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TESEKKUR

Arastirmaci, bu ¢alismanin gerceklesmisinde katkilarindan dolayi asagida adi gecen kisi ve

kuruluslara igtenlikle tesekkir eder.

Sayin Prof. Dr. Yasemin BEYHAN tez danismani olarak ¢alismanin olusturulmasinda
yol gostermis, calismaya buylik katkida bulunmus ve destek vermistir.

Saglik Bilimleri Yiiksekokulu Sekreteri Gliven HOS ve Mihendislik Fakiiltesi Sekreteri
Suleyman BARITLI anketlerin 6grencilere uygulanabilmesi igin katkilarda bulunmuglardir.

Calismanin yiritiilmesine izin veren Hasan Kalyoncu Universitesi Rektorligi
katkida bulunmustur.

Basta degerli dostum Melih KORUKCU olmak {izere hayatim boyunca karsiliksiz
destekleri ile her an yanimda olan aileme, ¢alisma stiresince her tirli yardim ve destegi
esirgemeyen is arkadaslarima ve bu slre¢ boyunca bana sabir gosterip manevi olarak

destek olan arkadaslarima tesekkir ederim.



OZET

Erbagci, M. A., Universite dgrencilerinin kampiis icerisinde farkh toplu beslenme hizmeti
veren yerleri tercih etme durumu ve bunu etkileyen etmenlerin saptanmasi, Hasan
Kalyoncu Universitesi, Saglk Bilimleri Enstitiisii Beslenme ve Diyetetik Programi Yiiksek
Lisans Tezi, Gaziantep, 2017. Bu arastirma T.C. Hasan Kalyoncu Universitesi kampisu
icerisinde bulunan ve dort farkli toplu beslenme hizmeti (TBH) veren isletmeyi 6grencilerin
tercih etme durumlari ve bu durumlari etkileyen etmenleri saptamak amaciyla yapilmistir.
Arastirmaya 278’i Saglik Bilimleri Yiiksekokulu, 239’u Mihendislik Fakiltesi 6grencisi olmak
Uzere toplam 517 ogrenci katilmistir. Kampiste bulunan TBH isletmeleri, sirasiyla
yiyecekler ve igcecekler, restoran 6zellikleri, hizmet kalitesi, hijyen ve fiyat bashkli bes temel
etmen altinda gruplandiriimis, cesitli toplu beslenme kalite kriterlerine 6grenciler
tarafindan 1 ile 4 arasinda bir puan verilerek degerlendirilmistir. Her bir etmenden en
ylksek puani yemekhane almistir (Etmen 1 X=2.14+0.92, Etmen 2: X=1.89+0.83, Etmen 3:
X=2.08+1.01, Etmen 4: X=2.20+1.08, Etmen 5: X=2.00+1.03). isletmelerin, etmenlerin
timiinden aldiklari toplam puan ortalamalari sirasiyla yemekhane (X=2.00+1.03), kantin
(X=1.9740.80), 6zel kafe (X=1.83+0.82), 6zel restoran (X=1.82+0.89) seklindedir. Sonuglar
arasindaki fark énemli bulunmustur (p<0.01). isletmelere arastirmaci tarafindan “TBH
Veren Kuruluslara Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirme Formu” uygulanmistir.
isletmelerin 4 (izerinden aldiklari toplam puanlar sirasiyla yemekhane (3.37), kantin (3.03),
ozel kafe (2.88), 6zel restoran (2.55) seklindedir. Ogrencilerin degerlendirme sonuclari ile
arastirmacinin degerlendirme sonuglari karsilagtiriimig, her iki durumda isletmelerin puan
siralamalari ayni ¢cikmis ve sonuglar arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (p<0.01). Bu
calismadan elde edilen veriler dogrultusunda 6grencilerin TBH tercihi ve TBH hizmet kalitesi
degerlendirme sonuglarinin, arastirmacinin elde ettigi sonugclar ile paralel oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: Toplu Beslenme Sistemleri, Toplu Beslenme Hizmet Kalitesi, Toplu

Beslenme Hizmeti Tercihi



ABSTRACT

Erbagci, M. A., Preferences of university students for places that serve different catering
services on the campus and determining the factors that affect them, Hasan Kalyoncu
University, Program Of Nutrition and Dietetics, Master’s Thesis, Gaziantep, 2017. This
research was conducted to determine the preferences of students for four different
catering businesses located on the Hasan Kalyoncu University campus and the factors that
affect them. A total of 517 students participated in the research, 278 of which were from
the School of Health Sciences and 239 were from the Engineering Faculty. Catering
businesses on campus were assessed by the students with a score of 1 to 4 on a variety of
catering quality criteria which grouped under five key factors: food and beverages,
restaurant characteristics, service quality, hygiene and price. The cafeteria received the
highest score from each factor (Factor 1 X=2.144+0.92, Factor 2: X=1.89+0.83, Factor 3:
X=2.08%1.01, Factor 4: X=2.20+1.08, Factor 5: X=2.00%£1.03). The mean total scores of all
the factors of the catering businesses are as follows: cafeteria (X=2.00 + 1.03), canteen
(X=1.97 £ 0.80), special café (X=1.83 + 0.82) and special restaurant (X=1.82 + 0.89). The
difference between the results was significant (p <0.01). The "quality of service evaluation
form for catering" was applied to the businesses by the researcher. The scores of the
catering businesses over 4 are in the form of cafeteria (3.37), canteen (3.03), private café
(2.88) and private restaurant (2.55) respectively. The evaluation results of the students
were compared with the evaluation results of the researcher. In both cases, the ranking of
the points was the same and there was a meaningful relationship between the results (p
<0.01). The result of this study is that students' catering preference and service quality

evaluation results are in parallel with the results obtained by the researcher.

Key Words: Mass Catering, Catering Service Quality, Catering Service Preference
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1.GIRiS

Hayatimizin devamhligi ve saghgimizin sirekliligi icin besinlerin viicutta
kullanilmasina beslenme denir (1). Vicudumuzun gelisimi, islevlerini yerine getirebilmesi
ve onarimi icin gerekli besin 6gelerinden her birinin ve gerekli enerjinin viicuda dogru
miktarlarda ve uygun sekilde alinasina da yeterli ve dengeli beslenme denir. (2). insanlar
icin gerekli olan besin 6geleri; karbonhidratlar, proteinler, yaglar, minareller-vitaminler ve
su olmak uzere alti baglk altinda toplanir. Bu 6gelerden sadece karbonhidratlar, proteinler
ve yaglardan enerji saglanabilir. Bu 6gelerden bir kaginin eksikligi gelisme sorunlari, saghk
sorunlari ve viicudun isleyisinin bozulmasina neden olur. (1).

Toplu beslenme ise beslenme ihtiyacinin ¢ok sayida kisi tarafindan ev ortamlarinin
disinda, bir yemekhane diizeni icerisinde, baskasinin hazirladigi yiyecekler ile gidermesidir.
(3, 4). Degisen yasam tarzi ve demografik 6zellikler, disarida yeme icmenin sosyal boyutu,
kisilerdeki gelir artisi, is ve okul hayati dolayisiyla zaman sikintisi ceken kisilere disarida
yemenin daha pratik gelmesi gibi durumlar toplu beslenmenin 6énemini giin gectikge
artirmistir (5). Toplu beslenmenin hedef kitlesinde bagimsiz veya zincir restoranlara gelen
mdusteriler, sanayi, hastane, askeriye, okullar gibi toplu sekilde ortak bir alani paylasan
bireyler ve liniversite 6grencileri bulunur (6).

Universite &grencileri eriskin déneme gecis doneminde bireyleri kapsar.
Ogrencilerin Gniversite egitiminin baslamasi ile birlikte aliskin olduklari aile ortamini terk
ederek, cevresel etmenlere daha ¢ok maruz kalip ve kendi bagimsiz tercihlerin daha belirgin
bir bicimde yapmaya basliyor olmalari, beslenmelerinde yeni bir ¢cag baslatmaktadir (7). Bu
donem ile birlikte 6grencilerin Universitede faydalanacaklari toplu beslenme hizmetlerinin
(TBH) 6nemi de artar. Universite icerisinde hizmet sunan toplu beslenme isletmeleri,
sehirden uzak olmalari, 6grencilerin okul icinde dinlenme zamanlarinin kisitli olmasi ve
ulasim zamani agisindan ele alindiginda 6grencilere kismen kisith bir pazar sunmakta ve bu
durum cogunlukla 6grencilerin kampus ici beslenme hizmetlerinden yararlanmasini zorunlu
kilar. Buna karsin yeterli ve dengeli beslenmenin dneminin biyik oldugu bilinen Universite
ogrencileri grubunun yeme ve igme ihtiyaglarinin dogru sekilde saglanabilmesi igin, kampls
ici TBH saglayan isletmeler 6grencilerin giinlik beslenme ihtiyaclarini karsilayacak, taze,
saglikh ve lezzetli Girlinleri sunan yeme igme niteliklerini saglamasi gerekir (8).

Diger gruplarda oldugu gibi tiniversite 6grencilerinin dogru ve yeterli beslenmesinin

onemi buyuktlr. Bu galisma Universite 6grencilerinin kampus igerisinde bulunan ve
1



birbirinden farkli sekilde TBH sunan isletmeleri tercih etme durumunu ve bu tercihlerini
nedenlerini saptamak; cikacak sonucglara gore 6grencileri dogru beslenme tercihlerine

yoneltecek dneriler getirmek amaciyla yapilmistir.



2.GENEL BiLGILER

2.1.Toplu Beslenme

2.1.1.Toplu Beslenmenin Tanimi ve Onemi

Gok sayida kisinin ev ortamlarinin disinda, bir yemekhane dizeni igerisinde,
baskalari tarafindan hazirlanmis besinler ile beslenme ihtiyaclarini karislamasina “toplu
beslenme (TB)” denir (3, 4). Bu hizmeti veren isletmeler de “Toplu beslenme hizmeti (TBH)
veren isletmeler” olarak tanimlanabilir. Bu isletmeler teknik altyapisi, konforu, bakimi,
personelinin hizmet kalitesi ve niteligi ile ekonomik ve sosyal disiplinler altina alinmis bir
batanddar (9).

Ozel veya kamuya ait pek cok farkli isletmeden olusabilen TBH sektérii; yemek
fabrikalari, banket organizasyonlari, okul ve kafeteryalar, otel ve restoranlar gibi kuruluslari
kapsamaktadir (10).

TBH veren isletmeler, tek baslarinda olabilirken; konaklama/dinlenme tesislerinin
icerisinde calisan, misterilere rahat ve nezih bir ambiyansta TBH veren kuruluslar da
olabilirler (11). isletmeler bu hizmeti sunarken; tabldot, alakart gibi sunacagi yemeklere
uygun servis yontemlerini kullanirlar (12).

TBH veren isletmelerde hizmetlerin daima daha kaliteli, daha ekonomik ve daha
verimli sunulmasi gerekir. Her yil disarida yeme igin ayrilan biitgenin artmasi, TBH nin
Oneminin artarak devam edeceginin bir isaretidir (13).

Yapilan gére Amerika Birlesik Devletlerinde (ABD) TBH sektoriinde 2020 yili igin
ihtiyac yaklasik 14 milyon kisi olacaktir. Yine ABD’de Restoran enddistrisi, 12,7 milyon kisilik
is istihdami ile toplam isgiiciiniin %9'una karsilik gelmektedir (14). TUIK verilerine gére
Turkiye’de 2013 yili icerisinde konaklama ve yiyecek hizmetleri kategorisinde 305.526
girisim faaliyetinde bulunulmustur (15). Bu veriler bize yeme icme sektériniin gelecekte
onde gelen sektorlerden birisi olacagini diistindiirmektedir

Toplu Beslenme Sistemlerinde (TBS) organizasyon; yiyecekleri ve icecekleri, yeme
icme ve mutafa ait ekipmanlari ve personeli kapsar. TBS'de ortak amaglar dogrultusunda
bir araya gelen topluluga 'Toplu Beslenme Servis Orgiitii' denir. TBS Orgiitiiniin hedefi, en
az kaynak ile ekonomik olarak en uygun ve saglikli bir sekilde, beslenme ihtiyaglarini gideren
yiyecek/icecek hizmetini saglamak, servis edilen besinlerin doyurucu, besleyici, sosyal ve

psikolojik agidan tatmin edici ve egitici olmasini gerceklestirmek, mutfak ve yemekhane
3



hizmetlerinde artik ve kayiplari en aza indirmek ve islem basamaklarinin her birinde kalite,
givenlik ve hijyeni saglamaktir. Organizasyon gerceklestirildigi slirece yemek servisi

sirasinda amaglanan hedefler yerine getirilir (16).

2.1.2.Toplu Beslenmenin Hizmetlerinin Tarihsel Geligimi

Toplu Beslenme alanindaki gelismeler ile yeme icme sektoriniin tarihgesi paralellik
gosterir. Mutfak kultlrli en eskiuygarliklar olan Cin, Mezopotamya ve Hitit ile geligsirken TB
sektorline ait en eski buluntular ise Misir’a aittir. Bir takim kaynaklar toplu beslenme
sistemlerinin tarihgesini yakin caga dayandiriyor olsa da; basta Misirlilar, Hititler, Simerler,
Helenler ve Romalilarin bu alandaki galismalari bu sektérin temel taslarini olusturmustur
(17). Bu bize TBS’nin orta caglardan beri ticari bir faaliyet olarak uygulandigini gésterir (18).

