle yiyecek ve igecek isletmelerinin fa-
aliyetleri kisitlanmaya hatta isletmeler kapatilmaya baslamistir (Diinya
Saghk Orgiitii, 2020; Gunay ve Kurtulmus, 2020). Baz iilkelerde agik
olan bagimsiz restoranlar ise 6nemli bir krizle kars1 karsiya kalmiglardar.
Ornegin; Portekiz’de restoranlarin yaklasik %75’inin ¢alismasini dur-
durdugu, geriye kalan %25’lik kesimin ise paket servisi yaptig1 ve bu
restoranlarda ¢alisanlarin {icretlerini 6deyebilmek i¢in igletmelerin dev-
let desteklerine ihtiya¢ duyduklar1 belirtilmektedir (Madeira, Palrdo ve
Mendes, 2021). Her ne kadar hiikimetler belirli zamanlarda yiyecek ve
icecek isletmelerinin ¢alismasina miisaade etseler de insanlarin saglik
kaygisi ile bu isletmeleri tercih etmemesinden dolay1 da yiyecek ve ige-
cek sektorii oldukca olumsuz etkilenmistir (Yang, Liu ve Chen, 2020).
Ornegin; Romanya’da da yiyecek ve igecek isletmeleri Covid-19 salgi-
n1 nedeniyle faaliyetlerini durdurmustur (Leon, 2021). Bunun gibi gelir
kayiplar1 ve igsizlik oranlari, ileriye doniik sosyal krizlerin de bir nedeni
olabileceginden bu konuda alinacak kararlarda oldukca hassas davranil-
mast gerekmektedir (Kilichan ve Caner, 2019).

Covid-19 viriisii genellikle solunum yoluyla bulasan bir 6zellik gos-
termektedir. Dolayisiyla kapali ortamlarda ¢alisan kisilerin ortami belir-
li araliklarla havalandirmasi 6nemli bir 6nlem olarak diistiniilmektedir.
Klima kullaniminin ise kapali restoran ortamlarinda bulas riskini arttir-
masindan dolay1 (Lu ve digerleri, 2020) zorunlu olmadikg¢a klimanin ¢a-
listirllmamasi, ilgili kurum ve kuruluslar tarafindan tavsiye edilmektedir
(Diinya Saglik Orgiitii, 2020).

Covid-19 salgin1 pek cok kiside hafif belirtiler gosterse de 6zellikle
yagslilar ve kronik rahatsizliklar: bulunan kisilerde agir hastalik meydana
getirdiginden Tirkiye’de yiyecek ve igecek isletmelerinin ya belirli ara-
liklarla faaliyetleri durdurulmus ya da paket servisi gibi kisith servis im-
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kanlar1 sunulmustur. Konaklama isletmelerindeki yiyecek ve icecek ser-
visi ise bagimsiz yiyecek ve icecek isletmelerine gore daha az kapatilmis
ve belirli kisitlama ve kurallar dahilinde devam etmistir (Diinya Saglik
Orgiitii, 2020; Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, 2020). Bagimsiz yiyecek ve
icecek igletmelerinin tiim diinyada tam kapasite hizmete acilacag tarih
ongoriilememekte ve bu durum virilisiin yayilimini azaltsa da yiyecek ve
icecek isletmelerinin hayatlarini siirdiirememesine sebep olabilmektedir.
Ornegin, Japonya’da restoranlarin kapanmasi iireticileri olumsuz etki-
lemis ve ciftciler bu olumsuzlugu azaltmak i¢in iirlinlerini marketlere
satmaya calismislardir (Lichten ve Kondo, 2020).

Elbette isletmeler Covid-19 salgini siirecinde olumsuz etkiyi azalt-
mak i¢in birtakim onlemler almaya devam etmektedirler. Restoranlarda
alman Onlemlerin basinda masalar arasindaki mesafelerin artirilmasi,
dezenfektan kullanimi, dijital menti kullanimi, temassiz 6deme gelmek-
tedir. Bunun yan1 sira isletme ¢alisanlari i¢in Covid-19 salginina yonelik
egitimlerin verilmesi de salgin siireci uygulamalari arasinda yer almakta-
dir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020). Isletmeler bu siirecte de rekabet
istiinliigli saglayabilmek i¢in yaptig1 uygulamalar1 duyurmak istemek-
tedirler. Ornegin; Amara World Otel bu siiregte temassiz biife, ozonlu
su ile yiyecek hijyeninin saglanmas1 gibi uygulamalar1 oldugunu duyu-
rurken, Faustina Otel sosyal mesafe kuralinin yani sira maske, siperlik,
bone ve eldiven gibi kisisel koruyucu donanimlar ve ates 6l¢iimii gibi
uygulamalar yaptigini internet sayfasinda paylasmaktadir. Bu uygula-
malar bu siirecteki hizmet anlayisinda hijyenin dnemli bir yer tuttugunu
gostermektedir (Dogancili, 2020).

Covid-19 salgiminin yiyecek ve igecek isletmelerine etkisini ince-
leyen ¢alismalar daha ¢ok ekonomik kriz (Gunay ve Kurtulmus, 2020;
Song, Yeon ve Lee, 2021; Batat, 2021), gida giivenligi sorunlar1 (Lich-
ten ve Kondo, 2020), restoran tercihleri (Kim ve Lee, 2020), taleplerde
yasanan diisiisler (Yang ve digerleri, 2020), siireclerin benimsenip be-
nimsenmemesi (Hu, Yan, Casey ve Wu, 2020) gibi konulara odaklan-
maktadir. {lgili calismalarda degisen Covid-19 salgininin cesitli etkileri
ortaya konulmus fakat restoran hizmet siire¢lerinin degismesine yonelik
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az sayida caligmaya rastlanmistir (Tablo 2). Buna goére Covid-19 salgi-
nindan dolay1 yiyecek ve igecek hizmeti sunarken isletmelerin sosyal
mesafe, temizlik, fiziksel ¢evre gibi faktorlere daha fazla 6nem verecegi
anlagilmaktadir. Yiyecek ve igecek isletmeleri de bu yeni diizene uyum
saglamaya calismakta, hizmet siire¢lerini degistirmeye ¢aligmaktadirlar.
Buna ragmen hizmetlerin soyutluk, heterojenlik ve stoklanamaz 6zellik-
lerinden dolay1 yiyecek ve i¢ecek hizmet sunum siireclerini yeniden ta-
sarlama konusunda standart bir yaklasim olusturmak gii¢ olabilmektedir.

