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UNIVERSITELERDE SUNULAN YIYECEK ICECEK HiZMETLERINE
YONELIK KALIiTE, DEGER, RiSK ALGISININ VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ OLCULMESIi: NEVSEHIR ILINDE BiR ARASTIRMA

Mahmut Dogan KAMIS
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Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans, Arahk 2018
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OZET

Arastirmanin amaci, Universitelerde sunulan yiyecek icecek hizmetlerine yonelik
kalite, deger, risk algismmin ve miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesidir. Boylelikle,
uygulama alanlarinda {retilen yiyecek ve iceceklerin, bu alanlar1 kullanan
tiikketicilerdeki memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, algiladiklar1 kalite, deger ve
riskler Olglilerek ana kurulus nedeni olan sosyal faydaya etkisi arastirilmistir.
Arastirma sonrasi ¢ikan bulgular yorumlanarak uygulama alanindaki hizmetlerin
gelistirilmesi ve iyilestirilmesi adina 6neri olarak sunulacaktir.

Arastirmanin teorik kisminda detaylandirilan yiyecek igecek sektoriinde miisterilerin
kalite algisi, deger algisi, risk algis1 ve miisteri memnuniyetine dair onermelerin
ampirik bazda ¢oziimlenmesi amaciyla, arastirma dahilinde alan arastirmasi yapilmis
ve veriler anket yardimiyla toplanmustir.

Bu arastirma kapsamimda Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde okuyan 383
ogrenci ve 178 calisan olmak iizere toplam 561 kisi arastirmanin 6rneklemi icin
belirlenmistir. Arastirmanin anket formlari, tiniversitenin 6grencileri ve ¢alisanlarina
yiiz ylize goriisme teknigi doldurulmasi amaglanmustir.

Bu arastirmanin verileri bilgisayar ortaminda uygun analiz teknikleri kullanilarak
analiz edilmistir. Arastirmada frekans, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma,
giivenilirlik, t testi ve One Way Anova analizleri yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek igecek Isletmeleri, Kalite Algisi, Deger Algisi, Risk
Algisi, Miisteri Memnuniyeti



THE MEASUREMENT OF THE QUALITY, VALUE, RISK PERCEPTION
AND COSTUMER SATISFACTION TOWARDS FOOD AND BEVERAGE
SERVICES AT UNIVERSITIES: A RESEARCH IN NEVSEHIR PROVINCE
Mahmut Dogan KAMIS
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ABSTRACT

The aim of this study is to measure the quality, value, perception of risk and
customer satifaction towards food and beverage services at universities. Thus, the
effect of food and beverages produced in the application fields on the social benefit
which is the main reason of their foundation was investigated by measuring the
satisfaction and dissatisfaction of the costumers benefit from these fields, the quality
they perceive, value and risks. After the research, the findings shall be interpreted
and presented as a suggestion for improving the services in the application field.

In order to analyze the propositions about the quality, value, risk perception of the
customers and their satisfaction, which were detalied in the detailed in the theoretical
part of the study, on an emprical basis in the field of food and beverage sector, the
field research was conducted and the data were collected through the questionnaire.
Within the scope of this study, 561 people in total, including 383 student and 178
staff at Nevsehir Hac1 Bektas Veli University were determined for the sample of the
study. In the study, it was aimed to fill the questionnare through face to face
interview technique to the students and staff at university.

The data of this study were analyzed using appropriate analysis techniques in
electronic environment. During the research, frequency, percentage, arithmetic mean,
standard deviation, reliability, t test and One Way Anove analysis were carried out.
As a result of the analyzes, significant differences between the perception of quality,
value, risk and customer satisfaction levels are asserted regarding the demographic
and personal characteristics of the students and staff at Nevsehir Hac1 Bektas Veli
University.

Key Words: Food and Beverage Businesses, Quality Perception, VValue Perception,
Risk Perception, Customer Satisfaction.
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GIRIS
Beslenme insanoglu i¢in yasamsal bir olgudur. Ilk insanlarin avcilik ve toplayicilikla
baslayan beslenme seriiveni siirekli go¢ etmelerine sebep olmustur. Atesin kontrol
altma alinmas1 sadece yiyeceklerin pisirilmesini degil insanlarin artik topluluk olarak
beraber yasamalarmi saglamistir. Beslenme, hayvanlarm ve  bitkilerin
evcillestirilmesi ve iiretiminin 6grenilmeye baslanmasi ile gocebe hayat siirdiiren
insanoglu icin farkli bir boyuta ulagmistr. Bu asama ile beraber insanlar
yiyeceklerini avlamak ve toplamakla yetinmeyip, {retimini de saglayarak

yasamlarini siirdiirmiislerdir.

Sanayi devriminde yasanan ekonomik ve toplumsal gelismeler beslenme ihtiya¢ ve
aliskanliklar1 konusunda da degisimleri beraberinde getirmistir. Tarim kiiltiiriinden
sanayi kiiltiirtine gegiste, diinyadaki degisimlerin etkisi sonucunda besin
ihtiyaclarinin karsilanmasi1 da degiskenlik gostermis ev disinda disarida yemek
yemek olgusu da artmustir. Hizla gelisen diinyada yiyecek icecek isletmelerinin de
sayis1 buna bagli olarak artis gostermistir. Tiiketici istek ihtiya¢ ve beklentilerinin
degiskenlik gostermesi ise farkl tiirde yiyecek i¢ecek isletmelerinin kurulmasma ve

faaliyet alanlarinin geliserek artmasina neden olmustur.

Giiniimiize gelindiginde, hayatin her alaninda gerek genel gerekse farkl bir kesime
hitap edebilen yiyecek igecek isletmeleri goriilmektedir. Bunlardan birisi olan
iiniversitelerdeki yiyecek igecek tesisleri ve uygulama alanlari, 6grenciler, akademik
ve idari personelin beslenme ihtiyaglarini karsilama amaciyla kurulmustur. Bu
arastrmanin konusunu iiniversitelere bagli uygulama tesislerinde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik miisterilerde olusan kalite, deger, risk algismin ve

miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi olusturmaktadir.

Universitelere bagli uygulama tesislerinde sunulan yiyecek icecek hizmetlerine

yonelik miisterilerde olusan kalite, deger, risk algisinin ve miisteri memnuniyet



diizeyini belirlemek arastirmanin amacini olusturmaktadir. Arastrmanin bir diger
amaci ise; hizmet sektorlinde sunulan hizmetlerin kisilerde yarattig1 algi
farkliliklarint belirlemek adina demografik o6zellikler temel alinarak ne diizeyde
farkliliklar oldugunu ortaya koymaktir. Boylelikle, uygulama alanlarinda iiretilen
yiyecek ve igeceklerin, bu alanlar1 kullanan tiiketicilerdeki memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik, algiladiklar1 kalite, deger ve riskler dlgiilerek ana kurulus nedeni
olan sosyal faydaya etkisi arastirilmistir. Arastirma sonras: elde edilen bulgular,
uygulama alanindaki hizmetlerin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi adina 6neri olarak

sunulacaktir.

Bu calisma ile yiyecek icecek isletmeleri, kalite, deger, risk algist ve miisteri
memnuniyeti kavramlar1 agiklanmistir. Sonrasinda ise yiyecek igecek sektoriinde
kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti hakkinda hangi ¢alismanin ne gibi
sonuclar ortaya koydugu, uygulama tesislerinde sunulan hizmetin kisilerin kalite,
deger, risk algis1 ve memnuniyet diizeleri ile birlikte bunlarin demografik 6zelliklere
gore ne derece farklilik gosterdigi ortaya konmaya ¢alisilmistir. Yapilan bu calisma
ile kamu alan1 igerisinde bulunan tiniversitelerin uygulama alanlarinda iiretilen ve
sunulan yiyecek ve icecek hizmetlerinin, bu alandan faydalanan kisiler iizerindeki
memnuniyet, kalite, risk ve deger algilar1 incelenerek literatiirde bu alanda goriilen
eksikligin giderilmesine katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Ayrica elde edilen
sonuglar yiyecek igecek isletmelerinin bu konularda yasayacaklar1 olasi sorunlarin

¢oziimlenmesi yoniinde de bir kaynak niteligi tasiyacaktir.

Calisma ii¢ boliimden olugmaktadir. Calismanin birinci boliimde yiyecek igecek
isletmelerinin tanimi, gelisimi, Onemi, etkileyen faktorleri, temel Ozellikleri ve
siniflandirilmas: iizerinde durulmustur. Calismanin ikinci boliimiinde Kkalite,
algilanan kalite, algilanan deger, algilanan risk ve miisteri memnuniyeti kavramlari
iizerinde durulmustur. Ayrica bu bdliimde konular ile ilgili daha 6nceden yapilmis
olan ¢aligmalara yer verilmistir. Calismanin iiclincli boliimiinde ise Nevsehir Hac1
Bektas Veli Universitesi dgrenci ve personelinin uygulama tesislerinde verilen
hizmet karsisinda miisterilerin kalite, deger, risk algilar1 ve memnuniyet diizeyleri
incelenmis ve demografik ozellikleri acisindan ne derecede farkliliklar gosterdigi

arastirilmustir.



BiRINCI BOLUM
YiYECEK ICECEK iSLETMELERiI KAVRAM VE
SINIFLANDIRILMASI

1.1. Yiyecek icecek Isletmelerinin Tanim

Yeme-i¢me ihtiyaci insanin en 6nemli gereksinimlerinden biridir. Beslenme; biiyiime
ve gelismenin saglanmasi amaciyla, saglikli ve uzun siire yasamak igin, bedenin
gereksinim duydugu besinlerin alinmasi ve kullanilmasidir. Beslenme ihtiyaci ilk
baslarda avcilik ve toplayicilikla giderilirken, sonraki donemlerde insanoglunun
tarmmsal iiretime baglamasi ile birlikte evlerde giderilen bir gereksinim halini almistir

(Bulduk, 2005: 1).

Insanlar1 evleri disinda disarida yeme igmeye yonlendiren bir¢ok etmen vardir. Bu
etmenlerin ilki disarida yeme igcmeye karar verme asamasi oldugu séylenebilir. Karar
verme asamasindan baska arkadaglarla birlikte olma, sosyallesme olgusu, zaman
tasarrufu, ekonomiklik, aile ve eglence, mutluluk, ruh halinde iyilesme, kolaylik,
achig1 giderme, prestij, yenilik arayis1 gibi etmenler de etkili olmaktadir. Ekonomik
giice sahip olan kisiler beslenme ihtiyaclarini evleri disinda yiyecek igecek
isletmelerinden karsilamay1 tercih edeceklerdir. Her ne sebeple olursa olsun digarida

yeme i¢meye karar vermis tliketicinin bir sonraki diisiincesi “neyi, nerede”

yiyecegidir (Ozdemir, 2010: 220-221).

Yiyecek igecek isletmeleri, otel pansiyon gibi konaklama isletmelerine bagh olarak
ya da kendi ozel kimlik catis1 altinda, disarida yemek yemeyi diislinen veya
evlerinden uzakta bulunan insanlara yiyecek ve igecek malzemelerini iireten, satin
alarak isleyen ve satigini yapan isletmelerdir. Endiistri olarak da adlandirilan yiyecek

ve icecek isletmeleri, otel restoranlarindan banketlere, barlardan kantinlere kadar,



evden uzak yiyecek ve igecek saglayan birgok farkli boliimden olusan heterojen bir

grup olarak da tanimlanmaktadir (Lawson, 1973: 11).

Yiyecek-icecek isletmeleri; bu sektore uygun yapisi ve teknik donanimiyla, konforu
ve bakim durumu gibi fiziki 6zellikleri, sosyal yapisi ve hizmet kalitesi gibi niteliksel
ozellikleriyle, kisilerin yeme i¢gme ihtiyaglarimi karsilamay1 bir meslek dali olarak
kabul eden, ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmisg, faaliyetlerinde kar amaci
giiden isletmelerdir (Oztiirk, 2006). Buna ragmen, bazi kuruluslar kar etme
amacindan ziyade, biinyesinde ¢alistirdigi personele uygun bir bedelle yiyecek ve
icecek hizmeti sunmaktir. Kurumsal isletmeler olarak bilinen bu yapilar kar amaci
giitmeyen isletmelerdir. Bu tiire uygun isletmeler, daha c¢ok miisteri istek ve

beklentilerine uygun meniilerini planlarlar (Bucak, 2012: 20).

Benoit (2006)’e¢ gore, Yyiyecek-icecek isletmeleri belirli bir tema igerisinde
konuklarin diyet, dini ihtiyaglar, kisisel tercihler ve egilimlerini goz Oniinde
bulundurarak yiyecek-igecek ve sosyallesme ihtiyaglarini karsilayan endiistrinin bir
pargasidirlar. Bir bagka tanmimla yiyecek icecek isletmeleri, kendilerini tercih eden
kisilere konforlu bir yeme igcme deneyimi saglayan, otel gibi konaklama imkani

sunan yerlerde ya da restoran gibi 6zel bir yapiya sahip kuruluslardir (Atak, 2006:3).

Aktas (2001) yiyecek igecek isletmelerini; “miisterilerin yeme-igme ihtiyaglarmni
belirli bir bedel karsiliginda veren ticari hizmet tesisleri” seklinde tanimlamustir.
Yiyecek igecek isletmeleri, “insanlarin kendi meskenleri disinda degisik sebeplerle
yaptiklar1 gegici seyahatlerde ve konaklamalarda yeme-icme gibi en temel
ihtiyaclarinin giderilmesi maksadiyla mal ve hizmet sunumlariyla kar etmek icin

kurulmus isletmeler” seklinde tanimlanmaktadir (S6kmen, 2003: 20).

Bagka bir tanimda, “seyahat eden kisilerin beslenme ihtiyaglarmi olabildigince
karsilamak ve belirli bir kar saglamak amaciyla kurulan ticari isletmelerdir” seklinde
ifade edilmistir (Cetinkaya, 1996: 14). Ayrica yiyecek icecek isletmeleri yasanilan
haneler diginda bir¢ok kisinin kullanabilecegi fiziksel yapiya sahip birimler olarak da
tanimlanabilir (Odabasi, 1997: 20).



Yiyecek icecek isletmeleri kendi baslarina 6zel isletmeler olabilecekleri gibi,
konaklama tesisine bagli bir departman olarak da faaliyet gostermektedirler.
Giiniimiizde lokantalar, barlar, kafeler ve oteller en ¢ok bilinen yiyecek igecek iireten

ve satan tesislerdir (Tiirksoy, 2002).

Bagka bir tanima gore ise, Kogak (2011); insanlar kendi yasadiklar1 yerlerden ¢esitli
sebeplerle yapilan seyahatlerde ve gegici konaklamalarda beslenme ihtiyacinin
karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet iireten ticari isletmeler olarak tanimlamistir.
Tiirksoy (2002) ise yiyecek igecek isletmelerini toren, toplanti, merasim ve ziyafet
gibi organizasyon faaliyetlerin de yapildigi, yeme-igme imkani sunulan sosyal

tesisler olarak tanimlamistir.

1.2. Yiyecek icecek isletmelerinin Gelisimi

Gegmisten giliniimiize insanlar seyahatleri esnasinda en temel gereksinimleri olan
konaklama ve yemek yeme ihtiyaclarin1 karsilamak zorundadirlar. Buna gore
konaklama ve vyiyecek icecek isletmelerinin ge¢misi ¢ok eski zamanlara
dayanmaktadir (Kogak, 2009). Pisirme ve gida muhafaza yontemlerindeki
gelismeler, ¢ig gidalarin saklama siiresinin kisith olmasindan dolayr mutfaga
girmesini, ¢ok az insanm bildigi yiyecek-icecek bilesenlerinin yeni gelismelerle,
bulundugu yerden daha uzak yerlere tasmabilmesine sebep olmustur (Kiling ve
Cavus, 2010: 2). Farkh pisirme teknikleri bulan Siimer ve Hitit uygarlklarinin, bu
teknikleri mutfaklarinda uyguladiklar1 ve ayni zamanda ekmek yapiminda ileride
olduklar1 goriilmektedir (Delemen, 2001: 5). Misirlilar ise ilk kez zeytinyagi ve
susam yagini mutfaklarinda kullandiklar1 goriilmektedir (Belge, 2008: 4). Ticari
boyutta Romalilar ve Helenler tarafindan sdlenlerde ve senliklerde ilk kez yiyecek
satisinin  yapildigina dair cesitli kaynaklarda bilgiler yer almaktadir (Dalby ve
Grainger, 2001: 8). Yine Romalilar tarafindan, krallarin tag giyme torenlerinde,
senlik ve eglencelerinde yaglh ve sekerli ¢orekler ve peynirli keklerin satildigindan
bahsedilmektedir (Bober, 2003: 12). 13. y.y.’da gesitli sebeplerle seyahat eylemine
katilanlar i¢in Avrupa’da “Hanlar”, doguda ise “Kervansaraylar” ortaya ¢ikmistir. Bu
yapilar ilk konaklama tesisleri ve yiyecek igecek isletmelerinin temelini
olusturmustur. Bu tesisler arasinda amaglar1 bakimindan farkliliklar vardir.

Kervansaraylar genelde “hayir” tesisi olarak caligirken, Hanlar kar amaci giiden
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tesisler olarak faaliyet gostermekteydi. Hanlar, ingiltere’de 13. yiizy1l, Amerika’da
ise 17. ylizyildan itibaren seyahat yollar1 lizerinde kurulmustu. Ortagagda kilise,

seyahat edenler i¢in manastir gibi dinlenme yerleri de yaptirmist1 (Kogak, 2009).

Imarethane ve asevleri iilkemizde bu konudaki ilk 6rnekleri olusturmaktadir. Bektasi
ve Mevlevilik geleneginde asevleri 6nemli bir yer tutmaktadir. Osmanli’da ise
Sarayda ve Yeniceri Ocaklari’'nda da yeme igme hizmetleri ve organizasyonlar1 ¢gok

onemliydi (Kogak, 2009: 2).

Ortagagda Traiteurs olarak adlandirilan, varlikli kisilere hizmet edenler vardi ve elit
kesime hitap eden bu kisiler bir araya gelerek bir “lonca” kurdu. Kurulan bu lonca
hangi yemeklerin yapilmasmna ve satiginin gergeklestirilmesine karar vermekteydi.
Daha sonra kurulan bu lonca elit kesim disinda kalan fakir halka yiyecek ve igcecek
satan bir restoranit mahkemeye verdi. Mahkeme, farkli bir pazara yani elit kisim
diginda kalan fakir insanlara yiyecek satan bu restoran lehine karar verdi. Verilen bu
karar restoranin iinlii olmasina sebep olmus, gelen taleplere karsilik verebilmek igin
insana enerji veren anlamma gelen “Le Restaurant Divin” adinda bir restoran
acmustir (Denizer, 2005: 6). Ticari bakimdan yiyecek igecek isletmelerinin ilki olan
kafeler 17. yy’1n ortalarinda Ingiltere’de ortaya ¢ikmus ve kisa bir zaman diliminde
Londra’da yaklasitk 3000 adet kafe agilmistir. Guiniimiizdeki anlayisa gore ilk
yiyecek icecek isletmesi 1765 yilinda Paris’te faaliyete girmistir (Erdek, 2011).

Yiyecek-icecek sektorii, hizmet sektorii kapsaminda degerlendirilmesine karsin
ortaya ¢ikan 6zgiin isletme sekilleriyle 6zel olarak degerlendirilmesi gereken bir
sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yiyecek-icecek sektorii glinlimiizde biiyiik bir
gelisme gostererek, farkli orgiit yapilariyla ve 6zgiin nitelikleriyle yeni yiyecek-
icecek isletme tiirleri ortaya ¢ikmis ve hizmet sunduklar1 miisteri potansiyeline gore
de ayr1 bir sekilde smiflandirilmistir. Bu sektorde restoranlar, barlar, kafeteryalar,
yiyecek-icecek hizmeti sunan kamu ve O6zel sektér kurumlari, konaklama
isletmelerinin yiyecek-igecek hizmeti sunan boéliimleri yer almaktadir. Ayrica
bagimsiz olarak hizmet veren —catering isletmeleri de kurumsal anlamda ve 6zel
glinlerde yiyecek-igecek hizmeti saglayan kurumlar olarak yiyecek-icecek sektorii

kapsaminda degerlendirilmektedir (Kinton vd.,1995).



Disarida yemek yemenin nedenleri arasinda eglenmek, bos zamani degerlendirmek
ve zorunluluk gibi faktorler gosterilmektedir. Buna bagli olarak yiyecek-icecek
hizmetleri yasam tarz1 ve 6z degerlerden etkilendiginden uygarlik tarihine paralel
olarak geligmis, artan rekabetle sekillenmis ve miisteri talepleriyle bigcimlenmistir

seklinde ifade edilmektedir (Warde ve Martens, 2000: 47).

Yiyecek icecek sektorii, gliniimiizde teknolojik gelismelerle birlikte insanlarin tercih
ve aliskanliklarinin degisiklik géstermesi sonucu sayilari giin gegtikge artarak hizmet
kuruluslar1 igerisinde 6nemli bir yer edinmistir. Yiyecek icecek sektort, tiiketicilerin
gereksinimleri ve bu ihtiyaca sunulan triiniin niteligi bakimmdan pazara bagimliligi
fazla olan pazardaki olusabilecek degisimlerden daha ¢ok etkilenen bir sektordiir.
Yiyecek igecek sektoriinde faaliyet gosteren tesislerdeki saymin siirekli artmasi, yeni
ve farkl tiirdeki yiyecek igecek tesislerinin hayata gegmesi ve giin gegtikge daha
yogun rekabetin i¢erisinde faaliyetlerine devam etmeleri bu sektoriin pazara bagimli

olmasi ve dinamik yapisi ile agiklanabilir (Erdek, 2011).

Tablo1’de insanoglunun yeme igme ile alakali tarihsel siireci verilmistir. Bu tablodan
da anlasilacagi iizere, yeme i¢cme olgusu diinyadaki degisim ve gelisimlerin etkisi ile
sadece fiziksel bir ihtiyag olmaktan ¢ikmis, sosyal hayatin en 6nemli pargalarindan

birisi konumuna geldigi sdylenebilir.



Tablo 1: Yiyecek Icecek Endiistrisinin Tarihi

Yullar Yiyecek I¢ecek Ile Ilgili Olaylar

M.O. 2500- 1000 | Tas ocaklar ve firmlar kullanilmaya baslanmis ve ilk restoranlarm agilmasi

M.O. 2200- 1000 | Biiyiik sehirlerde restoranlar ve seyahat edenler igin yol kenarlarmda hanlar
kurulmasi

M.O. 300- M.S. | Ik tavernalar ve liiks Roma ziyafetleri

320

M.S. 200 Apicus tarafindan yazilan ilk yemek kitabi

M.S. 1400’ler Seyyahlarin (Marco Polo gibi) dogudan Avrupa’ya baharat ve yeni yiyecekler
tasimasi

M.S. 1500’ler Floransali Catherine de Medici ile Fransiz Krali 2. Henri’nin evlenmesi ile.
ftalyan mutfak kiiltiiriiniin Fransiz sarayina girmesi ve sofra diizenindeki
degisiklik

M.S.1600’1er 14. Luis Versailles Fransiz mutfak kiltliriniin yaptirdigi sarayda en st
seviyeye ulagmasi

M.S.1700’ler 15. Luis ile evlenen Polonya prensesinin sofralar1 denetlemesi ile yemek
standardinin yiikselmesi

1765 Paris’te Monsier Boulanger adli kisi tarafindan bugiinkii anlamda ilk
lokantanin agilmasi “Restorante” adi verilen bu yerde insan sagligna iyi
geldigine ve besleyici olduguna inandigi corbalarin servis edilmesi

1792 Yemeklerle ilgili ilk ayrintili kitaplar yayinlanmaya baglanilmasi

1700 -1800 Endiistri  devrimi insanlarm yasamimi, c¢aligmasini ve yemek yeme
aligkanliklarinin degismesi

1801 - 1809 Bagkan Thomas Jefferson Beyaz Saraya Fransiz agcilar getirtmesi

1803 “Alamanach de Gourmands” adli ilk restoran rehberi Fransa’da yayilanmasi..

1818 New York sehrinde 8 otel vardi; 1840’11 yillarda bu say1 100 oteli agmasi

1800 - 1850 M.A. Caréme tarafindan Ingiltere’de ascilarin egitilmesi ve Fransiz yemek
tariflerinin Ingilizceye ¢evrilmesi

1850 - 1938 Agustine Escoffier’in mutfak alanindaki devrimi ve bir¢ok as¢1 yetistirmesi.

1890 - 1915 New York sehrinde Delmonico ve Rector gibi cok meshur restoranlar agilmasi

1900 11k Michelin restoran rehberi Fransada yayilanmasi

1903 Agustine Escoffier’in “Le Guide Culinaire” kitabi yaymlanmasi

1902 - 1933 Amerika’da icki yasagi donemi.

1926 Michelin Guide restoranlara yildiz vererek degerlendirme yapmaya baglamasi

1936 Seyyar satict Duncan Hines “Adventures in Good Eating” adli rehberin ilk
sayisini ¢ikarmasi

1941 Gourmet dergisi yayin hayatina baglamasi

1950’1er McDonald’s ve KFC gibi hizli yemek servisi veren zincirler agilmaya
basglanmasi

1959 Bu tarihteki en fazla harcama ile yapilan (4,5 milyon dolar) The Four Seasons
restoranin New York’ta faaliyete girmesi.

1970 Amerkal as¢ilarin bolgelere yemekleri olugturmasi

1973 Fransiz yemek ve seyahat dergisi Gault-Millau ilk kez “Novelle Cuisine”
kavramini kullanmasi

1978 Michael ve Arianne Batterberry “Food and Wine” dergisini yayinlamasi

1993 24 saat yemek sanati tizerine yaym yapan kablolu kanal The Food Network
yayin hayatina baglamasi

Kaynak: Erdek, 2011: 43

1.3. Yiyecek icecek isletmelerinin Onemi

Yiyecek-icecek isletmelerinin yiiksek miktarda bir gelire sahip olmasi disarida
yemek yeme oranmin ge¢cmisten giiniimiize dnemli oranda bir artis kaydetmesiyle

aciklanmaktadir (Chan vd., 2014: 224; Bujisic vd., 2014: 257). Gelismis iilkelerde



yiyecek-igecege ayrilan biitge igerisinde yiyecek-icecek isletmelerine ayrilan paym
artmas1 bu durumun nedeni olarak gdsterilmektedir. Bu harcamalar 1960 yilinda %20
iken 1980 yilinda %26’ya, 2000’1i yillarda ise %50’ye ulagsmistir (Tiirksoy, 2007: 5).
Tiiketici odakli politikalara 1950’li yillardan itibaren agirlik verilmesi, hizmet
endiistrisinin biiylimesine neden olmus ve hizmet endiistrisi, 21. ylizyilin en énemli

sektorii haline gelmistir (Aktas, 2011: 2).

Yiyecek-icecek hizmetlerinin 6nemi birkag noktada toplanabilir. Yiyecek-icecek
hizmetleri oncelikle miisteriler i¢in 6nem tagimaktadir. Zira insanlarin degisen yasam
bigcimleri yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesine yonelik beklentiyi de yiikseltmistir.
Bununla birlikte yiyecek-igecek isletmelerinden fiziksel gereksinimlerin yani sira
hosca vakit gecirme ve sayginlik gorme gibi sosyal ve psikolojik gereksinimlerin
karsilanmas1 amaciyla da yararlanilmaktadir (Bessiere, 1998: 22; Yilmaz, 2007: 7,

Sokmen, 2010: 2).

Bununla beraber yiyecek-i¢cecek hizmetleri isletme ve kurumlar agisindan da 6nem
tasimaktadir. Zira miisteri memnuniyetini saglayan bir isletme, miisteri bagliligini da
saglar ve isletmenin gelirini arttirir. Bugiin miisterilerin yeniden ziyaret oranin %5
arttirilmasi ile isletme karliliginin %25 ile %85 arasinda artacagi diisiiniilmektedir

(Chih vd., 2012; 1306).

Rekreasyon faaliyetleri (bos zamanmin degerlendirilmesi) de yiyecek igecek
isletmelerinin var olusunun nedenleri arasindadir. Bununla beraber bu faaliyetler
icerisinde yer almasidir (Gorgiili, 2011: 40). Yiyecek icecek isletmeleri; ekonomik,
sosyal ve eglence hayatinda 6nemli bir etmen olarak goriilmektedir. Milli gelire %5-

6 civarinda etki ederken bir¢ok insana da is imkani sunmaktadir (Cetiner, 2010: 8).

Personel agisindan bakildiginda ise, hizmetlerden memnun olan miisterilerin
verdikleri bahsisleri ile yiizdelikle ¢alisan personelin satiglardaki artiglardan
yararlanmalar1 agisindan yiyecek-igecek hizmetleri onem tasimaktadir (Rizaoglu ve

Hanger, 2005: 2; Aktas, 2011: 2-3; Kurnaz, 2011: 7-8).



17. yiizyildan itibaren Sosyal degisimleri de beraberinde getiren Yyiyecek-icecek
isletmeleri ortaya ¢ikmistir. Endiistri devrimi ise toplumun temel yasam bi¢iminde
birtakim degisiklikler meydana getirmistir. Bu degisikliklerden biri de toplumun
beslenme aliskanliklarinda goriilmektedir (Kurnaz, 2011: 4). Ote yandan ¢alisma
kosullarinda meydana gelen degisim disarida yemek yemeye olan talebi arttirmis, bu
durum ise yiyecek-icecek isletmelerinin sayilarinin artmasina neden olmustur. Bu
gelisimin getirdigi bir sonu¢ olarak yiyecek-igecek isletmeleri hizmet sektorii
icerisinde yer alan Oonemli bir sektor haline gelmistir (Erbas, 2011: 11; Chan vd.,
2014 224).

Yiyecek igecek isletmelerinin dnemine asagida deginilmektedir (Yilmaz vd., 2013):

a) Fiziksel gereklilik; insanlar hayatlarini siirdiirebilmeleri i¢in beslenmeye ihtiyag
duymaktalar. Bazen cesitli saglik sebepleri farkli beslenme cesitlerini de ortaya
cikarabilmektedir. Hangi sebeple olursa olsun insanlar yeme igme ihtiyacini kaliteli

uriinlerle kargilamak istemektedir.

b) Tiiketicilerin istek ve arzulari, Insanlarin, disarida yemek yeme faaliyetine
katilmasinin temel nedeni beslenme gereksinimlerini karsilamaktir. Bunun disinda
bos zamanlarini giizel ge¢irme, dinlenme ve sayginlik gorme imaj gibi isteklerini de
beraberinde getirmesi yiyecek igecek isletmelerine olan ihtiyaci ortaya ¢ikarmustir.
Bu tiir isletmeler yiyecek ve icecekleri tiiketicilere, kurallara uygun olarak ve uygun
malzemelerle tam anlamiyla servis etmeleri bu ihtiyaglarin karsilanmasmi da

kapsamaktadir.

¢) Isletmenin devamlihig; isletmeler, varhgmi siirdiirebilmesi igin kar amaglarma
uygun tiiketicileri tatmin edecek mal ve hizmet {iretme cabasi igerisinde olmasi
gerekmektedir. Maliyeti en aza indirmek ve satig artirici stratejiler gelistirmek

isletmenin karliligini artirmak adina yapilabilecek eylemlerdir.

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmetin kaliteli olmasi iki agidan Onemlidir.
Bunlardan ilki birincil iiriin yani miisterinin temel ihtiyaci olan yiyecek-icecek

{iriinlerinin  karsilanmasidir. Ikincisi ise ikincil {iriin olan, miisteriye sosyal
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ihtiyaglarinin  karsilanmasi i¢cin sunulan fiziksel ortamin miisteri tatminini
saglamasidir. Yiyecek-icecek hizmetinin 6nemi sekil 1°de gosterildigi gibi miisteri

tatmini ve sadakatiyle sonu¢glanmaktadir (Buttle, 1993: 190).

Yiyecek-Icecek » Yiyecek-Icecek Hizmeti |« Yiyecek-igecek
isletmesindeki igletmesindeki i¢
gelirin artist / \ miisteri tatmini

Birincil Uriin Ikincil Uriin

Sunulan Sunulan

Yiyecek Sosyal

Icecek Ortamim

Hizmetinin Ozellikleri

Ozellikleri

\ /

Miisteri tatmini ve sadakatinin gergeklesmesi

Sekil 1: Yiyecek-igecek hizmetinin énemi

Kaynak: Buttle, 1993:190

1.4. Yiyecek icecek Sektoriinii Etkileyen Faktorler

Gilinlimiizde yasanan teknolojik, demografik, ekonomik, sosyal ve siyasi gibi
alanlardaki degisimler yiyecek icecek endiistrisinde faaliyet gdsteren isletmelerin de
degismesine, faaliyet alanlarinin artmasma neden oldugu sdylenebilir. Miisteriye
verilen hizmet anlayisinin degismesi, globallesmenin etkisi ile isletmelerin uluslar
arasi yapitya buriinmesi gibi faktorlerden dolayr verilen hizmet diizeyini de
degistirmistir. Isletmeler iizerinde etkili olan bu faktdrleri su sekilde agiklamak

miimkiindiir (Tiirksoy, 2002):

a) Teknoloji: Teknolojinin her gecen giin gelisim gostermesi insanlar1 her alanda
etkiledigi gibi yiyecek igecek endiistrisine de onemli Slgiide etki etmektedir. Son
zamanlarda bilgisayar sistemleri otomasyon programlar1t onemli 6lgiide gelismis,
siparis vermeden satin almaya, monii analizlerinden stok kontroliine, gelir
kontroliinden icecek dagitimma kadar birgok bilgisayar kontrollii cihazlar sektorde
kullanilmaya baglanmstir. Internetten yapilan yiyecek igecek satislar1 gelinen son

noktadir.
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b) Rekabetin Artmasi: isletmelerin belirli bir pazara yonelmesindeki en biiyiik etmen
bu sektor icerisinde olusan yogun rekabettir. Giin gectik¢e artacagi diisiiniilen
rekabet igindeki isletmelerin miisteri ihtiyag ve beklentilerine daha iyi cevap vererek,

miisterilerine daha yakin olmak zorundadir.