Yapilan arastirmalardan cikan diger sonuglara gére M.O. 1700’1l yillarda ilk
tavernalar belirmeye baslamisken, M.O. 520’li yillarda aksam 6giniini disarida yeme
aliskanhg oldugu ve yiyeceklerin tek tabakta servis edildigi saptanmistir. M.O. 400
yillarinda ise disarida yemek yenilen yerler aile mekanlari haline gelmistir. Roma yikilmadan
once Antik Romalilar disarida yemek yemeye bliyik énem vermislerdir. Roma yikildiktan
sonra ise hanlar ve tavernalar daha ¢ok tercih edilen yerler olmuslardir. Basit restoranlarin
ortaya citkmasi M.S. 1200°lu yillardan itibaren Avrupa’da gorilmeye baslamistir (19). XIIl.
yy. da batida hanlar, doguda ise kervansaraylar ortaya ¢cikmaya baglamis, béylece ilk oteller
olusmustur. Hanlar kar amaci olan ticari nitelikli yerler iken, kervansaraylar birer “hayir
kurumu” olarak galismistir (20).

Osmanli déneminde ise yeme icme isletimleri, asevleri ve dergahlardaki mutfaklar
olarak adlandirilmigtir. Saraylarda ve yenigeri ocaklarinda TBH’ye blyuk bir 6énem
verilmistir. Buralarda glinimizdekine benzer bir is bolimi ve uzmanlasmaya gidilmis,
ellerinde olan is glici ve malzeme ile en verimli sekilde galisma Uzerinde 6zenle
durulmustur (21). Bu nedenle mutfak, Osmanli’da kutsal bir yere sahip olmustur (22).

Amerika’da 1950-70 yillari arasinda yapilan ¢alismalar sonucu isletmelerden yiiksek
kalite bekleyen bir kitle meydana gelmistir. (9). Bu déneme girilmesiile beraber son 20 yildir
blyik bir gelisme icerisinde olan TBH sektori, 6zellikle fast food zincirlerinin de sektor icine
hizla girmesiyle, menilerde uzmanlasmaya, mendtilerin daha ucuz olmasina, geri dénisimli
atilabilir kagit ambalajlarin kullaniminin artmasina neden olmustur. Béylece TBH yapisal

olarak yeni bir boyut kazanmistir (18).



Rizaoglu ve Hanger (5), TBH sunan isletmelerinin hizli gelismesini su nedenlere

baglamistir:
. Zamandan tasarruf,
J Gelir artisi
. isletme sayisinin artmasi,
J Disarida yeme igmenin sosyal boyutu,
] Degisen demografik 6zellikler ve yasam stili,
] Seyahatlerin kolaylagmasi ve fazlalasmasi,

Sektoriin hizh gelismesi bir takim standartlarin ihtiyacini dogurmus ve Avrupa Birligi
uyum standartlari olusturma hareketleriyle standartlar belirlenmistir. Uretimin her
asamasinda (st diizey hijyen, kalite yonetimi, personele yonelik egitimler ve TBH ile ilgili
yeni teknolojilerinin gelistiriimesi sahip olunmasi gereken standartlar olarak belirlenmistir
(3).

Kisilerin saglikh beslenirken bunun yaninda eglenme, dinlenme gibi farkl
ihtiyaclarini da ayni anda karsilamak istemesi, zamanla yeni restoran tirlerinin otaya
¢tkmasina neden olarak sektoriin gelisimine katkida bulumustur (23). Kadinin toplum
icindeki roliiniin degismesi, ¢alisma hayatina girerek evde degil disarida beslenmeye
baslamasi, restoranlarin hizmet verdigi sosyal kitlenin daha da bliylimesini saglamis ve
sektorin 6nemini arttirmistir (24).

Tim bu gelismeler glinimizde isletmeler arasinda uluslararasi diizeyde rekabetlere
neden olmustur. Bu blylik rekabet ortaminda isletmeler sektérde tutunabilmek igin hizmet

kalitelerini artirmaya ve degisen isteklere ayak uydurmaya calisir (3).

2.1.3.Toplu Beslenme Hizmetinden Yararlanma Nedenleri

Disarida yemek yeme, tiketicinin ev ortaminin disinda, yiyecek veya icecek igin bir
isletme tarafindan (retilen ve servis edilen besinlerden faydalanarak beslenme ihtiyacini
gidermesidir (4).

Disarida yemek yeme davranigi ilk olarak yemek yemeye karar vermek olarak
gorilebilir, fakat bu durumu etkileyen pek cok etmen vardir. Zaman tasarrufu, ekonomik
yon, yeni kisiler ile tanisma, arkadaslarla birlikte olma, pratiklik, statd, prestij, aglik giderme

ve evde yemek hazirlama ile ugrasmak istenmemesi bu amaclarin basinda gelir (25-29).



Cullen (30), disarida yemeyi iki sinifa ayirmistir. Bunlardan birisi kolayda yemek
yeme, digeri ise sosyal yemek yemedir. Kolayda yemek yeme durumunu; uygunluk, achk
hali, ekonomiklik, evde yemek hazirlama ile ugrasmak istememe gibi amaglarla
iliskilendirirken, sosyal yemek yeme durumunu; sosyal etkilesim, ruh halinde iyilesme,
eglence, mutluluk, statl ve prestijdir ile iliskilendirmistir.

Farkli calismalardan elde edilen benzer sonuglar insanlarin neden disarida yemeye

karar verip TBH’den yararlandiklarini gosterir.

2.1.4.Toplu Beslenme Hizmetinin Ozellikleri ve Siniflandiriimasi
TBH sunan isletmeler, hem hizmeti hem de Urln{ bir arada sunan igsletmelerdir. Bu
nedenle bu isletmeleri diger isletmelerden ayiran farkli temel 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler

asagidaki gibi siralanabilir (31);

. Cesitlilik sunarlar,

° Yogun emek harcanan ve fazla malzeme kullanilan isletmelerdir,
° Orgiit yapilari ile diger isletmelerden farklidirlar,

° Uriin olarak yiyecekler ve icecekleri barindirirlar,

° Meni planlamanin 6nemi buylktdr,

. Farkh tipte musteriler bir arada hitap ederler,

° Personeli ve konforu estetik hale getirmeleri gerekir

TBH sunan isletmelerinin 6zellikleri ile beraber gelismesini etkileyen bazi faktorler

vardir (13). Bu faktorler soyle siralanir (18).

J Hizmet kalitesinin 6n planda olmasi,

J Evrensellesme,

] Rekabetteki artis,

J Sirekli gelisen teknoloji,

] Hizmete verilen deger,

. Yonetimin yeniden yapilanabilir olmasi,
] Hijyenin buylik 6nem tasimasidir.

Tum bu faktorler sunulan hizmetin sekillenmesini misteriye bagli olarak degistirir.

Menl planlamasi ve isletmenin isleyisi, misterinin yasadigl yerin sosyal, kilturel ve



ekonomik durumundan etkilenir. Bu nedenle her isletme ayni Ozelliklerde hizmet
sunamadigindan ve her faktérden ayni sekilde etkilenemediginden, sunulan hizmetler
arasinda farklhiliklar gorialar (13).

Demirkol (31)'a gore de bu sektort gelisimi ile olusan sektoriin kendine 6zgi

ozellikleri sunlardir;

. Meni planlanmasinin dnemi oldukga biyuktar.
° Maliyet kontroliini saglamak isletmelerin temel hedeflerindendir.
° Hizmet yelpazesinin ¢ok genis yapiya sahiptir. Bu da misafir istek ve arzularini

ayni oranda gesitlendirir.

° Orgiitsel yapi diger isletmelerden daha farklidir.

Tim bu sebepler son zamanlarda hizla biylyen TBH sunan isletmeler, gesitlilik ve
farklihklar gosterir. Ayrica TBH sunan isletmelerin uluslararasi statli kazanmasi da bu
cesitlilik ve farkhhiklara katkida bulunur ve bu durum TBH sunan isletmeler biiyiime siirecini
direkt olarak etkiler (19).

TBH sunan isletmelerin siniflandiriimasina bakildiginda, TBH veren kuruluslar
sunlardir;

Saglikla ilgili kuruluslar: Hastaneler, ayakta bakim evleri ve aile saghgi merkezleri,

Ozel/ kamuya ait isyerleri: Yash bakim evleri ve kresler, cocuk yuvalari, askeri
kuruluslar, ceza evleri

Ticari isletmeler: Orta ve vyiksek fiyath restoranlar, aligveris merkezi ve
marketlerdeki restoranlar, sinirli meni sunan restoranlar, pastane ve biifeler, hazir gida
restoranlar

Egitimle ilgili kuruluslar: Milli Egitim Bakanligina (MEB) bagli okullar, Tarim ve Saghk
Bakanhgina Bagl okullar, 6zel okullar, polis akademileri ve askeri okullar ve de

Universitelerdir (32).

2.1.5.Toplu Beslenme Hizmeti Veren Bir Kurulus Olarak Universiteler

Universite hayatina baslayan 6grencilerin biiyiik cogunlugu aile ortamlarindan
ayrilip kendi bagimsiz ve 6zgir ortamlarina geger. Bu durum dis etkilere daha agik hale gelip
kendi 6zgir secimlerini yapmalarini saglamaktadir (22). Ayni durum beslenme tercihleri icin
de gegerlidir. Beslenme konusunda yaptiklari 6zgiir segimler kendilerine 6zgi beslenme

aliskanliklarinin olusmasina neden olur (33).
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Pek ¢ok etmen Universite 6grencilerinin beslenme aliskanliklarini etkiler. Bunlarin
arasinda; yetersiz ve dengesiz beslenme, enerji ve besin 6gesi dagiliminin yanls olmasi,
ekonomik sikintilar, hastaliklar, psikososyal ve sosyokiltiirel etmenler, yasam stili,
hareketsizlik veya fazla fiziksel aktivite, gelenekler, inang ve deger yargilari, hazir yiyecekleri
tercih etme, beslenme bilgisindeki eksiklikler, 6glin sayisi, 6gln atlama, yeme bozukluklari,
alkol, sigara, uyusturucu kullanimi gibi durumlar sayilabilir (34).

Bu nedenlerle Universite 6grencileri yetersiz beslenme agisindan bir risk grubudur.
Bu yas grubu enerji, besin dgesi ve hastalik riskleri agisindan yakindan izlenmesi gereken bir
gruptur. Oysa Universite donemi, saglikli beslenme aliskanligi kazanip saghkli yasam bicimi
edinmek icin iyi bir firsat dénemidir (35-37).

Bu durum 6grencilerin okul icerisinde beslenecekleri yerlerin 6nemini artirmaktadir.
Ogrenciler (iniversite icerisinde iken kampis icerisinde bulunan TBH hizmetlerinden
yararlanmak durumunda kalir. Bu nedenle, kampdis ici TBH saglayan isletmeler 6grencilerin
gunlik beslenme ihtiyaglarini karsilayacak, taze, saglkli ve lezzetli Grlnleri sunan yeme
icme niteliklerini saglamasi gerekir (8). Bu isletmeler 6grencilerin yaslarini ve ener;ji
ihtiyaglarini gdz online alarak mendileri planlar. Hizmet verilen 6grenci sayisindan dolayi

isleyis olarak endustriyel isletmelerdeki isleyise benzerler (9).

2.2.Toplu Beslenmede Hedef Kitle/Tiiketici Davraniglari ve Ozellikleri

Ginlmuzde tiketim kavrami sadece kisinin istek ve ihtiyaclarinin giderilmesi olarak
gorilmemekte, bununla birlikte tiketirken sosyal ihtiyaglarini g6z 6niinde bulundurmayi da
kapsamaktadir (38). Bu nedenle sosyal yoni cok giicli olan TBH’de de tiiketici davranis ve
tercihlerini anlamak buyik 6nem tasir.

Pazarlama alaninda artik 6n planda tiketicinin olmasi isletmeleri tiiketicinin
disiince, davranis ve algisini anlamaya yoneltmistir. Bu da Uriin sunanlar arasinda rekabete
yol acarak isletmelerin Griin gamini genisletmesine yol acmistir. Bu degisimle beraber
tiketiciye verilen deger artmistir (39). Bu nedenle pazarlama ile tiketici arasindaki

etkilesimi ¢6zmek adina pek ¢ok biliminin ortak ¢alismasi gerekir.



2.2.1.Toplu Beslenmede Hedef Kitle/Tiiketici Davraniglari ve Karar Verme Siireci

insani olusturan faktérlerin basinda cevresel etmenler ve davranis gelir. Bu davranis
ister basit olsun, ister kompleks ¢evresel degisimlerden etkilenirler (40).