Bu nedenle, arastirmacilar restoranlardaki hizmet sunum siire¢lerini
cesitli asamalara ayirarak incelemistir. Ornegin, Kimes (2008) teknoloji
ile restoran gelir yonetimini iligkilendirdigi calismasinda servis asamala-
rin1 alt1 kategoriye (varis dncesi, varis sonrasi, On islem, siire¢ i¢i, islem
sonrasi ve masa doniisii olarak) ayirmaktadir. Namkung ve Jang (2010)
restoranlarda servis hatalarini inceledigi calismasinda servis agamalari-
n1; karsilama ve masaya yerlestirme, siparis alma ve servis, tiiketim ve
0deme ve c¢ikis olmak tlizere dort kategoride belirtmektedir. Leung ve
Loo (2020) akill1 teknolojiler ile yemek deneyimlerini birlikte inceledigi
calismasinda, servis agamalarin1 yemek Oncesi, yemek esnasi1 ve yemek
sonrast asamalari olarak {i¢ kategoride incelemistir. Bu ¢alismada da Co-
vid-19 salgin silirecinde restoran hizmetlerinin sunumu servis oncesi, ser-
vis esnast ve servis sonrasi seklinde siniflandirilmistir.
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Tablo 2. Covid-19 Salgim Siirecinde Yiyecek ve icecek Isletmelerinde

Yasanan Degisimleri inceleyen Calismalar
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Tablo 2. (Devami)
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Yontem

Bu arastirmada, konaklama isletmelerinin yiyecek ve icecek bo-
liimlerinde caligsmakta olan {ist ve orta kademe yoneticilerle goriisiilerek
Covid-19 salgint doneminde sunulan hizmet silirecindeki degisikliklerin
ortaya ¢ikarilmasi amaciyla nitel bir yaklagim benimsenmistir. Arastirma
deseni olarak ise durum c¢aligsmasi tercih edilmistir. Nitel arastirmalarda
en sik kullanilan veri toplama araglarinin baginda goriisme teknigi geldi-
ginden (Patton, 2015) bu ¢alismada yar1 yapilandirilmig goériisme teknigi
kullanilmistir. Ayrica salginin yeni olmasi nedeniyle ilgili konuda yapi-
lan galismalarin sinirli sayida olmasi, bu sektordeki hizmet degisimleri-
nin belirlenmesine engel olusturmustur. Bu yoniiyle de yar1 yapilandiril-
mis goriigmenin, arastirmanin amacina uygun oldugu diistiniilmektedir.
Yar1 yapilandirilmis goriisme formunun hazirlanmasinda ilgili literatiir
taramasindan faydalanilmistir. Farkli bir ifadeyle, goriisme formundaki
sorular hazirlanirken Tablo 2’de detayl bir sekilde incelenen ¢aligmalar-
dan faydalanilmistir. Veri analiz yontemi olarak ise igerik analizi tercih
edilmistir.

Veri Toplama

Gorligsme, insanlarin bir husus hakkindaki bilgi, duygu, diisiince ve
tecriibelerinin tespit edilmesine imkan saglayan (Patton, 2015) ve daha
cok sohbete dayali etkilesim ortami olusturan bir yontem olarak tasvir
edilmektedir. Yar1 yapilandirilmis goriismeyi digerlerinden ayiran husus-
lar ise sirasiz bir gekilde sorularin sorulmasi imkana, ilave soru sorulmast
imkan1 ve daha esnek bir yapiya sahip olmasidir (Smith, 2003; Yildirim
ve Simsek, 2013). Bu nedenlerle bu ¢alismada hem cevaplarin tutarlilik
gosterebilmesi hem de ilgili konudaki alt hususlarin atlanmamasi i¢in
yar1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmistir. Soru formu hazirla-
nirken oncelikle ilgili literatiir derinlemesine incelenmis ve bir hizmet alt
sektorii olan yiyecek ve icecek hizmetlerindeki degisimler irdelenmistir.
Ardindan olusturulan taslak soru formu, daha 6nce konaklama isletme-
lerinin yiyecek ve igecek boliimlerinde yonetici pozisyonunda ¢alismis
olan iki 6gretim elemaninin goriisiine sunulmus ve onerileri dikkate alin-
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migtir. Goriisme formu iki asamadan olugsmaktadir. Birinci agamada, ka-
tilimcilarin ¢alistiklart igletmelerde Covid-19 salgini ile birlikte yiyecek
ve igcecek hizmet siirecinde yasanan degisimlerin anlasilmasina yonelik
sorular, ikinci boliimde ise yoneticilerin demografik ve mesleki nitelik-
lerine yonelik sorular yer almaktadir.

Goriisme

Nitel arastirmalarda ilgilenilen aragtirma konusu ile ilgili derinle-
mesine bir inceleme yapabilmek i¢in genellikle 6rneklem biiyiikliigliniin
kiigiik tutuldugu ve genellikle gayeli (amagsal) drnekleme tercih edildigi
bilinmektedir (Miles ve Huberman, 1994; Ozdemir, 2010). Bundan do-
lay1, bu ¢aligmada da gayeli 6rnekleme kapsaminda katilimcilar belirlen-
mistir. Bu baglamda, arastirmaya dahil edilecek yoneticiler i¢in birtakim
Olciitler konulmustur ve calismaya katilacak yoneticilerin uzun yillar
turizm sektoriinde ¢alismis olmasina ve orta ve iist diizey yonetici po-
zisyonunda calisiyor olmasina dikkat edilmistir. Daha agik bir ifadeyle,
goriisiilen kisi sayisindan ziyade goriisiilen kisilerin niteliginin énemli
oldugu diisiincesiyle hareket edilmistir (Baltaci, 2018). Goriismeye da-
hil edilecek katilimcilar ile goriismecilerin daha onceden iletisiminin
olmasinin ¢alismanin kalitesini arttirdigina inanilmaktadir. Bu nedenle,
potansiyel yoneticilere ulagsmak i¢in arastirmacilarin sektorde calistik-
lar1 stire boyunca kurduklar1 arkadaslik iliskilerinden faydalanilmustir.
Katilimcilarin arastirmaya dahil edilmesinde bir dizi asama gercekles-
tirilmistir. Oncelikle katilimcilara arastirmanin amaci detayli bir sekilde
anlatilmig, ardindan ¢aligsmaya katilip katilmayacaklart sorulmus, bunu
takiben kabul edenlerden goriisme i¢in randevu alinmistir. Salgin nede-
niyle veriler telefon goriismeleriyle toplanmstir.

Goriismeler 2 Mart 2021 — 11 Mart 2021 tarihleri arasinda yapil-
mistir. 1ki yiyecek ve icecek miidiirii, iki as¢ibasi ve dort kaptan (posta/
vardiya sefi) olmak {izere toplamda sekiz kisi ile gorlisiilmiistiir. Elde
edilen verilerin belirli bir doygunluga ulagsmasindan ve verilen cevap-
larin siirekli tekrar etmesinden dolay1 (Miles ve Huberman, 1994) soz
konusu goriisme sayisi yeterli gorilmiistiir.
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Katilimecilara arastirmanin amact ve igeriginin detayli bir sekilde an-
latilmasinin akabinde goniillii katilimer bilgilendirme formlarini doldu-
rulmalar1 ve imzalamalar1 istenmistir. Her ne kadar her katilimcidan s6z
konusu goriismenin kayit altina alinmasi talep edilse de hi¢bir katilimer
goriismelerin kayit alinmasini kabul etmemistir. Bu nedenle, arastirma-
cilar her bir cevaptan sonra katilimcidan miisaade isteyerek detayli not
tutmuslardir. Goriismelerden sonra katilimeilar K1 ile K8 arasinda kod-
lanmistir. Gorlismelerin siiresi 15 dakika ile 45 dakika arasinda degi-
siklik gostermektedir. Toplam goriisme stiresi 195 dakika olup ortalama
goriisme stiresi 24 dakikadir. Gorligsmeler yaziya dokiildiikten sonra bir
kez okunarak temize ¢ekilmistir.

Analiz

Icerik analizinin, nitel arastirmalarda siklikla kullanilan analiz yon-
temlerinin basinda gelmesinden dolay1 (Patton, 2015) bu ¢alismanin da
analiz teknigi olarak tercih edilmistir. Bu analize baslamadan once tii-
mevarim ve tiimdengelim yaklasimlarindan birinin se¢ilmesi uygun go-
rilmektedir (Braun ve Clarke, 2006). Covid-19 salgininin giincelligini
korumasindan, bu konu ile ilgili gelismis bir kuramsal alt yapinin bu-
lunmamasindan (Hsieh ve Shannon, 2005) ve daha 6nceden belirlenmis
degiskenler arasindaki iliskilerin test edilmesi s6z konusu olmadigindan
dolay1 bu ¢alismada tiimevarim yaklasimi tercih edilmistir.