¢) Globallesme: Ekonomik smirlarin ortadan kalkmasi, sermayenin uluslar arasi

boyutta el degistirmesi, sirketlerin de kolayca el degistirmesine sebep olmustur.

d) Hizmet Kalitesinin On Plana Cikmasi: Rekabet ayni pazar igerisinde bulunan
isletmelerin sundugu yiyecek ve icecek fiyatlarinin birbiri ile hemen hemen ayni
olmas1 sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Buna gore isletmeler hizmet kalitesini yukariya

cekerek satislarmi olumlu yonde etkilemek istemektedir.

e) Hizmete Verilen Deger: Isletmenin hitap ettigi miisteri profilinin daha bilingli ve
egitim diizeyinin yiiksek olmasi ile birlikte gosterilen 6zen ve dikkat, tiiketicilerin de
isletmeden satin aldiklar1 hizmetten maksimum verim almak istemelerine sebep

olmustur.

f) Sanitasyon: Giiniimiizde besinlerden kaynakli hastaliklara karsi tiiketiciler
tarafindan daha hassas olunmasi hijyen ve sanitasyonun isletme tarafindan daha
0zenli olmasma neden olmaktadir. Giiniimiizde yiyecek icecek isletmelerinin en ¢ok
korktuklar1 konulardan biri gida zehirlenmeleridir. Bu yiizden isletmeler bu konu

iizerine ¢esitli isletmelerden danismanlik destegi almaktadir.

1.5. Yiyecek icecek Isletmelerinin Temel Ozellikleri

Yiyecek-icecek sektoriinde yer alan isletmelerde agirlikli olarak hizmet iiretimi
gerceklestirilmektedir. Bu bakimdan yiyecek-igecek sektorii diger sektorlerden
ayrilmaktadir. Insanlarm istek ve ihtiyaclar1 sadece somut firiinlerle
giderilememektedir. Bu isteklerin karsilanmasi i¢in bazen soyut iiriinlere gereksinim
duyulmaktadir. Bu iriinlere hizmet denilmektedir. Hizmetler, insanlarin sosyal ve
ruhsal ihtiyaglarini karsilamaya yonelik iirtinlerdir. Yiyecek-igcecek isletmelerinde ise

fiziksel ihtiyaglarin yani sira sosyal ve ruhsal gereksinimler de karsilanmaktadir. Bu
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nedenle yiyecek-igecek isletmeleri hizmet isletmeleri olarak bilinmektedir (Du Rand
ve Heath, 2006: 210; Sarusik vd., 2010: 10).

Sektorlerin iirettikleri tirtinlerin farkli 6zellikler gostermesi, bu sektdrlerin kendi
yapilarinda bir farkliliga gitmelerine neden olmaktadir (Kivela, 1997: 116). Bu
durumda hem somut iiriin meydana getiren hem de bir hizmet isletmesi olan yiyecek-

icecek isletmelerinin kendilerine has birtakim 6zelliklere sahip olmasi olagandir.

Yiyecek-icecek isletmelerinin temel Ozellikleri asagidaki gibi Gzetlenebilir (Baysal
ve Kiigtikaslan, 2007: 18-19; Yavuz, 2007: 25; Sarusik vd., 2010: 10):

e Uretilen iiriinlerin bir kism fiziksel degildir.

e Uretim ve tiiketim bir aradadir.

e Uretilen iiriinler heterojendir.

e Uretilen iiriinler dayaniksizdir.

e Degisken maliyeti yiiksektir.

e Rekabet yliksektir.

e Uretilen iiriinlerin ikamesi kolaydir.

e Emek-yogun iiretim hakimdir.

e Amaglarinda belirlenen giinlerde ve saatlerde hizmet sunulmasi zorunludur.
e Modasal degisikliklerden ¢abuk etkilenir.

e Talebi 6nceden kesin olarak belirlemek giigtiir.

e Hizmetin iiretimi, personel arasinda yogun bir isbirligini gerektirir.

e (Calisan personel, sunulan hizmetin niteligi iizerinde dogrudan etkilidir.
e Menii planlamasi satis lizerinde etkilidir.

e Orgiitsel yap1 diger sektorlerdeki isletmelerden farklidir,

e Miisteri tipleri farklidir.

e Uriin cesitliligi fazladur.

e Bir birim {iriin elde etmek i¢in kullanilan girdi ¢esidi fazladir.

Yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet sektoriindeki en 6nemli dzelliklerinden birisi

de bu isletmelerin, birgok isletme biinyesinde faaliyet gosterebilecegi gibi bagimsiz
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olarak da faaliyet gdsterebilmesidir. Buna ragmen yiyecek-icecek isletmeleri, kurulus
amaci ayirt edilmeksizin tiretim faaliyetlerini miisterilerin beklentilerini géz niinde

bulundurmak suretiyle olusturmalidir (Rizaoglu ve Hanger, 2005: 2).

1.6. Yiyecek icecek Isletmelerinin Stmflandirilmasi

Yirminci ylizyilin ortalarindan sonra ¢ok siiratli bir gelisme gdsteren yiyecek igecek
sektori, yiyecek igecek tesislerinin de zamanla degisimini beraberinde stiriiklemistir.
Bugiin bile insanlarin yasadiklar1 haneler disinda yenilen yemek sayisindaki hiz, yeni

yiyecek icecek isletmelerinin sayisindaki artisa etki etmistir (Kogak, 2009: 2).

Yiyecek icecek sektorii icerisinde varligini siirdiiren tesislerin siniflandirilmalarinda
yonetmelikte belirlenen nitelikleri kadar isletmenin dekorasyonu, hizmet standardi,

sunulan yemeklerin lezzeti, kalitesi ve sunumu da dikkate alinir (Mavis, 2001: 5).

Yiyecek icecek hizmet isletmeleri farkli kriterlere gore degisik sekillerde
smiflandirilabilmektedir (Tirksoy, 1997: 7). Kogak (2009: 3-4) yiyecek igecek
isletmelerini dort ana baslikta (biiyiikliigli, amaglari, miilkiyet ve hukuki yapisi)

siniflandirmastir.

Davis ve Stone’a (1994) gore, yiyecek-igecek isletmeleri kar amaci tasiyip
tasimadiklarma gore ticari ve sosyal yiyecek-icecek isletmeleri olarak ikiye
ayrilmaktadir. Bu siniflamada kullanilan 6lgiitler, yiyecek-icecek isletmesinin amaci,
sahiplik sekli, hizmet sunulan pazarin tipi ve yiyecek-icecek faaliyetlerinin temel

veya ikincil bir faaliyet olup olmadigiyla ilgili olmaktadir (Rizaoglu ve Hanger,
2005).

Literatiirde genel kabul goren siniflandirmalardan birini yapan Aktas (2001: 4) ise
yiyecek icecek isletmelerini; a) ticari isletmeler (geleneksel ve 6zellikli restoranlar)
ve b) kurumsal isletmeler (sanayi isletmelerinde, okullarda ve iiniversite
kurumlarinda, hastanelerde, askeri birliklerde) olmak {izere iki ana baslik altinda
degerlendirmistir. Bu ¢aligmada, en yaygimn olarak kullanilan bu ikili siniflandirma

temel alinacaktur.
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1.6.1. Ticari Yiyecek Icecek Isletmeleri

Asil amaci kar edip varligmi siirdiirmek olan, bagimsiz bir sekilde ya da bir
konaklama isletmesi dahilinde yiyecek icecek {iretip satan isletmelerdir. Birgok
¢esidi bilinyesinde bulunduran ticari yiyecek igecek isletmeleri kendi iginde alt

smiflara ayrilmaktadir (Yavuz, 2007: 28).

Bu tiir ticari isletmeler, asil hedefi karlilik olan isletmeler olarak tanimlanabilirken
amacinin da kar diizeyini en yiiksege cekmek oldugu soylenebilir. Ticari yiyecek
icecek isletmeleri sadece 6zel miilkiyetle degil, kamu miilkiyetinde de goriilebilir.
Ayni zamanda isletmenin ana faaliyet alani yiyecek-icecek hizmeti oldugu da
soylenebilir (Bucak, 2012: 14).

1.6.1.1. Geleneksel Restoranlar

Aktas (2011: 4) geleneksel restoranlarin degisik servis usulleri, zengin ve ¢esitli
meniiler ile degisik pisirme metotlar1 uygulandigindan bahsetmektedir. Sehirlerin
cekici yerlere sahip bdlgelerinde veya biiyiik otellerin biinyesinde kurulan bu tarz
isletmelerde, meniideki yemeklerin taze {iriinlerden hazirlanip sunulmasi ile

tiikketicilerin segme olanaklar1 mevcuttur.

Servis teknolojisinde yeni gelismelerin ortaya ¢ikmasi ve ortaya c¢ikan bilgi
teknolojilerinin geleneksel restoranlarda kullanimi, yemegin hazirlanmasi ve servisin
stirecinin gegmise kiyasla daha etkin bir sekilde gergeklestirilmesini saglamistir. Bu
baglamda hizmet etkinligi ve miisterilerin yemek yeme deneyimleri iizerinde de bilgi
teknolojilerinin pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Tiim bu sebepler, geleneksel
restoranlarin {iriin ve hizmet liretiminde bu teknolojilerden yararlanmasimnin 6niinii
agmigtir (Oronsky vd., 2007: 941-943). Ansel ve Dyer (1999: 75)’e gore
restoranlarda bilgi teknolojilerinin kullanilmasi restoranlarda girdi maliyetlerinin en
aza indirgenmesini saglayacak, personelin yoOnlendirilmesine olumlu etkide
bulunacak, gelir yonetiminin daha etkili bir sekilde yiiriitiillmesini saglayacak ve en
onemlisi, miisteri tercihlerinin smiflandirilmasmi saglayacaktir. Tiim bu olanaklar
bilgi teknolojilerinden yararlanan yiyecek-igecek isletmesinin pazar genelinde 6n

plana ¢ikmasini saglayacaktir (Oronsky vd., 2007: 941-943).
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Restoranlarin yiyecek ve icecek hizmeti sunmak i¢in kurulan isletmelerdir. Ayni
zamanda hedef kitlesi bakimmdan hizmet kalitesi, kapasitesi, tirettigi irlin ¢esitleri
yoniinden de farkliliklar gostermektedir. Bu baglamda restoranlar: liiks restoranlar,
biiyiikk Olgekli restoranlar ve mom ve pop (kafeterya tarzi) restoranlar seklinde

siralamak miimkiindiir (Yilmaz vd., 2013: 51).

a) Liiks Restoranlar
Liiks restoranlar, klasik ve iist diizey masa servisinin yapildigi, detayli a'la carte
menii, gimiis takimlar, kaliteli dekor ve benzeri hizmetlerin de sunuldugu

kuruluslardir (Yaris, 2018).

Bu tarz restoranlar bagimsiz ya da liikks otel biinyesinde bulunan, Chef de Rang
(restorandaki masa gruplamasindan sorumlu kisi) sistemiyle ¢alisan 100 kisiden az
servisin oldugu isletmelerdir. Bu tarz restoranlar niifus yogunlugunun ve satin alma
giiciiniin yiiksek oldugu yerlerde faaliyet gosterirler. Ciinkii bu tip isletmelerin liiks
atmosferi icerisinde tiiketiciye Kaliteli yemekler ve hizmetin ticreti yiiksek olarak
sunulmaktadir. Liiks restoranlar, kurulus ve isletme sermayelerinin yiiksekligi ile
islerinde ¢ok iyi olan profesyonel elemanlar ¢aligtirdiklar1 i¢in fiyatlar1 etkilemekte
buna karsilik karlilik diizeyi de yiiksek olmaktadir. Ayrica bu restoranlar a'la carte
olarak miisterilerine sunduklar1 i¢in hazirlanan yemekler taze gidalardan
olusmaktadir (Atak, 2006: 7). Yatirnrm maliyetlerinin ¢ok yiiksek oldugu liiks
restoranlarda zor ve zahmet gerektiren (french servis gibi) servis gesitleri
uygulanmaktadir. Ayrica yiyecek iiretiminden sorumlu asg¢ilar1 ve servis personeli
cok profesyonel, deneyimli ve egitimlidir. Etkileyici ambiyans1 ve liikks dekorlar
olan bu tarz restoranlarda sunulan yiyecek ve icecekler diinya mutfaklarinm seckin

orneklerini iginde barmdirir (S6kmen, 2008: 6).
[lging ve liiks mimari dekora sahip olurlar. Méniileri genellikle Fransiz mutfag:

agirlikta olmakla birlikte sunumunda renkli siislemelerin kullanildig1 pahali iiriinleri

icermektedir (Walker ve Lundber, 2001: 37).
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Liiks restoranlar, zengin bir meniiye sahip, servisin tam, hizmetin kaliteli sunuldugu
isletmelerdir. Bu tarz restoranlar1 tercih eden miisteriler iyi bir yemek yemenin
yaninda, giizel bir ambiyansin igerisinde gilizel bir deneyim de tatmak istemektedir.
Bu tiir isletmeler 6zel ve zahmetli yiyecekleri kendi mutfaklarinda iireterek
sunmaktadir. Ayrica icecek meniileri de olduk¢a zengindir. Liiks restoranlari
digerlerinden ayiran temel Ozellik kaliteli ve profesyonel hizmetin verilmesidir

(Kiling, 2011: 38).

b) Biiyiik Olcekli Restoranlar

Bu tarz restoranlarda yiyecek lretimi yapan mutfak ¢alisanlar1 yar1 kalifiye olup
yapilan yiyecekler standartlagsmistir ve siki denetim altina almarak israfin da oniine
gecilmektedir. Ayrica smirl sayida a’la carte yiyecek servisi sunulmasmin yaninda
daha ¢ok table d’ hote yiyecekler verilmektedir. Biiyiik 6l¢ekli restoranlar geleneksel
yapidaki ve liiks restoranlardan dort veya bes kat biiyiiktiir (Cevizkaya, 2015).

c) Mom ve Pop (Kafeterya Tarzi) Restoranlar

Amerika’da Mom ve pop olarak adlandirilan bu tip restoranlar ucuz, temiz, servis
eleman1 olarak genelde bayan calistiran, iirlinlerini genelde taze olarak hazirlayan
isletmelerdir. Bu tip restoranlarin rekabet etmek zorunda kaldigi isletmeler zincir
kafeteryalar, hamburger, pizza, sandvi¢ gibi liriinleri hazirlayip satan restoranlardir
(Cevizkaya, 2015).

Bu tarz isletmelerin yapis1 fast food’a karsi italya’da baslayan slow food akmmi ile
ortiistiiriilebilir. Slow food; geleneksel yeme igme aliskanliklarmi tekrardan hayatin
icerisine sokarak saglikli ve dogal yiyecekler, 6zgiin gida tirlinleri lireterek tiiketiciye

yeni bir tilkketim modeli sunmaktadir (Yurtseven, 2007: 15).

1.6.1.2. Ozellikli Restoranlar

Ozellikli restoranlarin ortak dzellikleri yiyecek iiretimini basit yoldan yaparak is
giiciine ¢ok ihtiya¢ duyulmadigi self servis yontemi ile yemek yemeye zamani kisith
miisterilere yapilan hizmetler olarak soylenebilir. Is giicii maliyetlerinin en aza
indirilmesi sonucu biiyliyen bu isletmeler, zincir restoranlar kurarak farkl sehirlerde

ve hatta llkelerde faaliyet gostermektedir. Ekonomik {istiinliiklerini fiyatlarma
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yansitan bu sirketler satilan yiyecek ve igecekleri ucuz tutup cirolarinda biiyiime
saglamaktadir. Fast food tarzi hizmet veren restoranlar, kebap restoranlari, aile

restoranlari, pizza restoranlar1 bu tarz isletmelere verilecek Orneklerdir (Kogbek,
2005: 16).

a) Cabuk Yemek Sunan (Fast Food) Restoranlar: Amerika’dan tiim diinyaya
yayilan bu restoranlar smirli meniiye sahip olan tesislerdir. Tiirk¢ede hizli servis
anlamina gelmektedir. Yiyecek igecek pazarinin tiimiine hitap etmesinin nedeni

fiyatlarmin ucuz olmasmdan kaynaklanir.

Bu tarz restoranlar genelde zincir isletmelerine bagli olmakla birlikte hamburger,
pizza ve sandvig gibi yiyeceklerde uzmanlasmis self servis restoranlardir. Genellikle
bu tiir isletmeler, zincir isletmeler olduklarindan iyi bir isletim sistemine sahip
olmalidir. Fast-food restoran zincirleri, pazar paylarmi artrmak i¢in devamli olarak
yeni pazar boliimlerine, yeni marka ve konseptlerle girmek i¢in ¢aligmaktadirlar

(Jones, 2002).

Hamburger bu tarz restoranlarin en bilinen iiriinii konumundadir. Gorgiilii (2011) bu

restoranlarin temel anlayislarmi su sekilde siralamistir.

e Yogunlasmalari tek iirlin lizerinedir.

e (Cogunlukla zincir (Franchise) isletmelere baghdir.

e Pratik iirtinler tercih edilmektedir.

e Uretim ve iiretim yontemi kismen veya tamamen otomatiktir.

e Basit ve sade servis tercih edilmektedir.

¢ Bu isletmelerin ana konsepti hamburger gibi bir iirlin, pizza ¢esitleri gibi bir
iirlin dizisi veya bir Cin mutfag: gibi lilkeye ait iiriinii lizerinedir.

e Uriiniin yiiksek ve standartlasmis kalitesi, atmosfer, dekor gibi 6zellikleri ile
iriin 1yi pazarlanmistur.

e Belirli bir fiyat araliindadir.

e Genellikle kullanilan malzemelerde de (Donuk patates, konsantre surup)

pratik iirtinler kullanilmistir
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Cabuk yemek sunan restoranlarda incelikli masa servisi gerektirmez, televizyon ve
radyo reklamlari ile ¢ok iyi bigcimde pazarlanabilir, fiyatlar dengeli belirlenip miisteri
basmna hesaplanir, yiyecek hazirlama tamamen veya kismen standardize edilir.
Ayrica her iilkenin kendi geleneksel gidalarindan olusan fast food tiriinleri vardir.

Bazilar1 sunlardir (Tiirksoy, 2002: 17-18):

e Tiirkiye: Simit, doner, manti, pide, borek, diirim, lahmacun, ¢ig kofte,
kokoreg

e Amerika: Hamburger, cheeseburger

e Kuzey Avrupa: Hot dog, fish and chips

e Iltalya: Pizza, makarna

e Meksika: Tako, madrano

e (Cin: Kizarmis Ordek

e Arap Ulkeleri: Lavas ekmegi icerisinde felafil

e Japonya: Sushi

Cabuk yemek sunan restoran isletmelerinde iiriiniin satisina ge¢ilmeden 6nce piyasa
arastirmasi yapilmalidir. Bununla beraber isletme yonetimi konusunda ¢ok daha
dikkatli olunmasi gerekirken, 6zellikle yiyecegin hazirlanmasi islemi de iyi bir plan
cercevesinde olmalidir. Cilinkli fast food restoranlarinda hazirlanan yiyecekler 10
veya 20 dakika igerisinde tiiketilmezse iirlin kalitesinde ve seklinde bozulmalar

meydana gelir ve yiyecek atil duruma gelir (Aktas, 2012: 7).

b) Aile Restoranlari: Bu tarz restoranlar insanlarin kolaylikla ulasabilecegi yerlerde
konumlanmistir. Ayrica tiiketiciler tarafindan tercih edilmesinin nedeni pahali
olmamas1 samimi bir hava tagimasi ve sadeligi olarak siralanabilir. Bunun yani sira,
mutfak personelinin sinirli sayida bulunmasi ve servis hizmetlerinin basitligi,
personelin egitim masraflarim diisiik olmasin1 saglamaktadir (Ozata, 2010: 16).
Garsonlar tarafindan giinlik iic 6giin yemek servisi sunulmaktadir. Hazirlanan
yiyecekler dondurulmus gidalarin yani sira taze lirlinlerden de hazirlanmaktadir.
Moniide zenginlik saglamak icin sandvigler ve c¢esitli kahvaltilik yiyecek
verilmektedir. Hazirlanan monii genellikle esas yemek ve tathidan olustugu igin

servis biraz daha basitlesmektedir (Kogbek, 2005: 18).
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c) Ucuz (Kebap) Restoranlar: Giiniimiizde ¢ok hizli bir biliylime yasayan bu
restoranlar uzmani olduklar1 kebap cesitlerini masa servisi veya self servis seklinde
sunmaktadirlar (Demirkol ve Kutay 2004: 134). Kebap restoranlar1 igerisinde
genellikle bulunan pide firmlar1 sayesinde burada tiretilen sicak pide ve hamur isleri
bu restoranlar1 tercih eden miisterilere yemekle beraber sunulmasi imkanimi

saglamaktadir (Bing6l 2007: 29).

d) Pizza Restoranlari: Maliyetin diisiik, is giicline ihtiyacin az oldugu ve bu sebeple
giin gectikce sayilar1 artan bu tarz restoranlarda {iriin tipk1 ucuz kebap salonlar1 gibi

tek bir yiyecek tizerine kuruludur (Aktas, 2001: 9).

Ornekleri verilen bu dzellikli restoran isletmelerinin sayilar1 (pili¢, balik. Meksika
Mutfagi vb.) g¢ogaltilabilir. Bu restoran isletmelerinde sinirli menii, ucuz yiyecek
temini ve otomatiklesmis miisterilere oldukca etkin hizmet unsurlar1 bir arada

verilmektedir (Aktas, 2012: 8).

e) Temalt Restoranlar: Temali restoranlarin ¢ogu oOzellikli ve diger tiirdeki
restoranlarin kombinasyonundan olusmus restoranlardir. Eglenceye agirlik verip
smirlt meniiyli farkli dekorlarda ve farkli oturma diizeninde veren isletmelerdir.
Ayrica bu tarz isletmeler i¢in siireklilige diger isletmelerden daha fazla Gnem
verilmesinin nedeni miisteri beklentilerinde farkliliklarin olmasidir (Kang ve Wang
2009: 631). Bu tiir restoranlarda eski tarihi degirmenler, tarihi Ozellikler, eski
iilkelerin saraylar1 gibi degisik otantik dekorlar se¢ilmektedir. Bu restoranlarda daha
¢ok deniz ve demir yollarindan dekorlar yaygin olarak goriilmektedir. Bu restoranlar
liiks restoranlarin aksine orta gelir diizeyindeki kisilere hitap eden 6zellikle de halkin

cok begendigi smirli sayida se¢cme olanagi bulunan moniiler sunmaktadir (Derya,

2003: 47)

1.6.2. Kurumsal (Endiistriyel) Yiyecek icecek Isletmeleri

Kurumsal isletmeler, sosyal fayda saglamak ve farkl kitlelere hizmet vermek amaci

ile kurulan, ticari olmayan yiyecek icecek isletmeleri olarak tanimlanabilir.
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Yonetim fonksiyonlar1 bakimindan ticari isletmelerle ayni anlayisa sahiptir. Bu
nedenle bu tip isletmeler odak noktalarini iiriin ve hizmetler i¢in planlama,
organizasyon, insan kaynaklari yonetimi, koordinasyon ve denetim fonksiyonlar1
tizerine belirlemelidir. Okullar, hastaneler, tiniversiteler ve askeri birlikler igerisinde

kurulan yiyecek icecek igsletmeleri buna 6rnek olarak verilebilir (Tiitlincti, 1998).

Ayrica endiistriyel yiyecek icecek isletmeleri kapsaminda olan Catering firmalar1 ve
toplu yiyecek iiretimi yapan tesisler bu grup icerisinde degerlendirilebilir. Catering
firmalar1 sadece toplu yemek hizmeti vermezler. Bunun yani sira, diigiin, is
yemekleri, agilis kokteyli, ziyafet yemekleri gibi organizasyonlarda da yiyecek
icecek hizmeti vermektedirler. Isleri sadece toplu yemek iiretimi olan endiistriyel
firmalar ise sanayi sektoriinde calisanlarin yiyecek ve icecek ihtiyaglarmni
karsilamaktadir. Bu firmalar kendi tesislerinde iirettigi yiyecek icecekleri belirli bir
iicret karsiliginda hizmet gotiirdiigli yere mutfak ve yemekhane kurarak ¢alisanlara

yiyecek servisi sunmaktadir (Bucak, 2012).

1.6.2.1. Sanayi isletmelerinde Yiyecek icecek Hizmetleri

Sanayi kuruluslarinda personellerin yeme i¢gme hizmetleri, isletme biinyesinde
kurulan mutfaktan ve yemekhaneden veya sanayi kurulusu ile ticari yiyecek icecek
isletmesi arasmda yapilacak anlasma ile isletme disindan karsilanir. Isletmenin
biliyiikligli, ¢alisan personelin sayisi, isletmenin konumu ve isletmenin genel
politikas1 yukarida belirtilen iki yoldan birisini belirler. Yapilan arastirmalara gore,
Tiirkiye’de sirketlerin %70’1 6gle ve aksam yemeklerini kendi mutfaklarinda
pisirirken % 30’u yemek isini 6zel yiyecek firmalarina ihale etmektedir (Cetiner,

2010: 30).

Sanayi isletmelerinde hizmet veren yiyecek-icecek isletmeleri genellikle personele
0gle yemegi vermek amaciyla hizmet verirler. Bu nedenle bu tiir isletmelerde hizli
servisin saglanmasi Onceliklidir. Hizli servisi saglamak amaciyla bu isletmelerde
self-servis uygulamasi gerceklestirilir. Bu isletmelerin mutfak ve servis alanlari
yiyecek-igecek hizmetlerinin 6zelligine gore dizayn edilmektedir (Aktas ve Ozdemir,
2007: 14; Aktas, 2011: 13).
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Isletmenin biiyiikliigii, personel sayis1 ve isletmenin politikalarma gore sanayi
isletmelerinde verilen yiyecek-igecek hizmetleri disaridan bagka bir isletme ile
anlagma yoluyla verilmeye ¢aligilir ya da isletmenin kendisi bu hizmeti verecek bir

orgiit tahsis eder (Tirksoy, 2007: 20; Aktas, 2011: 13).

1.6.2.2. Okullarda ve Universitelerde Yiyecek i¢cecek Hizmetleri

Avrupa’da tniversiteler 12. yy’da kurulmaya basladig1 zaman 6grencilere yiyecek
icecek ile ilgili imkanlar saglanmamis ve bu ihtiyac1 6grenciler kendi imkanlar1 ile
gidermiglerdir. Daha sonra 12. ve 13. yy’da kurulan Oxford ve Cambridge
{iniversitelerinde 6grencilerin ikamet ihtiyaci icin yurtlar kurulmustur. Ogrencilerin
yeme i¢cme ihtiyaglar1 ise hizmetgileri tarafindan karsilanmistir. Sonraki yillarda ise
ogrencilere yemekhaneler yapilmig, beslenme ihtiyaclar1 buradan karsilanmistir.
ABD’de ise ilk ve orta dereceli okullarda yemek servisi 19. yy’in ortalarma dogru
baslamigtir. Amerika’da 6grenci sayisindaki asir1 artis sebebi ile 1935 yilinda yapilan
kongre sonucu O&grenci yemeklerinin devlet tarafindan karsilanmasma karar

verilmistir (Denizer, 2005: 11).

Universitelerde dgrencilerin, akademik ve idari personelin yeme i¢me ihtiyaglarini
gidermek maksadi ile yiyecek igecek isletmeleri bulunur. Bunlar {iniversite
biinyesinde isletildikleri gibi gesitli ihalelerle catering firmalarina devri yapilabilir.
Ayrica tuniversite i¢erisinde bir kira bedeli ile ¢esitli restoran ve cafe markalar1 da
hizmet sunabilirler. Universiteler igerisinde bulunan yiyecek icecek isletmeleri a)
Yemekhaneler, b) Cafeler, c) Kafeteryalar, d) Fast Food Restoranlar, e) Kantinler, f)

Siradan Restoranlar ve g) Liiks Restoranlar seklinde siralanir (Kaya, 2016).

Universitelerde uygulanan meniiler dgrencilerin yaslarina ve ihtiyag duyduklar

enerjiye gore planlanmaktadir (Aktas 2005: 57).
Warner (1994) iniversitelerin yiyecek igecek isletme politikalar ile ilgili genel

kapsamina, miisteri ve c¢alisan tatmini, kaynak yOnetimi, lniversite destegi ve

sektorel liderlik olarak deginmistir.
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Bugiin iiniversitelerin hepsinde ve bir¢ok ilk ve ortadgretim kurumunda yiyecek
icecek hizmetleri c¢ok ¢esitli ve zengin olarak sunulmaktadir. Universite
biinyesindeki yiyecek igecek hizmetleri endiistriyel igletmelerin yapilariyla

ortiismektedir. Bunun nedeni ise 6grenci sayisinin fazlaligidir (Sokmen, 2011: 5).

1.6.2.3. Hastanelerde Yiyecek icecek Hizmetleri

Hastaneler tipki otel isletmeleri biinyesinde bulunan yiyecek igecek boliimleri gibi
haftanin her giinii ve her saati hazir olmak durumundadir. Bu sebeple hastanelerde
yiyecek servisinin her bir asamasinin (yiyecek siparisi, satin alma, depolanma,
hazirlanmasi, {retimi ve sunumu) saglikli ve etkili bir sekilde yiiriitiilmesi
gerekmektedir. Hastaneler planladiklar1 meniilerindeki yiyeceklere bagli kalarak
hastalarina ve kendi c¢alisanlarina farkli yiyecek hizmet sistemleri veya karigimlari

uygulamaktadir. Bunlar;

e Geleneksel,

e Pisir-sogut (cook&chill)

e Pisir-dondur (cook&freeze) sistemlerinden olugsmaktadir (Sanlier ve Dogan,
2008: 27).

Hastaneler; hastalara, doktorlara, personele ve refakatcilere yemek hizmeti
sunduklarindan her bir grup i¢in kismen veya tamamen degisik menii ve servis ¢esidi
uygulamak durumunda kalirlar. Bunlar, hastalar i¢in tepsi servisi, yataga bagl
olmayan hastalar icin 6zel yemek salonlar1 veya yazlik verandalar, tekerlekli
sandalyede oturan hastalar icin kafeterya servisi uygulamali yemek salonlari,
doktorlar ve iist kademe yoneticileri i¢in garson servisli yemek salonlari, hemsireler
icin snack bar, kantin veya kafe servisi, diger servis tiplerini tamamlamak veya
desteklemek amaciyla ve calisma saatleri disinda da yiyecek-icecek hizmeti sunan
otomatik satis makineleri servis ¢esitleri olarak siralanabilir. Hastanelerde hasta
tepsilerinin hazirlanmas: ve dagitimi merkezi veya merkezi olmayan sekillerde

yapilabilmekte ve ona gore sistem gelistirilmektedir (Cetiner, 2010: 28).
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1.6.2.4. Askeri Birliklerde Yiyecek Icecek Hizmetleri

Yeme igme hizmetleri askeriyede 2 grup altinda toplanabilir. Bunlar; a) askeri
ogrenciler b) er, erbas, astsubay ve subaylardir. Askeri 6grencilerin, yasina ve iginde
bulundugu yasam ve faaliyet sartlarina gore giinliik birim degerleri saptanmakta ve
ona gore meniiler diizenlenmektedir. Orduda yeme igme hizmetinden faydalanan kisi
sayist oldukga fazla oldugu i¢cin bu hizmet diger kurum ve kuruluslardan farkli bir
yaptya sahiptir. Bu farklilik sayisal ¢oklugun yani sira degisik statiideki insanlarin
varlig1 ve yas farkliliklarinin olmasindan dolayidir. Ordu igerisindeki saymanliklar

buradaki yeme i¢me faaliyetlerini yiiriitmektedir (Kogak, 2009: 13).
Orduda bulunan yiyecek icecek isletmelerindeki personel kendi ordu personeli

oldugu i¢in kar amaci gilidiillmeden maliyet kaygisi olmadan hizmet verilmektedir

(Julyan 1999: 11).
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IKiNCi BOLUM
YiYECEK ICECEK iSLETMELERi ACISINDAN KALITE,
DEGER, RiSK VE MEMNUNIYET KAVRAMLARI

2.1. Kalite Kavram ve Icerigi

Rekabetin yogunlagsmasi degisen tliketici tutum ve davranmiglar1 ile maliyetin
isletmeler i¢in onemli bir hal almasi kalite kavramimi giin gectikge daha 6nemli bir
duruma getirmistir. Hizmet kalitesinin tanimlanarak Olgiilip degerlendirilmesi,
yasadigimiz c¢agin rekabet ve maliyet anlayish pazarinda isletmelerin varligmi
sirdiirebilmeleri ve rekabetten kazancli c¢ikabilmeleri agisindan biiyiik Onem

tasimaktadir (Devebakan, Aksarayli, 2005).

Kalite kavrami, pazarin kiiresellesmesi ve {iretimin yogun isleyisi ile 6n plana
cikmistir. Hizmet isletmelerinin en biiylik sorunlarindan biri diinya ekonomisidir.
Stirekli degisebilen piyasa sartlarinda hizmetler, tiiketicilerin ayagma kadar
gelmektedir. Tiiketiciler hizmetin niteligini belirlemeye baslamiglardir (Cati, 2003).
Bu sebeple giinlimiizde 6nemle tizerinde durulan ve sadece bir yontem olmaktan
cikan kalite, tiiketici tatminine ve isletme dahilinde tiim departmanlarin
optimizasyonunu saglamaya yonelik bir yonetim araci olarak da kabul gérmeye

baslamistir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 270).

Kalite kavram olarak kullanildigi yere ve kullanim amaglarina gére farkli anlamlari
icerisinde barindirabilmektedir.  Giinlik hayatimizda i¢ ice oldugumuz kalite
kavrami iizerinde bir anlam biitlinligi olusturmak, teknolojik gelismeler ve
kiiresellesmenin etkisiyle bir hayli zorlagmaktadir. Bu durumun nedeni olarak,
kalitenin ¢ok boyutlu bir yap1 seklinde ele alinmasi gosterilmektedir (Yatkin, 2004:
1).



Kalite sozciigii, Latince “qualis (nasil meydana geldigi)”’kelimesinden gelmektedir.
Kalite, giinliik hayatin icerisinde genel anlamu ile iyi ve iistiin olmayi ifade ederken,
bu kavram igerisinde olan iiriin ya da hizmetlerin iyi niteliklerini belirtmektedir. Bu
acidan kalite, kisisel degerleri icermektedir. Ama kisisel degerler siirekli degiskenlik
gostermektedir (Simsek, 2006).