S6z konusu harcama yapmaya gelince satin alma davranisi son derece karmasik bir
hal alabilir. Satin alma karari veren tiiketici bu satin alma sorununu ¢éziimlemeye ¢alisirken
daha 6nce yasadigi deneyimlerini ile hislerini tekrar animsayarak karar vermeye ¢alisir. Bu
nedenle tuketici davraniglar bir siiregten ¢ok bir eylem olarak kabul edilir. Satin alma
surecinde tiketici bes asamadan gecger. Bunlar; ihtiyacin farkina varma, segenekleri
belirleme ve bilgi toplama, secenekleri degerlendirilme, satin alma karari, satin alma

sonrasl davranislardir (41).

ihtiyacin fark edilmesi

Bu asamada kisinin Uriin veya hizmete duydugu ihtiyac dogar. ihtiyacin dogusu
tuketicinin psikolojik ya da fizyolojik pek cok gereksinimi ile ilintilidir. Bu agamada tiiketiciler
sahip olduklari Griin ile sahip olmayi istedikleri Grini karsilastirarak ihtiyaclarini belirler.
Ote yandan bir hizmete herhangi bir sekilde gereksinim dogmasi da ihtiyaci olusturur (42).

TBH’den yararlanmak istenmesi de ilk olarak sadece yemek yemeye karar vermek
olarak gorilebilir fakat bu durumu etkileyen pek cok etmen vardir. Zaman tasarrufu,
ekonomik yon, yeni kisiler ile tanisma, arkadaslarla birlikte olma, pratiklik, stati, prestij,
achk giderme ve evde yemek hazirlama ile ugrasmak istenmemesi bu amaclarin basinda

gelir (43).

Alternatiflerin belirlenmesi ve bilgi toplamaya

ihtiyacin belirlenmesinin ardindan birbirine alternatif olabilecek hizmet secenekler
belirlenir. Segenekler belirlendikten sonra tiketicinin daha onceki deneyimlerinden ve
baska kaynaklardan ne derece bilgi sahibi oldugu, isletmeye ne derece glivendigi, dis cevre,
fiyat, isletmenin tipik 6zellikleri, tir(, arkadas tavsiyesi ve reklamlar alternatiflerden elde
edilecek faydanin belirlenmesinde rol oynar (44).

Secenekler, tiiketiciye sagladig yarar baz alinarak degerlendirilir. Her bir secenegin
kendine has 6zellikleri ve hizmete ekledigi degerler tiiketicinin elde edecegi yarar lizerinde

etkilidir.



Alternatiflerin degerlendirilmesi

Secenekler belirlenip, gerekli bilgi toplandiktan sonra artik her bir secenek arasi
degerlendirme yapma islemidir (45). Seceneklerin igerdigi kriterlerin birden ¢ok oldugu
durumlarda kriterler arasi dagilim esit olmayabilir. Boylece farkh kriterlerde farkh
secenekler (istiin gelebilir. Ornegin birbirine alternatif iki TBH veren isletme arasinda tercih
yaparken bir isletme yiyecek icecekler ile ilgili kriterler bakimindan Ustilin geliyorken bir

digeri fiyat kriterleri bakimindan Ustiin geliyor olabilir.

Satin alma karari

Tiketicilerin anhk ve ileri vadeli ihtiyaglarini gidermek igin yararlanmak zorunda
kaldigi hizmeti alma kararidir (46). Tiketici bu asamada elde ettigi tim bilgileri
degerlendirmis ve satin alma veya almama kararini vermistir (47). Satin almanin
gerceklesebilmesi icin, tuketicilerin G¢ temel karari vermis olmasi gerekmektedir. ilki
hizmeti ne zaman satin alacagidir, ikincisi nereden satin alacagi, sonuncusu ise hangi
yontem ile 6deme yapacagidir (48). Satin alma karari vermede tiiketicinin kisisel 6zellikleri,
hizmete ekledigi degerler, ve elde edecegi fayda dnemlidir (47).

Tiketici beklenen gelir, fiyat, verim faydasina gore karar vermesi gerekirken
ekonomik durumun bozulmasi, alternatif isletmelerin indirim yapmasi ya da satin alinmak
istenen hizmet ile ilgili referans gruptan olumsuz geri dénls alma gibi beklenmeyen
durumlar satin alma istegini degistirebilir (49). Satin alma yapilmazsa isleyis son bulur. Eger

satin alinma yapilirsa bu durumda karar verme stirecinin son asamasina gegilir (47).

Satin alma sonrasi degerlendirme

Hizmetten faydalandiktan sonra beklentiler ile hizmet arasinda karsilastirma
yapilmasi ve bunun sonucuna gore tatmin olunmasi veya olunmamasi durumudur. Bu
tatmin ya da tatminsizlik yasatan olgu tiiketicinin beklentisi ile alinan hizmet performans
arasindaki iliskidir. Hizmet beklentiyi yakalamadiysa, hayal kirikligi, beklentileri yakalayarak
tatmin ettiyse memnuniyeti saglar. Beklenen ile hizmetten alinan performans arasindaki
bosluk arttikca hayal kirikhginin  boyutu da artar. Bu nedenle isletmeciler
karsilayamayacaklari vaatlerde bulunmamalilardir. Tlketiciler ile karh bir iliski kurmanin

temeli misteri memnuniyetidir (49).
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2.2.2.Toplu Beslenmede Hedef Kitle/Tiiketici Davranisini Etkileyen Etmenler

Bir hizmeti pazarlamak icin stratejiler gelistirmeden 6nce tiiketiciyi ve tlketicinin
satin alma slirecini ¢dziimlemek gerekir. Bu ¢6zimlemeyi yapabilmek igin tlketiciyi
etkileyen faktorler incelenmelidir.

TBH segiminde de tiketiciyi etkileyen pek ¢ok faktér bulunmaktadir. Lewis (50)’e
gore tiketicilerin TBH seciminde etkili bes faktor vardir. Bunlar yemek kalitesi, meni
cesitliligi, fiyat, atmosfer ve uygunluktur. Auty (51) ise, yemeklerin gesitliligi, yemeklerin
kalitesi, fiyatlandirma, ambiyans, konum, servis hizi, 6neri, yeni deneyimler, calisma saatleri
ve cocuklar icin uygunluk seklinde belirtmistir.

Bu faktorler gidilecek TBH’nin tirine gore isletmeden isletmeye farkliliklar
gosterebilir (4). Petterson ve Fjellstrom (52)'in belirttigine gore, TBH sec¢imi tiketicinin
fizyolojik, psikolojik ve sosyal ihtiyaglarindan etkilenir. Bu bilgileri 1s18inda tiketicilerin

tercihlerini etkileyen faktorleri cesitli sekillerde siniflandirmak mimkiindir.

Dis Faktorler
Tiketicilerin bir Grin veya hizmet tercih ederken, kendi bireysel 6zelliklerinin
yaninda tiiketiciden bagimsiz olarak gerceklesen bazi gevresel etmenlerden de etkilenirler.

Bu etmenler su sekilde siralanabilir;

Kalite: Uretim sektodriinde kusur, miktar ve dayanikhlik ile aciklanabilirken, hizmet
sektoriinde Uretim ve tiketimin anlik olmasi ve tiketici degerlendirmelerinin nitel olmasi
ozellikler nedeniyle tanimlanmasi zor bir kavramdir (53). Bu nedenle pazarda tutunabilmek
icin isletmelerin hizmete bazi degerler ekmeleri gerekir. Bu degerin basarisi ve tiketici
Gzerindeki olumlu etkisi ise kalite algisini ortaya koymaktadir. Buna goére; TBH sunan
isletmeler kalite algisini olustururken gida maddesinin glivenlik ve besin degerlerini goz
onunde bulundurmalidir (54). Bunlarin yaninda servis diizeyi, hizmete verilen deger, fiyat,
atmosfer, ulasilabilirlik, personel, servis siresi, meni planmala ve hijyen de kaliteyi

etkileyen diger bazi faktorlerdir (55).

Fiyat: Bir isletmenin temel hedefi satistan elde edecegi kardir. Hizmet
fiyatlandirlirken hizmet sunulan tiketici grubu goz éniinde bulundurulmalidir Tiiketicilerin

egitim ve gelir dlzeyleri ile yasam standartlari birbirinden farkli oldugundan
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fiyatlandirmada yaparken hizmet edilen kesimin 6zellikleri iyice arastirilmaldir. Clnki her
tiketici grubunun Grine 6deyecegi fiyat grup ozelliklerine gore degismektedir

Bir tuketici grubunun hizmete 6deyebilecekleri en yiksek fiyat, diizeyi fiyat toleransi
olarak ifade edilir (56). Fiyat toleransi, tliketicinin kisisel 6zelliklerinin yaninda urinle ilgili
edinilen bilgi ve 6n degerlendirmeler sonucunda belirlenir. Buna gore rakip Urinlerle
yapilan karsilastirmalar ve Urin beklentisi tliketicinin algisindaki degeri ortaya
cikartmaktadir. Tiketici fiyat toleransi ile ilgili yapilan g¢aligmalar, Urlnler arasindaki
rekabet, Urlinlerin sagladigi fayda, risk diizeyi, daha 6nceden denenme durumu ve tiiketiciyi
tatmin Gzerine farkli degerlendirmeleri icermektedir.

Tiketicilerin dlsuk fiyata ylksek fayda elde etme ihtiyaglari en alternatife
yonelmeleri Gzerinde etkili olmaktadir. Bu nedenle misterinin deger algisini artirmak icin
farkli promosyonlar kullanilmaktadir. Buna 6rnek olarak tGlkemizde de 6zellikle fast food
restoranlarinda uygulanan fiyatlandirmayi cesitleri saat dilimlerine gore degistirmek

gosterilebilir (57).

Fiziksel gevre: Cevresel 6geler ya da Kotler'in (58) tanimiyla yaratilan estetik
ambiyans; isletme etrafindaki bulunan ve sanatsal bir ifadeyi yansitan her tarlu fiziksel
0geyi kapsar. Buna paralel olarak ¢cevre diizenlemesi ve tiketiciyi etkilemek i¢in tasarlanan
ve tiiketiciye her anlamda hitap eden aydinlatma, tasarim, koku, ses ve isletmenin kurulus
yerinin hitap edilen miusteri grubuna yonelik olarak dogru sekilde dizenlenmesi ile
iliskilidir. Boyle bir diizenleme, sanat ile isletmecilik birlesir ve bu durumun Elmer
Wheeler'in "Eti degil cizirtisini satmak" soziyle orneklenebilir (58). Diger bir ifadeyle,
Urdnln yaninda Urunin fikrini de satmak anlamina gelmektedir.

Hizmet sektori tiketicilerle olan iletisiminin yogunluguna ve verecegi hizmete bagl
olarak sanatsal 6gelerden sikga faydalanir. Bunun baglica neden soyut bir kavram olan
hizmetin duyulara hitap edilir hale getiriimesi ve dolayisiyla cevresel 6geler ile kalite
algisinin artirilmasidir. Wakefield ve Blodgett (53). hizmetin bel kemigi olarak tanimladiklari
fiziksel unsurlarin, tiiketicinin tatmin olma diizeyi tGzerinde olumlu yénde etkili olduklarini
soylemislerdir. Buna goére, TBH sunan isletmeler, mekan tasarimi acisindan
degerlendirildiginde; yiyecek icecekler ve personel 6zelliklerinin yaninda, mimari, i¢ dizayn,
tasarim, estetik ve temizlik gibi unsurlar ile de bireyin isletme hakkindaki kalite algisi ve

tiketim davranisi Gzerinde etkilidir.
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Yeme icme ile iliskili ekipman: Ryu ve Jang (59) tarafindan yeme icme ekipmanlarini
TBH sunan isletmelerin temelinde 6nemli bir unsur olarak belirlenmistir. Kuver araglari ile
masanin suslenmesinde kullanilan bitin aksesuarlar tiketici tarafindan yemek ile
iliskilendirilir. Bu unsurlar tlketiciler igin deneyimin goriinen ve hissedilen yuzini
olusturur. Bu nedenle, ylizeylerde kullanilan gerecler, kumasin cinsi, bardaklarin inceligi
veya kalinligi, kasik catal takiminin hafifligi veya agirhigi gibi 6zellikler tiketicileri olumlu ya
da olumsuz bir sekilde etkiler.

Yemek ekipmaninin kullanim degerini materyalistik 6zeliklerin yani sira
temizlenebilirlik ve kullanim siiresinin uzunlugu da etkilemektedir. Kiiglik olgekli
isletmelerde bu ekipmanlarin yaklasik beste biri, blyik olcekli isletmelerde ise %80 gibi
yuksek bir orani her yil yenileri ile degistirir (53). Kisacasi bu ekipmanlar yenilenme sikhgi

en yliksek ve en maliyetli fiziksel unsurlardir.

Personel: Personel ile gelistirilen birebir iliskilerin, tiiketicilerin mekan algisini ve
sunulan hizmetten memnuniyet derecesini dogrudan etkiler.

ise dogru personel alimindan kurumsal isletmelerde insan kaynaklari departmani
sorumludur. Kicik isletmelerde ise personel ise direkt olarak yonetici tarafindan alinir. Bazi
durumlarda kigiik isletmelerde diger calisanlardan da destek alinabilir. isletmenin
boyutuna gore personel alim islemi karmasik ve zaman alici bir islem olabilir (60).

Hizmet sunan isletme personelleri; ictenlik, giler ylzli olma, bakimli olma, gekici
olma, donanimli olma gibi vasiflari sahip olmaldir. Clinkii bu unsurlar tiiketiciye isletmenin
hizmetin kalitesi hakkinda fikir verir ve isletmenin gérundr ylzina olusturur. Bu 6zelliklerin
tasinmamasi durumunda isletme gorecegi maddi durumla beraber isletmenin imaji da
zedelenir (53).