Icerik analizi yapilirken Strauss ve Corbin’in (1990) énerdigi mo-
del izlenmigtir. Farkli bir ifadeyle 6ncelikle kodlama yapilmis, ardindan
kategoriler belirlenmis, bunu takiben kategoriler isimlendirilmis (eksen
kodlama) ve sonug olarak kategorilere iliskin 6zellikler tanimlanmistir.
Buna gore goriisme notlar1i 6n okumadan gegirilmis ve iki aragtirmaci
tarafindan kod semalar1 ¢ikarilmistir. Ardindan bu kod semalar1 karsi-
lastirilmis, farklilik tespit edilen hususlar i¢in uzlast yolu aranmustir. Alt
kategorilerin birlestirilmesi ile de ana kategoriler olusturulmustur. Ana
kategorilerin olusmasinda da uzlasi yolu arayist kullanilmig ve nihaye-
tinde analiz tamamlanmistir. Dolayistyla ana kategorilerin olusturulma-
sinda akran incelemesinin yapildigini sdylemek yanlis olmayacaktir.
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inandiricihk

Nitel arastirmalarda inandiricilik oldukc¢a oOnemli goriilmektedir
(Yildirim ve Simsek, 2013). Nitel arastirmalarda inandiricilik bir dizi
uygulamalarla saglanabilmektedir. Bunlar; (a) aragtirmacinin veri top-
lama siirecine bizzat dahil olmasi (Kozak, 2014), (b) analiz siireci ile
ilgili detayh bilgi verilmesi (Elo, Kaariainen, Kanste, Polkki, Utriainen
ve Kyngas, 2014), (c) goriigme metinlerinden dogrudan alintilar yapil-
mast (Hsieh ve Shannon, 2005), (d) kodlama isleminin en az iki farkl
arastirmaci tarafindan yapilmasi (Hall ve Valentin, 2005; Y1lmaz, Ulker
ve Giiltekin, 2018) ve (e) kategorilerin belirlenmesinde tartismalara yer
verilmesi (Granehaim ve Lundman, 2004) olarak siralanabilir. Bu sebep-
le, bu ¢aligmada, goriismeler bizzat aragtirmacilar tarafindan gergekles-
tirilmis, analiz siireci ile ilgili detayli bilgi verilmis ve goériismelerden
dogrudan alintilar yapilarak anlatim zenginlestirilmis, kodlama islemi
iki farkli aragtirmaci tarafindan yapilmis ve tartigsma ile uzlasi yolu aran-
migtir.

Bulgular ve Tartisma

Gortsgiilen yoneticilerle ilgili demografikler ve kisisel nitelikler Tab-
lo 3’te verilmektedir. Tablo 3 incelendiginde, katilimcilarin genellikle
orta yas grubundan oldugu, biiyiik ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu,
cogunun en az yonetici pozisyonunda istihdam edildigi ve mevcut islet-
melerinde ¢alisma siirelerinin 2 yil ile 31 yil arasinda degistigi goriil-
mektedir. Diger taraftan, katilimcilarla yapilan goriismelerin 15 dakika
ile 45 dakika arasinda degistigi, toplam goriisme siirelerinin 195 dakika
oldugu ve ortalama goriisme siiresinin ortalama 24 dakika oldugu anla-

stlmaktadir.
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Tablo 3. Katilimcilara Iliskin Demografik Bulgular

Katihmer  Yas Egitim Cinsiyet  Pozisyon Meveut Isletmede  Gorisme

Calisma siiresi Siiresi

K1 29 Lisans Erkek Kaptan 6 yil 45 dk

K2 32 Lisans Kadin Kaptan 4yl 20 dk

K3 41 On lisans Erkek Ascibasi 8 yil 15 dk

K4 47 ilkogretim Erkek Ascibasi 31 y1l 25 dk
Yiyecek

K5 35 Lisans Erkek ve icecek 19 yil 20 dk
miidiri

K6 33 Lisans Kadm Kaptan 2 yil 30 dk

K7 27 Lisans Kadm Kaptan 3 yil 25 dk
Yiyecek

K8 38 Lisans Erkek ve icecek 4 yil 15 dk
midiri

Covid-19 6ncesi hizmet siirecleri ile Covid-19 sonrasi hizmet stirec-
leri arasindaki farkliliklara iliskin goriismeler yoluyla elde edilen verile-
rin igerik analizi ile incelenmesi araciligiyla elde edilen bulgular Tablo
4’te sunulmaktadir. Buna gore Covid-19 salgin siirecinde konaklama is-
letmelerinin yiyecek ve igecek hizmet siire¢lerinde yasanan degisimlerin
iki ana ve alt1 alt kategori ile 24 koddan olustugu anlasilmaktadir.

[k ana kategori restoran boliimiiniin hizmet siireglerinde yasanan
degisimdir ve servis dncesi, servis esnasi ile servis sonrasi alt katego-
rilerinden olusmaktadir. Bulgulara gore isletmelerin restoran boliimle-
rinde Covid-19 salgini ile birlikte servis oncesi hizmetlerde birtakim
degisimler yasamustir. Ornegin; iiniformalarm dezenfeksiyonu, eldi-
ven-maske-siperlik kullanimi, ara¢ ve gereglerin dezenfeksiyonu, sabit
menii sunumu gibi hizmetler salgin ile birlikte degisime ugrayan servis
oncesi hizmetler olarak bahsedilmektedir (Tablo 4). Bu bulgulara benzer
nitelikte, Iflazoglu ve Aksoy (2020) tarafindan yapilan ¢alismada da ka-
tilimei restoran misafirlerinin %98,3’linlin maske ve eldiven gibi 6nlem-
lerin alinmasini istedikleri belirtilmektedir. Yilmaz ve Sahin’in (2021)
calismasinda da bir¢ok yiyecek ve igecek isletmesinde maske ve eldiven
kullaniminin yayginlastigi dile getirilmektedir.
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Restoran boliimlerinde servis esnasinda bir¢ok degisimin yasan-
digma calismanin bulgular isaret etmektedir. Ornegin; ortami belirli
araliklarla havalandirilmasi, misafirlerin kabanlarinin teslim alinmama-
s1, masalarda dezenfektan bulundurulmasi, tek kullanimlik mena;j ta-
kimlarinin kullanilmasi, misafirler ile ¢alisanlarin ateslerinin dlgiilmesi
ve sosyal mesafeye uygun masa diizeni ile kapasitenin azaltilmasi gibi
degisiklikler 6n plana ¢ikmaktadir. Benzer sekilde, Demir ve digerleri-
nin (2020), Okat ve digerlerinin (2020) ve Yilmaz ve Sahin’in (2021)
calismalarinda da turizm ve yiyecek-igecek isletmelerinin girislerinde
insanlarin ateslerinin 6l¢iildiigli ve ayrica yeni nesil temizlik ve dezen-
feksiyon uygulamalarimin agirlik gosterdigi belirtilmektedir. Dogancili
(2020) ve Karamustafa ve Ulker (2020) de hizmet anlayisinda hijyen ve
temizligin tliketiciler tarafindan dnemsendigine isaret etmektedir. Ayri-
ca farkl arastirmalarda da (Okat ve digerleri, 2020; Yilmaz ve Sahin,
2021) restoranlarda kapasitenin azaltildig1 dile getirilmektedir. Isletme-
lerin tek kullanimlik arag, gere¢ ve malzemeleri kullandigi Demir ve di-
gerleri (2020) ile Okat ve digerlerinin (2020) ¢alismalarinda da tespit
edilmigstir. Sosyal mesafe hususunda ise bu ¢alisma ile benzer sekilde
Mohammadi-Nasrabadi ve digerlerinin (2021) ¢alismalarinda restoran
misafirlerinin sosyal mesafeye olduk¢a 6nem verilmesi gerektigini dile
getirdigi tespit edilmistir. Dolayisiyla bulgularin ilgili literatiirdeki di-
ger caligmalarin bulgular ile tutarlilik gosterdigini sdylemek miimkiin-
diir. Diger taraftan, QR (Quick Response) kodlu meniilerin, elektronik
siparis alma sistemlerinin kullanimi gibi temassiz islemlerin yapildigi
da elde edilen bulgular arasindadir. Iflazoglu ve Aksoy’un (2020) calis-
masindaki restoran misafirlerinin temassiz 6deme, elektronik siparis ve
dijital menti istemeleri ve Okat ve digerlerinin (2020) caligsmasindaki QR
kodlu mentilerin isletmelerde kullanilmaya baslamas1 da bu ¢alismada-
ki bulgular1 destekler niteliktedir. Biitiinsel anlamda bakildiginda dijital
mentilerin kullanigh, eglenceli olmasi ile servis siiresini kisaltmasinin
(Bekar, Gokgoz ve Siiriicii, 2017; Siiriicii, Ulker ve Hassan, 2018) ya-
ninda hijyen kaygisi nedeni ile de tliketiciler tarafindan kabul gérdigi
anlasilmaktadir. Ayrica, bu ¢alismada servis boliimlerinde servis sonrast
yasanan degisimlerin masa ile sandalyelerin dezenfeksiyonu ile ortii ve
pecetelerin dezenfeksiyonu seklinde oldugu saptanmustir.
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Ikinci ana kategori ise mutfak béliimiinde Covid-19 salgin siirecinde
yasanan hizmet degisimlerinden olusmaktadir. Servis boliimii ile benzer
sekilde mutfak bolimiinde de bu siirecte servis Oncesi, servis esnast ve
servis sonrast asamalarinda olmak tizere birtakim hizmet degisimlerinin
yasandig1 anlasilmaktadir. Servis dncesi yasanan hizmet degisimlerinin
basinda tliniformalarin dezenfekte edilmesi, eldiven-maske-siperlik gibi
koruyucu iiriinlerin kullanilmasi, yemek salonunun dezenfekte edilmesi
gibi normal zamanda yapilmayan ilave uygulamalarin yapildig1 goriil-
mektedir.