Blythe Kkaliteyi, tiiketicinin beklentileri ile elde ettigi arasindaki iligki olarak
tanimlamistir. Tiiketici, beklentileri karsilanmamasi durumunda hayal kiriklig1 yasar
ve o Uriiniin kalitesi hakkindaki algisi zayif olur (Blythe, 2001: 297). Downey vd.
(1994) ise kaliteyi, tiiketicilerin memnuniyetlerinin, isteklerinin, ihtiyaglarinin
saglanmasi ve miisterinin zaman igerisinde degisiklik gosteren istek ve ihtiyaglarini

da tespit dilmesi seklinde tanimlamistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 41-50) tarafindan kalite, miisterilerin hizmeti
almadan 6nceki beklentileri ve hizmetten yararlanmalarindan sonraki asamalarinda
olusan beklentiler ve algilanan performans farklihiginin yonii ve derecesi olarak
tanimlanmistir. Juran kaliteyi, tiiketicinin istedigi, estetik, dayanikhilik, giivenilirlik
gibi ozelliklere sahip, hatalardan arindirilmis iirlinlerin kullanim amacina uygunlugu

olarak tanimlamaktadir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 84).

Kalite tanimina bakildiginda, ge¢mis yillara gore kalitenin ifade ettigi anlam hem
bireyler acisindan hem de isletmeler agisindan degismis durumdadir. Yakin gecmise
kadar, kalite ve para birbirleri ile dogrudan iliskili oldugu zamanlarda, genel tiiketici
algilamasina gore yiiksek fiyat iyi kalite anlamima geliyordu. Giiniimiizde bu anlay1s
degismistir. Artik kalite, bir irliniin veya hizmetin belirlenen azami ihtiyaglar

karsilayan 6zellikleridir (Pirnar, 2007: 40).
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Tablo 2: Kalite Tanimlar1

Ana Tanim Tanimin Temeli Giiclii Yonler Zayif Yonler
Kalite Sokrates, Plato, -Giiglii pazarlama - Uygulamacilara sunulan
miikemmelliktir | Aristotle ve insan kaynaklar1 | yetersiz yonlendirme
faydalar1 - Olgme zorluklar1
-Evrensel ¢ercevede | - Miikemmellik dinamiklerinin
fark edilebilirlik hizla degismesi
-Kesin standartlar - Miikkemmellik i¢in fazladan
ve yiiksek basart iicret 6demeye goniilli
tiikketicilerin yetersiz kalmasi
Kalite degerdir - 1700’lerin ortast - - Deger kavraminin | -Deger yargisinin kisisel
Ticaretin genis bir¢ok ozelligi bilesenleri
pazarlara yayilmasi igermesi - Kuskulu kapsamlilik
-1800’lerin bas1 - Firmanin igsel - Kalite ve deger kavramlarinin
kalitede yasanan verimliligine ve farkli apilar olmast
diistis dissal etkinligine
- Geleneksel odaklanmast
ekonomik - Tamamen farkll
modeller(fiyatin nesnelerin ve
tiiketici segimleri deneyimlerin
lizerinde etki sahibi karsilastirilmasina
olmasi) olanak sunmasi
- 1950’ler iiriin
kalitesinin dogusu
- Tiiketicilerin karar
siirecleri tizerinde
fiyatin
ve kalitenin (deger)
s0z sahibi olmasi
Kalite - 1930 6ncesi -Kesin 6l¢lim - Tiiketicilerin igsel
spesifikasyonlara | Amerikan iiretim yapilabilmesi spesifikasyonu bilmemesi
uyumdur sistemi( tiriin - Verimlilikte artis | /6nemsememesi
parcalari - Kiiresel strateji - Hizmet igin uygun olmamasi
spesifikasyona uygun | gereksinimi - Orgiitsel uyumu diisiirmesi
degilse tiretim sistemi | - Tiketici - Spesifikasyonun pazar
¢oker) ihtiyaglarindaki degisimleri nedeniyle aniden
-Henry Ford (kitlesel | ayrimin tegvik atil kalabilmesi
{iretim) edilmesi - I¢sel odaklilik
-1930 sonrasi - Bazi miisteriler
(Uyum ol¢limiinde icin en uygun tanim
yapilan atilimlar
Kalite 1900-1990 yillari - Tiiketici bakis En karmasik tanim
beklentilerin aras1 — hizmet agisi ile - Olgiim zorlugu
karsilanmasi/ sektoriiniin hizla degerlendirme - Tiiketicilerin beklentilerini
astlmasidir yiikselmesi - Sektorler arast bilememe olasiligi
- 1950’1er ve uygulanabilirlik - Ozel tepkiler
1960’larm basi - - Pazar - Satin alim dncesi tutumlarin
Pazarlama degisimlerine tepki | sonraki kararlar1 etkilemesi

literatiiriiniin katkilari
— tiiketici isteklerinin
Ol¢iimi

- Tiiketici bakis agis1
ile kalitenin tanimai -
tiiketicilerin kalite
algilarmin
belirlenmesi

verebilme
- Herseyi kapsayan
tanim

- Kisa donem / Uzun donem
degerlendirmelerinin farkli
olmasi

- Hizmet kalitesi ile tiiketici
tatmini arasindaki karisiklik

Kaynak: (Reeves ve Bednar, 1994).
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Misterilerin  kalite degerlendirmelerinde iiriin veya hizmetlerin dayanikliligs,
performansi, miisterilerin yasadiklar1 deneyimler, fiyat, ekonomik ve sosyal
durumlar1 6nemli olmaktadir. Pazarlama agisindan miisteri istekleri ihtiyaclari ve
beklentileri ile {irtinii nasil iliskilendirdigi ve nasil algiladigi cok dnemli bir husustur

(Basanbas 2013: 4).

Algilanan kalite kigiden kisiye degisiklik gosteren siibjektif bir kavram olmakla
beraber mal veya hizmetler miisterilerin beklentilerini, isteklerini karsiladigi zaman
algilanan kaliteye ulasilmig olur (Halis, 2000: 51). Basarir (2009)’a gore gergek
kalite ile algilanan kalite arasinda farkliliklar vardir. Algilanan kalite, tiiketicilerin bir
hizmeti ya da iirlinii algilamasindaki kalite diizeyidir. Bilgi seviyesi, sahsi tecriibeler
gibi bir¢cok sebebin etkisi ile gercekte cok kaliteli bir {irtiniin kisiden kisiye degisiklik
gostererek kimlerine gore kaliteli kimilerine gore ise kalitesiz olarak algilanmasina

neden olur.

Kalite, iriin o6zelliklerinde olmas1 gereken, saglamlik, amaca uygunluk gibi
performans kistaslarini karsilama derecesi olarak degerlendirilebilir. Algilanan kalite
ise, bir drinii kullanan tiketicilerin  algiladiklar1  kalite  seviyesinin
degerlendirilmesidir. Yani algilanan kalitenin tiiketici tatmini iizerine dogrudan etkili

oldugu sdylenilebilir (Tiirky1lmaz ve Coskun, 2008: 29).

Aaker (1991) algilanan kaliteyi hedeflenen amaca gore aciklamstir. Uriin ya da
hizmetlerin genel nitelik yapis1 veya tstiinliigii alternatif diger {irlinler karsisindaki
tikketici algisidir. Harcanan miithis rakamlara karsin, iiriinii diizeltmek degisen

algilar1 etkilemek icin yeterli degildir (Aaker, 1991: 85).

Tiiketicilerin sahsi ihtiyaca gore algilar1 ve deger konusundaki beklentileri farklilik
gostermektedir. Tiketicinin amaci sadece ihtiyaglarinin yerine getirilmesi ise o
tilkketiclyi memnun etmek kolay olabilmektedir. Fakat beklentiler yiiksek ve
maksimum fayda isteniyorsa bu tarz tiiketiciyi tatmin etmek daha giic olmaktadir.
Algilanan kalite miisteri tatmininde onemli bir unsurdur. Miisterinin iiriinii kaliteli
olarak algilamasi sadece beklentilerini karsiliyor olmasina bagl degildir. O {iriiniin

sunum sekli de miisteri algis1 i¢in dnemlidir (Aaker 1996: 20).
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Algilanan kalite, hizmetin milkemmellik derecesinin miigteri tarafindan
degerlendirilmesidir. Beklentiler ile algilarin karsilastirilmasindan meydana

gelmektedir (Parasuraman vd., 1988).

Algilanan kalite kavrami ise miisterinin bir tirlin hakkindaki kapsamli en iyi olma
yargisi olarak tanimlanabilir. Algilanan kalite yiiksek diizeyde soyutluk igerir. Ayrica
algilanan kalite cogunlukla miisterilerin karsilastirmali degerlendirmeleri sonucunda

ulastiklar1 yargilardir (Zeithaml, 2007: 3-4).

2.1.1. Algilanan Kalitenin Boyutlar

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modelinde
hizmet kalitesi miisterilerin beklentileriyle onlarin algiladiklar1 hizmetin seviyesinin
karsilagtirilmast neticesinde olusur. Bu karsilastrma sonucunda olusan farklilik
miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini gosterir. Beklenen hizmeti yani bir
miisterinin  hizmetten beklentilerini o kisinin ge¢mis deneyimleri, Kkisisel
gereksinimleri ve agizdan agza iletisim yoluyla tiiketiciye gelen mesajlar belirler
(Parasuman vd., 1988).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmetin kalite boyutlarini ilk basta on boyutta
incelemistir. 1988 yilinda ise farkli alanlarda faaliyet gdsteren hizmet isletmeleri
arasinda yaptiklari ¢alismada bu on boyutu bese indirmislerdir. Bu ¢aligma ile hizmet
kalitesinin boyutlar1 daha genis hizmet alanlarina uygulanabilecek seviyeye

getirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-37). (Bkz: Sekil 2)

Hizmet Kalitesi
Boyutlar: Beklenen Hizmet
- Fiziksel Varliklar Algllanan
- Guvenilirlik H|z_met_

- Heveslilik Kalitesi

- Guvence Algilanan Hizmet
- Empati

Sekil 2: Hizmet Kalitesinin 5 Boyutu

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-37; Brady ve Cronin, 2001: 35.
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Bu boyutlar asagida kisaca agiklanmistir (Dikeg, 2015);

Fiziksel Varhklar: Fiziksel unsurlar, hizmet aligverisi esnasinda miisterilerin, elle
tutamadigi ve gozle goremedigi soyut unsurlarin degerini ortaya koymaktadir.
Dolayisiyla bu faktorler, miisteriye uygun hizmet iiretmeyi ve iligkilerin daha kaliteli

olmasini1 saglamaktadir.

Giivenilirlik: Taahhiit edilen hizmeti 6zenli ve giivenilir sekilde gerceklestirmek
anlamina gelir. Daha kapsamli aciklanacak olursa hizmetin ulagim, fiyati, isletmenin
problemlere yaklasimi gibi konularda taahhiit edilen hizmetlerin sunulmasi

miisterinin igletmeye olan giivenini tayin eder (Lovelock, 1996: 465).

Heveslilik: Personelin hizmeti gergeklestirilebilmek igin yeterli bilgi ve beceriye
sahip olmasidir. Bunun yani sira isletme yonetiminin ve ¢alisanlarm igtenligini,
hevesliligini, hizmet sunmadaki titizligini, nezaketini, miisteri problemlerini

¢6zmedeki sabrmi ve iletisimi ifade etmektedir.

Giivence: Calisan personelin tiliketicilerin sorularina cevap verebilme yeterliligi,
tiiketicilerde giiven duygusu olusturma kabiliyeti, bilgi ve nezaketi kapsaminda ele

almmaktadir.

Empati: Personelin miisteriyi ve ihtiya¢larmi anlamak i¢in ¢aba sarf etmesidir. Daha
acik bir ifade ile hizmet isletmesinin ve ¢alisanlarmin kendilerini miisterilerin yerine
koyarak onlarin istekleri dogrultusunda hizmetin ne sekilde sunulmasi gerektigini

diisiinerek hareketlerini buna gore ayarlamasini ifade etmektedir.

2.1.2. Algilanan Kaliteyi Etkileyen Faktorler

Tiiketiciler {iirliniin kalitesi hakkinda diriinle ilgili ¢esitli bilgilere dayanarak bir
yargida bulunurlar (Schiffman ve Kanuk, 1991). Bireylerin algilama esnasindaki
beklentileri, 6nceki deneyimlerine, tasarladiklarma, gidiilerine ve ilgilerine bagl
oldugundan uyarictyyt yorumlama bireyden bireye farklilikk gostermektedir

(Schiffman ve Kanuk, 1997: 168).
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Algilanan kalitenin yiiksek oranli gerceklesmesi tiiketicilerin markaya ait, uzun
donemli deneyimleriyle iliskili olarak, markanin ustiinliiklerini ve farkliliklarini
hatirladig1 anlamma gelmektedir. Tiiketiciler iste bu yiizden, yiiksek oranda kaliteli
olarak algiladiklar1 markayi, rakip markalara kiyasla tercih etmektedir. Markanin
tiiketiciler tarafindan algilanan kalitesi yiikselirse marka degeri de bununla dogru

orantili olarak artmaktadir (Yoo, Donthu, Lee, 2000: 197).

Diger kalite gostergeleri olmadiginda fiyat iyi bir gosterge olarak kabul edilmektedir.
Ancak marka ismi veya iirlin 6zellikleri var oldugunda tiiketiciler fiyata daha az
giivenmektedirler. Yapilan arastirmalarda, algilanan kalite ile fiyat arasinda cift
yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Yiiksek fiyatlandirma, iiriiniin algilanan
kalitesini yiikseltir. Bununla birlikte daha yiiksek talep eden isletmeler, algilanan
kaliteyi yiikseltmek i¢in daha hevesli olmaktadir (Aaker, 1991: 102).

2.2. Hizmet Sektoriinde Algilanan Deger

Tiketici tercihleri ve davranislarindaki degisimler deger kavraminin rekabet
edebilirlik noktasinda en 6nemli araglardan biri olarak ortaya ¢ikmasina neden

olmaktadir (Ozturk ve Qu, 2008: 277).

Deger, tiiketicilerin satin aldiklar1 iirlinden ya da hizmetten istedigi beklentileri,
iirliniin ya da hizmetin kullanildiktan sonra karsiliginda elde ettikleri anlamindadir.
Deger kavrami iki agidan ele almabilir. Tiiketici ag¢isindan deger; bir iiriin ya da
hizmet karsisinda algiladiklar1 degerdir. Tiiketicinin {iriin ya da hizmetten bekledigi
faydalar karsisinda o {iriin ya da hizmetin kalitesi {iizerine yapilan Kkisisel
degerlendirmedir. Isletme agisindan deger ise; miisterinin dmiir boyu degeridir ve
isletmenin miisteri portf0yiiniin niceliksel ve niteliksel degerleri toplaminin parasal

degisken olarak ifade edilmesidir (Kéroglu ve Avcikurt, 2009: 237-238).

Algilanan degerin kavramlastirilmasma yonelik ¢alismalarda, bunun i¢in algilanan
fayda, algilanan parasal deger, algilanan parasal olmayan deger, algilanan kalite gibi
tanimlardan yararlanildigi goriilmektedir. Bunun yaninda, tiiketicilerin {iriin ya da
hizmetlere yonelik algiladig1 deger iizerinde; {iriin 6zellikleri, tiiketicilerin {iriinlere

olan ilgi diizeyi, farkli ihtiyaglar, beklentiler, kisilik ve sosyal statii gibi 6zelliklerin,
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etkili olabilecegi sdylenebilmektedir. Bu sebeple algilanan degere yonelik yapilan
degerlendirmeler kisiler arasinda farklilik gostermekte ve bu nedenle algilanan

degerin dlgiimii karmasik olarak nitelendirilmektedir (Konuk, 2008: 18-19).

Zeithaml (1988) algilanan deger kavramimi genis kapsamda ilk olarak ele alan
arastirmacilardan biridir. Buna gore algilanan deger; liriin veya hizmetten beklenen
faydalarin ve ddiinlerin karsilastirmasi sonucunda elde edilen yararlara yonelik genel
degerlendirmedir. Zeithaml (1988) calismasinda, tiiketiciler acisindan algilanan

degerin dort farkli anlamini tanimlamistir.

e “Deger diisiik fiyattr”
e “Deger iiriinden istenilen her seydir”
e “Deger tiiketicilerin 6dedikleri fiyata karsilik aldig: kalitedir”

o “Deger tiiketicilerin verdiklerine karsilik aldiklar1 her seydir”

Yukarida deginilen algilanan deger anlamlarmdan dordiinciisii turizm alaninda

yapilan aragtirmalarin biliyiik cogunlugunun odaklandigi nokta olmustur (Petrick,

2004: 30).

Tiketiciler, kalite ve fiyat algilamalar1 arasinda bir karsilagtirma yaparak iirline
iligkin bir deger algis1 gelistirirler. Yani tiiketiciler zihinlerinde {iriine yonelik kazang
ve kayiplarini kargilastirarak satin alma kararmi verirler. Bunun yani sira, iiriiniin,
tiikketici tarafindan arzu edilen 6zelliklere sahip olmasi, gerek kalite gerekse de deger

algilamalarini olumlu yonde etkilemektedir (Rajendran ve Harikaran, 1996: 17).

Dodds ve Krishnan (1984) Algilanan deger kavramma ait ilk modellerden birini
olusturmuslardir (Feuss, 2003: 33; Akt: Akturan, 2007). (Bkz: Sekil 3)
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Algilanan
Kalite
Algilanan
Deger

Algilanan
Fedakarlik

Sekil 3: Algilanan Deger Modeli

Satmalma
Niyeti

Kaynak: (Dodds ve Krishnan, 1984; Akt: Akturan, 2007).

Tablo 3: Algilanan Deger Kavramina ait Tanimlamalar

Miisterinin Algilanan Degerinin Tanimm

Yazar yada
Arastirmaci

Tiim faktorler g6z oniinde bulundurularak (Nitel, nicel subjektif, objektif )
tilketicinin almak istedigi ve verdigi karsiliginda sagladig: fayda

Schechter (1984: 12)
daha sonra Zeithaml
(1988: 14)

Bir iirtini satin alirken tiiketicinin iiriinden algiladig1 fayda ile 6demeyi
goze aldigi fiyat arasindaki oran

Momoe (1990: 46)

Satm alman {iriin ve hizmetten sonrasi ortaya ¢ikan tiiketici 6nsezisi

Spreng vd.. (1993:
51)

Miisterinin algiladig fayda ve miisterinin algiladigi maliyet arasinda
farklilik

Day (1994: 38)

Satin alman tiriin veya hizmet kaynakli deneyim

Holbrook (1994: 27)

Kullanim deneyimi sonrasinda ortaya ¢ikmasi beklenen miisterinin kabul

Woodniff. Gardial

ettigi ile migteriye teklif edilen arasindaki uyum orani (1996: 20)
Uriin 6zelliklerinin degerlendirilmesi ve tiiketici tercihlerinde etkili olan Woodufif (1997:
tiim kolaylik veya zorluklarin karsilagtirilmasinda ortaya ¢ikan sonug 142)

Miisterinin 6dediginin karsiliginda ne aldigini algilamasi

Siroh1 vd.,(1998: 228)

Tiiketicinin iiriin ya da hizmete sahip olurken verdikleri ile miisterinin
beklentileri arasindaki degis tokus oran

Sweeney. Soutar
(2001: 206)

Miisterinin satin alma esnasinda maliyet ile fayda karsilagtirmasini
yaptiktan sonra algiladigi fayda

Hubervd., (2001: 42)

Maliyetler karsilandiginda kazanilan net faydanin miisteri tarafindan
algilanmasi

Zhan, Dubisnsky
(2003: 326)

Isletmenin sundugunun karsiliginda tiiketicinin ortaya ¢ikardigi kisisel
algiin sonucunda ortaya ¢ikan fayda degeri

Woodall (2003: 21)

Satin alma fiyat ve algilanan kalitenin gostergesi olan algilanan fayda ile
iirtiniin kullanimmdan kaynaklanan hizmet ve teknik destek katkisinin
bilegimi

Ravald. Gronross
(1996: 21)

Algilanan fiyatin algilanan kaliteye orani

Croninvd.. (2000:

195)
Faydanin maliyete orani Khahfa (2004: 647)
Mal ve hizmetten elde edilmesi beklenen tiim faydadan tiiketicinin ayni Treacy. Wiersima
mal ve hizmeti elde etmesi i¢in katlandig1 fedakarligin ¢ikarilmast sonucu | (1995: 648)

olusan fark

Tiiketicinin {irliniin toplam maliyeti ve kullanimu ile iiriiniin maddi ve
manevi tiim 6zelliklerini karsilagtirilmasindan elde ettigi sonug

Nilson (1992: 28)

Fiyat olarak verilenin karsiliginda kalite olarak alinan gey

Snoj vd.. (2004: 157)

Uzun dénemde bir tiiketicinin bir {iriine sahip olurken katlandiklarindan
daha fazlasini elde etmeyi ummasi

Slate.Naner (2000:
122)

Tiiketicinin verdigi ile 6dedigim karsilagtirmasi

Bolton. Drew (1991:
2)

Kaynak: (Sariyer, 2008: 166)
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Yapilan tiim bu tanimlardan anlasilacag: gibi “deger” tiiketicinin {iriin veya hizmete
Odedikleri bedel ve karsiliginda aldiklar1 dogrultusunda olusan bir degiskendir.
Uriine veya hizmete 6dedikleri bedel fiyat kapsaminda iliskilendirilirken, bu bedel
karsilig1 aldiklar1 ise kalite olgusu ile iliskilendirilir (Kogak ve Cesmeci, 2011: 233).

2.3. Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Icerigi

Memnuniyet kelimesinin, Latincede “yeterli, kafi” anlamma gelen “satis”
kelimesinden Ingilizceye “satisfaction” olarak tiiretilmis bir kelime oldugu ifade
edilmektedir. Bu kelimenin kokeninden yola ¢ikarak, {irlin veya hizmet

memnuniyetinin, yeterliligin saglandigi kisim olarak s6ylenmektedir (Oliver, 1997).

Kant (1960)’a gore; birey memnuniyetini zenginlik, saglk, para, statii, gii¢, iletigim,
ask vb. igeren listede yer alan birgok maddi ve manevi unsur ile saglayabilir. Bireyin
arzular1 ve istekleri memnuniyet anlayislarinin ve tasarimmin g¢esitliliginden

kaynaklanmaktadir.

Memnuniyet temelde lic noktay1 icermektedir: Zaman, odak nokta ve tepki. Miisteri
memnuniyetinde, deneyimler gibi 6zel odak noktalar1 bulunmaktadir. Miisteri
deneyimleri 6zel bir zamanda ortaya ¢ikar (hizmet/iiriin alimi1 sonras1 gibi) ve sonug
olarak alman hizmet/iiriinin kullanim1 duygusal ya da mantiksal bir tepki olusturur.
Miisteri memnuniyeti denildiginde, genellikle, {riin/hizmetin nitelikleri ve
performansina odaklanilmaktadir. Isletmenin markasi, satis yeri ya da calisanlarin

memnuniyet {izerindeki etkisi, uygulamada, ¢ok olmasa da arastirilmaktadir

(Carpenter ve Fairhurst, 2011: 258).

Uriin ve/veya hizmetin temel islevi, miisterilerin istek ve gereksinimlerini
karsilamaktir. Diger bir ifade ile iirlin ve/veya hizmetin kaliteli olmasi, onun

miisteriyi ne diizeyde tatmin ettigi ile orantili olmaktadir (Uygug, 1998).
Miisteri memnuniyeti genel olarak, satin alma oOncesi beklentiler ve satin alma

sonrast gergeklesenler arasindaki orani ifade eden bir kavram olarak ac¢iklanmaktadir

(Parasuraman vd., 1988; Eggert ve Ulaga, 2002). “Miisteri memnuniyeti bir davranig
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degil, algilama ve beklentilerden ortaya ¢ikan bir hissetme olayidir” (Sandik¢1, 2007:
43).

Miisteri memnuniyeti isletmelerin yasamlarin1 devam ettirmesinin ana kosuludur.
Kar elde etmek ve varliklarini siirdiirebilmek hemen hemen biitiin isletmelerin
varolus sebebi olmaktadir. Kar amaci gercevesinde hareket eden isletmelerin,
topluma ve ¢evreye olan sorumluluklarin da bilincinde olarak ayakta kalmak igin
temek kosul olan miisteri memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir (Elbasioglu,
2001: 3).

Miisteri memnuniyeti kavrami, misterilerin istek, ihtiyagc ve beklentilerinin
karsilanmasi ve bunlarin 6tesine gecilmesini kapsayan bir kavramdir. Tiketicilerin
bir iiriin ya da hizmetten duyacaklart memnuniyet o hizmeti ya da {iriinii pazarlayan
ve sunan isletmelerin de tatminini saglamaktadir. Miisteri memnuniyeti hizmetlerde,
sunum esnasinda miisterilerin o hizmetten beklentilerini almalar: ile ortaya ¢ikarken
fiziki mallar i¢in satin alim sonrasi kalite performans gibi agilardan degerlendirilerek
ortaya ¢ikmaktadwr. Tim bunlara dayanarak miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi beklentiler ile algilamalarin karsilastirilmasi sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Memnuniyet, satin alman {iriin ya da hizmetin sagladig1 yarar ile

miisterinin o iriinden beklentilerinin olumlu sekilde oOrtiismesi ile olusur (Tirk,
2005).

Miisteriyi elde tutma cabalarmin maliyeti yeni misteri kazanma ¢abalarmin
maliyetinde daha diisiik oldugu icin isletmeler artik elde ettigi mevcut miisteriyi
kaybetmemek i¢in elinden geleni yapmaktadir. Mevcut miisteriyi siirekli tatmin
etmeye caligsmaktadir ve ona sadece tek satis miisterisi olarak bakmamaktadir. Ciinkii
yeni pazarlama anlayis1 miisteri memnuniyetine yOonelmektedir. Miisteri
memnuniyeti ise miisterinin, liriin ya da hizmeti satin almadan 6nce sahip oldugu
beklentiler ile satin aldiktan sonra iirliniin ya da hizmetin gosterdigi performansin
arasindaki farklilig1 degerlendirmesidir, yani miisteri memnuniyeti miisterinin tiriinii
almadan Once bu triinden bekledigi yararlar ile karsilastig1 performansin arasindaki
farki algilamasidir. Miisteri memnuniyetsizligi veya memnuniyeti lirlin veya hizmetle

tam olarak bagl degildir yani iirliniin tasidig1 bir 6zellik degildir, fakat miisterinin
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degerlendirmeleri ve algilaridir. Bu ylizden miisteriler ayn1 hizmeti ya da ayni iiriinii
alip farkl tepkiler gdsterebilir. Buda onlarin beklentilerine baglhidir. Bir miisterinin
iriin ya da hizmeti algiladigi sekil, miisterinin tecriibelerinden, yasadigi sosyal,
ekonomik ve kiiltiirel ortamdan, deger anlayisi, egitimi, inanglari, psikolojisi ve
medya kanallarindan sahip oldugu bilgileri kullanarak olusmaktadir. Miisterilerin bu
algilar1 iriinleri ya da hizmetleri satin alma disiinceleri ve davraniglarini
etkilemektedir. Bu ac¢idan degerlendirildiginde miisteri memnuniyetini etkileyen
bircok faktor ortaya ¢ikmaktadir. Bu faktorler; miisterinin tarzi, kiiltiiri, ¢evresi,
yasadig1 toplum ve miisterinin eski deneyimleridir. Miisteri memnuniyeti arttik¢a
miisterinin sadakati de artar aymi sekilde kulaktan kulaga olumlu iletisimi de.
Memnun kalmayan bir miisteri, bu tecriibesini yakin ¢evresine veya konusu gegen
ortamlarda herkese iletir. Bunlar da ayni deneyimi kendi arkadas ve akrabalarina
iletir. Bu asamadan sonra da kulaktan kulaga yayilan bu olumsuz tepki ve
davraniglart degistirmek icin reklam kampanyalar1 basarili olamamaktadir.
Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ve deneyimleri arttik¢a sadakati de artmaktadir

(Hill, Roche ve Allen, 2007).

Miisteri memnuniyeti, ne sekilde ifade edilirse edilsin, sonugta bireyin (miisterinin)
algi, degerlendirme ve deneyimlerine dayanan bir olgudur. Miisteri memnuniyetinin
yalnizca satin alman iirlin veya hizmetin, miisterinin beklentisine uygunlugu ile
ortlismesi ya da sinirlandirilmamasi gerekir. Memnuniyetin sadece alisverise konu
olan iirlin veya hizmetin, miisterinin beklentisini karsilamasina baglanmasi isletmeyi

yaniltabilecektir (Bayuk ve Kiiciik, 2007).

2.4.1. Miisteri Memnuniyetine Yonelik Kuramlar

Glinlimiizde miisteriler aldiklar1 {irlin ve hizmetlerde artan se¢im dizisiyle karsi
karsiya olup, kalite, hizmet ve deger algilarina gore se¢imlerini yapmaktadirlar. Bu

nedenle isletme basarisi, miisteri memnuniyetiyle yakindan iligkilidir (Naktiyok,
2003: 227-228).

Tiiketicilerin bir iirlin veya hizmetten memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi o lirlin
veya hizmetten beklentilerinden kaynaklandigi kadar, performans degerlendirme,

adalet, 6zellik ve etki olusturma gibi siireclerden de kaynaklanabilmektedir. Miisteri
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memnuniyeti ile ilgili teorilerin temelini de bu siirecler olusturmaktadir (Tiitiincii ve
Dogan, 2003: 133). Miisteri memnuniyeti kuramlari; beklentilerin onaylanmamasi
kuram, biligsel uyumsuzluk (¢eligski) kurami, kisiler arasi esitlik kurami, benzesim
kurami, benzesim-karsitlik kurami, kiyaslama (karsilastirma diizeyi) kurami ve

uyumlastirma diizeyi kuramidir (Eskiler ve Altunisik, 2015: 485).

a) Beklentilerin Onaylanmamasi Kuram

Beklentinin onaylanmamasi modeli, hizmetin performansin ve miisterinin beklenti
seviyesinin kombinasyonundan miisteri memnuniyetinin nasil etkilendigini
gostermektedir. Bir miisterinin algiladigi performansin beklentilerin {izerinde oldugu

durumlarda, memnuniyet artacaktir ve tersine dogru ilerleyecektir (Ruziyeva, 2018).

Oliver 1980 yilinda tiiketici kaynakli bir yaklasimi esas aldigi calismada
“onaylanmayan beklentiler” kuramini ortaya koymustur. Bu kurama goére, miisterinin
satin alma ve kullanma Oncesi ile iriniin kullanim esnasinda gosterecegi
performansa yonelik beklentiler olusturmaktadir ve satin alma ya da kullanma
sonucunda algiladig iirtin performansi ile satin alma oncesindeki bekledigi iiriin
performansimi kiyaslamaktadir. Bu ¢alisma ii¢ noktada incelenebilir; a) Tiiketicilerin
irlin veya hizmeti satin almadan oOnceki beklenti olusturmalar1 b) Satn alim
gergeklestikten sonra beklentilerin karsilanip karsilanmamasi ¢) Beklentiler ve iiriin
ya da hizmetin algilanan performansi arasindaki kiyasla olumlu ya da olumsuz

onaylama durumudur (Gok, 2006: 79).

Bu modelde satin alma kararinmi etkileyen miisteri tatmini veya tatminsizligi ii¢

sekilde ortaya ¢ikabilmektedir (Tiitlinct, 2001: 35).

e “Pozitif onaylamama (positive disconfirmation): Performansin beklenenden
1yi ¢ikmast durumu olup tatminle sonu¢lanmaktadir.”

e “Negatif onaylamama (negative disconfirmation): Performansin beklenenden
cok daha kotii olmasidir. Buna bagli olarak tatminsizlikle sonuglanmaktadir.”

e “Basit onaylama (simple confirmation): Performans ile beklentinin esit
olmas1 durumudur. Daha dogal bir tepki olup ¢ok fazla pozitif veya negatif

yone sahip degildir.”
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b-) Karsithk Kurami

Bu modele gore beklentiler ile miisteri deneyimleri arasindaki tiim farklilik, 0
farkliligin derecesine gore oldugundan fazla goriilebilecektir. Bir {iriiniin performansi
beklenenden ¢ok daha az olmasi miisteri tarafindan kabul edilemez kriterler de yer

alirken, alinan performansin, beklenenden iistiin olmasi durumunda tam tersi gegerli

olacaktir (Bakir, 2006: 24).

Bu kurama gore, tiiketicilerin beklentileri disinda bir seyle karsilastiklarinda bunu
iriiniin ger¢ek performansi disinda algilayacaklari diisiiniilmektedir. Beklentilerin
diisiik tutuldugu triin veya hizmette ¢eliski olumlu ise algilanan performans yiiksek
olurken bu durumun tersine ¢eliskinin olumsuz yonde olmas1 algilanan performansi
diisiirecektir. Performans ile beklenti celiskisinin oldugundan fazla goriilmesi,
performansi 1yi olan bir iirlin ya da hizmetin daha 1y1, kotli performans sunanin ise

daha kotii algilanmasindan kaynaklanmaktadir (Kiictikergin, 2012: 21).

c-) Benzesim ve Karsithk Kuram

Benzesim ve karsithk kurami, miisteri tatminine yonelik yapilan aragtirmalar
tarafindan siklikla kullanilan bir kuramdir. Sherif ve Houland, “beklentilere karsi
performansin goreceli olarak 6nemi, aralarindaki farka bagli olmaktadir” seklinde ele
almmistir. Sherif® in Sosyal Yargi mantigina goére, miisterilerin zihninde kabul
edilebilir performans ‘bdlgeleri’ oldugu disiiniiliir. Bir miisterinin kayitsiz
kalabilecegi performans da vardir, kabul edip reddedemeyecegi performans da
vardir. Benzesim-Karsitlik Modeli, performansin bir miisterinin kabul bdlgesi iginde
yer almas1 durumunda, beklentilerin gerisinde kalmis olsa bile bu uyumsuzlugu goz
ard1 edebilecegini, benzesim siirecinin isleyecegini ve performansin kabul edilebilir
bulunacagini ileri siirer. Beklentilere ne kadar yakin olursa olsun, performans ret
bdlgesi i¢cinde ise karsitlik 6ne ¢ikacak ve farklilik abartilacak hizmet kabul edilemez

bulunacaktir (Vavra, 1999: 61).