Bu o6zelliklerin yaninda personel isi ile ilgili inisiyatif alabilecek bilgi ve 6ngoriye
sahip olmahdir. Boylece vyasanilmasi mumkin hatalarin profesyonel bir sekilde
kapatilabilecek ve tiketiciye kaliteli hizmet sunumunda etkili olacaktir. Bu nedenle insan
kaynaklan departmani personelleri siirekli egitmeli ve gelistirmelidir. Henliz gelisme
asamasinda olan personel igin de isletme tarafindan yasanmasi mimkin belli durumlara
iliskin hazirlanan kilavuzlar, personele sorunlarla hizli ve dogru bir sekilde miidahale

edebilmeyi saglayacaktir (61).
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Ambiyans: Ambiyans soyut Ogeleri kapsar. Miizik, koku, 1si ambiyansi olusturan
Ogelerdir.

Bu 6gelerden miizigin kontroli digerlerine gére daha kolaydir. Mizik tiirl ve ses
dizeyi isletmenin karakterini ve sunulan hizmet tirini yansitarak, isletme imajinin
tiketiciler tarafindan algilanmasini saglar. Areni ve Kim (62) Miuzik ile harcama miktari
arasinda pozitif bir iliski olduguna dair Dube ve Morin (63) ile gorus birligi icindedir.

Bilingaltimizi canlandiran koku, kisinin 6zellikleri ve isletmenin imajina gore farkli
algilar uyandirir. Ornegin giinimiizde yaygin olan cesitli kahve servisi yapan isletmelerde
tiketicinin beklentisi kahve kokusunu almaktir. Tlketicinin kahve hizmeti sunan isletme
tercihinde 6nemi yiksek bir cekim unsuru olan bu koku bazen fizyolojik olarak bireyi etkiler
bazen de ge¢mis ile baglanti kurdurup psikolojik olarak etkiler (64). Bir pastaneden yayilan
yeni pismis Urin kokusunun bireye annesini hatirlatmasi ya da cikolata kokusunun Kkisiyi

cocukluk zamanlarina gotlirmesi 6rnek olarak verilebilir.

i¢ faktorler

Yas: Yas, tiketimin ilk dogum anindan baslayarak 6lime kadar devam eden bir siireg
olmasindan dolayi 6nemlidir. Bu siirec icinde bireyler, arzu ve isteklerini yas tecriibelerinin
kendilerine 6grettigi yeni bilgilerden faydalanarak artirmakta ve tiiketim davraniglarini
tekrar sekillendirir. Bu sirec icinde yeni tiketim alanlarinin ortaya ¢ikmasi ve teknolojinin
ilerlemesiyle birlikte tiiketim davranislari da dinamik bir yapiya sahip olup degismektedir.

Bu degisim ile beraber gencler ve yaslilar tiiketim tercihleri birbirinden her gecen
gin biraz daha farklilasmaktadir. Yagl bireyler hizmet alirken geleneksel yontemleri daha
cok benimserken genc bireylerin tercihleri hizmeti hizli ve Griin ¢esitliligi genis isletmelerdir
(65).

Genclerle yaslarda tliketim, ailenin ekonomisine, bireyin harghk miktarina,
ebeveynlerin egitim durumu gibi unsurlara bagliyken yasin ilerlemesiyle beraber bireyin
calisma hayatina basglamasi, 6zgirlesmesi, egitimi, meslegi ve finansal durumu tiketim
aliskanliklarini degistirir (66). Kisacasi, yas bireyin harcamalarinda 6zgiirlik kazanmasini
saglar. Bu durum universite 6grencilerini de kapsar ve TBH segimi konusunda etkili olur.Bu
nedenle hizmet sunanlar icin biyik 6nem tasiyan yas trendlerinin analizi muhtemel hizmet

firsatlarinin fark edilebilmesine olanak saglar (67).
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Cinsiyet: Toplumsal degerler, erkek ve kadinlar arasindaki tiketim davranislarinin
farkl olmasina neden olur. Geleneksel olarak erkeklerin kadinlara gére tiiketime daha az
ilgi duymalari beklenir. Bakewell ve Vincent-Wayne (53) bu ilgi azligini zaman kisithhigina ve
hizmete veya Urline karsi satin alma isteginin yeterince gliclii olmamasina baglar. Bu goriise
gore taleplere daha hizli yanit veren organize bir TBH isletmesi erkeklerdeki ilgisizligi
minimuma indirebilir.

Kadinlarin tiketim davranislari Gzerine yapilan arastirmalarda ise daha g¢ok
duygusallik 6n plandadir. Granot, Greene ve Brashear (68) kadinlarin satin alma
davraniglarinda, tliketimin ve sosyal faktorlere ve isletmenin prestijine bagh oldugunu
soylemistir. Buna gore bir TBH veren isletme yayginhgi ve bilinirligi ile kadin musterileri

daha cok gekebilir.

Egitim: Egitim seviyesindeki artisa bagh olarak meslek edinme ekonomik
bagimsizligi saglamaktadir. Ersoy ve Nazik (66) bu bagimsizhgin, aile icinde kendi kararlarini
verebilmeyi sagladigini ve tiketim konusunda da kendi 6zgir segimlerini yapmalarina
olanak verdigini vurgulamistir.

Egitim seviyesi ylkseldikce, bireyin ihtiyaclari ve istekleri de cesitlenir (69). Egitim
dizeyi arttikga, bireyin degisen bakis agisi, farkli kiltir ve anlayislara daha agik hale
gelmesine neden olmakta, bu da tiiketici bilinde farkindalik yaratmaktadir. Egitim diizeyiyle
birlikte artan bilgi kisinin yeni seyler &grenmesini saglar. Ogrenilen bu yeni seyler,
ihtiyaclarin degismesine ve sekillenmesine neden olur (70).

Yiksek 6grenimli tiketiciler, hizmetlerin daha kaliteli, basitlikten uzak ve daha
tatmin edici olmasini istemer. Ayrica egitim dizeyi yiksek toplumlardaki tiketici,
isletmenin prestijine duygusal 6nem verir. Yeni tiketicinin sadakati daha disuktir ve prestij
ve bilinirlige daha az 6nem verir. Fakat her durumda tiketici isletmenin marka degerini bir
bitlin olarak algilar ve vaadlerin yerine getirilmedigini gordiiklerinde, isletme hakkinda

olumsuz diisiinmeye baslar (71).

Gelir: TUketicilerin gelirleri ile harcamalari arasindaki iliskinin incelenmesi, bu iligkiyi
aciklamak adina yeni yontemlerin ortaya cikmasini saglamistir. (72). Boylece tliketicinin

zorunlu veya luks hizmetlerden hangisine para harcamaya elverisli olduklari
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arastirabilmistir. Liks tiketime harcama yapabilmek igin tiiketicinin gelirinin de artmasi
gerekir (73). Ornegin TBH seciminde secenekler arasindan liiks sayilabilecek bir restoranda
aksam yemegi yemek diizeyine baglidir. Diger yandan, yiyecek veya igecek satin almak
zorunlu ve giderilmesi gereken bir ihtiyactir. Her durumda beslenme icin satin alma
gercekleseceginden gelir artisinin zorunlu tiketim harcamalari lzerine teorik olarak etkili
olmadigi varsayiimaktadir.

Erkek ve kadinlar arasindaki zorunlu ve liiks ihtiyaglarin siniflandirmasi farkli olsa da,
Azabagaoglu ve Dursun (74) toplam gelirin yaklasik Ugte birinin gida harcamalarina
ayrildigini belirtmis, gelirdeki artisla bu oranin degisim gostermedigini, sadece harcama

seklinin ve yerinin degistigini belirtmislerdir.

Meslek: Meslek, gelirin kaynag olmasi dolayisiyla tiketici davraniglari Gzerinde
etkilidir. Gelir Uzerindeki etkisi nedeniyle de tiiketim davranisi Gzerinde dolayl olarak
etkilidir. Bireyin mesleki statlsu ve geliri arttikga kisinin tiketim aliskanliklari da farkli
sekillenebilir. Ozer (53) yaptigi calismada meslek gruplarina gére zorunlu tiiketime yapilan
harcamalari incelemistir. Elde edilen sonuca gore, isgiler gelirlerinin %85,6’sin1, serbest
meslek sahibi kisiler ve ticaretle ugrasanlar ise %63,1'ini zorunlu tiiketim mallarina
harcadigini belirtmistir. Gruplarin gelir diizeyleri yikseldikce ayirdiklari payin daha az
oldugu dikkat ¢ekmistir.

Tuketicinin mesleginin geliri belirlemesinin yaninda calisma siiresi, ise gidis, gelis
icin harcadigi zaman ile bos zaman siresi ve bos zamani nasil degerlendirdigi de pazarlama

acisindan énemlidir (75).

Yasam tarzi: insanlarin nasil yasadigi yasam tarzinin tanimi olarak kabul edilebilir.
Bundan dolayi, tiiketim ve yasam tarzini bir biitlin olarak incelemek gerekir (76).

Bireylerin ge¢miste edinmis oldugu tecribeler, inang ve tutumlari bireylerin yasam
tarzini etkiler (77). Farkh sekilde ifade etmek istersek, yasam tarzi bireyin kim oldugu,
hobileri, gtinlik rutinleri ve harcama etmenleri yasam tarzini tanimlar. Dolayisiyla yasam
tarzi bireyin hayatindaki her noktayi ele alir (78).

Olug (79)’a gore ise, bireyin yasam tarzlarinin bilinmesi, bireyin bitlinG ile analiz
edilip, davranislari, disinceleri ve hobilerinin daha iyi anlasilmasina yardimci olmasi

nedeniyle 6nemlidir. Basarili bir pazarlama ancak tamamen kavranmis tiiketici davranislari
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ile mimkundur. Tiketicinin yasam sekli, onlarin nasil hissettiklerini, zamani yonetimlerini,

yani gercekte nasil yasadiklarini gosterir (80).

Psikolojik faktorler

Psikolojik faktor; bireyin kendine 6zgu nedenlerinden kaynaklanan ve yine kendi
davranislarini etkileyen sirece verilen addir (81). Tiketicilerin satin alma davranisini
etkileyen psikolojik faktorler; motivasyon, algilama, 6grenme, kisilik, tutum ve inanglar
olarak ifade edilir (82).

Ogrenme; insan davranislarinda deneyim sonucu olusan degisikliklere denir (83).
Bir baska tanimi ise; “kisilerin hizmeti alma ve tiketim bilgisi ile gelecekte ilgili
davranislarina uyguladiklari ¢esitli deneyimleri edindigi bir stirectir” (84).

Motivasyon (Gudiimleme) insanin davranislarinin altinda var olan etken olmakla
birlikte kisiyi harekete geciren gili¢ olarak da bilinmektedir (85).

GUdi (motivasyon); tiketimin tim asamalarinda satin alma eylemini gergeklestiren
unsurdur. Ancak sadece bu sireci baslatan bir etken olarak degerlendirmek yanlistir. Ayni
zamanda sirecin devam etmesini ve olumlu anlamda yénlenmesini de saglar (86).

Hizmet sunma unsuru bakis agisi ile bakildiginda; insan davraniglarina etki eden
giduler ikiye ayrilir. Bunlar duygusal dirtiiler ve rasyonel dirtilerdir. Duygusal glidiler
begenilme, Un ve prestij gibi ozellikleri kapsarken, rasyonel giidiller hizmetin daha g¢ok
dayaniklihk, saglamlik gibi 6lcllebilir ve gdzlemlenebilir 6zelliklerini baz alarak satin alma
unsurunu saglar (87).

Tutum ve inanglar, satin alma davranisina cesitli eylemlerin sekillendirmesi ile yon
verir. inang, kisinin nesnelerle ve diisiincelerle ilgili tanimlayici diisiinceleridir.” “Tutum ise,
bireyin bazi nesnelere ve dislncelere egilimleri, duygulan ve derlemeleri olarak
tanimlanabilir ( 88).

Tutum ve inanclar; kisinin daha 6nceki deneyimlerinin bir sonucudur. Hizmet sunma
yonetimi tiketicilerin isletme, mamul ve hizmet gibi konulardaki tutum ve inanclari ile s6z
konusu degiskenler arasindaki diizenli iletisimi kurmaya 6zen gostermelidir (88).

Kisilik; insanin dis diinyaya sunulan bir ifadesi veya insani digerlerinden ayiran
ozelliklerin timi olarak tanimlanir (83) Her insanin kisiligi farkh oldugunda bir isletmeyi
tercih etmesine sebep olacak kriterleri de farklidir. Kisilere hizmete ait ucuzluk, verimlilik,

yuksek fayda saglama gibi 6zellikler sunulsa da; mutluluk, saglik, genglik, sosyal stati gibi
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etmenler olmadan satis yapilamamaktadir. Bu baglamda tuketici 6zellikle saygin, mutlu
olma, saglik gibi gereksinimlerini karsilayan isletmeyi tercih eder (71).