Servis esnasinda ise agik biife olsa dahi yemeklerin ascilar tarafindan
servis edilmesi, ¢alisanlarin belirli araliklarla maskelerini degistirmesi-
nin zorunlu tutulmasi, miimkiin olan durumlarda sabah kahvaltilarinin
oda servisi seklinde servis edilmesi gibi uygulamalarin yapildig: tespit
edilmistir. Benzer sekilde, Demir ve digerlerinin (2020) ¢alismasinda da
“her sey dahil” sisteminde olan isletmelerin bile “oda-kahvalti” siste-
minde hizmet vermeye basladigi ve agik biifeler de dahi ascilar veya
garsonlar tarafindan masaya tabak servisi yapildig: dile getirilmektedir.
Mutfak boliimiinde servis sonrasi ise Covid-19 salgin doneminde temiz-
lenen tiim alanlarin kayitlarinin tutuldugu isletme yoneticileri ile yapilan
goriismelerde anlagilmistir. Bu arastirmadaki goriisme bulgulart Sekil
1’de kavramsal harita olarak verilmektedir. Bu kavramsal haritada Co-
vid-19 sonras1 yiyecek ve igecek hizmetlerinde yasanan degisimler ana
kategoriler ¢cercevesinde gorsellestirilmistir.
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Tablo 4. Yiyecek ve Icecek Hizmetlerdeki Degisimlerin Kategori,
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Servis Oncesi Servis Oncesi
Servis Esnasi o Uniformalarin o Uniformalarin
e Belirli araliklarla dezenfeksiyonu dezenfeksiyonu
havalandirma e Eldiven, maske ve o Siperlik, eldiven, -
e Sosyal mesafe ile siperlik kullammi maske gibi arag, Servis
yaklasma e Ekipmanlarin gere¢ ve malzemenin L Es“a“
e Kabanlarin dezenfekte edilmesi temini bgfl deki
alinmamasi o Yiyeceklerin alkollii » Yemek salonunun ute lfl !
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menaj kullanimi o X \elerinin
@ Sosyal mesafeye Degisimleri maste .
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o OR kodlu menii Servis Sonrasi Servis Sonrasi kzhvaltlsm.ln
sunumu ® Masa ve e Temizlenen tim Odiya Servis
o Elektronik siparis sandalyelerin alanlarin earmest
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Sekil 1. Covid-19 Sonras1 Yiyecek ve Igecek Hizmetlerinde Yasanan

Degisimler (Kavramsal Harita)

Sonug ve Oneriler

Bu caligmada, Covid-19 salgin siirecinde konaklama isletmelerinin
yiyecek ve igcecek hizmet siire¢lerinde yasanan degisimlerin belirlenme-
si amaclanmistir. Bu amag ¢ercevesinde ¢calismada konaklama isletmesi
yoneticileri ile yar1 yapilandirilmig goriismeler yapilmistir.

Arastirma bulgulari, Covid-19 salgim ile birlikte yiyecek ve ige-

cek hizmet siireclerinde birgok degisimin yasandigim gostermistir. Ilk

olarak, bu degisimlerin servis boliimii ile mutfak boliimiinde yasandigi
saptanmistir. Her iki boliimde de servis Oncesi, servis esnasi ve servis
sonrasi siireglerde birtakim hizmet degisimlerinin yasandigi anlagilmis-
tir. Buna gore servis boliimiinde servis dncesi yasanan hizmet degisim-
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lerinin tiniforma, arag, gere¢ ve malzeme dezenfeksiyonu ile birtakim
koruyucularin kullaniminin oldugu goériilmiistiir. Bu durum, isletmelerin
zaten yaptig1 genel dezenfeksiyon islemlerini daha titiz bir sekilde yap-
tigina isaret etmektedir. Servis esnasinda ise ortamin belirli araliklarla
havalandirilmasi, ates kontrolii, tek kullanimlik menaj takimi kullanima,
aralikl1 masa diizeni, QR kodlu menii kullanimi ve strecli tabaklarda ser-
vis gibi birtakim degisiklikler dikkat ¢ekmektedir. Ayrica ilgili literatiir-
den de hareketle bu degisimlerin 6nemli oranda tiiketici beklentileri ile
sekillendigini sdylemek miimkiindiir. Diger taraftan, servis bdliimiinde
servis sonras1 masalarin, sandalyelerin ve masalarda kullanilan kumasg
malzemelerin yeni nesil dezenfeksiyon cihazlar ile temizlendigi anla-
stlmaktadir. Bu durum da isletmelerin bir misafirden diger bir misafire
etki edecek bulasi en aza indirmeye ¢alistigini géstermektedir. Normal
donemlerde de masa ve sandalyelerin temizlendigi ancak ¢ok daha az
siklikla temizlendigini sdylemek miimkiindiir.