Miisteri, olumlu onaylamama durumunda da olumsuz onaylamama durumunda da

degerlendirmelerini abartili olarak yapmaktadir. Bu abartili tepkiler tanimlandig1 gibi
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isledigi takdirde, onaylanmamadan etkilenmis miisteri, beklentilerden etkilenmis

miisteriden ¢cok daha farkli tepkiler verebilmektedir (Ozer, 1999: 169-170)

d-) Esitlik Kuramm
Esitlik kurami; 1963 yilinda Adams tarafindan gelistirilmistir. Bu kuram; miisteri
girdisi, degisimdeki ¢iktryla orantili ise; miisterinin kendine esit davrandigini ve

dolayisiyla memnuniyetin saglandigini1 6ngérmektedir (Yiiksel ve Kiling, 2003: 24).

Bu kiyaslamanin temelinde miisterinin sunulan hizmet karsiliginda, o hizmeti almada
kullandig1 girdilerinin karsilastirilmas: sonucu olusan esitlik ve adalet yargilar
yatmaktadir. Miisteri satin aldigi, lirlinden elde ettigi yarar1 ve algiladigi performansi
kendi girdileriyle karsilastirarak degerlendirmektedir. Eger sonug pozitif ise, miisteri
belirli bir algilanan maliyet diizeyinde, almasi gereken ve hak ettigi performans

diizeyini almaktadir (Gtirii, 2006: 24-25).

e-) Kiyaslama Standartlar1 Kurami

Karsilastirma standartlar1 modeli, algilanan performansin tatmin iizerindeki dogrudan
olumlu etkisini ve performans ile beklentiler arasinda pozitif bir iliski oldugunu
gostermektedir. Sonug olarak bu beklentiler, memnuniyetlerle baglantili degildir ve

direkt bir etkiye sahip olmadigini da gostermektedir (Ruziyeva, 2018).

Kiginin, daha oOnceden deneyimledigi benzer {iriinleri kiyaslamasi veya
deneyimledigi dirtinlerin  6zelliklerini  kiyaslamast ile kiyaslama diizeyi
gelistirilebilmektedir. Bu nedenle kisi, bir liriinii bir kez satin alip kullanmasindan
ziyade diger iirlinlerin algilanan 6zelliklerinden etkilenmektedir. Dolayisiyla yalnizca

beklentiler degil, ayn1 zamanda diger tirlinlerin algilanan 6zellikleri de kiyaslamada

kullanilmaktadir (Ozer, 1999: 176-177).

2.4.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Oliver (1999: 34)’e gore miisteri tatmini ya da tatminsizligi iiriin ya da hizmetin
gercek performans: ile onceden kazanilmis beklentiler arasindaki uyusmazligin
sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Giiniimiizde isletmeler, yasanan siki rekabet

ortaminda tiliketicilerin  istekleri, beklentileri, ihtiyaglari, sadakatleri ve
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memnuniyetlerini bir faaliyet biitiinii olarak ele almak durumundadir. Ciink{i miisteri

tatmini sadece sonuglarla ilgili olmayip siiregleri de kapsamaktadir.

Miisteri memnuniyetine direkt etkisi olan birgcok sebep vardir. Miisteri
memnuniyetinde, misterilerin dncesinde yasanilan memnuniyetlerini tecriibelerini
0lgmek i¢in yeterli olmamakla beraber, bu memnuniyetin getirecegi sonuglari da ele

almak gerekmektedir (Korkmaz, 2013: 12).

“Biitiin igletmelerin nihai hedefi, miisterilerinin gonliindeki marka olabilmektir.
Ancak isletmeler genellikle bunu ne sekilde basaracaklarini bilememektedirler. Bu
baglamda yapilmasi gereken, miisterilerin kendilerinden neler beklediklerini tam
olarak anlamak, iirtin, hizmet ve iliskileri de s6z konusu beklentileri karsilar bicimde
diizenlemektir. Bunun yaninda, {irettikleri iirtin, hizmet ve iligkilerin miisteri
beklentilerini biitiin olarak karsilamasmi saglayabilmek i¢in miisteriyle temas
kurduklar1  biitlin noktalardaki miisteri deneyimlerinin olumlu sonuglanip

sonu¢lanmadigini izlemeleri ve 6lgmeleri gerekmektedir” (Arabaci, 2008: §89).

Fiziki drtinlerin elle tutulur, gozle goriliir olmasi, o iiriinii kullanan miisterilerde
olusan memnuniyet veya sikayetlerin saptanmasini kolaylastiran bir etmendir.
Hizmet sektorii igerisinde faaliyet gosteren isletmelerde ise bu durum c¢ok daha
zordur. Hizmet {iireten isletmelerde miisteri memnuniyeti hizmet verme asamasinin
bittigi yere kadar devam eder. Tim bu agiklamalara dayanarak miisteri
memnuniyetini, iiriin ve triin kalitesi, miisteri beklentileri, isletmenin ve ¢alisanlarin
performanslari ile {iriiniin ya da hizmetin fiyatlar1 olmak iizere dort ana baslikta

toplanabilir (Ozveren, 2010).

2.3.2.1. Uriin ve Uriiniin Kalitesi

Kalite kavrami, misterilerin memnuniyetlerinin giin gectikce degisiklik gosteren
iyilesmeyi amaclayan ihtiyag, istek ve beklentilerinin saglanmasinda Onemli

yollardan birisi olmaktadir (Giiven, 2010: 296).

“Uriin  kalitesi, tiiketicilerde olusan memnuniyet diizeyini 6nemli &lciide

etkilemektedir. Yapilan bir arastrmaya gore kaliteli {irtin {ireten firmalarin
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karlihginin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Misterilerin istegi kaliteli mal ve hizmet
olduguna gore, rekabet halindeki firmalar kaliteyi koruduklar1 siirece basarili

olacaklardir” (Siikliim, 2006: 26).

Isletmelerin piyasada kalabilmesi i¢in kaliteli mal ve hizmet iireterek miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelmeleri gerekmektedir. Eger miisteriler isletmenin
irettigi mal veya hizmetin kalitesinden hosnut olmazsa miisterilerin tekrar tekrar
satin alma davranisinda bulunmasi beklenemez. Miisterilerin bekledigi kalite; maddi
olabilecegi gibi maddi olmayan kalite bir baska ifade ile imaj da olabilmektedir

(Walters ve Bergiel, 1989: 54).

Hizmetin kalitesine gore miisteri memnuniyetinin belirlenecegi hizmet sektorii icin
kalite olgusu biiylik 6nem tagimaktadir. Kisacasi, isletmeler verdikleri hizmetin
kalitelerinin yiiksek ya da diisik olup olmadiklar1 gibi 06zelliklerle Orgiitiin,
tiiketicilerin gozlindeki goriintiisiinii belirler (Odabas1 ve Baris, 2013: 152).

2.3.2.2. Beklentiler

Beklenti, bir iiriin veya hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda
tercih edilmesi konusunda olusan inanglar1 kapsar. Uriin ve hizmetin algilanan
niteligi ve miisterinin kisilik 6zellikleri, tirlinden ya da hizmetten beklentileri
meydana getiren Oonemli unsurlardir. Sonrasinda hizmetin ele alinmasinda veya
degerlendirilmesinde de beklentiler, miisterinin davraniglarima biiyiik 6lgiide etki

etmektedir (Tttiinct, 2001: 25).

Miisterilerin bir iiriin ya da hizmeti satin alma Oncesindeki beklentileri, miisteri
memnuniyeti lizerine onemli derecede etki etmektedir. Satin alim Oncesi olusan

beklentiler iki ana teori ile agiklanabilir.

Beklenti-beklenti teorisi: Memnuniyetin satin alim yapilamadan 6nceki beklentilerle
satin alim yapildiktan sonra {irlinden veya hizmetten algilanan performans arasinda
yapilan karsilastirma olarak one siiriiliir. Bu durumda memnuniyetin olumlu olmas1
ve artmasi, performansin beklentilerin {izerine ¢ikmasi ile gerceklesir. Performans

beklentilerin altinda kalir ise, memnuniyetsizlik meydana gelir.
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Karsilama seviyesi teorisi: Misteri, satin aldig1 tirlinii ya da hizmeti piyasadaki diger
iriin veya hizmetlerle karsilastirma yaptiginda, satin aldigi {iriin ve hizmet
digerlerinden tstiin ise memnuniyet olusacaktir. Bu durum misterinin kullandigi
kanali kullanmaya devam etmesini saglayacaktir. Eger Kkarsilastirma seviyesi
citasinin altinda kaliyorsa memnuniyetsizlik meydana gelecektir ve daha sonraki

aligverisini baska yerden yapma egilimine gidecektir (Altintas, 2000: 41-43).

Miisteri beklentilerini olusturan istek ve ihtiyaglar1 karsilamak ve hatta beklenenden
daha iyisini yapmak, miisteri tatminini saglamakta onemli bir faktor olabilecektir.
Ayn1 zamanda miisteriler bekledikleri diizeyde veya daha iist diizeyde iiriin
sunumuyla tatmin edildiklerinde isletmenin sadik miisterisi haline gelebileceklerdir
(Altay Memis, 2002).

2.3.2.3. Performans

Uriin veya hizmetin performans: tiiketici beklentilerine oranla ayni ya da tiiketici

beklentilerinden yiiksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Sivri, 2001: 6).

Performans ile memnuniyet arasinda doru orant1 s6z konusudur Performans, satin
alman {iriin veya hizmette ne derece yiiksekse memnuniyet de o derecede yiiksek
olmaktadr. Uriin ya da hizmet performansmim diisik olmas1 ise memnuniyet
derecesini de diisiirmektedir. Bu durum ise tiiketicide hayal kirikhigina sebebiyet
verecektir. Isletmeler acisindan diisiik memnuniyet dnemli bir engeldir. Bu konuda
yapilan bir¢ok arastirma gdosteriyor ki, memnuniyet seviyesi diisiik olan tiiketici, bu
durumu c¢evreleriyle paylasip tiikettikleri {iriin veya hizmetin yakinlar1 tarafindan

tilkketmelerinin 6niine gegmektedir (Tekin, 2002: 2-15).

2.3.2.4. Fiyat

Ekonomik durum kisilerin iiriin tercihlerini 6nemli 6lgiide etkilemektedir (Eser ve
Korkmaz, 2011: 114). Degisen ekonomik yapilar iiriinlerin ya da hizmetlerin, rekabet

piyasasinda satilip satilamayacagini belirleyen onemli bir faktordiir. Miisterilerin
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ihtiyaglari, istekleri ve beklentileri iizerinde firmalarin belirledigi fiyat, indirim ve

kampanyalardan etkilenerek miisteri tatmin diizeyini belirlemektedir (Ug, 2016).

Fiyat ile {irlin arasinda, misteri tatmini agisindan degerlendirildiginde karsilikli bir
etkilesim s6z konusu olmaktadir. Miisteri iyi kalitede bir iirlinii miimkiin olan en iyi
fiyattan satin almay1 hedefler. Daha farkli bir bakis agisi ile ele alinacak olursa satin
alma egilimine girdigi {iriin veya hizmete ddenen fiyatin yiiksek olmasi miisterilerin

o iiriin veya hizmetten beklentilerini de yiikseltecektir (Ozveren, 2010).

2.4. Hizmet Sektoriinde Algilanan Risk Kavrami ve Boyutlari

“Risk” kelimesi, Yunanca’da gemiyle kayaliklara yakin bir sekilde seyretme, kayalik
anlamma gelen “rhiza” kelimesinden tiiretildigi diisiiniilmektedir. Italya’da ise
tehlikeyi ¢agristiran bu kelimeden “risco kelimesi tiiretilmis ve Ingilizce diline “risk”
olarak dahil olmustur (Mythen, 2008). Risk, Tiirk Dil Kurumu (2018) online
sozliigiinde ilk anlami “zarara ugrama tehlikesi, riziko” olarak ifade edilmektedir.
Ikinci anlami ise “iktisadi karar birimlerinin verecekleri kararlar sonucunda ortaya
cikacak getiriyi olumsuz etkileyebilecek olaylarin gergeklesme olasiligi, diger bir

deyisle olaylarin ger¢ceklesme olasiliginin bilindigi durum” olarak belirtilmektedir.

Risk, genellikle iiriin satin alim1 ve kullaniminin sonuglariyla ilgili belirsizlik olarak
tanimlanmaktadir. Bagka bir deyisle, iirlin diisiik performans gosterirse ve finansal ve
psikolojik bir kayipla sonuglanirsa, tiiketicilerin hayal kirikligina ugrayacagi

anlamina gelmektedir (Yeung ve Morris, 2006: 295).

Tiiketiciler, istedikleri {iriin veya hizmetleri nereden temin edecekleri ile ilgili siirekli
olarak karar vermek durumundadir. Bu kararlarin genellikle belirsizligi meydana
getirmesi satin alma siirecinde tiiketicileri belirli bir risk diizeyi ile karsi karsiya
getirecektir (Karaca, 2010: 28). Pazarlama agisindan bakildiginda tiiketicilerin
algiladiklari riski bilip ona gore ¢ozlim yollar1 gelistirmek gerekmektedir. Tiiketiciler
bir iirlin veya hizmeti satin alma siireci sonunda meydana gelebilecek sonuglar1 tam
manasiyla bilemedikleri igin risk baskisiyla hareket edebilmektedirler (Temeloglu,

2014). Algilanan risk tiiketici davranislar1 agisindan algilama ile ilgili 6nemli bir
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kavramdir. Risk, kaybetmenin nesnel bir beklentisi olarak tanimlanabilir (Stone,

Gronhaug, 1993: 40).

Tiiketiciler dogal olarak iirlin veya hizmetleri satin alma sirasinda kararlarinin dogru
olmasin1 ve ortaya ¢ikacak sonugtan da tatmin olmay isterler. Fakat tiiketiciler satin
alma kararlarinda bazi1 olumsuz sonuglarla yiiz yiize gelebilecekleri kaygisi i¢erisinde
olabilirler. Yani {iriin veya hizmetin satin alim sonrasi bazi risklerle karsi karsiya
kalabilecek algisina kapilabilirler. Diger bir ifadeyle, tiiketiciler yapacaklar1 satin
alma sonrasi ortaya ¢ikacak sonuglar1 her zaman tam olarak kestiremediklerinden,
ozellikle belirsizlik durumlarinda, cogu kez risk baskisi altinda hareket

edebilmektedirler (Karamustafa ve Erbas, 2011: 105).

Tiiketici davraniglarinda algilanan risk kavrami, “bir risk alma etkinligi, tiiketicilerin
satin alacaklar1 ve kullanacaklar1 iiriinlere yonelik satin alma Oncesi karsilastiklar
belirsizlik ve bekledikleri zararlar” olarak ifade edilmektedir (Chen ve He, 2003:
680).

Samadi ve Nejadi (2009: 263) algilanan riski, “kisinin sahsi kararlarinin negatif
sonuglar1 hakkindaki hisleri” olarak tanimlamaktadirlar. Evans ve Berman (1992)
algilanan riski tiiketicinin psikolojik profilini belirleyen faktorlerden biri olarak
gormekte ve algilanan riski, tiiketicilerin satm alma kararlarmin sonuglarini
ongoremediklerinde olusan belirsizligin seviyesi olarak ag¢iklamaktadir (Deniz, 2007:
2). Cabuk ve Yagci1 (2003)’ya gore ise algilanan risk, iirtinden beklenen performansi

karsilamamas1 ihtimali ile ilgili algilamadir.

Tanimlar incelendiginde algilanan risk kavrammin kisiden kisiye degisebilen
subjektif bir kavram oldugu anlasilmaktadir. Farkli risk tiirleri olmakla birlikte
sadece fiziksel risk kavrami icin kisiden kisiye degismeyen bir risk algismndan
bahsedilebilmekte, diger risk algilarinm ise subjektif algilar oldugu goriilmektedir
(Mitchell, 1999: 164).
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2.4.1. Algilanan Riskin Boyutlar

Literatiir incelemelerinde algilanan risk boyutlar1 hakkinda ¢esitli goriislerin oldugu
anlagilmaktadir. Algilanan risk boyutlari, tiikketici satin alma karar siirecinde onemli

unsurlardan biridir (Lee, 2003: 10).

Roselius  (1971: 58) algilanan riskin boyutlar1 hakkinda literatiirde ilk
smiflandirmalardan birini yapanlardandir. Bir tiiketicinin satin alma eyleminden
dolay1 karsilagabilecegi olas1 kayiplar1 g6z oniine alarak, algilanan risk boyutlarini;
zaman kaybi, fiziksel kayip, ego kaybi, fonksiyonel kayip, sosyal kayip ve finansal
kayip olarak swralamistir. Jacoby ve Kaplan (1972) ise algilanan riski; finansal risk,
performans riski, psikolojik risk, fiziksel risk ve sosyal risk olmak tlizere bes boyutlu
olarak ele almistir. Yapilan birgok calismada Roselius’un degindigi zaman riski
boyutu ile beraber Jacoby ve Kaplan’in belirttigi bes boyut birlikte ele alindigi
goriilmektedir (Keles, 2011: 18).

Peter ve Tarpey (1975) ise yapmis olduklar1 ¢alismada Cunningham gibi alt1 risk
tirliniin  kapsamli iki boyut altinda degerlendirilebilecegini; bu boyutlardan
birincisinin fiziksel, fonksiyonel, zamansal ve finansal risklerden; ikincisinin ise
sosyal ve psikolojik risklerden olusabilecegini belirtmislerdir (Peter ve Tarpey, 1975:
29).

Dowling (1986) tiiketicilerin herhangi bir satin alma durumunda biitiin bu risk
tiirlerinin bir fonksiyonu olarak toplam bir risk miktarini algiladiklarini ve bu risk
tiirleri ve toplam algilanan riskin herhangi bir satin alma durumu i¢in “risk profili”

olarak degerlendirilebilecegini ileri siirmiistiir (Deniz, 2007: 38).

Lovelock ve Wirtz (2007: 44)’in algilanan risk boyutlarin1 fonksiyonel risk
(performans riski), finansal risk, zaman riski, fiziksel risk, psikolojik risk, sosyal risk

ve duyusal risk seklinde adlandirilmaktadir.

Lim (2003) algilanan riski “finansal risk, performans riski, sosyal risk, fiziksel risk,
psikolojik risk, zaman kaybi riski, kisisel risk, mahremiyet riski ve kaynak risk”

olmak tizere dokuz boyutta ifade etmektedir.
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Tablo 4’te algilanan risk boyutlar1 ile ilgili ge¢gmis yillarda yapilan arastirmalarin

bulgular1 gosterilmektedir.

Tablo 4: Algilanan Risk Boyutlari Ile flgili Aragtirmalar

Onceki Calismalar Algilanan Risk Boyutlar
Yil Yazar(lar)
= x S

§ § — | @ E‘ | - g —:é
S 2| S22 ElE =S
El | 8| N|F| 8| & & | &
Llao|lo|lT|la|N|[M S|¥

1971 | Roselius X X | X | X

1972 | Jacoby ve Kaplan X [ X | X | X | X

1974 | Lutz ve Reily S | X

1982 | Korgaonkar X

1985 | Gemiingen X | X | X

1986 | Festervand v.d. S |S S

1990 | Mccorkle X | X | X X X

1993 | Simpson ve Smith X [ X | X | X |X

1995 | Darley ve Smith X [ X | X | X | X |X

1996 | Jarvenpaa ve Todd X |S | X S | X

1996 | Van Den Poel ve Leunis X | X

1997 | Fram ve Grady S

1999 | Graphic, Visualization & Usability Center S X

1999 | Korgaonkar ve Volin S

1999 | Vellido v.d. S |S

2000 | Cheung ve Lee X

2000 | Nyshadham S

2000 | Tan ve Toe S S

X: Calismanin ele aldig1 Boyutlar S: Calismada 6nemli bulunan boyutlar
Kaynak: Nena Lim (2003), “Consumers’ Perceived Risk: Source Versus Consequences”, Electronic
Commerce Research and Applications, 2, s.5.220.

a- Finansal Risk

Finansal risk, iirliniin beklenilen faydayr saglamamasi, katlanilan maliyete
degmemesine dair tiiketici tarafindan algilanan risktir. Uriiniin beklentileri
karsilayamamasi durumunda, yerine bunu saglayabilecek bagka bir iiriin koyulmasi
icin katlanilan maliyet yine finansal risk kapsaminda degerlendirilir (Keller, 2003)
Tiiketicinin satin alma karar1 vermek zorunda oldugu {iriiniin maliyeti ne kadar
yiiksek ise verilecek yanlis bir kararin tiiketiciye maliyeti de o kadar yiiksek
olacaktir. Bu nedenle finansal risk algisinin maliyeti yiiksek olan iiriinler i¢in daha

yiiksek algilandigini ifade etmek miimkiindiir (Ozel ve Giirpmar, 2005: 54).
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b- Fonksiyonel Risk
Algilanan performans riski; Satin alinan {riiniin diizgiin ¢caliymamasi veya sadece
kisa bir siire kullanilabilmesi olasiligidir. Bu algilanan risk tiirii drlinlerin

fonksiyonelligi ile alakalidir (Lim, 2003: 219).

Bagka bir deyisle performans riski iriiniin beklenen performansi gosterip
gostermeyecegi ile ilgili endiselerdir. Bu endiseler satin alma Oncesi iirlinii inceleme
imkaninin olmamasi ve tirliniin karmasiklig1 gibi faktorlerden kaynaklanabilmektedir

(Weathers, 2002: 12).

Hizmet isletmeleri Ozellikle, hizmetlerin soyutluk ve degiskenlik 6zelliklerinden
dolay1 standartlagsma yakalayamamaktadirlar. Hizmetlerin sunumunda daha ¢ok insan
performansma gereksinim duyuldugundan hizmet isletmelerine yonelik performans

riskinin yiiksek oldugu soylenebilir (Cunningham; Gerlach; Harper, 2004).

c- Fiziksel/Performans Risk

Uriiniin  kullanim1 sonucunda yasanabilecek saglik problemlerine ve fiziksel
problemlere iligkin algilanan risk tiirti, fiziksel risk olarak tanimlanmaktadir (Demir,
2011: 268). Yani, iiriiniin ya da hizmetin, bireyin fiziksel sagligina etkileri ile ilgili
endiselerini ifade etmektedir. “Bu risk tiirii, iiriiniin ya da hizmetin bireyin sagligi
icin zararl olup olmayacagi ile ilgilidir. Ayrica, bu risk bireyin {iriinii ya da hizmeti
kullanmas1 sonucunda, malvarhigina zarar gelmesine iliskin endiseleri de
kapsamaktadir. Tiiketiciler, sigara, ilag gibi iirtinlerde yliksek diizeyde fiziksel risk
algilamaktadirlar” (Deniz, 2007: 40).

Ayrica Lim bu riskin, insan saglhigina zararli olmasmin yani sira {iriiniin beklendigi

kadar giizel goriiniimlii olmamasini da kapsadigini belirtmistir (Lim, 2003: 219).

d- Sosyal Risk

Uriiniin satin almada ve kullanmada gereginden fazla harcanan zaman, algilanan
zaman riskinin olugsmasina sebep olmaktadir. Ayrica bu risk tiirli, hizmet ya da
tirlinlerin basarisizliklarinda kaybedilen zamanla da ilgilidir. Makbuz beklerken ve

tatminsizlik dogurmus iiriiniin geri doniisiinii beklerken gecen zaman da bu algilan
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risk tiirli igindedir. Bu risk tiirli, aligveristen kaynaklanan zamanin bosa harcanmasi
ya da kolaylik kayb1 olasilig1 olarak da degerlendirilmektedir (Kim vd., 2009: 206).
“Toplum i¢inde tiiketilen, kullanilan ve bagkalar1 tarafindan elestirilme ihtimali olan
elbise, otomobil gibi trlinlerin sosyal riski yiiksek olmaktadir. Sosyal risk aslinda
uyum siireciyle ilgilidir. Uyum, kisilerin 6diil kazanmak ya da cezadan kaginmak i¢in

bagkalarmin beklentilerine uyum saglamalariyla gerceklesir” (Deniz, 2007: 41).

e- Zaman Riski

Zaman riski satin alma Oncesi ve sonrasi siirecte harcanan zamana iliskin risk
algilanmasidir. Zaman kaybi riskinin iki bileseni bulunmaktadir: Satin alma 6ncesi
zaman kayb1 ve satin alma sonrasi zaman kaybi. Satin alma 6ncesi zaman kaybi, bir
ithtiyacin karsilanmasi i¢in bilgi toplanip tiriin alternatiflerinin belirlenmesinden, satin
almmas1 ve teslim alimma kadar gecen zamani icermektedir. Satin alma sonrasi
zaman kayb1 ise iiriiniin kullanimini1 6grenmeye, bakimini yaptirip tamir ettirmeye,
degistirmeye veya iade etmeye calisirken gecen zamani ifade etmektedir (Weathers,

2002: 14).

2.5. Yiyecek Icecek Hizmetlerine Yonelik Miisterilerde Olusan Kalite, Deger,

Risk ve Memnuniyet Konularina Yonelik Literatiir Taramasi
2.5.1. Kaliteyi Konu Alan Calismalar

McCarthy, Brennan, Kelly, Ritson, Boer ve Thompson (2007) irlanda adasinda
halkin gida giivenligi uygulamalari, gida giivenligi ve gida bilimiyle ilgili bilgi
seviyelerini belirlemeye yonelik yaptiklar1 nitel calismada, halkin biiylik bir
cogunlugunun mutfaklarinda gida giivenligiyle ilgili yapmasi gereken seyleri
bildigini fakat bunlarin uygulamaya konulmasi asamasinda sorunlar oldugu
bulmuslardr. Halkin gida giivenligi bilgisi yiiksek bulunurken; gida bilimiyle ilgili

bilgisi diisiik bulunmustur
Verbeke, Frewer, Scholderer ve De Brabander (2007) gida giivenligi ve kalitesiyle

ilgili uzmanlar ve tiiketiciler arasinda bilgi ve alg1 farkliliklarinin oldugunu 6ne

stirmiiglerdir. Calismada izlenebilirlik ve etiketleme, pargali iletisim yaklagimi ve
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risk yonetiminde karar siirecine halkin katilimimni, gida giivenligi konusunda

uzmanlar ile tiiketici arasinda kdprii olacak olasi ¢ozlimler olarak dnerilmistir.

Bark (2008) Wisconsin Stout Universitesi &grencilerinin disarida yemek yeme
tercihlerini etkileyen faktorleri belirlemeye doniik yaptigi arastirmada, en onemli
faktorleri hijyen, kalite ve servis; en az Oonemli olan faktdrleri, fiyat, onceki satin

alma deneyimleri, tutarlilik ve yemege ¢cikmak olarak tespit etmistir.

Tranter, Gregoire, Fullam ve Lafferty (2009) bir hastanedeki yiyecek servisiyle ilgili
hastalarin yorumlarini igerik analizine tabi tutmuslar ve bu yorumlar medikal ve
cerrahi hastalara gore siniflandirilarak yemek kalitesinden memnuniyetlerini tespit
etmeyi amaclamiglardir. Arastirma sonuglara gore kalis siiresine ve saglik durumuna
gore algilanan yiyecek kalitesinde ve memnuniyetinde farklilik bulunmustur
(Tranter, Gregoire, Fullam ve Lafferty, 2009). Yorumlarin yiyeceklerin sicaklik
derecesi, siparislerin diizenliligi ve personelden memnuniyet iizerine yogunlastigi

gorilmiistiir.

Takeda, Akamatsu, Horiguchi ve Marui (2011) tniversite d6grencilerinin hem gida
giivenligiyle ilgili bilgileri hem de risk azaltma stratejilerini uygulamayla ilgili
inanclarin1 aciklamayi amacladiklar1 calismada; gida giivenligiyle ilgili %100
giivenli gida olmadigina iligkin bilgi ve inanglar1 olan 6grencilerin orani risk azaltma
stratejisi uygulayan oOgrencilerden yiiksek ¢ikmistir. Ayrica Ogrencilerin gida
giivenligiyle ilgili bilgiye sahip kisilerin bu bilgiyi kullanarak daha giivenli gidalar

secebilecegini diisiindiikleri sonucuna ulasilmistir.

2.5.2. Degeri Konu Alan Calismalar

Tam (2004), Hong Kong’da restoran sektoriinde tiiketici algilanan degeri kavramini
uygulamislardir ve algilanan deger, tiiketici memnuniyeti ve satis sonrasi davraniglari
arasindaki iligkinin incelenmesine yonelik bir model Onermislerdir. Calisma,
algilanan degerin direkt olarak hem tiiketici memnuniyetini hem de tiiketicinin satis
sonrast davranislarmi; ayrica tiiketicinin satis sonrasi davraniglarini ve tiiketici
memnuniyetini de dolayl olarak etkiledigini gostermektedir. Bu model bir anket

yardimiyla test edilmistir ve istatistiki sonuglarin, satig sonrasi davraniglar
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baglaminda algilanan degerin hem direkt hem de dolayli etki yaptigini
bildirmektedir. Bununla birlikte, tiiketicinin memnuniyetinin ise direkt bir etki
yaptigin1 gostermektedir. Dahasi, algilanan degerin satis sonrasi davraniglarin

belirlenmesinde tiiketici memnuniyetinden ¢ok daha agir geldigini belirtmistir.

Wua ve Liang (2009) calismalarinda otel restoran servisini incelemis ve miisterilerin
algiladiklar1 degerin restoranin g¢evresel faktorlerinden, personelinden ve diger
miisterilerle olan etkilesimden etkilendigi sonucuna ulagsmiglardir. Calisanlarla bire
bir interaktif iligkiler miisterinin memnuniyet algisini dogrudan ve olumlu olarak

etkiledigini 6ne siirmiislerdir.

Liu ve Jang (2009) 6nem - performans analizi (IPA) yaklagimini kullanarak
ABD’deki Cin restoranlarmin miisteri algilarini incelemislerdir. IPA’ya gore cevre
temizligi ve 6zenli hizmet Cin restoranlarinin iyilestirilmesinde iki 6nemli alan
olarak belirlenmistir. Ayrica gidalarin lezzeti ve hizmet giivenilirligi Cin

restoranlarinin basarisi i¢in anahtar 6zellik olarak goriilmiistiir

Sweeney, Soutar ve Johnson (1999) algilanan riski de i¢ine alan algilanan degerin
onciillerini ve sonuglarmi arastirmak amaciyla bir model gelistirmiglerdir. Sonuglar
gostermistir ki iirlin kalitesi, nispi fiyat (6rnegin, ayni 6zellikleri olan {iriinler), risk
ile islevsel ve teknik hizmet kalitesi {iriiniin algilanan degerini tanimlamiglardir.
Aragtirmacilar, tiiketicilerin sadece hemen olusan faydalar1 ve fedalarini degil {iriine
sahip olmadan dogan performans ve mali risk gibi uzun vadedeki etkileri de goz
oniinde bulundurdugu sonucuna varmuglardir. Algilanan riskin kalite-deger
iliskisinde onemli bir arabulucu oldugu bulunmustur. Uriin ve hizmet kalitesinin
riske ait algilar1 diislirdiigi ve sonrasinda da algilanan iriin degerini etkiledigi
bulunmustur. Buna ek olarak, sonuglar algilanan degerin hizmet kalitesini, iiriin
kalitesini, riski ve nispi fiyat1 satin alma niyetine baglamasinda 6nemli bir ara bulucu

oldugunu goéstermistir.

2.5.3. Riski Konu Alan Calismalar

Redmond ve Griffith (2004) kisilerin kendi hazirladiklart yemekler ile yerel

yiyecekler arasinda risk kontrol ve sorumluluk algilarmi degerlendirmisler ve
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tiiketicilerin kendi hazirladiklar1 yiyeceklerde kontrollerini daha yiiksek gordiikleri
icin risk algilarinin daha az oldugunu tespit etmisler. Gida giivenligi ile ilgili olarak
da tiiketicilerin sorumlulugu kendilerinden ¢ok satin almadan 6nceki siiregte yer alan

kisi ve kurumlarda gordiikleri sonucuna ulagsmislardir.

Lusk ve Coble (2005) ¢alismalarinda, tiiketicilerin risk tercihlerinin riskli gidalarla
ilgili taleplerindeki etkileri 6nceki ¢aligmalarda goz ardi edildigi savunmus, genetigi
degistirilmis gidalarla ilgili tiiketicilerin tercihlerinin rastlantisal tercihlerden
olmadigmi vurgulamislardir. Kisilerin bu gidalarla ilgili risk tercihlerinin
yagsamlarindaki diger risk igeren tercihleriyle benzerlik gosterdigini dne siirmiisler ve
tiiketicilerin genetigi degistirilmis gidalarla ilgili tercihlerini anlamada kisilerin risk

algilar1 ve risk tercihlerinin 6nemli belirleyiciler oldugunu iddia etmislerdir.

Finucane ve Holup (2005) sosyo-psikolojik wve kiiltiirel faktorlerin  genetigi
degistirilmis gidalara iligkin halkin risk algisin1 nasil etkiledigi incelemigler. ABD,
Avrupa iilkeleri ve gelismekte olan tilkelerin, kiiltiirel degerleri ve mali durumlarina
iligkin farkliliklar, kiiltiirel teorinin genetigi degistirilmis gidalarla ilgili risk iletisimi

ve karar verme siireci i¢in uygulanmasini arastirmalarinda tartigmislardir.

Leikasa, Lindemana, Roininenb ve Lahteenma (2007) ¢alismalarinda farkli yiyecek
riski algilariyla ilgili olarak motivasyona, bilgi alma siirecine ve kaygiya gore kisiler
ayirmiglardir. Yiyecek riski {i¢ faktdrde gruplanmis ve bunlar riskten ¢ekinme, risk
olasilig1 ve kardiyovaskiiler hastalik riski olarak tanimlanmistir. Calismada yiliksek
ka¢cmma motivasyonlu kisilerin digerlerine gore daha ¢ok yiyecek riski algiladiklari,
analitik bilgi edinme siirecini kullanan kisilerin ise digerlerine gore daha az yiyecek

riski algiladiklar1 sonucuna ulagilmistir.