Algilama insanlarin bilgiyi segip, diizenleyip, yorumladiktan sonra anlamli bir resme
donistiurdigi surectir (49). Altunisik ve ark. (82) tarafindan ise; algilama hizmet sunma
yonlyle su sekilde degerlendirir: Algilama hizmetin 6zilinde, sunumda ya da reklamlarinda
tiketicilerin kendilerine iletilmek istenen mesaji duyma, koku alma, tatma, dokunma ya da
gorme yoluyla fark etmesidir.

Tiketicilerin birbirinden farkl yapilari; algilarinin ya da yorumlarinin da birbirinden
farkli olmasina neden olur. Bu nedenle isletmeler tarafindan tiketici zihninde
olusturulmaya calisilan mesaj tiiketiciler tarafindan degisik sekillerde algilanabilir. Ozellikle
sunulan hizmetlerin veya mesajlarin soyut 6zellikte olmasi, her bir tiiketiciye kendi bakis

acisini yansitma olanagini sunar (89).

Kiiltiirel Faktorler

Kaltar, gegcmisten giinimiize diinya Uzerindeki biitiin somut ve soyut olgular ile bu
olgular gelecek nesillere aktarmada kullanilan, insanin dogal ve toplumsal cevresine
hakimiyetinin 6l¢lisiini gosteren araglarin bltini olarak tanimlanir (90).

Kaltar faktord, insanlarin ihtiyag ve arzularini belirleyen faktorler icerisinde insanin
tiketim aliskanliklarini etkileyen en temel faktordir (88). Kiltlrin tiketim {zerindeki
etkisine bakildiginda, bireylerin tiiketim aliskanliklarina gore cevrelerini olusturduklarini ve
alacaklari hizmete karsi olan algilarini kiiltiirel gevrelerine gore degerlendirdikleri goralir.
Ozetle, bireyler kendi aralarinda bir araya gelerek, kendi ortak zevklerine gére olusan bir alt
kiltdr olustur. Bu alt kiltlr olarak tanimlanan bu bireylerin faydalanmak istedigi ortak
hizmetler ve ortak tiiketim egilimleri bulunur (53). Bu nedenle sunulan TBH, hitap ettigi

musteri profilinin kiltirel 6zelliklerine 6zgi olmahdir.

Sosyal faktorler

Sosyal sinif, gelir, egitim, meslek, ikametgah ve komsularin 6zelligi gibi somut
kriterler dikkate alinarak belirlenir. Ancak psikolojik etmenler sosyal sinif belirlenmesinde
onemli bir etmen degildir (91). Clnkl psikolojik etmenler bireyden bireye degisiklik

gosterir.
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Bireylerin kisiliklerinin olusmasinda en énemli etmen bulunduklari sosyal siniftir.
Bireyin sosyal sinift onun yasam tarzini, egitim imkanlarini, diistince seklini ve tiiketim
aliskanliklarinin olusmasinda etki eder (92).

Referans gruplari bireyin cevresindeki baska bir grubun fikirlerine goére kendi
fikirlerini belirledigi durumlarda diger gruba verilen isimdir. Tlketici gruplarda bu referans
gruplari arkadas; cevresi, meslek gruplari olarak reklenebilir. Tliketim aliskanliklari Gzerine
bu gruplarin etkisi ¢ok net olarak goézlemlenebilir (76). Schifmann ve Kanuk’un (84)
calismalarinda referans gruplarini bireylerdeki énemlerine gore iki alt gruba ayirmistir.
Birincil grup arkadas, meslektas gibi yakin cevre ve gorislerine deger verilen kisilerden
olusurken ikincil grup daha uzak kisilerin olusturdugu gruptur. (49). Bireyler satin alma
oncesinde givenirliligine inandig1 bu referans gruplarinin fikirlerine basvurmaktadirlar (93).

Aile; kan bagi ve evlilik gibi sebeplerle birlikte yasayan ikiden fazla kisinin
olusturdugu, toplumu olusturan en kiguk topluluk olarak tanimlanabilir (76).

Tiketim davranislar ilk yaslardan itibaren aile ortaminda olugsmaya baglar. Aile,
davranislarda belirleyici bir etkiye sahip oldugundan bir ana karar birimi olarak, hizmet
sunan kisiler icin genis bir arastirma konusu olmustur. Ailedeki, hizmeti satin alinmaya karar
kilan, faydalanan ve satin alan kisiler ayni kisiler olmayabilir (76). Aileyi olusturan bireylerin
her birinin farkli tiketim isteginin olmasi hizmet sunan kisilerin stratejilerini bu dogrultuda
belirlemelerinde rol oynamaktadir (49).

Rol ve Statiiler kavramina bakilinca bir toplulukta veya bir kurulusta yer alan
kisilerin gorev ve yetkilerine gore siniflandiran sisteme hiyerarsi denilmektedir. Bu sistem
icinde yasayan kisilerin belirli sartlar altinda siniflandirilmasi statli tanimini ortaya ¢ikarir.
Toplumda yasayan her bireyin farkli gérevleri vardir ve bu rollere gore de stattleri vardir.
Bu statii ve rollerin her biri bireyin tiketim davranislarini etkiler (76).

Hizmet sunan kisiler, strateji belirlerken hedef pazarinda hitap edecegi bireylerin
sosyal kimliklerini ve konumlarina dikkat etmeleri gerekmektedir, ¢clink(i bireylerin sahip
oldugu ve yararlanacagl hizmeti tercih etmesinde kullanacagi tim imkanlar bireylerin

sosyal kimlikleri ve konumu sayesinde meydana gelmektedir (92)
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3.GEREC VE YONTEM

3.1.Arastirmanin Yeri ve Zamani

Bu arastirma T.C. Hasan Kalyoncu Universitesi merkez kampiisiinde bulunan Saghk
Bilimleri Yiksek Okulu ile Mihendislik Fakiiltesinde ve kampus igerisinde bulunan dort
farkli TBH sunan isletmede (yemekhane, kantin, 6zel kafe ve restoran), 26.12.2016 —

22.05.2017 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.

3.2.Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Turkiye Cumhuriyeti vatandasi olan merkez kampduste
bulunan Saglik Bilimleri Yiiksekokulu lisans 6grencileri ile Muhendislik Fakiltesi lisans
ogrencileri olusturmustur. Orneklem yapilan Power Analiz sonuglarina gére Saglik Bilimleri

Yiksek Okulundan 278, Mihendislik Fakiltesinden 239 6grenci olarak belirlenmistir.

3.3.Arastirmanin Etik ve Yasal Yonleri

Etik kurula, etik kurul formu ve tez éneri formu ile bagvurulduktan sonra galismanin
etik kurul izni 26.09.2016 tarihinde 2016-11 numarali izin ile kabul edilmistir (Ek-1).
Arastirmanin hem (niversitede yapilabilmesi hem de 06grencilere uygulanabilmesi icin
27.12.2016 tarihinde “71915440/120” sayili yazi ile rektorlik makamindan gerekli izin
alinmistir (Ek-2).

3.4.Veri Toplama Geregleri

Verileri toplama araci olarak ilgili kaynaklar taranarak arastirmaci tarafindan
hazirlanan ve gelistirilen anket formu kullanilmistir (Ek-3).

Ayrica TBH veren dort isletmenin TBH kalitesinin saptanmasi amaciyla ilgili
kaynaklar taranarak arastirmaci tarafindan hazirlanan ve gelistirilen toplu beslenme

hizmeti veren kuruluslara yonelik hizmet kalitesi degerlendirme formu kullaniimistir (Ek-4).

3.4.1.Anket Formu
Arastirma formundaki sorular arastirmaya katilanlarin sosyo-demografik 6zellikleri,
beslenme aliskanliklari ve 6grencilerin kampus icerisindeki yemek yeme vyerlerini TBH

sunma yoninden 5 temel etmen altinda siralanmis kriterleri 1 ile 4 arasinda bir puan (1
20



tercih etmemde etkili degil, 2 tercih etmemde az etkili, 3 tercih etmemde orta derece etkili,
4 tercih etmemde cok etkili) vererek degerlendirecegi TBH degerlendirme kismindan
olusmustur. Bu 5 etmenden 1.sinin igerigi 13 kriterden olusan yiyecek ve icecekler ile ilgili,
2.sinin icerigi 10 adet kriterden olusan genel restoran 6zellikleri ile ilgili, 3.stinlin icerigi 4
adet kriterden olusan hizmet kalitesi ile ilgili, 4.stn{n igerigi 3 kriter igeren hijyen ile ilgili

ve son olarak 5. etmenin icerdigi 3 kriter ise fiyat ile ilgilidir.

3.4.2.Toplu Beslenme Hizmeti Veren Kuruluglara Yoénelik Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Formu

Arastirmaci tarafindan isletmelere uygulanacak olan bu form isletmeleri TB hizmet
kalitesi yoniinden degerlendirmeye olanak saglayacak 9 temel baslik altinda gruplandiriimis
toplam 108 kriterden olugsmaktadir. Bunlardan 1. si personel ile ilgili 8 kriter, 2. si mutfak ve
yemekhane ile ilgili 20 kriter, 3. st mendler ile ilgili 15 kriter, 4. SU satin alma ve depolama
ile ilgili 18 kriter, 5. si is glivenligi ile ilgili 4 kriter, 6. si hazirlama ve pisirme ile ilgili 14 kriter,
7. si servis ve sunum ile ilgili 3 kriter, 8. si hijyen ile ilgili 22 kriter, 9. Su ise isletme ile ilgili 4
kriterden olusturulmustur. Her bir kriter evet (1 puan) veya hayir (0 puan) cevabi verilerek
toplam 108 puan Ulzerinden degerlendirilmistir. Daha sonra alinan toplam puanlarin
ogrencilerin isletmeleri 1 ile 4 puan arasinda bir puan vererek degerlendirdigi anket

formundaki sonuglarla karsilastirilabilmesi igin 4’lik sisteme gevrilmistir.

3.5.Arastirmanin Uygulanmasi

Arastirma 2 bolimde yapilmistir. Oncelikle veri toplama formu 6grenciler ile yiiz yiize
goriserek uygulanmistir. Ogrenciler kampiisteki TBH sunan isletmeleri TBH kalitesi
yoninden degerlendirmistir. Daha sonra arastirmaci tarafindan isletmelere TBH kalitesi
degerlendirme formu uygulanmistir. Ogrencilerin verileri ile arastirmaci tarafindan elde

edilen veriler karsilastirilmistir.

3.6.Verilerin istatiksel Olarak Degerlendirilmesi
Elde edilen istatiksel veriler SPSS paket programi ile degerlendirilmistir. Verilere
frekans analizi, Repeated Mesasures analizi ve crosstabs analizi yapilmis, elde edilen

bulgular tablolastirilarak sunulmustur.
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4.BULGULAR

4.1.Demografik Ozelliklere Ait Bulgular

Bu calisma 26 Aralik 2016 — 27 Mayis 2017 tarihleri arasinda, T.C. Hasan Kalyoncu
Universitesi kamplisii icerisinde bulunan dért farkl toplu beslenme hizmeti veren isletmeyi
ogrencilerin tercih etme durumlari ve bu durumlari etkileyen faktorleri saptamak amaciyla
517 6grenci tUzerinde yapilmistir.

Ogrencilerin sosyo-demografik dzelliklere gére dagilimi Tablo 4.1’de gosterilmistir.

Tablo 4.1 : Ogrencilerin Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Sayi (n: 517) %

Yas (Yil)

18-20 141 27,3

21-23 280 54,2

24-26 58 11,2

26 Ustii 38 7.4
Cinsiyet

Erkek 263 50,9

Kadin 254 49,1
Boliim

Beslenme ve Diyetetik 95 18,4

FTR 95 18,4

Hemsirelik 88 17,0

insaat Muhendisligi 88 17,0

Bilgisayar Muhendisligi 76 14,7

Elektrik Elektronik

Mihendisligi 75 14,5
Ogrenci geliri (Lira/Ay)

500 Lira alti 188 36,4

500-1000 Lira arasi 165 31,9

1000-1500 lira arasi 104 20,1

2000 lira ve Uzeri 60 11,6
Aile geliri (Lira/Ay)

2000 Lira alti 54 10,4

2000-2500 Lira arasi 72 13,9

2500-3000 Lira arasi 96 18,6

3000 Lira ve uzeri 295 571
Harghk

Aileden 202 391

Burslar ve Krediler 89 17,2

Her ikisi de 226 43,7
Barinilan yer

Yurtta 109 211

Allg veya akrabalariyla 279 54.0

birlikte

Arkadaslariyla evde 69 13,3

Yalniz evde 52 10,1

Diger 8 1,5
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Tablodan da goruldigi gibi 6grencilerin blyik cogunlugu (%54.2) 21-23 yaslari
arasindadir. Erkek ve kiz 6grencilerin oranlari ( %$50.9 - %49.1) birbirine yakindir. Bolimlere
bakildiginda Beslenme ve Diyetetik Bolimi 6grencileri ve Fizyoterapi ve Rehabilitasyon
(FTR) bélimi  6grencilerinin orani (%18.4) aynidir. Hemsirelik B&limi ile insaat
Mihendisligi Boliminin 6grenci oranlarinin da (%17.0) ayni oldugu goriilmektedir. Bunlari
sirasi ile Bilgisayar Mihendisligi (%14.7) ve Elektrik Elektronik Muhendisligi (%14.5)
izlemektedir. Ogrencilerin biiyiik cogunlugu (%63.6) aylik 500 Lira ve tizeri gelire sahip olup
bu gelirleri cogunlukla (%43.7) hem aileden hem de burslar ve kredilerden gelmektedir.
Ogrencilerin ailelerin cogu (%57.1) aylik 2000 liranin lzerinde gelir elde etmektedir.
Arastirmaya katilan 6grencilerin yaklasik olarak yarisi (%54.0) aileleri veya akrabalari ile

birlikte yagamaktadir.