Mutfak boliimiindeki degisimlere bakildiginda ise servis oncesi ge-
nellikle ortamin, ig kiyafetlerinin ve ¢calisanlarin temizligi ile ilgili degi-
simlerin yasandig tespit edilmistir. Bu durum, isletmeye gelen misafir-
lerin temasta bulunacagi kisi ve ¢evrenin temizlenerek bulas riskini en
aza indirmek i¢in yapilmaktadir. Servis esnasinda ise mutfak boliimiinde
yemeklerin acik biifede bile sefler tarafindan servis edilmesi, baz1 6giin-
lerin odalarda gecirilmesi ve calisanlarin maske kullanimi gibi husus-
larin oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu durumda, 6zellikle “her sey dahil”
sistemde hizmet veren isletmelerde ¢ok sayida misafirin birbiri ile te-
masint azaltmak ve ayni anda biifelerden yemek almalarin1 engellemek
icin yapilmaktadir. Bu sayede, bulas riski azaltilabilmektedir. Son ola-
rak, servis sonrasinda mutfak boliimiinde yasanan degisimlerin basinda
temizlenen tiim alanlarin kayitlarinin alinmasi geldigi anlasilmaktadir.
Normal dénemde de bu islem yapilsa da salgin doneminde tutulan bu
kayitlar, hayati 6nem tasidigindan daha titiz yapildig: diisiiniilmektedir.

Bu arasgtirmanin hem kavramsal hem de metodolojik birtakim katki-
larinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kavramsal agidan bakildiginda
bu ¢alismada elde edilen bulgulardan hareketle servis sirasina gore salgin
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donemi hizmet degisimlerinin incelendigi bir ¢alismaya rastlanilmamis
olmasi, bu ¢alismanin ilgili literatiire katki sagladigin1 gostermektedir.
Bu ¢alismanin Tiirkiye’de Covid-19 salgini ile gerceklestirilen calisma-
lardan yontem agisindan farklilik gostermesi de bir diger katkisi olarak
degerlendirilebilir. Farkli bir ifade ile benzer bircok calismanin nicel
yaklasimla gergeklestirilmesine ragmen bu ¢alismada yar1 yapilandiril-
mis goriisme ve bu goriismelerin igerik analizi ile incelenmesi yoluyla
yapilarak bizzat hizmet siirecine dahil olan ydneticilerin goriislerinin
alinmasi da yontem acisindan bir katki olarak degerlendirilebilir.

Arastirma cergevesinde uygulayicilara doniik birtakim Oneriler de
getirilebilmektedir. S6z gelimi, salgin siirecinde bagimsiz restoranlara
gore daha az etkilenen konaklama isletmelerinin kapanmadan hizmetle-
rine devam etmeleri i¢in degisime ayak uydurmalar1 gerektigi bu ¢aligma
ile anlasilmaktadir. Oncelikle isletmelerin servis sirasmna gére birtakim
onlemler almas: gerektigi diisiiniilmektedir. Ornegin gerekli dezenfek-
siyonun saglanmasi, calisanlarin koruyucu materyallerle bulas riskini
Onlemesi, sosyal mesafeye dikkat edilmesi, diizenli ates kontrolii, tek
kullanimlik menaj kullanimi gibi 6nlemleri almas1 gerekmektedir. Miim-
kiin oldugunca misafirlerle temasi en aza indirmek i¢in bir¢ok onlem
aliabilmektedir. S6z gelimi, temassiz 6deme ve dijital menii uygulama-
lar1 buna 6rnek olarak gosterilebilir. Diger taraftan, normal donemde de
yapilan diizenli temizlik isleminin bir diizen ¢er¢evesinde yapilmasi ve
kayitlarinin alinmasiyla resmi olarak da giivence altina alinmasi, gerekli
olan 6nlemler arasindadir. Son olarak, 6zellikle yogun olan konaklama
isletmelerinde misafirlerin hem farkli yerlerden gelmesi hem de bir arada
bulunmasi bulas riskini oldukga arttiracagindan agik biife, eglence alan-
lar1 gibi birlikte zaman gegirilen alanlarda miimkiin oldugu kadar mesa-
feli durmalari i¢cin meniiden misafir tercihine gore yiyeceklerin masaya
tabak servisi (alakart servis) seklinde yapilmasi onerilebilir.

Bu ¢alismada, Covid-19 salgin1 6ncesi ve sonrasina iliskin yiyecek
ve i¢ecek hizmet siirecleri hakkinda bilgilere 151k tutsa da bazi sinirlilik-
lar bulunmaktadir. Calisma, konaklama isletmesi yoneticileriyle sinir-
It kalmis ve misafirler ile ¢alisanlardan veri toplanamamistir. Bundan
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dolayi, ileriki arastirmalar bu c¢ergevede gerceklestirilebilir. Caligmanin
yapildig1 sirada Tiirkiye’de bagimsiz restoranlarin kapali olmasi veya
sadece paket servis yapmalari, arastirmacilarin verileri konaklama islet-
mesi blinyesindeki yiyecek ve icecek bolimil yoneticilerinden toplan-
masina sebep olmustur. Ileriki arastirmalar bagimsiz restoranlar iizerinde
de benzer sekilde gerceklestirebilirler. Bu ¢alismada sadece Covid-19
salgini ile ilgili kriz tiirii incelenmistir. Ileriki arastirmalar sosyal, eko-
nomik ve doga olaylart ile ilgili krizlere odaklanabilir. Son olarak, ileriki
arastirmalara hem tiiketici hem de hizmeti saglayanlar goziinden “yeni
normal” déneminde yiyecek ve igecek hizmet beklentisi ve sunumunda-
ki degisimlerin muhtemel degisimlerinin incelenmesi Onerilebilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu arastirma, bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarima uygun
gergeklestirilmistir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlar

Yazarlarin makaleye katki oranlar1 esit diizeydedir.

Destek Beyam

Bu arastirma herhangi bir kurum veya kurulus tarafindan desteklen-
memistir.

Cikar Beyani

Bu arastirma herhangi bir ¢ikar ¢atigsmasina konu degildir.

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalart Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research



Kurtulus KARAMUSTAFA | Mustafa ULKER 59

Kaynakc¢a
Arabaci, H. (2018). Turizm sektoriiniin ekonomik biiylimeye etkisi tize-
rine teorik bir inceleme. Balkan ve Yakin Dogu Sosyal Bilimler
Dergisi, 4(3), 104-109.
Baltaci, A. (2018). Nitel arastirmalarda 6rnekleme yontemleri ve 6rnek

hacmi sorunsali iizerine kavramsal bir inceleme. Bitlis Eren Uni-
versitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7(1), 231-274.

Batat, W. (2021). How michelin-starred chefs are being transformed into
social bricoleurs? An online qualitative study of luxury foodser-
vice during the pandemic crisis. Journal of Service Management,
32(1), 87-99.

Bekar, A., Gokgoz, H. ve Siiriici, C. (2017). Yiyecek isletmelerinin
e-tablet menii kullanimlari. C. Avcikurt, M. Dogdubay, M. Sariog-
lan ve G. K. Girgin (Eds.) Gastronomi iizerine arastirmalar iginde
(277-287. ss.). Ankara: Detay Yayincilik.

Beyaz, Z. ve Karabacak, G. (2018). Tiirkiye’de turizm gelirlerinin cari
islemler dengesi lizerindeki etkisi. European Journal of Manage-
rial Research, 2(2), 56-75.

Bhati, A. S., Mohammadi, Z., Agarwal, M., Kamble, Z. ve Donough-Tan,
G. (2020). Motivating or manipulating: The influence of health-pro-
tective behaviour and media engagement on post-covid-19 travel.
Current Issues in Tourism, DOI: 10.1080/13683500.2020.1819970.