Larsen, Bruna, Qgaard ve Selstad (2007) turistlerin yaygin olarak gidalarla ilgili
algiladiklar: riskleri incelemislerdir. 48 farkli iilkeden 1880 katilimciyla yapilan
caligmada yerli turistlerin gidayla ilgili risk algilar1 daha yiiksek ¢ikmistir. Caligmada
seyahat deneyimi ve gida riski yargisi arasinda anlamli iliski bulunsa da bu iligkinin

orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.
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Lobb ve Mazzocchi (2007) Ajzen’in planlanmig davranis teorisine gore risk ve
giivenin aciklayict faktorler olarak eklendigi bir model Onermistir. Caligmada
standart bir tavuk satin alma niyeti {izerinde salmonella hastaligiyla ilgili korkunun
etkisi incelenmistir. Calisma sonuglarinda gida giivenligiyle ilgili medyada yer alan

bilgilerin satin alma niyetini azaltic1 etki gosterdigine ulagilmistir.

Mitchell, Moutinho ve Lewis (2008) organizasyonel profesyonel hizmetlerle ilgili ne
tiir risklerin algilandig1 ve bu risklerin nasil azaltildigini incelemislerdir. Caligmada
organizasyonel satin almada risk azaltma stratejileriyle ilgili bir c¢erceve
olusturulmustur. Bunlar agiklama, basitlestirme ve riski paylasma gibi gelir amaci

gilitmeyen organizasyonlarin kullandig stratejileri icermektedir.

Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki (2009) risk tiplerinin ve riskin
ozelliklerinin gida riskiyle ilgili sorumluluk yargilarina etkisini incelemislerdir.
Calismada sanayi ve toplum en c¢ok sorumlu gruplar olarak belirlenmistir.
Kardiyovaskiiler hastaliklarla ilgili risk konusunda kisilerin kendilerinin asil sorumlu
oldugunu kabul ettikleri belirlenmistir. Kisisel sorumluluk yargisi ile kisisel olmayan

sorumluluklarla ilgili yargilarin farkl risk boyutlariyla iligskilendirilmistir.

2.5.4. Memnuniyeti Konu Alan Cahsmalar

Garbarino ve Johnson (1999) memnuniyeti tiiketici davraniglarinin O6nceden

Ongoriilmesini saglayan gostergelerden biri olarak degerlendirir.

Yapilan arastirmalara gore bir isletmeye belirli nedenlerle geri donmeyen her ii¢
kisiden ikisi, isletmenin miisteriye sunmus oldugu hizmetten memnun kalmadigi i¢in
olustugunu gostermektedir. Miisteri isletmeden gerekli saygi, giiler yiiz, ilgi ve
istedigi hizmeti gérmemesinden kaynakli kayip yasamaktadir. Isletmelerin birincil
hedefi miisteri aday1 olusturarak miisteri yaratmaktir. Ardindan yaratimis olan bu

miisteriyi sadik miisteri haline getirebilmektir (Rona, 2000).

Kotler, isletmelerin memnun olmayan miisterilerinin sadece goniillii olarak sikayet
yapmalarina dayanamadigini belirtmistir. Mutlu olmayan miisterilerin ¢ogu,

isletmeye sorunlarmi anlatmazlar. Dolayisiyla, isletmeler siirekli olarak, miisteri
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memnuniyetini lgmelidir. Miisterilerin sikayet bildirimlerini tesvik eden sistemlerin
kurulmas1 gerekmektedir. Bu sayede, isletmeler ne kadar iyi olduklarini ve nasil

geligebileceklerini 6grenebilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2010: 154).

Nield, Kozak ve LeGrys (2000) Romanya’nin Karadeniz koylerini 1997 yilinin
Agustos aymda ziyaret eden 341 turist lizerinde yaptiklar1 ¢aligmalarinda, bolgesel
gruplar arasinda yiyecek servisinin turistlerin memnuniyetleri {izerindeki rolii ve
onemini ortaya ¢ikarmak ve bolgesel gruplar arasindaki anlamli farkliliklar1 ortaya
koymay1 amaglamiglardir. Romanya’da parasal deger, yemek kalitesi, yemeklerin
cesitliligi, cevrenin ¢ekiciligi ve sunum genel servis deneyimini etkileyen 6zellikler
olarak belirlemislerdir. Calismada yemek servisinin Romen dogu ve bati Avrupali
turistlerin memnuniyeti i¢in dnemli bir etken oldugu ve gruplar arasinda 6nemli
memnuniyet diizeyi farklhiliklar1 oldugu tespit edilmistir. U¢ bolgesel grup arasinda
memnuniyet, parasal deger algisi, yemek kalitesi, yemek ¢esitliligi, yemek servis
standartlari, yemeklerin sayisi, yemeklerin sunumu ve genel olarak servis hizi

acgisindan anlamli farkliliklar bulunmustur.

Kim, Qu ve Kim (2009) Midwest’ deki bir devlet iiniversitesindeki yemek
tesislerinde kurumsal DINESERYV faktorlerin (gida kalitesi, atmosfer, hizmet kalitesi,
kullanim kolayligi, fiyat ve deger) miisteri memnuniyetini etkilemedeki 6nemini ve
miisteri memnuniyetinin doniis niyeti ve kulaktan kulaga olumlu iletisim {izerine
etkisini incelemislerdir. Arastirma sonuc¢larinda tiim DINESERV faktorlerinin
miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti lizerinde olumlu etki gosterdigi ve
miisterilerin memnuniyeti arttirildiginda tekrar ziyaret etme niyetlerinin ve olumlu

kulaktan kulaga iletisimi de arttirdig1 goriilmiistir.

Backa (2012) etki aralig1 performans analizi (IRPA) ve asimetrik etki analizi (IAA)
yaklagimlarini kullanarak Kore restoranlarinda miisteri memnuniyetinin ve
memnuniyetsizliginin  kilit faktorleri ve bunlarin  miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizliginin olusumundaki asimetrik etkisini incelemistir. Yiyeceklerin
tadinin, sunumunun, temizligin ve adil fiyatin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili

oldugu sonucuna ulasmaistir.
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UCUNCU BOLUM
UNIVERSITELERDE SUNULAN YIYECEK ICECEK HiZMETLERINE
YONELIK KALIiTE, DEGER, RiSK ALGISININ VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ OLCULMESIi: NEVSEHIR HACI BEKTAS VELI
UNIVERSITESI ORNEGI
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanm amaci, Universitelere bagli uygulama tesislerinde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik miisterilerde olusan kalite, deger, risk algis1 ve miisteri
memnuniyet diizeyini belirlemektir. Boylelikle, uygulama alanlarinda iiretilen
yiyecek ve igeceklerin, bu alanlar1 kullanan tiiketicilerdeki memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik, algiladiklar1 kalite, deger ve riskler dlgiilerek ana kurulus nedeni
olan sosyal faydaya etkisi arastirilmigtir. Arastrma sonrasit ¢ikan bulgular
yorumlanarak uygulama alanindaki hizmetlerin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi adina

Oneri olarak sunulacaktir.

Insan yasammi1 devam ettirmesi igin ana kosullardan biri olan beslenme giiniimiizde
yasanan gelismelerle birlikte baska bir boyuta ulasmistir. Sanayi devrimi ile beraber
gelisen ve degisen diinyaya, beslenme anlayist da ayak uydurmus, insanlarin degisen
diinya ile beraber degisen istek ihtiyag, beklenti ve degerlerine karsilik vermek icin
cesitli alanlarda faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmeleri kurulmustur. Kurulan bu
isletmelerin ¢ogu kar amaci giiden ticari bir yapiya sahipken bazilar1 da sosyal fayda
saglamak adma bu faaliyetleri yiiriitmektedir. Universiteler biinyesinde kurulan
uygulama alanlar1 da ¢ogunlukla 6grenci, akademik ve idari personelin beslenme
ihtiyacinin karsilanmasi i¢in faaliyet gdsteren kurumsal isletmelerdir. Yiyecek igecek
alaninda yapilan birgok arastrma ve ¢aligmanin ticari bakimdan faaliyet gosteren

isletmeler tlizerine yogunlastigi goriilmektedir. Yapilan bu calismada kamu alani



icerisinde bulunan iiniversitelerin uygulama alanlarinda iiretilen ve sunulan yiyecek
ve igecek hizmetlerinin, bu alandan faydalanan kisiler {izerindeki memnuniyet,
kalite, risk ve deger algilar1 incelenerek literatiirde bu alanda goriilen eksikligin

giderilmesine katki saglamasi amaglanmuistir.

3.2. Arastirma Sorularimin Belirlenmesi

Arastirma sorular1 belirlenen iligkisel onermeler kapsaminda, mevcut degiskenler
dikkate almarak kalite algisi, deger algisi, risk algis1 ve memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi ve belirlenen kalite algisi, deger algisi, risk algisi ve memnuniyet
diizeylerinin demografik ve kisisel degiskenlere gore farklilik gosterip

gostermedigini 6grenmek tizere olusturulmustur.

Arastirma kapsaminda gelistirilen arastirma sorular1 asagida sunulmustur:

Arastirma Sorusu 1: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik 6grencilerin kalite algisi ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 2: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik 6grencilerin deger algisi ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 3: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik 6grencilerin risk algisi ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 4: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik 6grencilerin memnuniyeti ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 5: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik ¢alisanlarin kalite algis1 ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 6: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik calisanlarin deger algisi ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 7: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik calisanlarin risk algisi ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 8: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik ¢aliganlarin memnuniyeti ne diizeydedir?

Arastirma Sorusu 9: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik 6grencilerin kalite, deger ve risk algist ile memnuniyet

diizeyleri demografik ve kisisel 6zelliklerine gore farklilik gostermekte midir?
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Arastirma Sorusu 10: Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nde sunulan yiyecek
icecek hizmetlerine yonelik ¢aliganlarin kalite, deger ve risk algisi ile memnuniyet

diizeyleri demografik ve kisisel 6zelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin teorik kisminda yiyecek igcecek sektoriinde miisterilerin kalite algisi,
deger algisi, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti detaylandirilmis ve daha once
yapilmis caligmalar incelenmistir. Arastirmaya iliskin veri saglanmasi siirecinde,
birincil ve ikincil verilerden yararlanilmigtir. Anket teknigi kullanilarak birincil

verilerin elde edilmesi amaglanmustir.

3.3.1. Anket Formlarmin Olusturulmasi

Bu boéliimde, arastrmanin amaclarina bagl olarak, kavramsal yapiyr algilanan
kalite, algilanan deger, algilanan risk ve miisteri memnuniyeti degiskenleri

olusturmaktadir.

Literatiir taramas1 yapildiktan sonra arastirmaya birincil verilerinin toplanmasi igin
anket diizenlenmistir. Arastrmanin ilk degiskeni olan Algilanan Kalite Olgegi;
Brady ve Cronin Jr. (2001), Akbaba (2006) ve Sevimli (2006)’nin yapmis olduklari
calismalarindan uyarlanmistir. Bir diger arastirma degiskeni olan Algilanan Deger
Olgegi; Pires, Stanton ve Eckford (2004) ve Konuk (2008) tarafindan yapilan
calismalardan uyarlanilmistir. Arastirmanin iiglincii degiskeni olan Algilanan Risk
Olgegi; Fuchs ve Reichel (2006)’m yapmis oldugu calismasindan uyarlanmistir.
Arastrmanm son degiskeni olan Miisteri Memnuniyeti Olgegi; Jungki (2007) ve

Kanca (2012) tarafindan yapilan ¢alismalardan uyarlanmustir.

Algilanan kalite, algilanan deger, algilanan risk ve miisteri memnuniyeti 6l¢ekleri
5’li Likert tipi 6l¢eklerdir. Cok maddeli 6lgeklerden en ¢ok kullanilanlardan biri olan
likert; “maddelere gosterilen tepkilere verilen agirliklarin (puanlarin) toplamindan
olusan bir modeldir” (Tezbasaran, 1997). Bu model uyarinca, olcekte yer alan

ifadeler “Kesinlikle katilmiyorum” (1), “katilmiyorum” (2), “Ne katiliyorum ne
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katilmiyorum” (3), “Katiliyorum” (4) ve “Kesinlikle katiliyorum” (5) degerine

karsilik gelmektedir.

Diger taraftan, algilanan kalite, algilanan deger, algilanan risk ve miisteri
memnuniyeti degiskenleri ile yapilacak farklilik analizlerinde demografik bazi
degiskenlerin de Onemli rolii olabilecegi diislincesiyle demografik degisken
kategorilerine de anket formunda yer verilmistir. Arastirma kapsaminda iki farkli
orneklem (Ogrenci ve Personel) olmasmdan dolayr demografik degiskenlerde farkl
hazirlanmistir. Burada olusturulan anket formu iki farklh 6rneklemde uygulanmistir.
Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi'nde egitim gdren Ogrencilere yonelik
olusturulan formda, cinsiyet, yas, uygulama tesislerinde yemek yeme siklig1, fakiilte
ya da meslek yiiksekokulu 6grencisi oldugu, kaginci siifta okumakta oldugu gibi
demografik degiskenlere yer verilirken; caliganlara yonelik olusturulan formda ise
cinsiyet, yas, yemek yeme sikligi ve statiilerine iliskin bilgi almaya yonelik kapali

uglu sorular hazirlanmistir.

3.3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar biitiiniinii ifade
ederken, 6rneklem ise, belli bir evrenden belli kurallara gére se¢ilmis ve segildigi
evreni temsil yeterligi kabul edilen kiigiik kiime olmaktadir (Karasar, 2010: 109-
110). Biitiin evreni ¢alismak yerine evreni temsil eden sinirli sayida denek, olay veya

olguyu incelemek ¢alismayi1 kolaylastiracaktir (Yildirim ve Simsek, 2011).

Orneklem kiimeler ¢ogu arastirmanin temelini olusturur. Yapilan arastirmalarda elde
edilen bulgular da evrenlere genellenir (Karasar, 2005: 110). Yani 6rneklem evrenin
bir parcast olup hem arastrma hem de istatistiksel bakimdan biiylik 6nem tasir.

Orneklemin en dnemli 6zelligi yansiz ve temsili olmasidir (Kaptan, 1983: 135).

Bu arastrmada, arastirmalarda siklikla kullanilan kolayda oOrnekleme yontemi
kullanilmustir. Ankete cevap veren herkesin 6rnege dahil edilmesi bu teknikteki esasi
olusturmaktadir. En kolay bulunan denek en ideal olanidir. Denek bulma iglemi arzu

edilen 6rnek biiyiikliigiine ulasilincaya kadar devam eder (Altunigik vd., 2012: 142).
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Dogal ve tarihi dokusu ile essiz bir giizellige sahip Nevsehir ilinde 2007 yilinda
kurulmus olan Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, siirekli biiyiiyen yapis1 ve
kaliteli egitim Ogretim anlayisi ile Tirkiye’'nin en gilizide {iniversitelerinden biri
konumuna gelmistir. 2013 yilinda iiniversite biinyesinde kurulan Tafana Ascilik ve
Ikram Hizmetleri Uygulama Alani, oteli, kafeteryas: ve yemekhanesi ile dgrenci ve
personele hizmet vermektedir. Arastirmanin evrenini uygulama alanmni kullanan
ogrenci, akademik ve idari personel olusturmaktadir. Nevsehir Hac1 Bektas Veli
Universitesi verilerine gore 2017-2018 yilinda 15.214 6grenci ve 927 ¢alisan vardir.
Arastirmanm Orneklemi ise 2017-2018 yilinda Nevsehir Haci Bektas Veli
Universitesinde okuyan 383 6grenci ve 178 ¢alisan olmak iizere toplam 561 kisi

olarak belirlenmistir.

Bu arastirma Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi dgrencileri ve calisanlari
iizerinde uygulanarak smirlandirilmistir. Arastirmayr diger {iniversitelerde de
uygulamak miimkiindiir. Ayni1 zamanda normal yiyecek icecek isletmelerinde
uygulanmast durumunda farkli sonuglara ulasilmasi ihtimali de bulunmaktadir.
Ayrica anket sorular1 sadece Tiirk¢e hazirlanmistir. Farkli dillerde hazirlanarak yurt

disinda da uygulanmasi1 miimkiindiir.

Arastirmada kullanilan anket, algilanan kalite, algilanan deger, algilanan risk ve

memnuniyet diizeyini 6l¢en sorularla sinirlandirilmastir.

3.3.3. Anketin Uygulanmasi ve Verilerin Toplanmasi

Olusturulan anket formunun 6grenci ve calisanlar tarafindan nasil algilandig1 ve nasil
karsilandigin1 gozlemlemek amaciyla, ilk olarak 30’u 6grenci ve 20’si ¢alisan olmak
iizere toplam 50 kisi iizerinde pilot uygulama yapilmistir. Yiiz yiize goriisme teknigi
ile yapilan pilot calismalar sonucunda sonuglar olumlu ¢ikmistir ve herhangi bir

diizeltme yapilmamaistir.
Pilot caligmalarmin tamamlanmasinin ardindan, arastrmaya birincil veriler elde

etmek icin anket formunun calisanlar ve ogrencilere ulastirilmasi asamasina

gecilmistir. Arastrmanin  evrenini  Nevsehir Hact Bektas Veli iiniversitesi
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biinyesindeki 6grenciler ve calisanlar olusturmaktadir. Arastirmada anket formlari

ogrenciler ve calisanlara yiiz yiize goriisme teknigi ile doldurtulmustur.

Anketler 2018 yili nisan ve mayis aylar1 icerisinde uygulanmistir. Toplam 615 adet
anket uygulanmistir. Bu anketlerden 54 tanesi eksik veri nedeni ile degerlendirmeye
almmamistir. Sonug olarak 6grencilerden gelen 383, calisanlardan gelen 178 adet

anket formu degerlendirmeye alinmustir.

3.3.4. Arastirmanin Giivenilirligi ve Gegerliligi

“Bilimsel bir arastirmada, yapilacak oOlciimlerin gegerliligi ve giivenilirligi veri
toplama aracinin temel niteligini olusturur. Arastirmacinin veri toplama siirecinde
yapacagi rastlantisal ya da sistematik hatalar arastirmanin gecerliligi ve giivenilirligi
iizerinde O6nemli bir rol oynar. Gegerlilik, 6lgme aracmin, Olgmek istenilen seyi
gercekten Ol¢iip 6lcemedigini ifade eden bir kavram iken, giivenilirlik 6lgme aracinin
ayn1 Orneklem iizerinde tekrarlanarak uygulanmasi durumunda sonucun degisip
degismedigini ifade eden bir kavramdir. Giivenilirlik katsayis1 0 ile 1 arasinda deger

alir ve bu deger 1’e yaklastik¢a gilivenilirlik orani artar” (Ural ve Kilig, 2013: 66).

Bu baglamda arastrma dahilinde olusturulan algilanan kalite, algilanan deger,
algilanan risk ve miisteri memnuniyeti Olgeklerine yoOnelik giivenirlik analizi
yapilmistir. Buna gore Ogrencilere uygulanan oOlg¢eklerin glivenirlik katsayilari:
algilan kalitenin giivenirlik katsayisi, Alpha (a)= 0,91; algilanan degerin glivenilirlik
katsayisi, Alpha (a)= 0,80; algilanan riskin giivenilirlik katsayisi, Alpha (a)= 0,62;
memnuniyetin giivenilirlik katsayisi, Alpha (o)= 0,82’dir. Calisanlara uygulanan
Olgeklerin giivenirlik katsayilari: algilan kalitenin giivenirlik katsayisi, Alpha ()=
0,93; algilanan degerin giivenilirlik katsayisi, Alpha (a)= 0,81; algilanan riskin
giivenilirlik katsayisi, Alpha (a)= 0,78; memnuniyetin glivenilirlik katsayisi, Alpha
(a)= 0,91°dir. Cronbach Alfa degerinin sosyal bilimler alaninda yapilan ¢alismalarda
0.70 ve tizeri olmas1 gerekmektedir. Bu degerin 0.60-0.70 arasi olmasi1 ise kabul
edilebilir bir 6l¢iittiir (Kayis, 2010: 405; Hair vd., 2014: 107). Buna gore, calismada
kullanilan 6lgeklerin - giivenilir oldugunu soylemek miimkiindir. Tablo 5°te

giivenilirlik analizi sonug¢lar1 sunulmaktadir.
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Tablo 5: Olgeklerin Giivenirlik Katsayilar

Olcekler Cronbach’s Alpha ifade sayis1 (N)

Ogrenci Anketi

Algilanan Kalite 0,91 25
Algilanan Deger 0,80 5
Algilanan Risk 0,62 28
Memnuniyet 0,82 3
Personel Anketi

Algilanan Kalite 0,93 25
Algilanan Deger 0,81 5
Algilanan Risk 0,78 29
Memnuniyet 0,91 3

3.4. Istatistiksel Analizler ve Bulgular

Yapilan anket ¢aligmasi sonucunda elde edilen veriler, uygun istatistiki yontemler
araciligiyla test edilmis ve s6z konusu verilerin dokiimantasyonu yine uygun
yontemlerle yapilmistir. Bu asamada, katilimcilarin demografik ozelliklerinden
baslanarak, farklilik testlerine kadar, anket ¢alismasi sonucunda elde edilen tiim

veriler degerlendirilecek ve yorumlanacaktir.

Arastirmada Orneklem grubunu olusturan 6grencilerin ve c¢alisanlarin demografik
ozellikleri betimleyici frekans ve yiizde dagilimlar1 kullanilarak ¢ikarilmistir.
Olgeklerdeki ifadelerin ise ortalama ve standart sapmalar1 belirlenmistir. Hem
ogrencilerin hem de ¢alisanlarin algilanan kalite, algilanan deger, algilanan risk ve
miisteri memnuniyeti degiskenlerinin demografik yapilarina gore farklilik gosterip

gostermedigini incelemek amaciyla t testi ve Anova testleri yapilmaistir.

3.4.1. Katihmcilarin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Arastirmanin evreni ve Orneklem biiyilikliigli kisminda belirtildigi gibi bu ¢alisma,
Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi’ndeki 6grenci ve calisanlar iizerinde
uygulanmistir. Ornekleme iliskin demografik 6zellikler Tablo 6 ve Tablo 7°de detayl

bir bicimde ortaya konulmustur.

3.4.1.1. Ogrencilerin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Aragtirmaya katilan 6grencilerin cinsiyete gore dagilimi incelendiginde toplam 383
ogrencinin % 39,9’unun (n= 153) kadin, % 60,1’inin (n= 230) erkek oldugu
goriilmektedir. Ogrencilerin yasa goére dagilimma bakildiginda agirlikli olarak 20 yas
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ve altinda (n= 170; % 44,4) ve 21-22 yas arasinda (n= 176; % 46) kisiler olduklar1
goriilmektedir. Ayn1 zamanda arastirmaya katilan dgrencilerin % 9,6’smin (n= 37)

ise 23 yas ve lizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilan Ogrencilere iliskin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 153 39,9
Erkek 230 60,1
Toplam 383 100
Yas
20 ve alt1 170 44,4
21-22 176 46,0
23 ve lizeri 37 9,6
Toplam 383 100
Fakiilte / Meslek Yiiksekokulu
Onlisans 168 43,9
Lisans 215 56,1
Toplam 383 100
Simif
1. Simaf 128 33,4
2. Smf 179 46,7
3. Smf 41 10,7
4. Smf 35 9,2
Toplam 383 100
Kafeteryada Yemek Yeme Sikhigi
Her Giin 89 23,2
2-3 Gunde Bir 80 20,9
Haftada Bir 74 19,3
15 Giinde Bir 53 13,8
Ayda Bir 87 22,7
Toplam 383 100

Arastirmaya katilan 6grencilerin fakiilte ya da MYO 6grencisi olma durumuna gore
dagilimi incelendiginde % 43,9’unun (n= 168) MYO (Onlisans) 6grencilerinden
olustugu goriilmektedir. % 56,1’in1 (n= 215) ise fakiilte (lisans) Ogrencileri

olusturmaktadir.

Katilimcilarin okumakta olduklar1 smif diizeyine iligkin veriler incelendiginde,
biiyiik bir kismmi 1. smif (n= 128; % 33.,4) ve 2. smf (n= 179; % 46,7)
ogrencilerinin olusturdugu goriilmektedir. % 10,7’°si (n=41) 3. smif; % 9,25’i (n= 35)

ise 3. smifta okuyan 6grencilerden olugmaktadir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin kafeteryada yemek yeme sikliklari incelendiginde
% 23,2’sinin (n= 89) her giin, % 20,9’unun (n= 80) 2-3 giinde bir, 19,3’iiniin (n= 74)
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haftada bir, % 13,8’inin (n= 53) 15 giinde bir ve % 22,7’sinin (n= 87) ayda bir

olarak goriilmektedir.

3.4.1.2. Cahsanlarin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Arastirmaya katilan calisanlaiin cinsiyete gore dagilimi incelendiginde toplam 178
calisanlaiin % 29,2’sinin (n= 52) kadin, % 70,8’inin (n= 126) erkek oldugu

goriilmektedir.

Calisanlarin yasa gore dagilimina bakildiginda biiyiik bir kismmin 31-40 yas
arasinda (n= 85; % 47,8) kisiler olduklar1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda arastirmaya
katilan ¢alisanlarin % 27,5’inin (n= 49) 30 yas ve altinda; % 24,7’sinin (n= 44) ise

41 yas ve lizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 7: Arastirmaya Katilan Calisanlara liskin Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadm 52 29,2
Erkek 126 70,8
Toplam 178 100
Yas
30 ve alt1 49 27,5
31-40 85 47,8
41 ve Uzeri 44 24,7
Toplam 178 100
Kafeteryada Yemek Yeme Sikhigi
Her Giin 88 49,4
2-3 Giinde Bir 17 9,6
Haftada Bir 23 12,9
15 Giinde Bir 28 15,7
Ayda Bir 22 12,4
Toplam 178 100
Statii
Akademik Personel 52 29,2
Idari Personel 126 70,8
Toplam 178 100

Aragtirmaya katilan galisanlarin kafeteryada yemek yeme sikliklari incelendiginde %
49.4’linlin (n= 88) her giin, % 9,6’smin (n= 17) 2-3 giinde bir, 12,9’unun (n= 23)
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haftada bir, % 15,7 sinin (n= 28) 15 giinde bir ve % 12,4’linlin (n= 22) ayda bir

oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin statiilerine iliskin veriler incelendiginde, biiylik bir kismini idari
personelden (n= 126; % 70,8) olustugu goriilmektedir. % 29,2’si (n= 52) ise

akademik personelden olugsmaktadir.

3.4.2. Ogrencilerin Yamitlarina iliskin Tammlayic1 Istatistikler

Bu asamada, arastirma sorularina konu olan algilanan kalite, algilanan deger,
algilanan risk ve miisteri memnuniyeti degiskenlerine iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri ortaya konulmus; frekans ve yiizde analizleri yapilmis ve

sonuglar degerlendirilmistir.

3.4.2.1. Ogrencilerin Kalite Algilarina iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Arastirma kapsaminda dgrencilere sorulan algilanan kalite degiskenini olusturan 25
ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 8’de

detaylandirilmistir.

Genel olarak 6grencilerin kalite algis1 diizeyine bakildiginda ortalamanin {izerinde

sonuglar oldugu gériilmektedir (X= 3,31; ss= 0,67).

Kalite algisina iliskin ifadelere dgrencilerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda
en yiiksek ortalama ile “Uygulama tesislerinde istedigim hizmeti aldigimi
diigiiniiyorum” (X= 3,51) ifadesi oldugu goriilmektedir. Kalite algisma iligskin
ifadelere 6grencilerin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda ise en diisiik ortalama
ile “Uygulama tesislerinin modern gériiniimlii  donamma sahip  oldugunu

diigiiniiyorum” (X=3,51) ifadesi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 8: Ogrencilerin Algiladiklar1 Kaliteye Iligskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmatik |Standart

Ortalamalar| Sapma
1. Uygulama tesislerinin modern gériiniimlii donanima sahip oldugunu 2,91 1,20
diigiiniiyorum.
2. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullamlan salga ve yag gibi 3,09 1,17
malzemeler mideme dokunmaktadir.
3. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullamlan sebzeler kalitelidir. 3,12 1,11
4. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullamlan kiyma kalitelidir. 3,20 1,09
5. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan parca kirmiz et 3,16 1,10
kalitelidir.
6. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullamlan tavuk eti kalitelidir. 3,26 1,07
7. Uygulama tesislerinin iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu 3,28 1,10
diistiniiyorum.
8. Uygulama tesislerinde ¢alisanlarinin kiyafet ve goriiniimlerinin temiz | 3,48 1,17
oldugunu diisiiniiyorum.
9. Uygulama tesislerinde kullanilan masa, sandalye, tabak, bardak vb. 3,31 1,15
malzemelerin iyi oldugunu diisiiniiyorum.
10. Uygulama tesislerinde hizmet saatlerini uygun buluyorum. 3,40 1,20
11. Uygulama tesislerinde bir sorunla karsilastigimda caligsanlarin 3,32 1,15
samimi bir sekilde sorunu ¢6zmeye ¢alistigim diisiiniiyorum.
12. Uygulama tesislerinde hizmetin dogru sunuldugunu diisiiniiyorum. 3,35 1,15
13. Uygulama tesislerinde menii iceriginin ilan edildigi sekilde 3,34 1,16
hazirlandigini diigiiniiyorum.
14. Uygulama tesislerinde para yiikleme islemlerinin sorunsuz 3,37 1,18
yiiriidiiglinii diigliniiyorum.
15. Uygulama tesislerinde kart okutma iglemlerinin sorunsuz 3,38 1,17
yiiriidiiglinii diigiiniiyorum.
16. Uygulama tesislerinde istedigim hizmeti aldigimu diisiiniyorum. 3,61 1,14
17. Uygulama tesislerinde yemegimi hizli bir sekilde alabildigimi 3,30 1,24
diistiniiyorum.
18. Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere yardimei olmaya | 3,33 1,25
hazir olduklarini diisiiniiyorum.
19. Uygulama tesisleri ¢aliganlarinin yemege gelenlerin isteklerine cevap | 3,47 1,20
vermeye hazir olduklarini diigiiniiyorum.
20. Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere giiven 3,40 1,21
verdiklerini diigiiniiyorum.
21. Uygulama tesislerinde yemek yerken emniyette oldugumu 3,35 1,29
diisiiniiyorum.
22. Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin her zaman nazik/kibar olduklarini 3,42 1,19
diisiiniiyorum.
23. Uygulama tesislerindeki ¢aliganlarin isleriyle ilgili bilgi sahibi 3,39 1,20
olduklarini diigiiniiyorum.
24. Uygulama tesisleri ¢aliganlarinin yemege gelenlere yeterince zaman | 3,32 1,20
ayirdigini diisiiniiyorum.
25. Uygulama tesislerinde mentiiler hazirlanirken ¢alisanlarinin dengeli 3,30 1,28
beslenme ihtiyaglarinin dikkate alindigini diisiiniiyorum.
Genel Toplam 3,31 0,67

Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmryorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

3.4.2.2. Ogrencilerin Deger Algilarina iliskin Tanimlayici istatistikler

Aragtirma kapsaminda 6grencilere sorulan algilanan deger degiskenini olusturan 5
ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 9’da

detaylandirilmistr.
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Tablo 9: Ogrencilerin Algiladiklar1 Degere iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmatik Standart

Ortalamalar Sapma
1. Uygulama tesislerinde yemek yemekten mutlu oluyorum. | 2,07 1,14
2. Uygulama tesislerindeki yemekler genellikle kalitelidir. 3,31 1,03
3. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve i¢eceklerin fiyatlari 3,01 1,19
uygundur.
4. Uygulama tesislerinde yemek yemek fazla zamanimi 3,26 1,18
almryor.
5. Uygulama tesislerinin yiyecek ve igeceklerini 3,48 1,11
begeniyorum.
Genel Toplam 3,23 0,84

Olgek: I=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katihyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

Ogrencilere sorulan algilanan degere iliskin ifadelerin ortalamalarina bakildiginda,
ogrencilerin algilanan deger diizeylerinin ortalamalarin {izeri degerlerde oldugu

goriilmektedir (X= 3,23; ss= 0,84).

Ogrencilerin ankete verdikleri yanitlar incelendiinde en yiiksek ortalamanin
“Uygulama tesislerinin yiyecek ve iceceklerini begeniyorum” ifadesi (X= 3,48)
oldugu goriilmektedir. Bununla beraber en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise
“Uygulama tesislerinde yemek yemekten mutlu oluyorum™ (X= 2,07) dir. Bu bilgiler
1s1¢inda 6grencilerin  uygulama tesislerinde yemek yeme konusunda mutlu

olmadiklar1 goriilmektedir.

3.4.2.3. Ogrencilerin Risk Algilarina iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Arastirma kapsaminda O6grencilere sorulan algilanan risk degiskenini olusturan 28
ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 10°da

detaylandirilmastir.