4.2. Beslenme Aligkanliklarina Ait Bulgular

Tablo 4.2 de 6grencilerin beslenme aliskanliklari gosterilmistir.

Tablo 4.1: Ogrencilerin Beslenme Aliskanliklarina Ait Bulgularin Dagihmi

Sayi (n) %
Giinde tiiketilen ana 6giin sayisi
(n:517)
1,00 51 9,9
2,00 265 51,3
3,00 ve st 201 42.5
Giinde tiiketilen ara 6giin sayisi
(n:517)
,00 156 30,2
1,00 188 36,4
2,00 127 24,6
3,00 34 6,6
4,00 7 1,4
4 ve Uzeri 5 ,10
Ana 6giin atlama durumu (n:517)
Atlamam 130 25,1
Atlarim 118 22,8
Bazen 269 52,0
Atlanilan ana 6giin (n:388)
Sabah 215 55,4
Ogle 146 37,6
Aksam 26 6,7
Sigara kullanma durumu (n:517)
Hig icmedim 368 71,2
ictim ve biraktim 16 3,1
iciyorum 133 25,7
Haftalik icilen sigara adedi (n:149)
1-50 arasi 49 32,9
51-100 arasi 49 32,9
101-150 arasi 36 24,2
151-300 arasi 15 10,1
Sigara icilen siire (n:149)
1-3 yil arasi igen 75 50,3
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Tablo 4.2’nin devami

Sayi n) &

4-6 yil arasli icen 66 443
7 yil ve daha uzun siredir 8 54
icen

Okulda yemek yeme sikligi

(n:517)
Haftada 1 136 26,3
Haftada 2-3 195 37,7
Haftada 3-4 143 27,7
Haftada 5 43 8,3

Yemege Yalniz Gitme Durumu

(n:517)
Yalniz giderim 50 9,7
Arkadaslarimla giderim 467 90,3

Okulda Yeme Nedeni
Beslenme ihtiyacini giderme 396 76,6
Arkadaslar ile birlikte olmak 53 10,3
Sosyallesme 8 1,5
Eglence 4 8
Ekonomik olmasi 2 4
Zaman tasarrufu 54 10.4

Okulda yemek igin harcanan para

(n:517)
5 Lira alti 24 4.6
5-10 Lira arasi 204 39,5
10-15 Lira arasi 217 42,0
15 Liranin Ustl 72 13,9

Tabloya bakildiginda 6grencilerin gok blyik bir kisminin (%90.1) glinde 2 kere veya
daha fazla sayida ana 6giin tiikettigi gorilmektedir. Ogrencilerin %30.2’si hi¢ ara 6giin
tiketmezken, geri kalan 6grenciler (%69.8) giinde 1 veya daha fazla sayida ara 6gin
yapmaktadir. Ogrencilerin ana 6giin atlama durumuna bakildiginda &grencilerin ¢ogu
(%74.9) bazen veya sirekli ana 6gunleri atladigini belirtmis olup, en fazla atlanan ana
O6glniin sabah 0gunl (%55.4) oldugu saptanmistir. Arastirmaya katilan Ogrenciler
cogunlukla (%71.2) sigara icmemektedir. Sigara icen 6grencilerin cogu (%65.8) haftada 1 ile
100 adet arasi igmekte olup 6grencilerin yarisi (%50.3) 1-3 yildan beri sigara igmektedir.
Ogrencilerin okulda yemek yeme ile ilgili durumlarina baktigimizda okulda haftada 2-3 kere
yemek yiyen 6grencilerin oraninin (%37.7) daha fazla oldugu gériilmektedir. Ogrenciler
yemege cok biyik oranda (%90.3) arkadaslariyla gitmektedirler. Ogrencilerin biyiik
kisminin (%76.6) okulda yemege gitme nedeni beslenme ihtiyacini gidermektir. Okulda
yemek icin glinlliik 5 Lira ile 10 Lira arasi para harcayan ogrencilerin orani (%39.5), 10 Lira
ile 15 Lira arasi para harcayan 6grencilerin orani (%42.0) birbirine yakindir.

Ogrencilerin aylik gelirleri ile okulda yeme sikhg arasindaki iliski incelenmis,

sonuclar Tablo 4.3’te gosterilmistir.
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Tablo 4.2: Ogrenci Geliri-Okulda Yeme Sikhig1 Arasindaki iligki

Ogrenci geliri Haftada 1 Haftada 2-3 Haftada 3-4 Haftada5 Toplam
n 50 80 48 10 188
500 Liranin alti
% 26,6 42,6 25,5 5,3 100,0
500-1000 Lira n 45 61 43 16 165
arasl % 27,3 37,0 26,1 9,7 100,0
1000-1500 Lira n 27 33 34 10 104
arasi % 26,0 31,7 32,7 9,6 100,0
2000 Lira ve n 14 21 18 7 60
uzeri % 23,3 35,0 30,0 11,7 100,0
n 136 195 143 43 517
Toplam
% 26,3 37,7 27,7 8,3 100,0

p=0,582, x*=7,527

Okulda yeme sikhg ile 6grencilerin gelirlerine bakildiginda aralarinda istatiksel

olarak anlamli bir iliski olmadig1 saptanmistir (p>0.05).

Tablo 4.4’te 6grencilerin gelirleri ile okulda yemege harcadiklari para arasindaki iliski

gosterilmistir.

Tablo 3.4: Ogrenci Geliri-Okulda Yemege Harcanan Giinliik Para Arasindaki iliki

5 Liranin 5-10 Lira 10-15 Lira 15 Liranin

Ogrenci geliri Toplam
alti arasl arasl Ustl
16 86 69 17 188
500 Liranin alti

% 8,5 45,7 36,7 9,0 100,0
500-1000 Lira n 5 70 65 25 165
arasi % 3,0 42,4 39,4 15,2 100,0
1000-1500 Lira n 1 36 50 17 104
arasl % 1,0 34,6 48,1 16,3 100,0
2000 Lira ve n 2 12 33 13 60
Uzeri % 3,3 20,0 55,0 21,7 100,0
n 24 204 217 72 517

Toplam
% 4,6 39,5 42,0 13,9 100,0

p<0.01, x2=30,138

Tabloya bakildiginda aylik geliri 500 Liranin altinda olanlar ile 500-1000 Lira arasinda
olanlarin yemek icin glinlik harcadigi paranin ¢ogunlukla (%45.7, %42.4) 5 ile 10 Lira

arasinda oldugu goriliirken, aylik geliri 1000-1500 Lira arasin olanlar ile 2000 Liranin
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Uzerinde olanlarin okulda yemek igin glinlik harcadigi paranin gogunlukla (%48.1, %55.0)
10-15 Lira arasinda oldugu gorilmektedir. Gelir diizeyi ile okulda yemege harcanan giinlik
para arasindaki iliskiye bakildiginda aralarinda istatistiksel yonden onemli bir iliski

bulunmaktadir (p<0.01).

4.3.TBH Kalitesi Degerlendirmelerine Ait Bulgular
Tablo 4.5’te 6grencilerin TBH sunan yerleri tercih etme sirasina ait bulgularin
dagilimi verilmistir.

Tablo 4.4: Ogrencilerin TBH Sunan Yerleri Tercih Etme Sirasina Ait Bulgularin Dagilimi

Tercih sirasi 1 Tercih sirasi 2 Tercih sirasi 3 Tercih sirasi 4
Sayi (n) % Sayi (n) % Sayi (n) % Sayi (n) %
Yemekhane 201 38,9 128 24,8 64 12,4 86 16,6
Kantin 161 31,1 178 34,4 87 16,8 50 9,7
Ozel Kafe 44 8,5 100 19,3 202 39,1 128 24,8
Ozel Restoran 70 13,5 70 13,5 123 23,8 212 41,0
Goris Bildirmedi 41 7,9 41 7,9 41 7,9 41 7,9
Total 517 100,0 517 100,0 517 100,0 517 100,0

p<0.01

Ogrencilerin tercih sirasina gore kampuisteki TBH sunan dért farkli yeri siralamalar
istendiginde birinci derece tercih sirasinda yemekhane oldugu gorilmekte olup (%38.9),
bunu sirasiyla ikinci tercih olarak kantin (%34.4), lglincl olarak Ozel kafe (%39.1) ve
dérdiincii sirada tercih edilen isletme olarak 6zel restoran (%41) izlemektedir. Ogrencilerin
yemek yeme vyerlerini tercihleri arasindaki farkhlik istatistiksel olarak 6nemli bulunmustur
(p<0.05).

Ogrenciler tarafindan, kampiiste TBH veren dért farkli isletme, bes temel etmen
altinda gruplandirilmis toplu beslenme kalite kriterleri yoniinden degerlendirilmis, sonuclar
Tablo 4.6’da verilmistir.

Sonuglara bakildiginda bes etmenin her birinden en yliksek puan ortalamasini
yemekhane almistir (Etmen 1 X=2.14+0.92, Etmen 2: 1.89+0.83, Etmen 3:2.08+1.01, Etmen
4: 2.20+1.08, Etmen 5: 2.00+1.03). isletmelerin, etmenlerin tiimiinden aldiklari toplam
puan ortalamalarina bakildiginda en vyiiksek ortalamaya yemekhane (X=2.00+1.03)
sahipken bunu sirasiyla kantin (X=1.9710.80), 6zel kafe (X=1.83+0.82) ve Ozel restoran
(X=1.8240.89) izlemektedir. Sonuclar arasindaki farkhliklar 6nemli derecede anlamlidir

(p<0.01).
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Tablo 4.6: TBH Sunan Yerlerin Ogrenciler Tarafindan TB Kalite Kriterleri Yoniinden

Degerlendirilmesine Ait Bulgularin Dagilimi

Yemekhane Kantin Ozel Kafe Ozel
Restoran
X sD X sD X sD X sD P (x)

Etmen 1: Yiyecekler ve icecekler

Besin kalitesi 2.16 111 211 1.08 185 1.05 195 1.18

Besin degeri 2.18 112 201 105 182 1.04 189 1.18

Lezzet 2.06 111 206 1.09 179 1.07 192 117

Porsiyon miktari 2.10 116 196 110 169 1.02 187 1.16

Saglikli besinler 2.23 117 203 109 169 1.03 178 1.10

Besinlerin tazeligi 2.20 116 2.06 111 176 1.07 188 1.14

Saglikli alternatifler olmasi 2.09 119 197 112 165 1.02 1.74 111

CD)Ilry]/’]eatsyI/apanlar iCnuveUn 4194 118 181 111 157 102 162 1.09

Damak tadina uygunluk 2.11 114 203 113 176 1.06 187 1.18

sevilen yiyeceklerin fazla 204 115 200 111 177 109 186 1.19

olmasi

sevilenicecelerinfezle 218 148 215 147 207 123 202 1.25

Doyuruculuk 2.26 118 2.02 111 179 109 195 1.23

Cesitlilik 2.30 125 205 116 200 120 1.90 1.22
Toplam 2.14 092 202 089 177 084 187 0.95 p<0.01
Etmen 2: Restorana Ait Cesitli
Ozellikler

Uzaklik-Ulagilabilirlik 2.03 125 253 127 213 125 177 118

Servis Sekli (Garson/Self) 1.91 1.13 199 112 189 116 185 1.18

Sunum Sekli 1.91 110 180 1.07 188 118 183 1.23

Mekanin atmosferi/ I¢ 193 110 176 108 204 124 179 147

Tasarim

Acik alan kismi olmasi 1.96 118 157 1.04 198 125 176 117

Muzik yayininin olmasi 1.58 1.04 147 102 166 112 154 110

Arkadaslarburayiterch 4 g6 444 190 145 183 119 171 1.5

etmesi

Kalabalik olmamasi 1.75 1.12 168 1.06 169 113 166 1.15

Rahatlik/Konfor 1.85 109 181 1.07 182 116 176 1.14

Mekana Duyulan Guven 2.08 119 203 114 180 112 176 1.15
Toplam 1.89 083 185 081 187 090 174 0.92 p<0.01
Etmen 3: Hizmet Kalitesi

Servis hizi 2.05 118 200 117 173 113 174 118

Hizmet kalitesi 1.99 109 203 112 180 111 182 1.18

Galisanlarin tutumu 2.14 117 212 121 199 118 186 1.23

Galisanlarin deneyim, bilgi 5 15 148 207 120 195 116 187 1.20

ve becerisi
Toplam 2.08 1.01 205 1.02 182 103 182 1.06 p<0.01
Etmen 4: Hijyen

Mekanin hijyeni 2.24 120 213 115 169 118 192 1.20

Besin hazirlama hijyeni 2.16 115 207 117 172 120 188 1.16

Calisanlarin kisisel hijyeni 2.21 119 212 118 213 135 193 1.23
Toplam 2.20 1.08 211 1.07 198 1.07 190 0.74 p<0.01
Etmen 5: Fiyat

Yemege 6denen Ulcret 1.94 124 185 119 185 1.05 165 1.18

Odenen paranin karsilig 1.85 117 184 117 182 1.04 169 1.21

Kart ile 6deme kolayhgi 2.22 1.30 213 131 179 1.07 212 138
Toplam 2.00 1.03 194 1.03 185 1.07 182 1.10 p<0.01

Tum etmenlerden alinan

2.05 083 197 080 183 082 182 0.89 p<0.01
puanlarin toplaminin ortalamasi

(x): “Repeated Mesasures” analizi )
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TBH sunan isletmelere arastirmaci tarafindan “Toplu Beslenme Hizmeti Veren
Kuruluslara Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirme Formu” uygulanmis, isletmelerin hem
108 lizerinden, hem de istatistiksel agidan 6grencilerin cevaplariyla karsilastirabilmek adina
4 (zerinden aldiklari puanlar Tablo 4.7’de verilmistir. Elde edilen sonuclara gore
yemekhane en yiiksek puani (3.37) alirken, bunu sirasiyla kantin (3.03-), 6zel kafe (2.88) ve

Ozel restoran (2.55) izlemistir.