Blocher, K. ve Alt, R. (2020). Al and robotics in the european restaurant

sector: Assessing potentials for process inovation in a high-contact
service industry. Electronic Markets, DOI: 10.1007/s12525-020-
00443-2.

Bogale, M., Kelkay, S. ve Mengesha, W. (2020). Covid-19 pandemic and
tourism sector in Ethiopia. Horn of African Journal of Business
and Economics, Special Issue I, 1-9.

Braun, V. ve Clarke, V. (2006). Using thematic analysis in psychology.
Qualitative Research in Psychology, 3, 77-101

Bucak, T. ve Yigit, S. (2021). The future of the chef occupation and the
food and beverage sector after the Covid-19 outbreak: Opinions of

Cilt / Volume 13 « Say1/ Issue 1 « Haziran / June 2021 33-69



Covid-19 Salgmina Bagh Olarak Yiyecek ve icecek Hizmet
60 Siireclerindeki Degisimler Uzerine Nitel Bir Arastirma

Turkish chefs. International Journal of Hospitality Management,
DOI: 10.1016/5.ijhm.2020.102682.

Chien, G. C. ve Law, R. (2003). The impact of the severe acute respira-
tory syndrome on hotels: A case study of Hong Kong. Internatio-
nal Journal of Hospitality Management, 22(3), 327-332.

Ceti, B. ve Unliidnen, K. (2019). Evaluation of the effect of crisis due to
epidemic diseases on the tourism sector. Ankara Hacit Bayram Veli
Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi, 22(2), 109-128.

Demir, M., Giinaydin, Y. ve Demir, S. S. (2020). Koronaviriis (Co-
vid-19) salgmimin Tiirkiye’de turizm tizerindeki onctilleri, etkileri
ve sonuglarinin degerlendirilmesi. International Journal of Social
Sciences and Education Research, 6(1), 80-107.

Dogancily, O. S. (2020). Covid-19 salgin1 sonrasi turizm destekleri. Tiirk
Turizm Arastirmalart Dergisi, 4(3), 2808-2820.

Diinya Saglk Orgiitii (2020). Operational considerations for Covid-19
management in the accommodation sector: Interim guidance.
[Available online at: https://apps.who.int/iris/bitstream/hand-
1e/10665/331638/WHO-2019-nCoV-Hotels-2020.1-eng.pdf], Ret-
rieved on May 28, 2021.

Diinya Turizm Orgiitii. (2020a). International tourism continues to out-
pace the global economy. [ Available online at: https://www.e-unw-
to.org/doi/pdf/10.18111/9789284421152], Retrieved on May 28,
2021.

Diinya Turizm Orgiitii (2020b). 2020: A year in review. [Available on-
line at: https://www.unwto.org/covid-19-and-tourism-2020], Ret-
rieved on May 28, 2021.

Diinya Turizm Orgiitii. (2020c). International tourism and Covid-19.
[Available online at: https://www.unwto.org/international-tou-
rism-and-covid-19], Retrieved on May 28, 2021.

Elo, S., Kaariainen, M., Kanste, O., Polkki, T., Utriainen, K. ve Kyngas,
H. (2014). Qualitative content analysis: A focus on trustworthi-
ness. Sage Open, 1-10.

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalart Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research



Kurtulus KARAMUSTAFA | Mustafa ULKER 61

Eryilmaz, B. (2020). Tiirkiye’de faaliyet gosteren otel zincirlerinin yeni
tip koronaviriis (Covid-19) bilgilendirmeleri. Turizm Akademik
Dergisi, 7(1), 15-27.

Glaesser, D. (2006). Crisis management in the tourism industry. Birlesik
Krallik: Routledge.

Graneheim, U. H. ve Lundman, B. (2004). Qualitative content analysis
in nursing research: Concepts, procedures and measures to achieve
trustworthiness. Nurse Education Today, 24, 105-112.

Gunay, S. ve Kurtulmus, B. E. (2020). Covid-19 social distancing and
the US service sector: What do we learn?. Research in Internatio-
nal Business and Finance, 56, DOI: 10.1016/j.ribaf.2020.101361.

Hall, C. M. ve Valentin, A. (2005). Content analysis. In B. Ritchie, P.
Burns, & C. Palmer (Eds.), Tourism Research Methods (pp. 191-
209). Cambridge: CAB International.

Hoque, A., Shikha, F. A., Hasanat, M. W., Arif, I. ve Hamid, A. B. A.
(2020). The effect of coronavirus (Covid-19) in the tourism in-
dustry in China. Asian Journal of Multidisciplinary Studies, 3(1),
52-58.

Hsieh, H. ve Shannon, S. E. (2005). Three approaches to qualitative con-
tent analysis. Qualitative Health Research, 15(9), 1277-1288.

Hu, X., Yan, H., Casey, T. ve Wu, C. H. (2020). Creating a safe haven
during the crisis: How organizations can achieve deep compliance
with Covid-19 safety measures in the hospitality industry. Inter-
national Journal of Hospitality Management, 92, DOI: 10.1016/].
ijhm.2020.102662.

[flazoglu, N. ve Aksoy, M. (2020). Tiiketicilerin Covid-19 salgini sii-
recinde yiyecek-icecek igletmelerinden bekledikleri hizmetin ni-
teligine iliskin bir arastirma. Journal of Tourism and Gastronomy
Studies, 8(4), 3362-3377.

Karamustafa, K. ve Ulker, P. (2020). Impact of tangible and intangib-
le restaurant attributes on overall experience: a consumer orien-
ted approach. Journal of Hospitality Marketing & Management,
29(4), 404-427.

Cilt / Volume 13 « Say1/ Issue 1 « Haziran / June 2021 33-69



Covid-19 Salgmina Bagh Olarak Yiyecek ve icecek Hizmet
62 Siireclerindeki Degisimler Uzerine Nitel Bir Arastirma

Karim, W., Haque, A., Anis, Z. ve Ulfy, M. A. (2020). The movement
control order (MCO) for Covid-19 crisis and its impact on tourism
and hospitality sector in Malaysia. International Tourism and Ho-
pitality Journal, 3(2), 1-7.

Kiligchan, R. ve Caner, E. (2019). Konaklama isletmeleri yoneticileri-
nin kriz yonetim becerileri ve stratejileri. Journal of Tourism and
Gastronomy Studies, 7(4), 3202-3224.

Kim, J. ve Lee, J. C. (2020). Effects of Covid-19 on preferences for
private dining facilities in restaurants. Journal of Hospitality and
Tourism Management, 45, 67-70.

Kimes, S. E. (2008). The role of technology in restaurant revenue mana-
gement. Cornell Hospitality Quarterly, 49(3), 297-309.

Kozak, M. (2014). Bilimsel arastirma. Tasarim, yazim ve yayim teknik-
leri. Ankara: Detay Yayincilik.

Kosker, H. (2017). Krizlerin turizm sektoriine etkileri {izerine bir aras-
tirma: 2016 yili Tiirkiye 6rnegi. Akademik Bakis Uluslararas: Ha-
kemli Sosyal Bilimler Dergisi, 62, 216-230.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi. (2020). Giivenli turizm sertifikasyon prog-
rami. [Cevrim-igi: https://www.ktb.gov.tr/? dil=1], Erisim tarihi:
28.05.2021.

Leon, R. D. (2021). Intellectual capital and the coronavirus crisis: Taking
a closer look at restaurants’ strategies. Knowledge Management
Research & Practice, DOI: 10.1080/14778238.2021.1880300.