Ogrencilere sorulan algilanan risk degiskenine iliskin ifadelerin ortalamalarma
bakildiginda, 6grencilerin algilanan risk diizeylerinin ortalama degerlerde oldugu

goriilmektedir (X= 3,09; ss= 0,32).
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Tablo 10: Ogrencilerin Algiladiklar1 Riske Iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmatik | Standart
Ortalamala | Sapma
r
1. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve i¢eceklerin gida giivenligiyle ilgili 3,18 1,28
endiselerim var.
2. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve iceceklerin g¢esitli rahatsizliklara yol 3,12 1,20
acabilecegine iligkin endiselerim var.
3. Uygulama tesislerinde fiziksel planlamasi ¢esitli kazalar1 onleyecek sekilde 2,93 1,21
yapilmistir.
4. Uygulama tesislerinde kisisel esyalarimin kaybolma/calinma riskinin olmadigini 2,90 1,21
diisiiniiyorum.
5. Uygulama tesislerine giderken ve kafeteryadan donerken 6grenciler arasindaki 3,25 1,27
tartigmalar nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan endiseleniyorum.
6. Uygulama tesislerinde yiyecek ve igecekler i¢in 6dedigim paranin tam karsiligini 2,88 1,29
aldigimi diigiiniiyorum.
7. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve igecek fiyatlarmin tiniversitedeki diger 2,80 1,27
seceneklere gore daha ucuz oldugunu diigiiniiyorum.
8. Uygulama tesislerinde yiyecek ve igeceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun oldugunu | 2 71 1,24
diisiiniiyorum.
9. Uygulama tesislerinde yemek yemenin sosyal sinifimla uyusmadigini diisiiniiyorum. 3,37 1,20
10. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin doyurucu oldugunu diigiinityorum. 2,88 1,30
11. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok yagli oldugunu diistiniiyorum. 3,17 1,12
12. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu diisiiniiyorum. 3,24 1,13
13. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok baharatli oldugunu diisiiniiyorum. 3,29 1,12
14. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin gok lezzetsiz oldugunu diisiiniiyorum. 3,38 1,18
15. Uygulama tesislerinde sunulan ana yemek segeneklerinin (3 gesit) yetersiz oldugunu | 3 31 1,26
diisiiniiyorum.
16. Uygulama tesislerinde bazen oturacak masa bulmakta sikint1 yagiyorum. 2,70 1,34
17. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin besin degerleri agisindan dengeli oldugunu 3,17 1,19
diisiiniiyorum.
18. Uygulama tesislerindeki galisanlarin saygili oldugunu diisiiniiyorum. 3,27 1,22
19. Uygulama tesislerindeki galisanlarin ilerini iyi yaptiklarini diisiiniiyorum. 3,36 1,23
20. Uygulama tesislerindeki ¢alisanlarin sayisinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum. 3,15 1,24
21. Uygulama tesislerinde yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek 2,89 1,34
yemeye gitmekten bazen vazgeciyorum.
22. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman yemek bulamamaktan 3,10 1,27
endiseleniyorum.
23. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman ana yemek segeneklerinin bazilarmi | 3,13 1,22
bulamamaktan endiseleniyorum.
24. Uygulama tesislerine gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz ediyor. 2,77 1,33
25. Uygulama tesislerinde kuyrukta bekledigimde zamammi bosa harcadigim hissine 2,80 1,30
kapiliyorum.
26. Uygulama tesislerinde yemek yemenin diger segeneklere gore bana zaman 3,00 1,21
kazandirdigini diigiiniiyorum.
27. Uygulama tesislerinde yemek yemenin imajimi olumsuz etkiledigini diigiiniiyorum. 3,43 1,19
28. Uygulama tesislerinde yemek yemenin arkadaslarimin bana bakisini olumsuz yénde 3,40 1,38
degistirdigini diisiiniiyorum.
Genel Toplam 3,09 0,32

Olgcek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

Ogrencilerin ankete verdikleri yanitlar incelendiginde en yiiksek ortalamalarin
“Uygulama tesislerinde yemek yemenin imajimi olumsuz etkiledigini diisiiniiyorum”
ifadesi (X= 3,43) ve “Uygulama tesislerinde yemek yemenin arkadaslarimin bana
bakisint olumsuz yonde degistirdigini diisiiniiyorum” ifadesi (X= 3,40) oldugu
goriilmektedir. Bununla beraber en diisiik ortalamaya sahip ifadelerin ise

“Uygulama tesislerinde bazen oturacak masa bulmakta sikinti yasyyorum” ifadesi
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(X=2,70) ve “Uygulama tesislerinde yiyecek ve iceceklerin fiyat-kalite dengelerinin
uygun oldugunu diigiiniiyorum” ifadesi (X= 2,71) dir. Bu bilgiler 15183inda
ogrencilerin uygulama tesislerinde yemek yedikleri zaman hem imajlarmin zarar
gordiigliniic hem de cevreleri tarafindan olumsuz tepki alacaklarini diistindiikleri
soylenebilir. Ayrica dgrencilerin verdikleri yanitlara bakarak uygulama tesislerinde
fiyat-kalite dengesinin olmasi gerektigi gibi olmadig1 ve diger taraftan fiziksel agidan

yeterli oldugu soylenebilir.

3.4.2.4. Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Arastirma kapsaminda Ogrencilere sorulan Ogrenci memnuniyeti degiskenini
olusturan 3 ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 11°de

detaylandirilmistir.

Tablo 11: Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerine iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri
Aritmatik Standart
Ortalamalar Sapma
1. Uygulama tesislerinde yemek yeme kararimdan 3,13 1,09
memnunum.
2. Uygulama tesislerinde yemek yemek akillica bir 3,36 1,01
secimdir.
3. Uygulama tesislerinde yemek yiyerek dogru bir sey 3,58 1,01
yaptigimi diisiinityorum.
Genel Toplam 3,36 0,89

Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

Ogrencilere  sorulan miisteri memnuniyeti degiskenine iliskin  ifadelerin
ortalamalarina bakildiginda, &grencilerin memnuniyet diizeylerinin ortalama

degerlerin iizerinde oldugu goriilmektedir (X= 3,36; ss= 0,89).

Ogrencilerin ankete verdikleri yanitlar incelendiginde; “Uygulama tesislerinde
yemek yeme kararimdan memnunum” ifadesinin (X= 3,13), “Uygulama tesislerinde
yemek yemek akillica bir se¢imdir” ifadesinin (X= 3,36) ve “Uygulama tesislerinde
yemek yiyerek dogru bir sey yaptigimi diisiiniiyorum” ifadesinin (X= 3,58) oldugu
goriilmektedir. Bu bilgiler 151¢mmda ogrencilerin uygulama tesislerinde yemek

yemekten memnun kaldiklar1 sdylenebilir.
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3.4.3. Universite Calisanlarimin Yamtlarina iliskin Tanimlayici Istatistikler

Bu asamada, arastirma sorularma konu olan algilanan kalite, algilanan deger,
algilanan risk ve miisteri memnuniyeti degiskenlerine iliskin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri ortaya konulmus; frekans ve yilizde analizleri yapilmis ve

sonuglar degerlendirilmistir.

3.4.3.1. Cahsanlarin Kalite Algilara iliskin Tammlayic1 Istatistikler

Arastirma kapsaminda calisanlara sorulan algilanan kalite degiskenini olusturan 25
ifadeye yoOnelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 12°de

detaylandirilmistir.

Genel olarak c¢alisanlarin kalite algis1 diizeyine bakildiginda yiiksek ortalamalar
oldugu goriilmektedir (X= 3,69; ss= 0,61).

Kalite algisina iliskin ifadelere ¢alisanlarin vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda en
yikksek ortalama ile “Uygulama tesislerinin modern goriiniimlii donanima sahip
oldugunu diisiiniiyorum” (X= 4,02), “Uygulama tesislerinde kullanilan masa,
sandalye, tabak, bardak vb. malzemelerin iyi oldugunu diisiiniiyorum” (X= 3,95) ve
“Uygulama tesislerinde ¢alisanlarinin kiyafet ve goriiniimlerinin temiz oldugunu
diisiiniiyorum” (X= 3,93) ifadeleri oldugu goriilmektedir. Kalite algisma iliskin
ifadelere calisanlarin vermis olduklar: yanitlara bakildiginda ise en diisiik ortalama
ile “Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan salca ve yag gibi malzemeler
mideme dokunmaktadir” (X= 2,72) ifadesi oldugu goriilmektedir. Bu bilgiler
is18inda  calisanlarin  uygulama tesislerinde verilen hizmeti kaliteli buldugu
sOylenebilir. Verilen yanitlar arasinda diisiik ortalamaya sahip tek ifadenin de kalite

acisindan olumsuz bir ifade olusu aslinda olumlu bir sonug olarak goriilmektedir.
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Tablo 12: Calisanlarm Algiladiklari Kaliteye Iligkin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmatik Standart

Ortalamalar Sapma
1. Uygulama tesislerinin modern gériiniimlii donanima sahip 4,02 0,87
oldugunu diigiiniiyorum.
2. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullamlan salga ve yag 2,72 1,31
gibi malzemeler mideme dokunmaktadir.
3. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan sebzeler 3,60 1,07
kalitelidir.
4. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan kiyma 3,57 1,05
kalitelidir.
5. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan parga kirmizi 3,84 0,84
et kalitelidir.
6. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan tavuk eti 3,91 0,85
kalitelidir.
7. Uygulama tesislerinin iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu 3,75 1,12
diistiniiyorum.
8. Uygulama tesislerinde galisanlarinin kiyafet ve 3,93 0,82
goriiniimlerinin temiz oldugunu diisiiniiyorum.
9. Uygulama tesislerinde kullanilan masa, sandalye, tabak, 3,95 0,78
bardak vb. malzemelerin iyi oldugunu diisiiniiyorum.
10. Uygulama tesislerinde hizmet saatlerini uygun buluyorum. 3,77 1,03
11. Uygulama tesislerinde bir sorunla karsilastigimda 3,87 1,03
calisanlarin samimi bir sekilde sorunu ¢ézmeye calistigini
diistiniiyorum.
12. Uygulama tesislerinde hizmetin dogru sunuldugunu 3,51 1,15
diistiniiyorum.
13. Uygulama tesislerinde menii igeriginin ilan edildigi sekilde 3,66 1,11
hazirlandigini diigiiniiyorum.
14. Uygulama tesislerinde para yiikleme islemlerinin sorunsuz 3,58 1,10
yliriidiigiinii diistiniiyorum.
15. Uygulama tesislerinde kart okutma islemlerinin sorunsuz 3,69 1,12
yiiriidiigiinii diisiiniiyorum.
16. Uygulama tesislerinde istedigim hizmeti aldigimi 3,74 0,99
diistiniiyorum.
17. Uygulama tesislerinde yemegimi hizli bir sekilde 3,50 1,13
alabildigimi diisliniiyorum.
18. Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere 3,62 1,06
yardimci olmaya hazir olduklarini diisiiniiyorum.
19. Uygulama tesisleri calisanlarinin yemege gelenlerin 3,78 0,88
isteklerine cevap vermeye hazir olduklarini diisiiniiyorum.
20. Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere giiven 3,71 0,88
verdiklerini diisiiniiyorum.
21. Uygulama tesislerinde yemek yerken emniyette oldugumu 3,78 0,95
diisiiniiyorum.
22. Uygulama tesisleri ¢aliganlarinin her zaman nazik/kibar 3,71 0,87
olduklarini diigiiniiyorum.
23. Uygulama tesislerindeki ¢aliganlarin isleriyle ilgili bilgi 3,75 1,03
sahibi olduklarini diigiiniiyorum.
24. Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere 3,75 0,98
yeterince zaman ayirdigini diisiiniiyorum.
25. Uygulama tesislerinde meniiler hazirlanirken ¢aliganlarinin 3,49 1,24
dengeli beslenme ihtiyaglarinin dikkate alindigini
diisiiniiyorum.
Genel Toplam 3,69 0,61

Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmryorum,

4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.
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3.4.3.2. Cahsanlarin Deger Algilarina iliskin Tamimlayic1 Istatistikler

Arastirma kapsaminda c¢aliganlara sorulan algilanan deger degiskenini olusturan 5
ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 13°te

detaylandirilmigtir.

Tablo 13: Calisanlarin Algiladiklar1 Degere iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmatik Standart
Ortalamalar Sapma

1. Uygulama tesislerinde yemek yemekten mutlu oluyorum. 3,78 1,05
2. Uygulama tesislerindeki yemekler genellikle kalitelidir. 3,74 0,92
3. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve i¢eceklerin fiyatlari 3,24 1,27
uygundur.

4. Uygulama tesislerinde yemek yemek fazla zamanimi almiyor. 342 1,30
5. Uygulama tesislerinin yiyecek ve igeceklerini begeniyorum. 3,63 0,97
Genel Toplam 3,56 0,83

Olcek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

Calisanlara sorulan algilanan degere iliskin ifadelerin ortalamalarma bakildiginda,
calisanlarin algilanan deger diizeylerinin yiiksek degerlerde oldugu goriilmektedir

(X=3,56; ss= 0,83).

Calisanlarin ankete verdikleri yanitlar incelendiginde en yiiksek ortalamanin
“Uygulama tesislerinde yemek yemekten mutlu oluyorum” ifadesi (X= 3,78) oldugu
goriilmektedir. Bununla beraber en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Uygulama
tesislerindeki yiyecek ve iceceklerin fiyatlar: uygundur” (X= 3,24) dir. Bu bilgiler
1s18inda ¢alisanlarin uygulama tesislerinde yemek yeme konusunda mutlu olduklari

ve almis olduklar1 hizmeti genel olarak degerli bulduklar1 sdylenebilir.

3.4.3.3. Cahsanlarin Risk Algilarina Iliskin Tanimlayic Istatistikler

Arastirma kapsaminda calisanlara sorulan algilanan risk degiskenini olusturan 29
ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 14’te

detaylandirilmistr.

Calisanlara sorulan algilanan risk degiskenine iligskin ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda, c¢alisanlarin algilanan risk diizeylerinin ortalama degerlerde oldugu

goriilmektedir (X= 3,26; ss= 0,43).
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Tablo 14: Calisanlarm Algiladiklari Riske iligkin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Aritmatik |Standart

Ortalamalar| Sapma
1. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve iceceklerin gida giivenligiyle ilgili endiselerim 3,07 1,25
var.
2. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve iceceklerin g¢esitli rahatsizliklara yol 3,32 1,33
acabilecegine iligkin endiselerim var.
3. Uygulama tesislerinde fiziksel planlamasi gesitli kazalar1 6nleyecek sekilde yapilmugtir. 3,33 1,13
4. Uygulama tesislerinde kisisel esyalarimin kaybolma/calinma riskinin olmadigini 3,52 1,26
diisiiniiyorum.
5. Uygulama tesislerine giderken ve kafeteryadan donerken dgrenciler arasindaki tartismalar | 3,36 1,30
nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan endiseleniyorum.
6. Uygulama tesislerinde yiyecek ve igecekler i¢in ddedigim paranin tam karsiligini aldigimi | 3,09 1,14
diisiiniiyorum.
7. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve icecek fiyatlarinin tiniversitedeki diger segeneklere 2,87 1,28
gore daha ucuz oldugunu diisiiniiyorum.
8. Uygulama tesislerinde yiyecek ve iceceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun oldugunu 3,13 1,10
diisiiniiyorum.
9. Uygulama tesislerinde menii diginda alinan ekstra gidalarin fiyatlarinin uygun oldugunu 3,10 1,26
diisiiniiyorum.
10. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin doyurucu oldugunu diisiiniiyorum. 3,55 1,07
11. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok yagli oldugunu diisiiniiyorum. 2,69 1,03
12. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu diigiiniiyorum. 3,19 1,01
13. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok baharatli oldugunu distinityorum. 3,25 0,95
14. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin gok lezzetsiz oldugunu diisiiniiyorum. 3,12 0,98
15. Uygulama tesislerinde sunulan ana yemek segeneklerinin (3 gesit) yetersiz oldugunu 3,37 1,09
diisiiniiyorum.
16. Uygulama tesislerinde bazen oturacak masa bulmakta sikint1 yagiyorum. 3,14 1,06
17. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin besin degerleri agisindan dengeli oldugunu 3,65 0,87
diisiiniiyorum.
18. Uygulama tesislerindeki ¢alisanlarin saygili oldugunu diisiiniiyorum. 3,92 0,97
19. Uygulama tesislerindeki galisanlarin islerini iyi yaptiklarini diisiiniiyorum. 4,00 0,81
20. Uygulama tesislerindeki ¢alisanlarin sayisinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum. 3,69 0,82
21. Uygulama tesislerinde yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek yemeye 2,81 1,20
gitmekten bazen vazgegiyorum.
22. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman yemek bulamamaktan endiseleniyorum. 3,14 1,08
23. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman ana yemek segeneklerinin bazilarini 3,19 1,08
bulamamaktan endiseleniyorum.
24. Uygulama tesislerine gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz ediyor. 2,98 1,15
25. Uygulama tesislerinde kuyrukta bekledigimde zamanimi bosa harcadigim hissine 3,04 1,26
kapiliyorum.
26. Uygulama tesislerinde yemek yemenin diger segeneklere gore bana zaman kazandirdigini 3,38 1,17
diisiiniiyorum.
27. Uygulama tesislerinde yemek yemenin imajimi olumsuz etkiledigini diisiiniiyorum. 3,62 1,39
28. Uygulama tesislerinde yemek yemenin arkadaslarimin bana bakisini olumsuz yonde 3,27 1,49
degistirdigini diisiiniiyorum.
29. Uygulama tesislerinde yemek yemenin sosyal sinifimla uyusmadigint diisiinityorum. 2,75 1,50
Genel Toplam 3,26 0,43

Olgcek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

Calisanlarin ankete verdikleri yanitlar incelendiginde en yiiksek ortalamalarin
“Uygulama tesislerindeki ¢alisanlarin islerini iyi yaptiklarin diisiiniiyorum” ifadesi
(X=4,00) ve “Uygulama tesislerindeki ¢alisanlarin saygili oldugunu diisiiniiyorum”
ifadesi (X=3,92) oldugu goriilmektedir. Bununla beraber en diisiik ortalamaya sahip
ifadelerin ise  “Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok yagh oldugunu
diisiiniiyorum” ifadesi (X= 2,69) ve “Uygulama tesislerinde yemek yemenin sosyal

sinifimla uyusmadigini diisiiniiyorum” ifadesi (X= 2,75) dir.
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Calisanlarin uygulama tesislerindeki calisanlarin iglerini olmasi gerektigi gibi
yaptiklarint ve saygili olduklarmi diisiindiiklerini s0ylemek miimkiindiir. Ayrica
calisanlarin verdikleri diger yanitlara bakarak uygulama tesislerinde yemeklerin ¢cok
yagli olmadigi ve sosyal smiflar1 uyustugu soylenebilir. Bu bilgiler 1s1ginda
calisanlarin uygulama tesislerinde verilen iiriin ve hizmeti riskli bulmadiklari

distinilmektedir.

3.4.3.4. Cahsanlarin Memnuniyet Diizeylerine iliskin Tammlayic1 Istatistikler

Arastrma kapsaminda c¢alisanlara sorulan miisteri memnuniyeti degiskenini
olusturan 3 ifadeye yonelik genel ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 15°te

detaylandirilmistir.

Tablo 15: Calisanlarm Memnuniyet Diizeylerine iliskin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri
Aritmatik Standart
Ortalamalar Sapma
1. Uygulama tesislerinde yemek yeme kararimdan 3,73 1,06
memnunum.
2. Uygulama tesislerinde yemek yemek akillica bir 3,69 1,01
secimdir.
3. Uygulama tesislerinde yemek yiyerek dogru bir sey 3,83 1,11
yaptigimi diisiinityorum.
Genel Toplam 3,75 0,98

Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum.

Calisanlara  sorulan miisteri memnuniyeti degiskenine iliskin ifadelerin
ortalamalarina bakildiginda, personelin memnuniyet diizeylerinin yiiksek degerlerde

oldugu goriilmektedir (X=3,75; ss= 0,98).

Calisanlarin ankete verdikleri yanitlar incelendiginde; “Uygulama tesislerinde yemek
yeme kararimdan memnunum” ifadesinin (X= 3,73), “Uygulama tesislerinde yemek
yemek akillica bir se¢imdir” ifadesinin (X= 3,69) ve “Uygulama tesislerinde yemek
yiyerek dogru bir sey yaptigimi diisiiniiyorum” ifadesinin (X= 3,83) oldugu
goriilmektedir. Bu bilgiler 1s18inda ¢alisanlarin uygulama tesislerinde yemek

yemekten yiiksek derecede memnun kaldiklarmni sdylemek miimkiindiir.
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3.4.4. Ogrencilerin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yonelik Farkhhk

Testleri

Asagida arastirmaya katilan ogrencilerin demografik 0Ozellikleri g6z Oniinde
bulundurularak kalite, deger, risk algis1 ve memnuniyet diizeylerinin farklilasma
durumlari analiz edilmektedir. Iki grubun s6z konusu oldugu durumlarda parametrik
olan t testi, ikiden fazla grubun s6z konusu oldugu durumlarda ise parametrik olan

One-Way ANOVA testi uygulanmustir.

Veri setinin normal bir dagilim gostermesi parametrik testlerin yapilabilmesi
acisindan Onemlidir. Buna bagli kalarak veri setinin analizden once normallik
durumu basiklik (kurtosis) ve garpiklik (skewness) degerleriyle baz alinarak kontrolii
saglanmistir. Yani ¢arpiklik degerinin +-- 3 araliginda; basiklik degerinin de +-- 1,96
araliginda olmast normal dagilim olarak kabul gormesi anlamma gelmektedir
(Karaatli, 2010: 6). Calisma, mevcut veri setinin basiklik ve ¢arpiklik degeri olmasi
gereken smirlar arasinda ¢ikmistir. Bu bilgiler 1s181inda calismanin parametrik testlere

uygun oldugu ve verilerin normal dagildig1 séylenebilmektedir.

3.4.4.1. Ogrencilerin Kalite Algilarna iliskin Farklihk Testleri

Ogrencilerin kalite algilar1 aritmetik ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi
uygulanmistir. Bu test sonucunda, kalite algisinin (t=,945; p>.05) cinsiyet agisindan
herhangi farkliliga rastlanmamustir. Bu sonuglara gore bayan ogrencilerin erkek
Ogrencilere ya da erkek Ogrencilerin bayan Ogrencilere kiyasla uygulama

tesislerindeki hizmetten duyduklar1 kalite algilarinin daha ¢ok oldugu séylenemez.

Aragtirma kapsaminda dgrencilerin kalite algilar1 temel alinarak uygulanan ANOV A
(tek yonlii varyans analizi) testi aritmetik ortalamalarmin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilmasi sonucunda, yas gruplarmin,
kalite algilarinin (Fz.350 =0,394; p>,05) aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.
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Tablo 16’da goriilebilecegi iizere algilanan kalitenin 6grencilerin okuduklar1 smif
degiskeni temel alinarak uygulanan ANOVA (tek yOnlii varyans analizi) testi
aritmetik ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilmasi sonucunda, algilanan kalitenin (Fs.379 = 3,382; p<,05) okunulan
smif degiskeni agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA
sonrasi ortaya cikan anlamli farkliligin hangi smif grubunun neden oldugu

belirlenmesi gerekmektedir.

Tablo 16: Ogrencilerin Okuduklar1 Smifa Gére Kalite Algilarna iliskin ANOVA Sonuglari

Tammlayic istatistikler

Yas Arahg N Ortalama S.S.
1. Sinif 128 3,21 0,63
Algilanan Kalite 2. Simif 179 3,30 0,69
3. Smf 41 3,48 0,63
4. Smf 35 3,55 0,71
Varyarls sd. Kareler Kareler = Sig.

Algilanan Kaynag Toplam Ortalamasi

Kalite Gruplar arasi 3 4,597 1,532
Gruplar ici 379 171,746 ,453 3,382 0,018
Toplam 382 176,343
Coklu Karsilastirmalar Algilanan Kalite Tukey Testi

(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Orz'lsz)‘rkl Sig.
2. Sinif -,08729 677
1. Simaf 3. Sinif -,26783 ,120
4. Smf -,34691" ,036
1. Sinif ,08729 677
2. Simif 3. Sinif -,18054 ,409
4. Simif -,25962 , 159
1. Sinif ,26783 ,120
3. Smif 2. Sinif , 18054 ,409
4. Simif -,07908 ,957
1. Smif ;346917 ,036
4. Simf 2. Sinif ,25962 , 159
3. Sinif ,07908 ,957

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilagtirma tekniginin hangisinde
kullanilacagina karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi smanmistir. Varyanslarin okunulan smif durumu (p>.05) icin
homojen oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey coklu karsilastirma testi tercih

edilmistir.

Test sonuglarina gore 4. simf (X=3,55) okuyan kisilerin 1. smifta (X=3,21) okuyan

kisilere gore daha fazla kalite algiladiklar1 goriilmektedir. Bu durumun sebebi
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liniversiteye yeni baslayan kisilerin iiniversitesi bitmek iizere olan kisilere gore kalite

acisindan daha fazla beklenti igerisinde olmasi olabilir.

Tablo

17°de goriilebilecegi iizere algilanan kalite aritmetik ortalamalarinin

ogrencilerin yemek yeme sikligi degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

sonucunda, algilanan kalitenin (Fs-37s = 3,092; p<,05) yemek yeme siklig1 degiskeni

acisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOV A sonrasi ortaya ¢ikan

anlamli farkliligin hangi yemek yeme siklig1 grubunun neden oldugu belirlenmesi

gerekmektedir.

Tablo 17: Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarma Gére Kalite Algilarma liskin

ANOVA Sonuglari

Tammlayic Istatistikler

Yemek Yeme Sikligi n Ortalama S.S.
Hergiin 89 3,41 0,77
' 2-3 gilinde bir 80 3,25 0,68
Algilanan Kalite Haftada bir 74 3,42 0,57
15 giinde bir 53 3,38 0,51
Ayda bir 87 3,12 0,71
Varyans Kareler .
e Kayna s.d. Kareler Toplami | - F Sig.
Kaglli tz;nan Gruplar arasi 4 5,588 1,397
Gruplar ici 378 170,756 ,452 3,092 0,016
Toplam 382 176,343
Coklu Karsilagtirmalar Algilanan Kalite Tukey Testi
(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ort('l _FJ*;““ Sig.
2-3 giinde bir ,15441 ,569
) Haftada bir -,01339 1,000
Her giin 15 giinde bir ,02478 1,000
Ayda bir ,29207* ,034
Her giin -,15441 ,569
) ‘ Haftada bir -,16780 ,532
2-3 giinde bir 15 giinde bir -,12963 ,812
Ayda bir 13766 678
Her giin ,01339 1,000
) 2-3 giinde bir ,16780 ,532
Haftada bir 15 gﬁnqe bir 03818 ,998
Ayda bir ,30547* ,035
Her giin -,02478 1,000
i . 2-3 giinde bir ,12963 ,812
15 giinde bir Haftada bir -,03818 ,998
Ayda bir 26729 153
Her giin -,29207* ,034
) 2-3 giinde bir -,13766 ,678
Ayda bir Haftada bir -,30547* ,035
15 giinde bir -,26729 ,153

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.
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Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin yemek yeme sikligi durumu (p>,05) icin
homojen oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey c¢oklu karsilastirma testi tercih

edilmistir.

Test sonuglarina gore her giin (X=3,41) ve haftada bir (X=3,42) uygulama
tesislerinde yemek yiyen kisilerin ayda bir (X=3,12) yemek yiyen kisilere gore daha
fazla kalite algiladiklar1 goriilmektedir. Bu durumun sebebi siklikla yemek yiyen

kisilerin kalite unsurlarmi daha detayli inceleyebilecegi diisiincesi olabilir.

Ogrencilerin kalite algilar1 aritmetik ortalamalarinmn egitim degiskenine gdre anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonucunda,
kalite algismin (t=1,584; p>.05) egitim durumu agisindan farklilik géstermedigi
tespit edilmistir. Bu sonuglara gore fakiilte Ogrencilerinin meslek yiiksekokulu
ogrencilerine ya da meslek yiiksekokulu 6grencilerinin fakiilte 6grencilerine kiyasla
uygulama tesislerindeki hizmetten duyduklar1 kalite algilarmin daha g¢ok oldugu

sOylenemez.

3.4.4.2. Ogrencilerin Deger Algilarina iliskin Farkhlik Testleri

Ogrencilerin deger algilar1 aritmetik ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi
uygulanmistir. Bu test sonucunda, deger algisinin (t=,462; p>.05) cinsiyet agisindan
herhangi farkliliga rastlanmamistir. Bu sonuglara gore bayan ogrencilerin erkek
Ogrencilere ya da erkek Ogrencilerin bayan Ogrencilere kiyasla uygulama

tesislerindeki hizmette kars1 deger algilariin daha ¢ok oldugu sdylenemez.

Tablo 18’de goriilebilecegi lizere algilanan degerin yas degiskeni temel alinarak
uygulanan ANOVA (tek yonlii varyans analizi) testi aritmetik ortalamalarmin
anlamhi bir farklillk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilmis,
sonucunda ise algilanan degerin (Fz.380 = 3,158; p<,05) yas degiskeni agisindan
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi ortaya ¢ikan anlamli

farkliligin hangi yas grubunun neden oldugu belirlenmesi gerekmektedir.
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Tablo 18: Ogrencilerin Yaslarina Gére Deger Algilarina Iliskin ANOVA Sonuglart

Tamimlayic istatistikler
Yas Aralii n Ortalama S.S.
20 ve alt1 yas 170 3,11 0,88
5 21-22 arasi yas 176 3,32 0,78
Algilanan Deger 23 ve iizeri yas 37 3,38 0,92
Varyans Kareler .
Kayna@ s.d. Kareler Toplam Ortalamas: F Sig.
Algilanan ["Gryplar arasi 2 4,503 2,252
Deger Gruplar ici 380 270,980 713 3,158 0,044
Toplam 382 275,483
Coklu Karsilagtirmalar Algilanan Deger Tukey Testi
(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu O”('I 5“)‘”" Sig.
21-22 arasi yas -,21129 ,053
20 ve alt yas 23 ve lizeri yas -,24617 ,244
20 ve alt1 yas ,21129 ,053
21-22 arast yas 23 ve iizeri yas -,03488 ,972
.. 20 ve alt1 yas 24617 ,244
g3 ve lzegiags 21-22 arasi yas ,03488 972

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagina karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi stnanmistir. Varyanslarin yas durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu

saptanmustir. Bu nedenle, Tukey coklu karsilastirma testi tercih edilmistir.

Yapilan test sonuglarma géore ANOVA testinde anlamli bir fark tespit edilmesine
karsin Tukey ¢oklu karsilastirma testi sonuglaria gore deger algilarinin yas gruplar1

acisindan farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Tablo 19’de goriilebilecegi iizere algilanan degerin aritmetik ortalamalarmnin
okuduklar1 smif degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda,
algilanan degerin (Fs3.379 = 2,632; p<,05) okunulan sinif degiskeni agisindan farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi ortaya ¢ikan anlamli farkliligin

hangi sinif grubunun neden oldugu belirlenmesi gerekmektedir.
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Tablo 19: Ogrencilerin Okuduklar1 Smifa Gére Deger Algilarmna iliskin ANOVA Sonuglari

Tammlayic Istatistikler

Yas Arahgi n Ortalama S.S.
1. Simif 128 3,16 0,88
Algilanan Deger 2. Smif 179 3,17 0,79
3. Sinif 41 3,40 0,87
4. Sinif 35 3,54 0,89
Varyar15 sd. Kareler Kareler = Sig.

Algilanan Kaynag Toplam Ortalamasi

Deger Gruplar arasi 3 5,622 1,874
Gruplar ici 379 269,861 112 2,632 0,050
Toplam 382 275,483
Coklu Karsilastirmalar Algilanan Deger Tukey Testi

(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Orz'l Sa;rk‘ Sig.
2. Sinif -,01047 1,000
1. Smf 3. Simf -,23403 411
4. Sinif -,37567 ,092
1. Smif ,01047 1,000
2. Smf 3. Smf -,22357 ,420
4. Sinif -,36520 ,091
1. Smif ,23403 411
3. Smf 2. Smif ,22357 ,420
4. Simif -,14164 ,885
1. Simf ,37567 ,092
4. Smf 2. Smf ,36520 ,091
3. Simif ,14164 ,885

*p<,05 diizeyinde anlamlidur.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagina karar verilmesi, grup dagilimlarimin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin smif durumu (p>.05) i¢in homojen

oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilastirma testi tercih edilmistir.

Yapilan test sonuglarma géore ANOVA testinde anlamhi bir fark tespit edilmesine
karsin Tukey coklu karsilastirma testi sonuglarma gore deger algilarmin okunulan

smif gruplar1 acisindan farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Tablo 20°de goriilebilecegi tizere algilanan degerin aritmetik ortalamalarmin
uygulama tesislerinde yemek yeme sikligi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, algilanan degerin (Fs-378 = 2,195; p<,05) yemek yeme siklig1
degiskeni agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi
ortaya ¢ikan anlaml farkliligin hangi yemek yeme sikligi grubunun neden oldugu

belirlenmesi gerekmektedir.
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Tablo 20: Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarina Gore Deger Algilarma Iliskin
ANOVA Sonuglari

Tamimlayic istatistikler

Yemek Yeme Sikhigi n Ortalama S.S.

Hergiin 89 3,34 0,86

2-3 giinde bir 80 3,24 0,70

Algilanan Deger Haftada bir 74 3,25 0,88
15 giinde bir 53 3,35 0,73

Ayda bir 87 3,00 0,96

Varyans Kareler .
Algilanan Kay)lllagl s.d. Kareler Toplam Ortalamasi F Sig.
Deger Gruplar arasi 4 6,254 1,563
Gruplar ici 378 269,230 (12 2,195 0,016
Toplam 382 275,483
Coklu Karsilagtirmalar Algilanan Deger Tukey Testi

(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu O”('I Eﬁ)‘rk' Sig.

2-3 giinde bir ,10107 ,937

i Haftada bir ,09201 ,958
Her giin 15 giinde bir -,00488 1,000
Ayda bir 33630 065

Her giin -,10107 ,937
) ] Haftada bir -,00905 1,000

2-3 gl 15 giinde bir -,10594 954
Ayda bir 23523 375

Her giin -,09201 ,958
Haftada bir 23 B ;00905 1,000
15 giinde bir -,09689 ,969

Ayoa bir 24428 358
Her giin ,00488 1,000

w 2-3 giinde bir 10594 954

15 giinde bir Haftada bir 109689 1969
Ayda bir 34117 141

Her giin -,33630 ,065

) 2-3 giinde bir -,23523 375

Ayda bir Haftada bir - 24428 358
15 giinde bir -34117 141

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagina karar verilmesi, grup dagilimlarmin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi smanmistir. Varyanslarin yemek yeme sikligi (p>.05) i¢cin homojen

oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilastirma testi tercih edilmistir.

Yapilan test sonuglarma gére ANOVA testinde anlamli bir fark tespit edilmesine
karsin Tukey ¢oklu karsilastirma testi sonuglarina gore deger algilarinin yemek yeme

siklig1 gruplar1 agisindan farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Ogrencilerin deger algilar aritmetik ortalamalarmin egitim degiskenine gére anlaml

bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonucunda,
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deger algisinin (t=-,350; p>.05) egitim durumu agisindan farklilik gostermedigi
tespit edilmistir. Bu sonuglara gore fakiilte O6grencilerinin meslek yiiksekokulu
ogrencilerine ya da meslek yiiksekokulu 6grencilerinin fakiilte 6grencilerine kiyasla

uygulama tesislerindeki hizmete karsi deger algilarinin daha ¢ok oldugu séylenemez.

3.4.4.3. Ogrencilerin Risk Algilarina iliskin Farklihk Testleri

Ogrencilerin risk algilar1 aritmetik ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gdre anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla t testi uygulanmistir. Bu test
sonucunda, risk algismin (t=-,732; p>.05) cinsiyet agisindan herhangi farkliliga
rastlanmamistir. Bu sonuglara gére bayan 6grencilerin erkek 6grencilere ya da erkek
ogrencilerin bayan 6grencilere kiyasla uygulama tesislerindeki hizmetten duyduklari

risk algilarinin daha ¢ok oldugu sdylenemez.