Tablo 4.7: TBH Sunan Yerlerin Arastirmaci Tarafindan TB Kalite Kriterleri Yoniinden

Degerlendirilmesine Ait Sonuglar

Yemekhane Kantin Ozel Kafe Ozel Restoran
4 108 4 108 4 108 4 108
Uzerinden Uzerinden Uzerinden Uzerinden Uzerinden Uzerinden Uzerinden Uzerinden

Arastirmaci
tarafindan
alinan 3.37 91 3.03 82 2.88 78 2.55 69
toplam
puan

Ogrencilerin TBH sunan vyeri degerlendirme sonuglari ile arastirmacinin TBH kalite
kriterleri yoninden degerlendirme sonugclari karsilastiriimis, sonuglar Tablo 4.8de
verilmistir. Tablo incelendiginde 6grencilerin degerlendirmesi sonucu olusan siralama ile
arastirmacinin degerlendirmesi sonucu olusan siralamanin ayni oldugu gériilmektedir. ilk
sirada yemekhane (X=2.00+1.03, 3.37), ikinci sirada kantin (X=1.97+0.80, 3.03), lclnci
sirada ozel kafe (X=1.83+0.82, 2.88) ve son sirada Ozel restoran (X=1.82+0.89, 2.55) yer

almaktadir. Sonuglar anlamh bulunmustur (p<0.01)

28



Tablo 4.8: Ogrencilerin TBH yerlerini Degerlendirme Sonuglari ile TBH Kalite Kriterleri

Yoniinden Degerlendirme Sonuglarinin Karsilastirilmasi

Yemekhane Kantin Ozel Kafe Ozel Restoran
X SD X SD X SD X SD
Ogrenciler
trafindanalnan 555 g3 197 080 183 082 182 0.89
toplam puan
ortalamalari
Arastirmaci
tarafindan alinan 3.37 - 3.03 - 2.88 - 2.55 -
puan
P<0.01
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5.TARTISMA

5.1.Demografik Ozellikler

Bu calismada Hasan Kalyoncu Universitesi 6grencilerinin kampis icerisinde bulunan
ve birbirinden farkli sekilde TBH sunan dort farkl isletmeyi tercih sebepleri ve bunlar
etkileyen etmenler, hem 6grencilerin cevaplari kullanilarak hem de arastirmaci tarafindan
isletmeler degerlendirilerek arastirilmistir. Bu bélimde arastirma sonucu elde edilen
bulgular agsagida tartisiimigtir.

Elde edilen verilere gore 6grencilerin ¢ogunlugu (%54.2) 21-23 yas araligindadir
(Tablo 4.1). Universite 6grencilerinin olusturduklari grup genellikle 18-24 yas arasi
bireylerden olustugu icin bu grup ile ilgili yapilan calismalarda yas ortalamalarinin birbirine
benzer olmasi beklenilebilir bir durumdur (94, 95).

Yapilan arastirmaya gore 6grencilerin %50.9’unu erkekler olustururken %49.1'i ise
kiz 6grencidir. (Tablo 4.1). Universite 6grencilerini kapsayan diger ¢alismalarda kiz — erkek
oranlari birinden farklidir (94, 96, 97). Bu farkliliklara, calismalara katilan 6grencilerin
okudugu béluimlerin birbirinden farklh olmasi sebep oluyor olabilir.

Calismadan elde edilen verilere gore 6grencilerin %63.6’s1 500TL ve Uzeri gelire
sahiptir (Tablo 4.1). Baska bir ¢calismada bireylerin gelir durumuna bakildiginda sirasiyla
erkeklerin %30.4’( ve kadinlarin %28.7’si dlsik (0-999 TL), erkeklerin %30.9’u ve kadinlarin
%23.9'u orta (1000-1999 TL) diizey gelire sahiptir (98). Diger bir calismada ise 6grencilerin
%81,7’sinin geliri giderinden az ve geliri giderine esittir (97). Universite grencilerinin genel
olarak disuk veya orta gelire sahip olduklari séylenebilir.

Ogrencilerin cogu (%43,7) hargliklarini hem ailelerinden he de burslar ve kredilerden
karsilamaktadir (Tablo 4.1). Gul (94), yaptigl calismada 6grencilerin %50.9 ile blyik bir
cogunlugunun harghgini ailesinden karsiladigini, bunu %29.2 oran ile burslar ve kredilerden
karsilayan ogrencilerin takip ettigini ve her ikisinden de yararlanan 6grencilerin oranini
%19.9 oldugunu bulmustur. Ogrencilerin harghklarini karsilama durumlarinin farkhhk
gostermesi, 6grencilerin ailelerin sosyal ve ekonomik durumundan ve egitim gorilen
Universitenin devlet veya vakif Gniversitesi olmasindan kaynakl olabilir.

Barinma dagilimlarina baktigimizda 6grencilerin yaklasik olarak yarisi (%54.0) aile
veya akrabalariyla birlikte kalmaktadir (Tablo 4.1). Gl (94)’'Gn calismasinda 6grencilerin

%35’i evde ailesi ya da akrabasiyla, %35.5’i evde-yalniz arkadaslariyla, %29.5’i yurtta
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kalmaktadir. Diger bir ¢alismada 6grencilerin biyik ¢ogunlugunun (%40) ailesiyle kaldig,
baska bir calismada da erkeklerin %40.0'inin arkadaslari ile tuttuklari bir evde kaldigi
kadinlarin gogunlugunun (%42.9) aile ya da akraba ile birlikte kalmis oldugu bulunmustur.
(98). Universite dgrencileri arasinda aile veya akrabalari ile kalma durumunun fazla olmasi,
Ogrencilerin barinma, beslenme gibi durumlarla daha kolay basa ¢ikabilmek igin Gniversite
tercihlerinde ailelerinden birilerinin bulundugu sehirleri daha c¢ok tercih ettiklerini

dislindirebilir.

5.1.Beslenme Aliskanliklari

Calismadan elde edilen bulgulara gore 6grencilerin blyik cogunlugu (%90.1) glinde
2 kere veya daha fazla sayida ana 6giln tikettigi gorilmektedir (Tablo 4.2). Ara 6gin
tiketme durumlarina bakildiginda 6grencilerin (%69.8) giinde 1 veya daha fazla sayida ara
ogiin tiketmektedir (Tablo 4.2). Ogrencilerin cogu (%74.9) bazen veya siirekli ana égiinleri
atladigini belirtmis, en fazla atladiklari ana 6glinlin sabah 6gini (%55.4) oldugunu
soylemislerdir (Tablo 4.2). Ayhan ve arkadaslarinin (95) yaptigi calismada giinde Ui¢ ana
0glin veya Ug ana 6glin ve en az bir ara 6glinle beslenenlerin (diizenli beslenenler) orani
%70,9; gunlik toplam 6gln sayilari tgten az olan veya Ugten az ana 6gunle beslenenlerin
(dizensiz beslenenler) orani %29,1dir. Baska bir calismada 6grencinlerin %64.7’sinin ara
0glin tlikettigi, yalnizca % 40.0'min giinde 3 6glin yemek yedigi belirlenmistir (96). Bir baska
calismada da 6grencilerin %14.6’sinm ara 0gun tiketmedigi, %38’inin ara 6gin tikettigi,
%47,4’Gnlinse bazen ara 0gun tikettigi sodylenebilir (94). Ergm (98) 06grencilerin
%96.6"sinin 6glin atladigini belirtmis en ¢ok atlanan 6glinlerin sirasiyla kahvalti, 6gle 6gini
ve aksam 6giini oldugunu séylemistir. Universite caginda yetersiz ve dengesiz beslenme,
beden ve mental glicli dlisirerek basarisizliga neden olmaktadir. Bununla beraber, yetersiz
ve dengesiz beslenmenin 6grencilerin dikkat slirelerini azalttigl, algilamalarini distrduga,
o0grenmede glicllik yasadiklari ve davranis bozukluklari ile okula devamsizlik yapmalarina ve
de okul basarisinda diismeye neden oldugu bildiriimektedir (99, 100). Bu durumda
Universite ¢agl genclerinin beslenmelerinin yeterli diizeyde ve viicut gereksinimine uygun
olmasinin 6nemi blylktdr. Fakat yapilan calismalar gostermektedir ki Gniversite
ogrencilerinin buyik cogunlugu yetersiz ve dengesiz oldugunu gosterir (33).

Calismadan elde edilen verilere gore oOgrenciler cogunlukla (%71.2) sigara

icmemektedir (Tablo 4.2). Sigara icen 6grencilerin cogu (%65.8) haftada 1 ile 100 adet arasi
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icmekte olup 6grencilerin yarisi (%50.3) 1ile 3 yil arasi stredir sigara igmektedir (Tablo 4.2).
Erten (101)'in yaptigi calismada 6grencilerden sigara kullanmayanlarin orani %57dir. Baska
bir ¢alismada da 6grencilerin %59.9’unun sigara kullanmadigi sonucu bulunmustur (94).
Farkli calismalarda sigara icmeyen 0Ogrenci sayisinin sigara icenlerden fazla olmasi,
Universite ¢agindaki genglerin sigara kullanimi konusunda bilingli  olduklarini
diuslindirebilir.

Ogrencilerin okulda yemek yeme sikligina bakacak okulda haftada 2-3 kere yemek
yiyen 6grencilerin oraninin (%37.7) digerinden daha fazla oldugu gorilmektedir (Tablo 4.2).
Eren (102)’in ¢alismasinda ogrencilerin yarisinin (%50) haftada 3-4 kez yemek yedigi
sonucuna ulasmistir. Sonuglar gostermektedir ki, genellikle haftada 5 glin okula giden
ogrenciler haftanin yarisinda okuldaki TBH’den yararlanmaktadirlar.

Ogrencilerin biyik kisminin (%76.6) okulda yemege gitme nedeni beslenme
ihtiyacini gidermektir (Tablo 4.2). Calisan insanlar Uzerinde yapilan baska bir ¢calismada
disarida yeme nedeni olarak en ¢cok (%15,4) sosyal nedenler gosterilmistir (43). Bu durum,
bize poplilasyonun tiriine gore bir TBH'den faydalanma nedenlerinin degisebilecegini
duslindirebilir.

Okulda yemek icin giinliik 5 - 10 Lira arasi para harcayan 6grencilerin orani (%39.5)
ile 10 Lira ile 15 Lira arasi para harcayan 6grencilerin orani (%42.0) birbirine yakindir (Tablo
4.2). Baska bir ¢alismada ise ankete katilan 6grencilerin okul ici beslenme hizmetlerine
ayirdiktan aylik miktarlar incelendiginde, %71,5’i 0-200 TL, %23’ 201-400 TL, % 5,6’s1 401
TL ve Ustii aylhk harcama yapmaktadir. (102) iki calisma arasi 6grencilerin ayirdiklari
bitceler farklidir. Bunu sebebi, bu calismanin vakif Universitesinde yapilmis olup diger
calismanin devlet Universitesinde yapilmis olmasi olabilir.

Ogrencilerin aylk gelirleri ile okulda yeme sikligi arasindaki iliskiye bakilmis,
sonuglar aralarinda istatiksel olarak anlamh bir iliski olmadig saptanmistir (p>0.05,
x2=7,527) (Tablo 4.3).

Ogrenci gelirleri ile okulda yemege harcadiklari para arasindaki iliskiye bakildiginda
aylik geliri 500 Liranin altinda olanlar ile 500-1000 Lira arasinda olanlarin yemek igin glinliik
harcadigi paranin cogunlukla (%45,7, %42.4) 5 ile 10 Lira arasinda oldugu gorulirken, aylik
geliri 1000-1500 Lira arasin olanlar ile 2000 Liranin izerinde olanlarin okulda yemek igin
glinlik harcadigi paranin ¢ogunlukla (%48.1, %55.0) 10-15 Lira arasinda oldugu

gorulmektedir (Tablo 4.4). Sonuglar arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski
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bulunmaktadir (p<0.01, x2=30,138). Bu sonuca gore 6grencilerin gelirleri arttikca okuldaki

TBH icin harcadiklari para miktari da artmaktadir.