Leung, R. ve Loo, P. T. (2020). Co-creating Interactive Dining Ex-
periences via Interconnected and Interoperable Smart Te-
chnology. Asian Journal of Technology Innovation, DOI:
10.1080/19761597.2020.1822748.

Lichten, J. ve Kondo, C. (2020). Resilient Japanese local food systems
thrive during Covid-19: Ten groups, ten outcomes. Asia-Pacific
Journal-Japan Focus, 18(14), 1-8.

Lu, J.,, Gu, J., Li, K., Xu, C., Su, W., Lai, Z. ve Yang, Z. (2020). Covid-19
outbreak associated with air conditioning in restaurant Guangz-
hou, China, 2020. Emerging Infectious Diseases, 26(7), 16-28.

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalart Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research



Kurtulus KARAMUSTAFA | Mustafa ULKER 63

Madeira, A., Palrao, T. ve Mendes, A. S. (2021). The impact of pandemic
crisis on the restaurant business. Sustainability, 13(1), 1-13.

Miles, B. M. ve Huberman, A. M. (1994). Qualitative data analysis: An
expanded source book. California: Sage Publications.

Mohammadi-Nasrabadi, F., Salmani, Y., Broumandnia, N. ve Esfarjani,
F. (2020). A mixed-method study on Covid-19 prevention in Irani-
an restaurants. Frontiers in Public Health, DOI: 10.3389%2Ffpu-
bh.2020.585290.

Namkung, Y. ve Jang, S. (2010). Service failures in restaurants: Which
stage of service failure is the most critical? Cornell Hospitality
Quarterly, 51(3), 323-343.

Okat, C., Bahgeci, V. ve Ocak, E. (2020). Covid-19 (yeni koronaviriis)
salgininin neden oldugu krizin yiyecek icecek isletmeleri iizerin-
deki etkisinin degerlendirilmesi. International Journal of Contem-
porary Tourism Research, 4(2), 201-218.

Okumus, F. ve Karamustafa, K. (2005). Impact of an economic crisis
evidence from Turkey. Annals of Tourism Research, 32(4), 942-
961.

Ozdemir, B. (2010). Disarida yemek yeme olgusu: Kuramsal bir model
onerisi. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 21(2), 218-232.

Oztiirk, Y. ve Tiirkmen, F. (2006). Turizm isletmelerinin kriz dénemle-
rinde uyguladiklar1 pazarlama stratejilerine yonelik bir arastirma.
Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 1,
74-95.

Patton, M. Q. (2015). Qualitative research & evaluation methods (4th
ed.). California: Sage Publications.

Smith, M. (2003). Research methods in accounting. London: Sage Pub-
lications.

Song, H. J., Yeon, J. ve Lee, S. (2021). Impact of the Covid-19 pandemic:
Evidence from the US restaurant industry. /nternational Journal of
Hospitality Management, DOI: 10.1016/7.ijhm.2020.102702.

Cilt / Volume 13 « Say1/ Issue 1 « Haziran / June 2021 33-69



Covid-19 Salgmina Bagh Olarak Yiyecek ve icecek Hizmet
64 Siireclerindeki Degisimler Uzerine Nitel Bir Arastirma

Strauss, A. ve Corbin, J. (1990). Basics of qualitative research: Groun-
ded theory procedurs and techniques. California: Sage Publicati-
ons.

Siiriicii, C., Ulker, M. ve Hassan, A. (2018). Restoranlarda tablet monii
kullaniminin tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisi. Journal
of Tourism and Gastronomy Studies, 6(3), 178-196.

Thano, R. (2015). The impact of tourism on the balance of payments.
American Journal of Economics Finance and Management, 1(5),
529-536.

Tse, A. C. B., So, S. ve Sin, L. (2006). Crisis management and recovery:
How restaurants in Hong Kong responded to SARS. International
Journal of Hospitality Management, 25(1), 3-11.

Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi. (2020). Konaklama tesisleri
icinpandemistiresinceuygulanacak Covid-19ve hijyenuygulamala-
r1 degerlendirme formu. [ Cevrim-ici: https://tga.gov.tr/wp-content/
uploads/2020/12/Konaklama-TR-16.12.2020-%E2%80%93-V1.
pdf], Erisim tarihi: 28.05.2021.

TURSAB. (2020). Covid-19 siirecinde Tiirkive ve diinya turizmi de-
gerlendirmesi. [Cevrim-ici: https://tursab.org.tr/apps//Files/Con-
tent/6ad52b35-1dd2-41¢2-9f1c-c24cc19e7a63.pdf], Erisim tarihi:
28.05.2021.

Uguz, S. C. (2014). Tiirkiye’de cari islemler dengesi ve turizmin énemi.
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Aras-
tirmalar Dergisi, 1, 18-22.

Yang, Y., Liu, H. ve Chen, X. (2020). Covid-19 and restaurant demand:
Early effects of the pandemic and stay-at-home orders. Internati-
onal Journal of Contemporary Hospitality Management, 32(12),
3809-3834.

Yildirim, A. ve Simsek, H. (2013). Sosyal bilimlerde nitel arastirma
yontemleri (9. Baski). Ankara: Seckin Yayincilik.

Yilmaz, G. ve Sahin, A. (2021). How does the Covid-19 outbreak af-
fect the food and beverage industry in Turkey? Proposal of a ho-

Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalar Dergisi / Journal of Consumer and Consumption Research



Kurtulus KARAMUSTAFA | Mustafa ULKER 65

listic model. Journal of Foodservice Business Research, DOI:
10.1080/15378020.2021.1883216.

Yilmaz, G., Ulker, M. ve Giiltekin, S. (2018). Gastronomy metaphors
according to restaurant employees. Journal of Gastronomy and
Tourism, 3(1), 31-42.

Zeydan, 1. ve Giirbiiz, A. (2020). 21. yiizyildaki pandemiler ve turizm
sektoriine etkileri. 3rd. International Economics, Business and So-
cial Sciences Congress, 126-132.

Worldmeters. (2021). Covid-19 coronavirus pandemic. [ Available onli-

ne at: https://www.worldometers.info/coronavirus/], Retrieved on
May 28, 2021.

Cilt / Volume 13 « Say1/ Issue 1 « Haziran / June 2021 33-69



Covid-19 Salgmina Bagh Olarak Yiyecek ve icecek Hizmet
66 Siireclerindeki Degisimler Uzerine Nitel Bir Arastirma

Extended Summary

A Qualitative Study on Changes in Food and
Beverage Service Processes Based on the Covid-19
Pandemic

The Covid-19 outbreak is known as one of the most important and fatal epide-
mic diseases in the world. Since the outbreak began, it has affected more than
128 million people worldwide (Woldmeters, 2021). The United Nations World
Tourism Organization (UNWTO) reported that in 2019, 1.5 billion people par-
ticipated in tourism movements around the world, resulting in a global tourism
revenue of 1.5 billion dollars. However, by 2020, with the crisis caused by the
Covid-19 outbreak, the tourism industry experienced a significant decline, lo-
sing approximately 80% of international tourists (UNWTO, 2020). With a dec-
rease of approximately 730 billion USD in tourism revenues, the tourism sector
is experiencing a significant global crisis (TURSAB, 2020). Not knowing when
the outbreak will end is also challenging countries in terms of the magnitude of
the crisis. Therefore, it is possible to state that all countries in the world await
some important changes in many areas such as health, economy, politics, and
transportation. (Yilmaz & Sahin, 2021).