Tablo 21’de goriilebilecegi lizere algilanan riskin yas degiskeni temel alinarak
uygulanan ANOVA (tek yonlii varyans analizi) testi aritmetik ortalamalarmin
anlamli bir farklhilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilmasi
sonucunda, algilanan riskin (F,-330 = 4,977; p<,05) yas degiskeni agisindan farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOV A sonrasi ortaya ¢ikan anlamh farkliligin

hangi yas grubunun neden oldugu belirlenmesi gerekmektedir.

Tablo 21: Ogrencilerin Yaslarina Gére Risk Algilarina iliskin ANOVA Sonuglari

Tammlayici istatistikler
Yas Arahig n Ortalama S.S.
20 ve alt1 yas 170 3,13 0,34
_ 21-22 arast yas 176 3,04 0,29
Algilanan Risk 23 ve iizeri yas 37 3,19 0,29
Varyans Kareler .
Kaynag s.d. Kareler Toplam Ortalamasi F Sig.
Algilanan  ["Gryplar arast 2 1,017 ,509
Risk Gruplar igi 380 38,831 102 4,977 0,007
Toplam 382 39,848
Coklu Karsilastirmalar Algilanan Risk Tukey Testi
(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu O’E'I _FJ?““ Sig.
21-22 arasi yas ,08550* ,035
20 ve alti yas 23 ve iizeri yas - 06383 514
20 ve alt1 yas -,08550* ,035
21-22 arast yas 23 ve iizeri yas | 14934 027
23 ve iizeri va 20 ve alt1 yas ,06383 ,514
yas 21-22 arasi yas , 14934 ,027

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.
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Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin yas durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu

saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilagtirma testi tercih edilmistir.

Test sonuglarma gore 20 ve alt1 yas (X=3,13), 23 ve lizeri yas (X=3,19) guruplarinda
olan kisilerin 21-22 aras1 yas (X=3,04) grubunda olanlara gére daha fazla risk
algiladiklar1 goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda risk algilarmin aritmetik ortalamalarinin okuduklar1 smif
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, smif gruplarinin algilanan
risk (Fs-379 =1,062; p>,05) aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak

anlaml1 bulunmamustir.

Tablo 22’de goriilebilecegi iizere risk algisi aritmetik ortalamalarmin 6grencilerin
uygulama tesislerinde yemek yeme siklig1 degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, algilanan riskin (Fs.37s = 3,654; p<,05) yemek yeme siklig1
degiskeni acisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi
ortaya ¢ikan anlamh farkliligin hangi yemek yeme siklig1 grubunun neden oldugu

belirlenmesi gerekmektedir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi stnanmistir. Varyanslarin yemek yeme sikligi durumu (p>.05) i¢in
homojen oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey c¢oklu karsilastirma testi tercih

edilmistir.
Test sonuglarina gére uygulama tesislerinde her giin (X=3,80) yemek yiyen kisilerin

haftada bir (X=3,29) defa yiyen kisilere gore uygulama tesislerinde aldiklar1 hizmeti
daha fazla riskli buldugu tespit edilmistir.
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Tablo 22: Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarma Gére Risk Algilarina Iliskin ANOVA

Sonuglari
Tamimlayic istatistikler

Yemek Yeme Sikhigi n Ortalama S.S.

Hergiin 89 3,20 0,37

Algilanan Risk 2-3 giinde bir 80 3,07 0,27
Haftada bir 74 3,01 0,30

15 giinde bir 53 3,07 0,34

Ayda bir 87 3,09 0,28

Varyans Kareler .
o Kaynag s.d. Kareler Toplami Ortalamasi F Sig.
R'g|l< anan " Gruplar arasi 4 1,484 371
15 Gruplar igi 378 38,365 101 3,654 0,006
Toplam 382 39,848
Coklu Karsilagtirmalar Algilanan Risk Tukey Testi

(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu O”('I 5“)‘”" Sig.

2-3 gilinde bir ,12659 ,076

Her eiin Haftada bir ,18288* ,003
ergu 15 giinde bir 12252 176
Ayda bir ,10837 ,162

Her giin -,12659 076

. . Haftada bir 05628 ,809
2-3 gunde bir 15 gﬁnde bir _100407 1,000
Ayda bir -,01823 ,996

Her giin -,18288* ,003

. 2-3 gilinde bir -,05628 ,809

Haftada bir 15 giinde bir -06036 830
Ayda bir -,07451 577

Her giin -,12252 ,176
.. . 2-3 gilinde bir ,00407 1,000

15 glinde bir Haftada bir 06036 830
Ayda bir -,01415 ,999

Her giin -,10837 ,162

- 2-3 gilinde bir ,01823 ,996

Ayda bir Haftada bir 07451 577
15 giinde bir ,01415 ,999

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Ogrencilerin risk algilar1 aritmetik ortalamalarmim egitim degiskenine gdre anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonucunda,
risk algisinin (t=-,976; p>.05) egitim durumu ag¢isindan farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore fakiilte oOgrencilerinin meslek yiliksekokulu
Ogrencilerine ya da meslek yliksekokulu dgrencilerinin fakiilte 6grencilerine kiyasla

uygulama tesislerindeki hizmete karsi risk algilarinin daha ¢ok oldugu séylenemez.

3.4.4.3. Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Farkliik Testleri

Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri aritmetik ortalamalarmin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklhilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi

uygulanmistir. Bu test sonucunda, memnuniyet diizeyi (t=-1,008; p>.05) cinsiyet
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acisindan herhangi farkliliga rastlanmamustir. Bu sonuglara gore bayan 6grencilerin
erkek O6grencilere ya da erkek Ogrencilerin bayan 6grencilere kiyasla uygulama
tesislerindeki hizmetten duyduklari memnuniyet diizeylerinin daha c¢ok oldugu

sOylenemez.

Arastirma kapsaminda memnuniyet diizeyleri temel alinarak uygulanan ANOVA
(tek yonlii varyans analizi) testi aritmetik ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilmasi sonucunda, yas gruplarmnin,
memnuniyet diizeyi (F2-380=1,095; p>,05) aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmamastir.

Tablo 23: Ogrencilerin Okuduklar1 Sinifa Gére Memnuniyet Diizeylerine Iliskin ANOVA Sonuglari

Tammlayic Istatistikler

Yas Arahgi n Ortalama S.S.

1. Sinif 128 3,29 0,87

Memnuniyet Diizeyi 2. Sinif 179 3,28 0,92
3. Smf 41 3,54 0,85

4. Smf 35 3,80 0,73

Varyans Kareler Kareler .
Memnuniyet Kaynag s Toplam Ortalamasi 3 Sig.
N Gruplar arasi 3 9,679 3,226
Duzgiy Gruplar ici 379 | 297,188 784 4,114 0,007
Toplam 382 306,867
Coklu Karsilastirmalar Memnuniyet Diizeyi Tukey Testi
< R Ort. Farki .

(@) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu (1-) Sig.

2. Smif ,00303 1,000

1. Simf 3. Sinif -,25305 ,384
4. Simif -,50833* ,015

1. Smif -,00303 1,000

2. Simf 3. Sinif -,25607 341
4. Simif -,51136* ,010

1. Sinif ,25305 ,384

3. Smif 2. Sinif ,25607 341
4. Simif -,25528 ,594

1. Sinif ,50833* ,015

4. Simif 2. Smif ,51136* ,010
3. Sinif ,25528 ,594

*p<,05 diizeyinde anlamlidur.

Tablo 23’te goriilebilecegi iizere memnuniyet diizeyi aritmetik ortalamalarinin
ogrencilerin okuduklar1 smif degiskenine gore anlamli bir farkhilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

sonucunda, memnuniyet diizeyinin (Fs.379 = 4,114; p<,05) okunulan sinif degiskeni
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acisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonras1 ortaya ¢ikan

anlamli farkliligin hangi smif grubunun neden oldugu belirlenmesi gerekmektedir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastrma tekniginin hangisinde
kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi smanmistir. Varyanslarin okunulan smif durumu (p>.05) i¢in
homojen oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey c¢oklu karsilagtirma testi tercih

edilmistir.

Test sonuglarma gore 4. smif (X=3,80) okuyan kisilerin 1. smifta (X=3,29) ve 2.
sinifta (X=3,28) okuyan kisilere gdre uygulama tesislerinde verilen hizmetten daha

fazla memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda memnuniyet diizeyi aritmetik ortalamalarinin uygulama
tesislerinde yemek yeme siklig1 degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, yemek yeme sikligi gruplarmin memnuniyet diizeyi (Fs-378 =; p>,05)

aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamastir.

Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri aritmetik ortalamalarinin egitim degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi
sonucunda, memnuniyet diizeyi (t=1,792; p>.05) egitim durumu agisindan farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gore fakiilte ogrencilerinin meslek
yikksekokulu ogrencilerine ya da meslek yiiksekokulu 6grencilerinin fakiilte
Ogrencilerine kiyasla uygulama tesislerindeki hizmetten duyduklar1 memnuniyet

diizeylerinin daha ¢ok oldugu sdylenemez.

3.4.5. Universite Calisanlarmin Demografik ve Kisisel Ozelliklerine Yénelik
Farkhhik Testleri

Asagida arastirmaya katilan ¢alisanlarin demografik ve kisisel 6zellikleri g6z 6niinde
bulundurularak kalite, deger, risk algis1 ve memnuniyet diizeylerinin farklilagsma

durumlari analiz edilmektedir. Iki grubun s6z konusu oldugu durumlarda parametrik
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olan t testi, ikiden fazla grubun s6z konusu oldugu durumlarda ise parametrik olan

One-Way ANOVA testi uygulanmustir.

Parametrik testlerin yapilabilmesi i¢in veri setinin normal bir dagilim gdstermesi
gerekmektedir. Bu sebeple analiz dncesinde veri setinin normallik durumu basiklik
(kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleriyle kontrol edilmistir. Buna goére verilerin
normal dagilimda oldugunun kabul edilmesi i¢in ¢arpiklik degerinin +-- 3 araliginda;
basiklik degerinin de +-- 1,96 arasinda olmasi gerekmektedir (Karaatl, 2010: 6).
Mevcut veri setinin basiklik ve carpiklik degeri olmasi gereken sinirlar arasinda
cikmistir. Bu sebeple verilerin normal dagildig1 ve parametrik testlere uygun oldugu

sOylenebilmektedir.

3.4.5.1. Cahsanlarin Kalite Algilarina iliskin Farkhlik Testleri

Calisanlarin kalite aritmetik ortalamalarmin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amactyla yapilan t testi sonucunda, kalite
algisinin (t=-,419; p>.05) cinsiyet acisindan farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Bu sonuglara gore kadin galisanlarin erkek calisanlara ya da erkek ¢alisanlarin kadin
calisanlara kiyasla uygulama tesislerindeki hizmetten duyduklar1 kalite algilarmin

daha ¢ok oldugunu s6ylemek miimkiin degildir.

Ayrica arastirma kapsaminda kalite algisi aritmetik ortalamalarinin yas degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarinin, kalite algis1 (Fz-175
=1,716; p>,05) aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli

bulunmamustir.

Tablo 24’te goriilebilecegi iizere algilanan kalite aritmetik ortalamalarmin
calisanlarin yemek yeme siklig1 degiskenine goére anlamli bir farkhilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, algilanan kalitenin (Fs.173 = 9,765; p<,05) yemek yeme siklig1 degiskeni
acisindan farklhilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi ortaya ¢ikan
anlaml farkliligin hangi yemek yeme sikligi grubunun neden oldugu belirlenmesi

gerekmektedir.
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Tablo 24: Calisanlarin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarma Gére Kalite Algilarma iliskin ANOVA

Sonuglari
Tamimlayic istatistikler

Yemek Yeme Sikhigi n Ortalama S.S.

Hergiin 88 3,45 0,55

Algilanan Kalite 2-3 giinde bir 17 3,76 0,41
Haftada bir 23 3,84 0,32

15 giinde bir 28 3,82 0,82

Ayda bir 22 4,23 0,48

Varyans Kareler :
o Kaynag s.d. | Kareler Toplam Ortalamasi F Sig.
K gI‘. ta“a“ Gruplar aras: 4 12,459 3,115
alite Gruplar ici 173 55,181 319 9,765 0,000
Toplam 177 67,640
Coklu Karsilastirmalar Algilanan Kalite Tukey Testi

(1) Egitim Durumu (3) Egitim Durumu O”('I Eﬁ)‘rk' Sig.

2-3 gilinde bir -,30571 ,250

Her eiin Haftada bir -,38448* ,033
er gu 15 giinde bir -,36672* ,026
Ayda bir -, 77919* ,000

Her giin . 130571 ,250

.. : Haftada bir 207877 1992

2-3 gunde bir 15 giinde bir -106101 ,997
Ayda bir - 47348 ,076

Her giin ,38448* ,033

. 2-3 gilinde bir 07877 ,992
Haftada bir 15 giinde bit 01776 1,000
Ayda bir -,39470 ,136

Her giin ,36672* ,026

.. . 2-3 gilinde bir ,06101 ,997
15 giinde bir Haftada bir - 01776 1,000
Ayda bir -,41247 ,082

Her giin ,(7919* ,000

. 2-3 gilinde bir ,47348 ,076

Ayda bir Haftada bir 30470 136
15 giinde bir 41247 ,082

*p<,05 diizeyinde anlamlidur.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagina karar verilmesi, grup dagilimlarimin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi smanmistir. Varyanslarin yemek yeme sikligi (p>.05) i¢cin homojen

oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilastirma testi tercih edilmistir.

Test sonuglarina gore uygulama tesislerinde ayda bir (X=4,23), haftada bir (X=3,84)
ve 15 giinde bir (X=3,82) yemek yiyen kisilerin her giin (X=3,45) yemek yiyen
kisilere gore daha fazla kalite algiladiklar1 goriilmektedir. Bu durumun nedeni
iiniversite uygulama tesislerinde her giin yemek yemeyen kisilerin her giin yemek

yiyen kisilerden daha az beklenti i¢inde oldugu diisiiniilmektedir.
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Tablo 25’te goriildiigii gibi, lniversite ¢aliganlarinin kalite algilarinin aritmetik
ortalamalarinin statiiye gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda kalite algilarinin (t=8,232;

p<.05) statiilerine gore aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Tablo 25: Caliganlarin Kalite Algilarinin Statiilerine Goére Farkliligin1 Gosteren t Testi ve Sonuglari

= Std. |Varyanslarin Esitligi si
E.) Sap. | I¢in Levene’s Testi g
:o EE
= £ = Art.
&é S5 Gruplar Ort. t df
¥ | Ba F | sig.
=
D
a
Akademik 4,14 |412 |Esit 9,311 | ,003 {7,115 176
. |Algilanan
Stath | alite  [idari 350 |592 [Esit 8232 |134,:869 | 00
degil

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Elde edilen sonuglar, tim calisanlarin uygulama tesislerindeki iiriin ve hizmeti
kaliteli buldugu fakat akademik personelin idari personele gore iiriin ve hizmetleri

daha kaliteli buldugu sonucuna ulasilmistir.

3.4.5.2. Calisanlarin Deger Algilarina iliskin Farkhihk Testleri

Calisanlarin  deger algilar1 aritmetik ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi
sonucunda, deger algisinin (t=1,060; p>.05) cinsiyet acisindan farklilik géstermedigi
tespit edilmistir. Bu sonuglara gore kadin ¢alisanlarin erkek calisanlara ya da erkek
calisanlarin kadin ¢alisanlara kiyasla uygulama tesislerindeki hizmetten duyduklari

deger algilarinin daha ¢ok oldugunu séylemek miimkiin degildir.

Arastirma kapsaminda deger algilar1 aritmetik ortalamalarinin yas degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) sonucunda, yas gruplarinin, deger algilar1 (F»-175=1,810;
p>,05) aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli

bulunmamastir.

87



Tablo 26’da goriilebilecegi iizere algilanan degerin aritmetik ortalamalarinin yemek

yeme siklig1 degiskenine gore anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda,

algilanan degerin (Fs.173 = 18,149; p<,05) yemek yeme siklig1 degiskeni agisindan

farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi ortaya ¢ikan anlamli

farkliligin  hangi yemek yeme sikligi grubunun neden oldugu belirlenmesi

gerekmektedir.

Tablo 26: Calisanlarin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarma Gére Deger Algilarma iliskin ANOVA

Sonuglari
Tammlayic Istatistikler

Yemek Yeme Siklig n Ortalama S.S.

Hergiin 89 3,22 0,79

3 2-3 giinde bir 80 3,11 0,60

Algilanan Deger Haftada bir 74 3,84 0,70
15 giinde bir 53 4,36 0,49

Ayda bir 87 3,56 0,66

Varyans Kareler ;
- Kayna s.d. Kareler Toplam Ortalamas F Sig.
b stanan "¢ uplar arasi 4 36,743 9,186
eger Gruplar ici 173 87,561 ,506 18,149 0,000
Toplam 177 124,304
Coklu Karsilagtirmalar Algilanan Deger Tukey Testi

(I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ort('l _FJ‘;““ Sig.

2-3 giinde bir ,10735 ,979

i Haftada bir -,61848* ,003

Her giin 15 giinde bir -1,13929* ,000
Ayda bir -,73864* ,000

Her giin -,10735 ,979

.. . Haftada bir -,72583* ,014

2-3 giinde bir 15 giinde bir -1,24664* ,000
Ayda bir -,84599* ,003

Her giin ,61848* ,003

) 2-3 giinde bir ,72583* ,014

Haftada bir 15 giinde bir -,52081 ,075
Ayda bir -,12016 ,980

Her giin 1,13929* ,000

) . 2-3 giinde bir 1,24664* ,000

15 giinde bir Haftada bir 52081 075
Ayda bir ,40065 282

Her giin ,13864* ,000

) 2-3 giinde bir ,84599* ,003

Ayda bir Haftada bir ,12016 ,980
15 giinde bir -,40065 282

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde

kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
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olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin yemek yeme sikligi (p>.05) i¢in homojen

oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilagtirma testi tercih edilmistir.

Yapilan Tukey coklu karsilastirma test sonuglarina goére uygulama tesislerinde 15
giinde bir (X=4,36), haftada bir (X=3,84) ve ayda bir (X=3,56) yemek yiyen kisilerin
her giin (X=3,45) yemek yiyen kisilere gore daha fazla deger algiladiklar:
goriilmektedir. Bu durumun nedeni iiniversite uygulama tesislerindeki hizmeti her
giin yemek yemeyen kisilerin siklikla yemek yiyen kisilerden daha fazla degerli
buldugu c¢ilinkii onlar i¢in bunun siireklilik teskil eden monotonluktan ¢ikip farklilik

olarak gordiikleri diisiintilmektedir.

Tablo 27’de gorildiigii gibi, Universite ¢alisanlarnin deger algilarmin aritmetik
ortalamalarinin statiiye gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda deger algilarinin (t=5,280;

p<.05) statiilerine gore aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Tablo 27: Calisanlarin Deger Algilarinin Statiilerine Gore Farkliligini Gosteren t Testi ve Sonuglari

= Std. |Varyanslarin Esitligi si
3 Sap. | I¢in Levene’s Testi g
= = Art
g |52 '
Z =5 Gruplar | o/ t df
@ R F | Sig.
£
D
[=
Akademik 4,04 |,917 [Esit [5,928 | ,016 5,280 176
.. |Algilanan
Statd |\ poger [idari 3,36 |717  [Esit 4772 | 77,980 | 000
degil

*p<,05 diizeyinde anlamidir.

Yapilan analiz sonrasi, tiim calisanlarin uygulama tesislerindeki iiriin ve hizmeti
degerli buldugu fakat akademik personelin idari personele gore iiriin ve hizmetleri

daha degerli buldugu sonucuna ulasilmistir.

3.4.5.3. Cahsanlarin Risk Algilarina Iliskin Farkhhk Testleri

Calisanlarm risk algilar1 aritmetik ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli

bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonucunda,
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risk algisinin (t=-,970; p>.05) cinsiyet agisindan farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Bu sonuglara gore kadin calisanlarin erkek c¢alisanlara ya da erkek
calisanlarin kadin ¢aliganlara kiyasla uygulama tesislerindeki hizmetten duyduklari

risk algilarinin daha ¢ok oldugunu sdylemek miimkiin degildir.

Tablo 28°de goriilebilecegi tizere algilanan risk aritmetik ortalamalarinin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, algilanan riskin (Fz-175=
4,577; p<,05) yas degiskeni agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan
ANOVA sonrasi ortaya ¢ikan anlaml farkliligin hangi yas grubunun neden oldugu

belirlenmesi gerekmektedir.

Tablo 28: Calisanlarm Yaslarina Gére Risk Algilarina fliskin ANOVA Sonuglari

Tammlayici Istatistikler
Yas Araligi n Ortalama S.S.
30 ve alt1 yas 49 3,38 0,49
) 31-40 arast1 yas 85 3,16 0,31
Algilanan Risk 41 ve lizeri yas 44 3,32 0,50
Varyans Kareler .
Kayna@ s.d. Kareler Toplam Ortalamast F Sig.
Algllanan " Gryplar arasi 2 1,628 ,814
Risk Gruplar ici 175 31,115 178 4577 0,012
Toplam 177 32,742
Coklu Karsilastirmalar Algilanan Risk Tukey Testi
(1) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ort('l _FJ*;““ Sig.
31-40 aras1 yas ,21452* ,014
30 vealtiyas 41 ve iizeri yas 05801 780
30 ve alt1 yas -,21452* ,014
31-40 arasi yas 41 ve iizeri yas _ 15561 118
41 ve iigeri 30 ve alt1 yas -,05891 ,780
Ve uzert yas 31-40 aras1 yas ,15561 118

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastrma tekniginin hangisinde
kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin yas durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu

saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilagtirma testi tercih edilmistir.

Test sonuglarina gore 30 ve alt1 yas (X=3,38) grubunda olan kisilerin 31-40 aras1 yas
(X=3,16) grubunda olanlara gére daha fazla risk algiladiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 29’da goriilebilecegi lizere algilanan risk aritmetik ortalamalarinin yemek
yeme siklig1 degiskenine gore anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonucunda,
algilanan degerin (Fs.173 = 6,776; p<,05) yemek yeme siklig1 degiskeni agisindan
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi ortaya ¢ikan anlamli
farkliligin  hangi yemek yeme sikligi grubunun neden oldugu belirlenmesi

gerekmektedir.

Tablo 29: Calisanlarin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarina Gore Risk Algilarina fliskin ANOVA

Sonuglari
Tammlayic Istatistikler

Yemek Yeme Siklig n Ortalama S.S.

Hergiin 89 3,39 0,45

2-3 gilinde bir 80 3,19 0,31

Algilanan Risk Haftada bir 74 3,32 0,41
15 giinde bir 53 2,98 0,29

Ayda bir 87 3,10 0,34

Varyans Kareler :
Ao Kayna s.d. Kareler Toplam Ortalamas F Sig.
Rigk Gruplar arasi 4 4,435 1,109
Gruplar ici 173 28,307 ,164 6,776 0,000
Toplam 177 32,742
Coklu Karsilastirmalar Algilanan Risk Tukey Testi

(I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ort('l _FJ‘;““ Sig.

2-3 giinde bir ,19962 ,341

i Haftada bir ,06672 ,955

Her giin 15 giinde bir ,41079* ,000
Ayda bir ,29044* 025

Her giin -,19962 341

i ‘ Haftada bir -,13291 ,842

2-3 giinde bir 15 giinde bir ,21117 438
Ayda bir ,09082 ,957

Her giin -,06672 ,955

_ 2-3 giinde bir ,13291 ,842

Haftada bir 15 giin(_ie bir ,34408* 024
Ayda bir 22372 ;346

Her giin -,41079* ,000

) . 2-3 giinde bir -,21117 ,438

15 giinde bir Haftada bir -34408* 024
Ayda bir -,12035 834

Her giin -,29044* ,025

) 2-3 giinde bir -,09082 ,957

Ayda bir Haftada bir -,22372 ,346
15 giinde bir ,12035 834

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde

kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
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olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin yemek yeme sikligi (p>.05) i¢in homojen

oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilagtirma testi tercih edilmistir.

Yapilan Tukey ¢oklu karsilastirma test sonuglarina goére uygulama tesislerinde her
giin (X=3,39) yemek yiyen kisilerin 15 giinde bir (X=2,98) ve ayda bir (X=3,10)
yemek yiyen kisilere gore daha fazla risk algiladiklar1 goriilmektedir. Ayrica yine
test sonuglarina gore uygulama tesislerinde haftada bir (X=3,32) yemek yiyen
kigilerin 15 giinde bir (X=2,98) yemek yiyen kisilere gore daha fazla risk
algiladiklar1 goriilmektedir.

Tablo 30’da gorildiigi gibi, lniversite c¢alisanlarmin risk algilarinin aritmetik
ortalamalarinin statiiye gore anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda risk algilarinin (t=-5,695;

p<.05) statiilerine gore aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Tablo 30: Calisanlarin Risk Algilarinin Statiilerine Gore Farkliligin1 Gosteren t Testi ve Sonuglari

e : Std. [Varyanslarin Esitligi si
‘T E 2 Sap. | I¢in Levene’s Testi 9
o= = o Art.
S &35 | Gruplar ort t df
E:o é 3 ' -
=] F Sig.
(@]
\Akademik (3,00 329 [Esit [7,641| ,006 |-5,695 176
Statii A’géég’lf“” idari 337 420 [Esit 16,299 | 120,608 | 000
degil

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Analiz sonuclarmna gore, calisanlarmm uygulama tesislerindeki iiriin ve hizmeti
ortalama diizeylerde riskli buldugu fakat idari personelin akademik personele gore

iirlin ve hizmetleri daha riskli buldugu sonucuna ulagilmastir.

3.4.5.4. Cahsanlarin Memnuniyet Diizeylerine iliskin Farklihk Testleri

Calisanlarmm memnuniyet diizeyleri aritmetik ortalamalarmin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklhilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi
sonucunda, memnuniyet diizeyi (t=,080; p>.05) cinsiyet acgisindan farklilik

gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gore kadin ¢aligsanlarin erkek ¢alisanlara
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ya da erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara kiyasla uygulama tesislerindeki hizmetten

duyduklart memnuniyet diizeylerinin daha ¢ok oldugunu s6ylemek miimkiin degildir.

Tablo 31°de goriilebilecegi lizere memnuniyet diizeyi aritmetik ortalamalarinin yas
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, memnuniyet diizeyinin (F».
175 = 6,719; p<,05) yas degiskeni acisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Yapilan ANOVA sonrasi ortaya ¢ikan anlamh farkliligin hangi yas grubunun neden

oldugu belirlenmesi gerekmektedir.

Tablo 31: Calisanlarin Yaslarina Gére Memnuniyet Diizeylerine iliskin ANOVA Sonuglari

Tammlayic Istatistikler
Yas Araligi n Ortalama S.S.
30 ve alt1 yas 49 3,34 1,08
) o 31-40 arast1 yas 85 3,83 0,95
Memnuniyet Diizeyi 41 ve lizeri yas 44 4,03 0,79
Varyans Kareler .
_ Kayna# s.d. | Kareler Toplam Ortalamast F Sig.
Memnuniyet "Gruplar arast | 2 12,282 6,141
Diizeyi Gruplar ici 175 159,953 914 6,719 0,002
Toplam 177 172,235
Coklu Karsilastirmalar Memnuniyet Diizeyi Tukey Testi
SR R Ort. Farki -
(I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu (1-3) Sig.
30 | 31-40 arasi yas -,49228* ,013
ve altiyas 41 ve lizeri yas -69094* | 002
30 ve alt1 yas ,49228* ,013
31-40 arasi yas 41 ve iizeri yas - 10866 504
41 ve iizeri 30 ve alt1 yas ,69094* ,002
Ve nzert yay 31-40 arast yas ,19866 504

*p<.05 diizeyinde anlamlidir.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin yas durumu (p>.05) i¢in homojen oldugu

saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilagtirma testi tercih edilmistir.
Test sonuglarma gore 41 ve iizeri yas (X=4,03), 31-40 arasi yas (X=3,83)

guruplarinda olan kisilerin 30 ve alt1 yas (X=3,34) grubunda olanlara gore daha fazla

memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 32’de goriilebilecegi iizere memnuniyet diizeyi aritmetik ortalamalarinin
calisanlarin yemek yeme siklig1 degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda, memnuniyet diizeyinin (Fs173 = 7,529; p<,05) yemek yeme siklig1
degiskeni agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan ANOVA sonrasi
ortaya ¢ikan anlamli farkliligin hangi yemek yeme siklig1 grubunun neden oldugu

belirlenmesi gerekmektedir.

Tablo 32: Calisanlarin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarma Gére Memnuniyet Diizeylerine iliskin

ANOVA Sonuglari
Tammlayic Istatistikler
Yemek Yeme Siklig n Ortalama S.S.
Hergiin 89 3,37 1,09
Memnuniyet Diizeyi 2-3 giinde bir 80 4,05 0,74
Haftada bir 74 4,21 0,42
15 giinde bir 53 4,17 0,82
Ayda bir 87 4,00 0,73
X‘:?:gg s.d. | Kareler Toplamm Oﬁi{:{'ﬁ;ﬁ F Sig.
Memnuniyet
Diizeyi Gruplar fll:aSl 4 25,537 6,384
Gruplar ici 173 146,697 ,848 7,529 0,000
Toplam 177 172,235
Coklu Karsilagtirmalar Memnuniyet Diizeyi Tukey Testi
(I) Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ort('l _FJ‘;““ Sig.
2-3 giinde bir -,68382* ,044
Her giin Haftada bir. -,84239* ,001
15 giinde bir -,80357* ,001
Ayda bir -,62500* ,039
Her giin . ,68382* ,044
. . Haftada bir -15857 ,983
2-3 glinde bir 15 giinde bir 11975 993
Her giin ,84239* ,001
. 2-3 giinde bir ,15857 ,983
Haftada bir 15 ggunde bir 03882 1,000
Ayda bir ,21739 ,933
Her giin ,80357* ,001
. . 2-3 giinde bir ,11975 ,993
15 glinde bir Haftada bir -03882 1,000
Ayda bir ,17857 ,960
Her giin ,62500* ,039
. 2-3 giinde bir -,05882 1,000
Ayda bir Haftada bir 121739 033
15 giinde bir -,17857 ,960

*p<,05 diizeyinde anlamidur.

Levene’s testiyle ise, ANOVA’dan sonra ¢oklu karsilastirma tekniginin hangisinde
kullanilacagma karar verilmesi, grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olup
olmadig1 hipotezi sinanmistir. Varyanslarin yemek yeme siklig1 (p>.05) i¢in homojen

oldugu saptanmistir. Bu nedenle, Tukey ¢oklu karsilagtirma testi tercih edilmistir.
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Yapilan Tukey coklu karsilastirma test sonuclarina gore uygulama tesislerinde
haftada bir (X=4,21), 15 giinde bir (X=4,17), 2-3 giinde bir (X=4,05) ve ayda bir
(X=4,00) yemek yiyen kisilerin her giin (X=3,37) yemek yiyen kisilere gore daha

fazla memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 33’te gorildigi gibi, lniversite g¢alisanlarinin memnuniyet diizeylerinin

aritmetik ortalamalarmin statiiye gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda memnuniyet

diizeylerinin (t=5,280; p<.05) statiilerine gore aralarindaki fark istatistiksel olarak

anlaml1 bulunmustur.

Tablo 33: Calisanlarin Memnuniyet Diizeylerinin Statiilerine Gore Farkliligin1 Gosteren t Testi ve

Sonuglari

Diizeyi degil

2 Std. |Varyanslarin Esitligi si
E" Sap. | I¢in Levene’s Testi g
= =i Art.

Lé 85 Gruplar Ort. t df

S Ra F | Sig.

£

[<5]

(a)

Akademik 4,46 |605 [Esit 5,657 | ,018 (7,007 176

Statii [VEMNUNYeliqi 1345 |963  [Esit 8,413 | 147,408| 000

*p<,05 diizeyinde anlamlidir.

Yapilan analiz sonrasi, tiim ¢alisanlarin uygulama tesislerindeki {iriin ve hizmetten

memnuniyet duydugu fakat akademik personelin idari personele gore iirlin ve

hizmetten daha fazla memnuniyet duydugu sonucuna ulasilmistir.
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SONUC

Yeme i¢cme bireylerin ve toplumlarin yasamlarmi silirdiirmesi i¢in en Onemli
olgulardan biridir. Tarih boyunca insanlar beslenme ihtiyaglarmi karsilamak ve
stirdiirebilmek adina savaslar yapmis, bulunduklar1 ortamdan bagka yerlere gocler
gerceklestirmis, yeme igme ile alakali buluslara imza atmistir. Diinyada meydana
gelen siirekli degisim ve gelisimler yeme igcme faaliyetleri iizerinde oldugu kadar

tiikketici ihtiyaglari, istek ve beklentileri lizerinde de ¢ok etkili oldugu sdylenebilir.

Gilintimiizde yeme igme olgusu sadece fiziksel bir ihtiya¢ olmaktan ¢ikmis, insanlarin
sosyal aktivitelerinin de en Onemli pargalarindan biri olmustur. Yiyecek icecek
isletmelerinin sayismin durmadan artis gostermesi bu sektoriin endiistrilesmesinin
sebeplerinden biri olmaktadir. Artan ve silirekli degisen isteklerin ve ihtiyaglarin
karsilanmasima yonelik farkli alanlara hitap edebilen bir¢ok yiyecek igecek isletmesi
kurulmustur. Bu igletmelerin biiyiik bir c¢ogunlugunu kar amaci giiden ticari
isletmeler olusturdugu gibi sosyal fayda amaci giiderek, kurum biinyesinde kurulan

isletmeler de bulunmaktadir.

Kurumsal isletmeler, kar amaci giitmeden, sosyal fayda saglamak amaci ile kurulan
yiyecek igecek tesisleridir. Okullar ve iiniversiteler, askeri birlikler, hastaneler gibi
kurumlarin biinyesinde kurulan yiyecek icecek tesisleri bu kapsamda ele alinabilir.
Universite biinyesinde &grenci, akademik ve idari personelin yeme igme
ihtiyaglarinin karsilanmasi adina kurulan bu kurumsal isletmeler ise sosyal tesisler ve
uygulama alanlar1 olabilmektedir. Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi
biinyesinde kurulan Tafana Asgilik ve Ikram Hizmetleri Uygulama Alani da bu amag

cercevesinde faaliyet gostermektedir.

Yapilan bu calismada Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi biinyesinde kurulan

uygulama tesislerinde sunulan yiyecek igecek hizmetlerine yonelik miisterilerde



olusan kalite, deger, risk algismin ve miisteri memnuniyetinin Olgiilmesi
amaclanmistir. Belirtilen bu hususlarim calisanlar ve Ogrencilerin demografik
ozellikleri agisindan ne derecede farkliliklar gosterecegi belirlenmeye calisilmistir.
Bu amag¢ dogrultusunda oOncelikle yiyecek igcecek hizmetleri alaninda detayli bir
literatiir ¢alismast yapilarak kalite, deger, risk algist ve miisteri memnuniyeti
kavramlar1 agiklanmistir. Sonrasinda ise bu konu ve kavramlar cgercevesinde
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi dgrenci ve caliganlarmna yonelik ayri ayri

anket caligmalar1 diizenlenmistir.

Arastrma kapsaminda kalite, deger, risk algist ve miisteri memnuniyeti
degiskenlerine iliskin on adet arastirma sorusu belirlenmistir. Nevsehir Hac1 Bektas
Veli Universitesi’ndeki dgrenci ve calisanlara uygulanan anket ¢alismasinda elde
edilen veriler 15181nda, bu dort degiskenin galisanlar ve Ogrencilerin demografik
ozellikleri acisindan farkliliklarmi belirlemek iizere uygun analiz teknikleri
kullanilmistir. Bu analiz teknikleriyle veriler test edilerek belirlenen sorularin ne

derecede desteklendigi ortaya konulmustur.

Arastirmanin evreni ve orneklem biiyilikliigii kisminda belirtildigi gibi bu calisma,
Nevsehir Hacit Bektas Veli Universitesi'ndeki 6grenci ve calisanlar1 iizerinde
uygulanmistir. Arastirmaya katilan Ogrenci ve c¢alisanlara iliskin demografik
Ozellikler detayli bir bigimde ortaya konulmustur. Arastirma sorularina konu olan
degiskenlere iliskin sonucglar degerlendirilmis ve bu dogrultuda uygulama
tesislerinde verilen yiyecek icecek hizmetinde demografik oOzelliklerin ne gibi

farkliliklar gosterdigine bakilmistir.

Ogrencilerin kalite ve deger algis1 ile memnuniyet degiskenlerine iliskin ifadelere
vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda ortalamanin {izerinde sonuclar ile
karsilasilmaktadir. Bu sonuclar 1s18inda 6grencilerin uygulama tesislerinde sunulan
yiyecek hizmetlerini memnuniyet, kalite ve deger algis1 bakimindan olumlu buldugu
soylenebilir. Fakat risk algis1 degiskenine iligkin ifadelere vermis olduklar1 yanitlara
bakildiginda ortalama seviyelerinde goriilse de sosyal fayda saglama amaci gliden

kurumsal igletmeler i¢in yiiksek diizeylerde oldugu soylenebilir. Yani 6grenciler her
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ne kadar kalite deger ve memnuniyet agisindan olumlu gorse de uygulama

tesislerinde verilen hizmetleri riski bulduklar1 soylenebilir.

Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi biinyesinde egitimini siirdiiren dgrencilerin
kalite, deger, risk algilar1 ve memnuniyet diizeyleri genel ortalama sonuglarina gore
istedikleri seviyede kaliteli hizmet aldiklari, bu hizmeti degerli gordiikleri ve
uygulama tesislerindeki hizmetlerden yararlanmay1 tercih ettikleri igin memnun
kaldiklar1 goriilmektedir. Buna karsin uygulama tesislerinde yemek yedikleri zaman
hem imajlarina zarar verdigini hem de ¢evreleri tarafindan olumsuz tepki alacaklarini

diistinmeleri acisindan riskli bulduklar1 anlagilmaktadir.

Calismada, kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 ele
almmistir. Arastirma boliimiinde yer verilen farklilik testleri bu cerceve dikkate
alinarak gergeklestirilmistir. Daha once de belirtilmis oldugu gibi, ¢alisma, Kalite,
deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin demografik 6zelliklere gore
farklilik gosterip gostermedigini bulmaya yoneliktir. Elde edilen bulgular ve literatiir

ile yapilan karsilagtirmalar agsagida belirtilmistir.

Ogrencilerin kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin cinsiyete
gore herhangi bir farklilik géstermedigi sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde Kanca
(2012)’nin cahismasinda da kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti

cinsiyete bagli herhangi bir farkliligin olmadigi ortaya konulmustur.

Kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti ile dgrencilerin yas gruplarmin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki istatistiksel fark deger ve risk algilarimda anlamli
bulunurken kalite ve memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmamastir.
ANOVA testi sonucunda deger algilarindaki anlamli bir fark tespit edilmesine karsin,
TUKEY coklu karsilagtirma testi sonuglarina gore algilanan degerin yas gruplari
acisindan farklilik gostermedigi dikkat ceken sonuglar arasindadir. 21-22 arasi yas
grubunda olan 6grencilerin 20 ve alt1 yas grubu ile 23 ve iizeri yas grubunda olan
Ogrencilere gore algilanan risklerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Tiim bu
sonuglara gore kalite ve memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir fark

bulunmamasi, uygulama tesislerinde verilen yiyecek ve icecek hizmetlerinde belirli
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bir standart yakalanmasi sonucu oldugu soylenebilir. 20 yas ve alti grubu
Ogrencilerin {iniversite hayatlarina yeni baslayan yas grubu oldugu diisiiniilmektedir.
Bu yiizden iiniversite hayatina adaptasyon siireci dahilinde {iniversiteye baslamadan
once aileleri ile olan yemek yeme aligkanliklarini endiistriyel olarak hazirlanan
yemeklerle tam olarak bagdaslastiramadiklarindan algiladiklar: riskin fazla oldugu
diistiniilmektedir. 23 ve lizeri yas grubu Ogrencilerin ise bu duruma ters olarak
tiniversitelerinin bitmesinin yakin zamanda oldugu disiiniilerek tiniversite disinda
yiyecek icecek hizmetleri aldiklar1 sdylenebilir. Bu durum bu yas grubu 6grencilerin
cevreye uyumlariin fazla olmasi sonucunda, diger yas gruplarina nazaran iiniversite
disinda sosyal bir ¢evre olusturmalari, gelecek kaygisi sebebi ile her anlamda
duygularmmi daha yogun yasamalar1 gibi sebeplerden dolayi iiniversitede verilen
yiyecek igecek hizmetleri karsisinda algiladiklar: riskin yiiksek ¢ikmasina neden
oldugu diistiniilmektedir. Sweeney, Soutar ve Johnson (1999), Lusk ve Coble (2005),
Kim, Qu ve Kim (2009) ve Backa (2012) tarafindan yapilan ¢alismalarda arastirma

sonu¢larmi destekler niteliktedir.

Kalite, deger algis1 ve miisteri memnuniyeti ile 6grencilerin okuduklar1 smif
degiskeni aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar ortaya
konurken, risk algis1 agisindan herhangi anlamli bir farkin goriilmedigi tespit
edilmistir. Elde edilen sonuglara gore 4. sinifta okuyan 6grencilerin kalite, deger
algis1 ve memnuniyet diizeyleri 1. smif, 2. sinif ve 3. sinifta okuyan 6grencilere gore
daha fazla olmasi dikkat ¢eken sonuglar arasindadir. Bu sonuglara gore 4. sinifta
okuyan Ogrencilerin verilen hizmeti daha kaliteli, degerli bulmasmin ve memnun
kalmasiin sebebinin diger 6grencilerden daha uzun siire bu hizmetleri almis ve buna
bagli olarak aliskanlik gelistirdikleri diisiiniilmektedir. Ayrica risk algisi istatistiksel
olarak anlamli bir farklhilik gostermese de 1. smifin ve 4. smiflarin risk algisi
ortalamalar1 yas gruplarindaki risk algis1 ile ilgili ¢ikan farkliliklar1 destekler
niteliktedir. Tam (2004), Lusk ve Coble (2005), Bark (2008) ve Takeda, Akamatsu,
Horiguchi ve Marui (2011) tarafindan yapilan ¢aligmalarda arastirma sonuglarini
destekler niteliktedir.

Kalite, deger ve risk algist ile 6grencilerin yemek yeme sikligi degiskeni aritmetik

ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar ortaya konurken, miisteri
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memnuniyeti agisindan herhangi anlamli bir farkin goriilmedigi tespit edilmistir. Bu
sonuglar, her giin ve haftada bir yemek yiyenlerin ayda bir yemek yiyenlere gore
kaliteyi daha fazla algiladigi ve her giin yemek yiyenlerin haftada bir yemek
yiyenlere gore riski daha fazla algiladigi seklindedir. Her giin yemek yiyen
ogrenciler kalite konusunda endise duymamakla beraber bazi giinler sevmedikleri
yemegin c¢ikma olasiligt nedeni ile algiladiklar1 riski yiiksek tuttugu
diistiniilmektedir. Bununla beraber algilanan degerin kafeteryada yemek yemek
siklig1 agisindan genel bir fark bulunmasina ragmen gruplar arasinda anlamli bir
farkin bulunmadig tespit edilmemistir. Analiz sonuclarinda dikkat ¢eken bir diger
husus ise kalite, deger ve risk algilarinda farkliliklar goriiliirken memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir farkin bulunmamasidir. Bu durum uygulama
tesislerinde verilen yiyecek igecek hizmetlerinin yiiksek ortalamalarina bakilarak
kisilerde yemek yeme sikligi fark etmeksizin memnuniyet duygusu sagladigini
gostermektedir. Wua ve Liang (2009), Takeda, Akamatsu, Horiguchi ve Marui
(2011) ve Backa (2012) tarafindan yapilan g¢alismalarda arastirma sonuglarini

destekler niteliktedir.

Ogrencilerin kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin egitim
durumlarina goére herhangi bir farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Kanca
(2012)’nin yapmis oldugu c¢alisma ile kalite, deger ve risk algisi agisindan benzer
sonuglar edilmis, miisteri memnuniyeti agisindan ise farkli sonuglar ile

karsilasilmistir.

Calisanlarin kalite ve deger algis1 ile memnuniyet degiskenlerine iligskin ifadelere
vermis olduklar1 yanitlara bakildiginda yiiksek ortalamalar ile karsilagsilmaktadir. Bu
sonucglar 1s1ginda ¢alisanlarin uygulama tesislerinde sunulan yiyecek hizmetlerini
memnuniyet, kalite ve deger algis1 bakimindan olumlu bulmasi, uygulama
tesislerinde sunulan yiyecek ve igeceklerin kaliteli bir standartta olmasi ile
ortiismektedir. Fakat risk algis1 degiskenine iliskin ifadelere vermis olduklari
yanitlara bakildiginda da ortalama seviyelerin iizerinde Ogrencilerden daha fazla
riskli bulduklar1 goriilmektedir. Yani c¢alisanlarm uygulama tesislerinde verilen
hizmetleri hem kaliteli, degerli algiladigi ve hizmetlerden memnun kaldigi, ayni

zamanda riskli bulduklari ortaya ¢ikan sonuglar arasindadir.
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Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi biinyesindeki ¢alisanlarin kalite, deger, risk
algilar1 ve memnuniyet diizeyleri genel ortalama sonuclari g6z Oniinde
bulundurularak beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmetin sunulmasi ile bu hizmeti
degerli gordiikleri ve yararlanilan bu hizmetten memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.
Bununla birlikte algilarinda olusan riskin, bazi giinler ¢ikan yemeklerin tiikketim
aligkanliklar1 ile uyusmamasi, gesitli hastaliklar (gluten, obezite vb...) gibi etmenler

dogrultusunda yiiksek ¢iktig1 diisiintilmektedir.

Calisanlarin kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti diizeylerinin cinsiyete
gore herhangi bir farklilik gdstermedigi sonucuna ulagilmistir. Kanca (2012)’nin
yapmis oldugu caligmada cinsiyet ile kalite, deger ve risk algisi agisindan benzer
sonuglar elde edilmis, miisteri memnuniyeti agisindan ise farkli sonuclar ile

karsilagilmistir.

Kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti ile ¢alisanlarin yas gruplarinin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki istatistiksel fark memnuniyet diizeyleri ve risk
algilarinda anlamli bulunurken kalite ve deger algilar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmamigstir. 31-40 arasi yas grubunda olan caliganlarin 30 ve alt1 yas grubu
araliginda bulunan calisanlara gore algilanan risklerinin daha diisiik oldugu
goriilmektedir. 31-40 yas arasi ile 41 ve {izeri yas grubunda olan ¢alisanlarin 30 ve
alti yas grubunda olan ¢alisanlara gore daha fazla memnuniyet duyduklari
goriilmektedir. Bu sonuglar 1s131inda kalite ve deger algilar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmamasi, uygulama tesislerinde verilen yiyecek ve igecek hizmetlerinin kaliteli
oldugu sonucunu dogurmaktadir. 30 yas ve alti grubu calisanlarin memuriyet
yillarinin basinda olduklarin dolayr oldugu disiiniilmektedir. Bu yas grubu
calisanlarin {iniversite bilinyesi disinda cevrede bulunan ticari yiyecek icecek
isletmelerinde istedikleri, sevdikleri yemekleri yeme arzusu ile daha ¢ok
kullandiklari, yasa bagh olarak geng niifus igerisinde bulunmalar1 nedeni ile diger
yas gruplarina oranla yiyecek igecek aliskanliklarinda farkliliklarm bulunmasi gibi
nedenlerden dolay1 uygulama tesislerinde sunulan hizmetler agisindan risk algilarmin
yiiksek oldugu soylenilebilir. Wua ve Liang (2009) ve Backa (2012) tarafindan

yapilan ¢aligmalarda arastirma sonuglarini destekler niteliktedir.
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Kalite, deger, risk algis1 ve miigteri memnuniyeti ile ¢alisanlarin yemek yeme sikligi
degiskeni aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar tespit edilmistir.
Aragtirma bulgularina gore uygulama tesislerindeki hizmetlerden haftada bir, 15
giinde bir ve ayda bir yararlanan g¢alisanlarin her giin yararlanan ¢alisanlardan daha
fazla kalite algis1 i¢inde oldugu tespit edilmistir. Deger algis1 bakimindan haftada bir,
15 giinde bir ve ayda bir yararlanan ¢alisanlarin her giin ve 2-3 giinde bir yararlanan
calisanlardan daha degerli gordiiglii goriilmiistiir. Risk algist1 bakimindan her giin
yararlanan g¢alisanlarin 15 giinde bir ve ayda bir yararlanan ¢alisanlardan daha riskli
bulmasinin yani sira haftada bir yararlanan ¢alisanlarinda 15 giinde bir yararlanan
calisanlardan daha fazla risk algiladig1 goriilmektedir. Memnuniyet agisindan ise her
glin yararlanan ¢alisanlarin diger tiim guruplardan daha diisiik diizeyde oldugu
sonucuna ulasilmistir. Uygulama tesisini her giin kullanan ¢alisanlarin kalite deger ve
memnuniyetinin daha az ve riskin daha yogun olarak hissetmesi, bu tesisi
kullanmasinin monotonlugu sonucu olarak goriilebilir. Mitchell, Moutinho ve Lewis
(2008), Wua ve Liang (2009) ve Kotler ve Armstrong (2010) tarafindan yapilan

calismalarda arastirma sonuglarini destekler niteliktedir.

Kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti ile calisanlarin statii degiskeni
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli istatistiksel farklar tespit edilmistir.
Akademik personelin sempozyum ve kongre gibi nedenlerden dolayr diger
universiteleri ziyaret etmektedir. Bu ziyaretlerde o tniversitelerin yiyecek igecek
hizmetlerinden yararlanmaktadirlar. Bu durum, kendi tniversitesindeki uygulama
tesisleri ile diger tiniversitelerdeki sunulan yiyecek icecek hizmetlerini kiyaslamasina
neden oldugu diisliniilerek uygulama tesisinde sunulan yiyecek igecek hizmetinin
idari personele gore daha kaliteli algilanmasi ile birlikte deger algis1 ve memnuniyet
diizeyini de yukariya ¢ektigi soylenilebilir. Nield, Kozak ve LeGrys (2000) ve
Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki (2009) tarafindan yapilan ¢aligmalarda

arastirma sonuglarmi destekler niteliktedir.

Yapilan bu arastirma ile kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyetinin kisilerin
demografik 0Ozelliklerine gore ne derede farkliliklar gosterecegi Olgiilmeye

calisilmistir. Daha Once iiniversite igerisinde kurulmus ticari kaygi giiden yiyecek
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icecek isletmelerindeki hizmeti alanlar {izerinde yapilmis, fakat ticari olmayan
kurumsal bir kimlikle ilk kez Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi uygulama
tesislerindeki hizmetten yararlanan 6grenci ve ¢alisanlar lizerinde uygulanmistir. Bu
dogrultuda kalite, deger, risk algis1 ve miisteri memnuniyeti bilesenleri ile ilgili hem
iilkemizde hem de yurtdisinda yapilmis olan ¢alismalarin yetersiz olmasi nedeniyle
literatiire Onemli katki niteligindedir. Ayrica elde edilen sonuglar {iiniversite
biinyesinde agilabilecek kurumsal yiyecek i¢ecek tesislerinin kalite, deger, risk algis1
ve miisteri memnuniyetinin istenilebilecek diizeylere getirilebilmesi bakimindan bir
kaynak olacak niteliktedir. Boylelikle yapilan arastirmanin literatiirle birlikte
kurumsal olarak hizmet veren isletmelerin daha iyi anlagilmasi, bunun yani sira diger
iiniversitelerde kurulmasi diisiiniilen uygulama tesislerinin hem kurulumu hem de

isletilmesi ile ilgili teorikte ve pratikte katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Stirekli gelisen ve degisen bir diinya icerisinde yiyecek i¢ecek sektoriiniin de bu
gelisim ve degisimlerden ¢ok biiyiik 6lciide etkilendigi yadsinamaz bir gercektir.
Dolayisiyla bu konuda yapilan arastirmalarin  gelecek donemlerde de

tekrarlanmasinda fayda olacagi diisiiniilmektedir.

Yapilan arastrmanin anket c¢alismalar1 belirli bir dénemde uygulanmistir.
Universiteler 6grenciler ve calisanlar agisindan dinamik bir yapiya sahiptir. Yani
iiniversite okumak i¢in gelenler ile liniversiteyi bitirenlerin siirekli farkliliklar arz
etmesi, yeni kurulan bir Universite olmasi sebebi ile atanan akademik ve idari
personel siirekli degismektedir. Bu nedenden dolayr konu ile ilgili yapilan
arastirmalari anket calismalar1 degisik yillarda tekrarlanabilir olmasi halinde daha
farkli sonuclar elde edilecegi diisliniilmektedir. Bu nedenle yapilacak olan

calismalarin her yil tekrar uygulanmasi 6nerilmektedir.

Bu calisma her ne kadar iiniversite bilinyesinde kurulan uygulama tesisinde verilen
hizmetlere yonelik bir ¢alisma olsa da kurumsal kimlik tasiyan sanayi isletmeleri,
hastane ve askeri birlikler gibi isletmelerde sunulan yiyecek igecek hizmetlerine

yonelik uygulanmasi farkli sonuglar ortaya koyabileceginden dolay1 6nerilmektedir.
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Aragtirma kapsaminda tespit edilen farkliliklarm giderilmesi amaciyla da asagidaki
onerilerde bulunulmustur;
> Ogrenci ve ¢alisanlarm goriislerine basvurularak eksiklikler giderilebilinir.
> Oneri dilek kutusu vb. uygulamalar yapilabilir.
> Ulkenin birgok bdlgesinden gelen dgrenci ve ¢alisanlar olmasindan dolayi
periyodik donemlerde farkli yoresel tatlara mentilerde yer verilebilir.
> Ogzellikle iiniversiteye yeni baslayan ogrencilerin ebeveynleri iiniversite
tarafindan rastgele secilerek tiniversitede sunulan yiyecek i¢ecek hizmetlerini
yerinde goriip degerlendirmeleri istenebilir ve boylelikle dgrencilerin risk
algilar1 en az seviyeye indirilebilir.
> Universite sitesinde diizenli anket uygulamas: ile sunulan yiyecek igecek

hizmetleri konusunda stirekli iyilestirmeler yapilabilinir.
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EKLER

1. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?
(I.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katilyorum

5.Kesinlikle katilyorum)

Ifadeler

1.1. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve iceceklerin gida giivenligiyle ilgili endiselerim var.

1.2. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve igeceklerin gesitli rahatsizliklara yol
| acabilecedine iliskin endiselerim var.

1.3. Uygulama tesislerinde fiziksel planlamasi ¢esitli kazalar onleyecek sekilde yapilmistir.

1.4. Uygulama tesislerinde kisisel esyalarimin kaybolma/galinma riskinin olmadigim
| diisfinfivorum

1.5. Uygulama tesislerine giderken ve kafeteryadan donerken 6grenciler arasindaki tartismalar
nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan endiseleniyorum.

1.6. Uygulama tesislerinde yiyecek ve igecekler i¢in ddedigim paramn tam karsiligini
laldisim diisiiniivorum

1.7. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve igecek fiyatlarimin tiniversitedeki diger segeneklere gore
daha ucuz oldugunu diistiniiyorum.

1.8. Uygulama tesislerinde yiyecek ve igeceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun oldugunu
| diis{iniivorum

1.9. Uygulama tesislerinde yemek yemenin sosyal sinifimla uyusmadiginm diigiiniiyorum.

1.10. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin doyurucu oldugunu digiiniiyorum.

1.11. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok yagli oldugunu diigiiniiyorum.

1.12. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu diisiiniiyorum.

1.13. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok baharatl oldugunu disiiniiyorum.

1.14. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok lezzetsiz oldugunu diisiinityorum.

1.15. Uygulama tesislerinde sunulan ana yemek segeneklerinin (3 ¢esit) yetersiz oldugunu
Idiistiniivorum

1.16. Uygulama tesislerinde bazen oturacak masa bulmakta sikinti yastyorum.

1.17. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin besin degerleri agisindan dengeli oldugunu
Idiisiiniivorum

1.18. Uygulama tesislerindeki calisanlarin saygilt oldugunu diisiiniiyorum.

1.19. Uygulama tesislerindeki calisanlarin islerini iyi yaptiklarini diigiiniiyorum.

1.20. Uygulama tesislerindeki calisanlarin sayisinin yeterli oldugunu diistiniiyorum.

1.21. Uygulama tesislerinde yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek yemeye
oitmekten bazen vazeecivorum.

1.22. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman yemek bulamamaktan
endiselenivorum.

1.23. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman ana yemek segeneklerinin bazilarini
Ibulamamaktan endiselenivorum.

1.24. Uygulama tesislerine gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz ediyor.

1.25. Uygulama tesislerinde kuyrukta bekledigimde zamanimi bosa harcadigim hissine
kapilivorum.

1.26. Uygulama tesislerinde yemek yemenin diger seceneklere gére bana zaman
kazandirdi$ini diisiiniivorum.

1.27. Uygulama tesislerinde yemek yemenin imajimi olumsuz etkiledigini diisiinityorum.

1.28. Uygulama tesislerinde yemek yemenin arkadaglarimin bana bakisini olumsuz yonde
desistirdigini diisiiniivorum.

2. Cinsiyetiniz: ( )Bay ( )Bayan

4. Uygulama Tesislerinde yemek yeme sikliginiz nedir?

( )Hergln ( )2-3 Gunde Bir ( )Haftada Bir ()15 Glnde Bir

Ayda Bir

(
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Ifadeler

5.1. Uygulama tesislerinin modern goriiniimlii donanima sahip oldugunu diisiiniiyorum.

5.2. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan sal¢a ve yag gibi malzemeler mideme

dokunmaktadir

5.3.

Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan sebzeler kalitelidir.

54.

Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan kiyma kalitelidir.

5.5.

Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan parga kirmizi et kalitelidir.

5.6.

Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan tavuk eti kalitelidir.

5.7.

Uygulama tesislerinin iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu diisiiniiyorum.

5.8.

Uygulama tesislerinde ¢alisanlarinin kiyafet ve gériiniimlerinin temiz oldugunu diisiiniiyorum.

59.

Uygulama tesislerinde kullanilan masa, sandalye, tabak, bardak vb. malzemelerin iyi oldugunu

|_diisiiniivorum

5.10.

Uygulama tesislerinde hizmet saatlerini uygun buluyorum.

5.11.

Uygulama tesislerinde bir sorunla karsilastigimda ¢alisanlarin samimi bir sekilde sorunu

¢ozmeye calistigini diisiinityorum.

5.12.

Uygulama tesislerinde hizmetin dogru sunuldugunu diisiiniiyorum.

5.13.

Uygulama tesislerinde menii igeriginin ilan edildigi sekilde hazirlandigini diigiiniiyorum.

5.14.

Uygulama tesislerinde para yiikleme igslemlerinin sorunsuz yiiriidiigiinii diisiiniiyorum.

5.15.

Uygulama tesislerinde kart okutma iglemlerinin sorunsuz yirtidiigiini diigiiniiyorum.

5.16.

Uygulama tesislerinde istedigim hizmeti aldigimu diistiniiyorum.

5.17.

Uygulama tesislerinde yemegimi hizli bir sekilde alabildigimi diisiiniiyorum.

5.18.

Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere yardimer olmaya hazir olduklarini

|_diis{iniivorum

5.19.

Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlerin isteklerine cevap vermeye hazir olduklarimi

diisiiniivorum

5.20.

Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere giiven verdiklerini diigiiniiyorum.

5.21.

Uygulama tesislerinde yemek yerken emniyette oldugumu diigiiniiyorum.

5.22.

Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin her zaman nazik/kibar olduklarini diisiiniiyorum.

5.23.

Uygulama tesislerindeki ¢alisanlarin isleriyle ilgili bilgi sahibi olduklarimi diisiiniiyorum.

5.24.

Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin yemege gelenlere yeterince zaman ayirdigim diisiiniiyorum.

5.25.

Uygulama tesislerinde meniiler hazirlanirken ¢alisanlarinin dengeli beslenme ihtiyaglarinin

dikkate alindigini diisiiniiyorum.

6. Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesinde okudugunuz fakiilteyi /yiiksekokulu /meslek yiiksekokulunu belirtiniz?

7. Kaginci siniftasiniz?
()Hazirhk ()1. ()2 ( )3.

8. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiz belirtiniz?
(I.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katihiyorum

()4

5.Kesinlikle katilyorum)

Ifadeler

1 2| 3| 4

5

8.1. Uygulama tesislerinde yemek yemekten mutlu oluyorum.

8.2. Uygulama tesislerindeki yemekler genellikle kalitelidir.

8.3. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve igeceklerin fiyatlari uygundur.

8.4. Uygulama tesislerinde yemek yemek fazla zamanimi almiyor.

8.5. Uygulama tesislerinin yiyecek ve iceceklerini begeniyorum.

9. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiz belirtiniz?
(1. Kesinlikle katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim 4.Katihyorum

5.Kesinlikle katiliyorum)

Ifadeler

9.1. Uygulama tesislerinde yemek yeme kararimdan memnunum.

9.2. Uygulama tesislerinde yemek yemek akillica bir se¢cimdir.

9.3. Uygulama tesislerinde yemek yiyerek dogru bir sey yaptigimu diistiniiyorum.
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1. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?
(I.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katilyorum 5.Kesinlikle katilyorum)

Ifadeler 112]13(4]|5

1.1. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve igeceklerin gida giivenligiyle ilgili endiselerim var.

1.2. Uygulama tesislerinde iiretilen yiyecek ve igeceklerin gesitli rahatsizliklara yol agabilecegine iliskin

1.3. Uygulama tesislerinin fiziksel planlamasi ¢esitli kazalari 6nleyecek sekilde yapilmusgtir.

1.4. Uygulama tesislerinde kisisel esyalarimin kaybolma/galinma riskinin olmadigim diigiiniiyorum.

1.5. Uygulama tesislerine giderken ve kafeteryadan doénerken 6grenciler arasindaki tartigmalar nedeniyle
tehlikeye maruz kalmaktan endiseleniyorum.

1.6. Uygulama tesislerine yiyecek ve igecekler i¢in 6dedigim paramn tam karsihgini aldigimu

1.7. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve igecek fiyatlarmin tiniversitedeki diger segeneklere gore daha

1.8. Uygulama tesislerindeki yiyecek ve igeceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun oldugunu

1.9. Uygulama tesislerinde menii disinda alinan ekstra gidalarin fiyatlarinin uygun oldugunu

1.10. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin doyurucu oldugunu diisiiniiyorum.

1.11. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok yagli oldugunu diisiiniiyorum.

1.12. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu diisiiniiyorum.

1.13. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok baharatli oldugunu diisiiniiyorum.

1.14. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin ¢ok lezzetsiz oldugunu diisiiniiyorum.

1.15. Uygulama tesislerinde sunulan ana yemek segeneklerinin (3 ¢esit) yetersiz oldugunu diisiinityorum.

1.16. Uygulama tesislerinde bazen oturacak masa bulmakta sikint1 yagtyorum.

1.17. Uygulama tesislerindeki yiyeceklerin besin degerleri agisindan dengeli oldugunu diisiiniiyorum.

1.18. Uygulama tesislerindeki ¢alisanlarin saygili oldugunu diisiiniiyorum.

1.19. Uygulama tesislerindeki calisanlarin islerini iyi yaptiklarini diigiinityorum.

1.20. Uygulama tesislerindeki calisanlarin sayisinin yeterli oldugunu diistiniiyorum.

1.21. Uygulama tesislerinde yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek yemeye gitmekten

1.22. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman yemek bulamamaktan endiseleniyorum.

1.23. Uygulama tesislerine gitmekte geciktigim zaman ana yemek segeneklerinin bazilarini

1.24. Uygulama tesislerine gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz ediyor.

1.25. Uygulama tesislerine kuyrukta bekledigimde zamanimi bosa harcadigim hissine kapiliyorum.

1.26. Uygulama tesislerinde yemek yemenin diger segeneklere gore bana zaman kazandirdigim

1.27. Uygulama tesislerinde yemek yemenin imajimi olumsuz etkiledigini diisiinityorum.

1.28. Uygulama tesislerinde yemek yemenin arkadaglarimin bana bakisini olumsuz yonde degistirdigini

1.29. Uygulama tesislerinde yemek yemenin sosyal smifimla uyusmadigin diisiinityorum.

2. Cinsiyetiniz: ()Bay ( )Bayan 3.Yaginiz:.........
4. Uygulama tesislerinde yemek yeme sikliginiz nedir?

( )Hergiin (' )2-3 Giinde Bir () Haftada Bir ()15 Giinde Bir
() AydaBir

5. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiz1 belirtiniz?

(1. Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4. Katihyorum 5.Kesinlikle katiliyorum)
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Ifadeler

5.1. Uygulama tesislerinin modern goriiniimlii donanima sahip oldugunu diigtiniiyorum.

5.2. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan sal¢a ve yag gibi malzemeler mideme

5.3. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan sebzeler kalitelidir.

5.4. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan kiyma kalitelidir.

5.5 Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan parga kirmiz et kalitelidir.

5.6. Uygulama tesislerinde yemeklerde kullanilan tavuk eti kalitelidir.

5.7. Uygulama tesislerinde iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu diisiiniiyorum.

5.8. Uygulama tesisleri ¢alisanlarinin kiyafet ve goriiniimlerinin temiz oldugunu diisiiniiyorum.

5.9. Uygulama tesislerinde kullanilan masa, sandalye, tabak, bardak vb. malzemelerin iyi oldugunu

5.10. Uygulama tesislerinde hizmet saatlerini uygun buluyorum.

5.11. Uygulama tesislerinde bir sorunla karsilagtigimda ¢aliganlarin samimi bir sekilde sorunu ¢6zmeye
calistigini diisiiniiyorum.

5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin dogru sunuldugunu diisiiniiyorum.

5.13. Merkezi kafeteryada menii igeriginin ilan edildigi sekilde hazirlandigim diisiinityorum.

5.14. Merkezi kafeteryada para yiikleme islemlerinin sorunsuz yiiridiigiini diistiniiyorum.

5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma islemlerinin sorunsuz yiiriidiigiinii digtiniiyorum.

5.16. Merkezi kafeteryada istedigim hizmeti aldigim disiiniiyorum.

5.17. Merkezi kafeteryada yemegimi hizli bir sekilde alabildigimi diistiniiyorum.

5.18. Merkezi kafeterya galisanlarinin yemege gelenlere yardimei olmaya hazir olduklarini

5.19. Merkezi kafeterya galisanlarinin yemege gelenlerin isteklerine cevap vermeye hazir olduklarini

5.20. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlere giiven verdiklerini diisiiniiyorum.

5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette oldugumu diisiiniiyorum.

5.22. Merkezi kafeterya calisanlarinin her zaman nazik/kibar olduklarini diistiniiyorum.

5.23. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin isleriyle ilgili bilgi sahibi olduklarini diisiiniiyorum.

5.24. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlere yeterince zaman ayirdigini diisiiniiyorum.

5.25. Merkezi kafeteryada meniiler hazirlanirken ¢alisanlarinin dengeli beslenme ihtiyaglarmin dikkate

alindigin diisiiniivorum.

6. Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi’ndeki statiiniiz nedir?
( )Akademik Personel ( )idari Personel
7. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?

(I.Kesinlikle katiimiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katihiyorum 5.Kesinlikle katiliyorum)

Ifadeler

1

2

3

4| 5

7.1. Merkezi kafeteryada yemek yemekten mutlu oluyorum.

7.2. Merkezi kafeteryadaki yemekler genellikle kalitelidir.

7.3. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve igeceklerin fiyatlari uygundur.

7.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanimi almiyor.

7.5. Merkezi kafeteryanin yiyecek ve i¢eceklerini begeniyorum.

8. Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi’nin herhangi bir biriminde yéneticilik géreviniz var mi? ( )Evet
9. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiz belirtiniz?

( )Hayir

(1. Kesinlikle katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim 4.Katihyorum 5.Kesinlikle katiliyorum)

Ifadeler

1

2

3
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9.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararimdan memnunum.

9.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akillica bir se¢imdir.

9.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek dogru bir sey yaptigim diisiiniiyorum.
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