During and after the Covid-19 outbreak, numerous studies have been carried
out on the tourism and hospitality sector. To summarize, different topics such
as travel behaviors of tourists (Bhati, Mohammadi, Agarwal, Kamble, & Do-
nough-Tan, 2020), support for mobilizing the tourism sector (Dogancili, 2020),
the future of the tourism sector (Karim, Haque, Anis, & Ulfy, 2020) have been
examined by researchers in tourism and hospitality related studies. When the
studies conducted in the food and beverage sector are examined, it is seen that
some subjects such as the selection of restaurants after the outbreak and the
willingness to eat in restaurants (Kim & Lee, 2020), the acceptance of the incre-
asing use of robotics in restaurants (Blocher & Alt, 2020) have been addressed
by the researchers. Nevertheless, no study has been found that directly exa-
mines the changes in food and beverage service processes in accommodation
businesses with the Covid-19 outbreak. Considering that the most important
issues that tourists will take into account in the choice of accommodation and
food and beverage businesses are health and hygiene rules (Eryilmaz, 2020) it
is significant to examine the differences in the service process of businesses. In
this study, it is aimed to determine the changes in the food and beverage service
processes of the accommodation establishments during the Covid-19 outbreak.
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With the Covid-19 outbreak, the operations of food and beverage businesses
started to be restricted or even closed (World Health Organization, 2020; Gunay
& Kurtulmus, 2020). Independent restaurants, which are open in some count-
ries, have faced a significant crisis. For example, it is stated that approximately
75% of the restaurant owners in Portugal closed their workplaces temporarily,
the remaining 25% continued to sell take-out foods, and that the enterprises
needed state support in order to pay the payments of the employees (Madeira,
Palrdo, & Mendes, 2021). Although governments allow food and beverage bu-
sinesses to operate at certain times, the industry has been negatively affected
by the fact that people do not choose these businesses due to health concerns
(Yang, Liu, & Chen, 2020). For example, food and beverage businesses in Ro-
mania stopped their operations due to the Covid-19 outbreak (Leon, 2021).
As such income losses and unemployment rates may also be a cause of future
social crises, it is necessary to be careful in decisions to be taken on this matter.

In this research, upper and middle-level managers working in the food and
beverage departments of accommodation businesses were interviewed. Since
the interview technique is one of the most frequently used data collection tools
in qualitative research (Patton, 2015), the semi-structured interview technique
was used in this study. Relevant literature review was used to create the se-
mi-structured interview form and content analysis was preferred as data analy-
sis method.

In this study, a semi-structured interview form was used to ensure consistency
in the answers. While preparing the form, first of all, the relevant literature was
examined in depth. The interviews were held between March 2 and March 11,
2021. A total of eight people were interviewed, including two food and bevera-
ge managers, two executive chefs, and four restaurant managers. The number
of interviews was deemed sufficient because the data obtained were considered
sufficient and the answers given started to be repeated (Miles & Huberman,
1994). Interviews range from 15 minutes to 45 minutes. Total interview time is
195 minutes and average interview duration is 24 minutes.

Because content analysis is frequently used in qualitative research (Patton,
2015), it was preferred as an analysis technique in this study as well. While
applying the analysis, the model proposed by Strauss and Corbin (1990) was
followed. In this manner, the categories were determined after coding and fol-
lowed by the names of the categories, and as a result, the characteristics of the
categories were defined. Demographics and personal characteristics of the par-
ticipants are shown in Table 3. As Table 3 shows, the participants are generally
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in the middle age group, the vast majority of them are undergraduate, most of
them are employed at least in managerial positions, and their working hours in
their current businesses vary between 2 years and 31 years.

Findings regarding the differences between pre-Covid-19 service processes and
post-Covid-19 service processes are presented in Table 4. Accordingly, it is
seen that the changes in the food and beverage service processes of the ac-
commodation businesses during the Covid-19 outbreak process consist of two
main categories, six sub-categories and 24 codes. The first main category was
determined as the changes in the service processes of the restaurant department.
According to the findings, the restaurant departments of the businesses expe-
rienced some changes in pre-service processes with the Covid-19 outbreak. For
example, services such as disinfection of uniforms, use of gloves-masks-visors,
disinfection of tools and equipment, fixed menu presentation were identified
as pre-service processes that changed with the outbreak (Table 2). Similar to
these findings, in the study conducted by Iflazoglu and Aksoy (2020), it is sta-
ted that 98.3% of restaurant guests want to take precautions such as masks and
gloves. Similarly, in the study of Yilmaz and Sahin (2021), it is stated that the
use of masks and gloves has become widespread in many food and beverage
businesses.

Changes such as ventilating the environment at regular intervals, not receiving
the coats of the guests, having disinfectants on the tables, using disposable
management sets, measuring the fever of the guests and employees, and redu-
cing the capacity can be cited as some other precautions being implemented.
Similarly, in the studies of Demir et al. (2020), Okat et al. (2020) and Yilmaz &
Sahin (2021), it is stated that food and beverage operations started to measure
their customers’ fever as precaution, new generation cleaning and disinfection
practices are used. Dogancili (2020) also points out that hygiene is important in
the service industry. In addition, in different studies (Okat et al., 2020; Yilmaz
& Sahin, 2021), it is stated that restaurants started to operate at lower capaci-
ties. It was also determined that enterprises use disposable tools, equipment,
and materials (Demir et al., 2020; Okat et al., 2020). Therefore, it is possible
to say that the findings are consistent with the findings of other studies in the
relevant literature. On the other hand, the QR (Quick Response) code, such
as the use of menus and receiving system in which the contactless electronic
ordering is also found as one of the new practices of operations. The fact that
customers request features such as contactless payment, electronic order, and
digital menu in restaurants (Iflazoglu & Aksoy, 2020) and the use of QR-coded
menus in operations (Okat et al., 2020) support the findings of this study. In
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addition, in this study, it was determined that the changes experienced after
service in service departments were in the form of disinfection of tables, chairs,
covers, and napkins.

The second main category consists of changes experienced during the Covid-19
outbreak in the kitchen section. Similar to the restaurant department, it is un-
derstood that there are some changes in the kitchen section in pre-service, du-
ring service, and after-service stages. Disinfection of uniforms and the use of
protective products such as gloves, masks, and visors, are examples of changes
before the service.

During the service, it is noteworthy that measures such as serving food by por-
tioning by cooks instead of open buffet, employees changing their masks at
regular intervals, and serving breakfast as room service were applied. Similarly,
in the study of Demir et al. (2020), it is stated that even the enterprises in the
“all-inclusive” system started to operate in the “bed and breakfast” system. It
was understood that in the kitchen section, records of the cleaning history of the
sections in the kitchen are kept after service. The main points obtained from the
interview findings are summarized in Figure 1.

It is possible to say that this research has both conceptual and methodological
contributions. From a conceptual point of view, the fact that there is no study
examining the changes in service processes during the pandemic shows that
this study contributes to the relevant literature. Another contribution of this
study is that this study employed different methods that were not used in the
studies carried out on this subject in Turkey. In other words, although many
similar studies have been carried out with a quantitative approach, conducting
semi-structured interviews, using content analysis, and meeting with managers
who have experienced the process can be considered as a methodological cont-
ribution.

Some suggestions for practitioners can also be made within the framework of
the research. First of all, using disinfection seems to be one of the significant
precautions to take. Providing employees with protective material, paying at-
tention to social distance, and taking temperature of guests and employees can
be expressed as some other precautions to be taken. Measures such as conta-
ctless payment and the use of digital menus can be taken to minimize contact
with guests. Finally, especially in accommodation establishments, the fact that
guests from different places spend time close to each other increases the risk of
contamination. For this reason, providing food and beverage services in spaci-
ous areas can be a measure that can be taken to reduce this risk.
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