5.3.TBH Kalitesi

TBH kalitesini etkileyen pek ¢ok etmen bulunmaktadir. Bunlarin basinda meni
planlama, gidalarin tazeligi, giivenligi, besin degerleri, her yoniyle duyulara hitap eden,
uygun sicakliklarda servis edilen yemekler, isletmeye iliskin fiziksel ortam ve ambiyans,
servis kalitesi, servis hizi servis sekli, gida hijyeni, mekan hijyeni, personel hijyeni, arag
gereclerin hijyeni dogru planlamis bir mutfak, dogru depolama ve saklama sekilleri, dogru
pisirme yontemleri, yemeklerin uygun sekilde dagitimi dogru sekilde bekletilmesi,
kullanilan arag gereclerin amacina uygun ve dogru bir sekilde kullanilmasi, yeterli sayida ve
uygun araglarin olmasi, hizmet kalite belgeleri, sanitasyon belgeleri ve dogru fiyatlandirma
politikasi gelmektedir. Bu unsurlarin her birinin TBH kalitesi Gzerinde direkt etkisi vardir.
TBS’de sifir hata prensibi uygulandigi icin bu adimlarin her birinin dogru uygulanmasi ve
kontrol edilmesinin dnemi buyuktir (103).

Ogrencilerin kampiis icerisindeki birbirinden farkl tiirde TBH veren 4 farkli isletmeyi
tercih sirasina koymalari istenmis, 6grenciler 1. derece tercih sirasinda en gok yemekhaneyi
(%38,9) gdstermisken 2. derece tercih sirasinda en biiyiik oran kantindedir (%34,4). Ozel
kafe en biyiik orana (%39,1) 3. sirada sahip olmus, Ozel Restoran ise en biiyiik orana
(%41.0) 4. Sirada ulasmistir (Tablo4.5). Sonuclar istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(p<0.01)

Ayni isletmelere TBH kalitesini 6lcmek amaciyla arastirmaci tarafindan “Toplu
Beslenme Hizmeti Veren Kuruluglara Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirme Formu”
uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gére yemekhane en yiksek puani (3.37) alirken bunu
sirastyla kantin (3.03), 6zel kafe (2.88) ve Ozel restoran (2.55) izlemistir (Tablo 4.6).
isletmelerin, 6grenciler tarafindan tercih sirasina gére siralandigi sira ile arastirmaci
tarafindan aldiklari hizmet kalitesi puan siralamasi aynidir. Bu sonug bize 6grencilerin,
mevcut isletmeler arasinda hizmet kalitesi digerlerinden daha yiiksek olan isletmelerin
secimi konusunda istemli veya istemsiz bir sekilde basarili olduklari hakkinda fikir
vermektedir.

Kampliste TBH veren dort farkli isletme, bes temel etmen altinda gruplandiriimis

toplu beslenme kalite kriterleri puanlanarak 6grenciler tarafindan degerlendirilmis, her bir
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etmenden en yliksek puan ortalamasini yemekhane almistir (Etmen 1 X=2.14+0.92, Etmen
2: 1.89+0.83, Etmen 3: 2.08+1.01, Etmen 4: 2.20+1.08, Etmen 5: 2.00+1.03), (p<0.01),
(Tablo 4.7). isletmelerin, etmenlerin tiimiinden aldiklari toplam puan ortalamalarina
baktigimizda en yiksek ortalamaya yemekhane (X=2.00+1.03) sahipken bunu sirasiyla
kantin (X=1.97+0.80), 6zel kafe (X=1.83+0.82) ve 6zel restoran (X=1.82+0.89) izlemektedir
(Tablo 4.7). Sonuclar arasindaki farkhliklar 6nemli derecede anlamlidir (p<0.01).
Ogrencilerin kalite kriterlerini puanlamalari sonucu olusan siralama ile isletmelerin TBH
kalitesi degerlendirmesi sonucu aldiklarin puan siralamalarin ayni olmasi 6grencilerin
tercihlerini bilingli olarak yaptigini ve yiyecek icecek isletmesi secimi konusunda bilgili
olduklarini gostermektedir.

Etmenler ayri ayri incelendiginde yiyecekler ve icecekleri ilgili kriterleri iceren birinci
etmende puan siralamasi sirayla yemekhane (X=2.1440.92), kantin (X=2.02+0.89), 6zel
restoran (X=1.8710.95) ve Ozel kafe (X=1.77+0.84) ve seklindedir (Tablo 4.7), (p<0.01).
Besinler ve TBH seg¢imi arasindaki iliskiyi inceleyen diger c¢alismalara baktigimizda
musterilerin TBH tercihlerinde ve ayni isletmeye tekrar gitme nedenleri arasinda besin
kalitesi; mekanin konumu, ambiyansi gibi 6zellikleri gecerek en (st sirada yer almaktadir
(104). Bir baska ¢alismada mdusterilerin tercihlerinde lezzetli ve saglikli yiyeceklerle karsi
karsiya olma arzusunda olduklarini ve bu saglikh secimlerinde degisik baharat ve bitkilerle
yeni deneyimler yasamak istediklerini belirtilmistir (105). Tuketicilerin TBH veren
isletmelere yonelik tercihlerini 6grenmek icin yapilan kimi calismalarda da calismanin
bulgularin “gida kalitesi' birinci derece dnemli faktor olarak tanimlanmistir (106). Yuksel
(107)’de musteri hazzinda en bliyik etmenin besin kalitesi oldugunu belirtmistir. Auty (108)
tarafindan yapilan ¢alismada da isletmede sunulan gida tird, bir TBH segiminde en degerli
maddedir sonucuna ulasiimistir. Menu ¢esitliligi konusunda da kimi ¢alismalarda cesitliligin
TBH se¢iminde ¢ok 6nemli bir madde oldugu saptanmigken kimi ¢alisimlarda da gesitliligin
tercihe etkisi daha azdir (109). Cullen (30) ise yaptigl calismada porsiyon boyutunun
tercihte 6nemli bir etmen oldugunu bu durumun da o6zellikle genglerde daha gecerli
oldugunu saptamistir.

Restoran oOzellikleri faktoriine gore 6grencilerin TBH secimlerine bakildiginda ilk
sirayl yine yemekhane (X=1.89+0.83), ikinci siray1 6zel kafe (X=1.87+0.90), Uglinci sirayi
kantin (X=1.85+0.81), son siray! ise 0zel restoran (X=1.74+0.92) almistir (Tablo 4.7),

(p<0.01). Soriano (110)" da musterileri etkilemek igin iyi besin ve iyi servisin tek basina
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yeterli olmayacagini, mekanin olumlu bir ambiyans da saglamasi gerektigini bildirmistir.
Calismamda da 6zel kafe besin kalitesi olarak distik gériilmesine ragmen kendi icerisinde
tercih edilmesinde en biylik etmen ambiyansidir. Kimi ¢calismalarda ise dekor ve atmosferin
besin kalitesinden daha 6nemli oldugu sonucu ¢ikmistir (30,111, 112). Sparks ve arkadaslari
(113)’'nin galismasinda da benzer bir sonug olarak ankete katilanlarin %55’i restoran
ozelliklerinin tercihlerinde daha etkili oldugunu séylemistir. Stewart ve arkadaslari (114) ise
yaptigl ¢alisma sonucu restoran Ozelliklerini saglikli beslenilen isletmelerle pozitif iligkili
bulmusken fast food restoranlarinda negatif iliskili bulmustur. Hsu ve arkadaslari (115) da
benzer bir sonuc olarak misterilerin iyi kalite restoranlarda ve aile restoranlarina restoran
ozelliklerine dikkat ederken hizli servis restoranlarinda buna 6nem vermediklerini
belirtmistir.

Hizmet kalitesi faktorinde yemekhane (X=2.08+1.01) ve kantin (X=2.05%1.02)
sirasiyla 6grencilerden en yiiksek puani alirken Ozel restoran (X=1.82+1.03) ve 6zel kafe
(X=1.8241.06) ayni puani almislardir (p<0.01), (Tablo 4.7). John and Howard (116)’a gére
servis musterilerin TBH seciminde en 6nemli faktérlerden birisi iken Koo ve arkadaslari
(117) hizmet kalitesini ikinci derece 6nemli faktor olarak bulmustur. Kivela ve arkadaslari
(118) ise bir musterinin bir isletmeyi tekrar tercih etmesinde hizmet kalitesinin kayda deger
bir 6neme sahip oldugunu vurgulamistir. Nitekim Gregoire (119) ve Kivela (118)
calismalarinda calisanlarin davranislarinin, Clark ve Wood (120) ile Raab (121) de servis
hizinin misterilerin TBH secimlerinde etkili oldugunu belirtmislerdir. Sweeney ve
arkadaslari (122) tarafindan yuritilen ¢alismada g¢alisanlarin tutumunun TBH segiminde en
onemli faktor oldugu sonucu cikmistir. Calisanlarin arkadas canlisi olmasi musteri
memnuniyetinde son derece dnemlidir. Ryu, Han ve Kim (123)’a gore de servis kalitesi
musterin slirekli ziyaretinde 6nemli bir faktorddr.

Hijyen faktorinde en ylksek puan ortalamasina yine sirayla yemekhane
(X=2.2041.08) ve kantin (X=2.11+1.07) isletmesi sahip iken 6zel kafe (X=1.98+1.07) ve 6zel
restoran (X=1.90£0.74) son iki siraya sahiptir (Tablo 4.7), (p<0.01). Cullen (30) ve Gregoire
ile arkadaslar (119) tiketicilerin disarida yemeye karar verdiklerinde temizligin TBH
seciminde ¢ok Onemli bir unsur oldugunu bildirmislerdir. Aksoydan (127)in yaptig
calismada da isletme temizligi, besin hijyeni, ¢alisanlarin kisisel temizligi, mutfak ve tuvalet
temizligi gibi hijyen ile ilgili faktorlerin TBH seciminde son derece onemli oldugu

vurgulanmigtir. Bunlarin yaninda musterilerin kullandigi ve temas ettigi hem yeme
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yerindeki hem de tuvaletlerdeki her tirli ara¢ gerecin de temizligi musteri tercihlerini
etkilemektedir (124). Gida giivenligi de restoran tercihinde etkili olmasina karsin pek ¢ok
sivilin gida glvenligi bilgisi az olup bu konuda bilgilendirilmeleri gerekmektedir (125)

Ogrenciler fiyat bakimindan en uygun ve verimli yer olarak ilk sirada yemekhane
(X=2.0041.03) ve kantini (X=1.94+1.03) gostermisken oOzel kafe (X=1.85+1.07) ve oOzel
restorani (X=1.82+1.10) son sirada gostermislerdir (Tablo 4.7), (p<0.01). isletmeler en
disuk puanlari genellikle fiyat ile ilgili kriterlerden almislardir. Yani 6grenciler kampis
icerisinde bulunan isletmelerin fiyatlandirmalarindan memnun degillerdir. Oysa yapilan
calismalarda fiyatlandirmanin énemli bir etken oldugu saptanmistir. Tarn (126) fiyat, bir
TBH secerken Universite Ogrencileri icin dnemli ve basit olmayan bir olgudur deyip
musterinin hizmet degerlendirmesinde fiyatin dahil edilmesi gerektigini vurgulamistir.
Fiyatlandirmanin restoran secimi etkisi Gizerinde etkisinin biyilik olup bunun gelir grubu
farkl kisiler arasinda farkhlik gosterdigi, disik gelir gruplular icin daha 6nemli iken yliksek
gelire sahip kisilerde restoran 6zelliklerinin daha 6n sirada oldugu vurgulanmistir.

Bu dort isletme arasinda sadece yemekhanede stajyer diyetisyenler bulunmaktadir.
Diger isletmelerde herhangi bir diyetisyen bulunmamaktadir. Yemekhanenin her etmenden
en ylksek puani almasinda diyetisyenin de etkisi olabilir. Bu etkinin anlagilabilmesi icin daha

cok calisma yapilmasi gerekmektedir.
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6.SONUCLAR VE ONERILER

Bu calisma T.C. Hasan Kalyoncu Universitesi, Saghk Bilimleri Yiiksekokulu ve Miihendislik
Fakiltesi Ogrencilerinin, kampis icerisinde bulunan ve birbirinden farkl sekilde TBH veren
dort farkh isletmeyi tercih etme durumlari ve bu durumlari etkileyen etmenleri saptamak

amaciyla 517 6grencinin katihmi ile gergeklestirilmis, sonuglar asagida verilmistir.

1. Ogrencilerin %27.3’ti 18-20 yas araliginda, %54.2’si 21-23 yas araliginda, %11.2’si 24-26
yas araliginda, %7.4’l ise 26 yas ve Ustlindedir.

2. Ogrencilerin %50.9'u erkek %49.1’i ise kiz 6grencilerden olusmaktadir.

3. Galismaya katilan 6grencilerin bolimlere gére dagilimi Beslenme ve Diyetetik bolimu
%18,4 FTR %18,4, Hemsirelik %17,0, insaat Mihendisligi %17,0, Bilgisayar Miihendisligi
%14,7, Elektrik Elektronik Mihendisligi %14,5 seklindedir.

4. Ogrencilerin %36,4’(i 500TL alti, %31,9’u 500-1000TL arasi, %20,1 1000-1500TL arasi,
%11,6’s1 ise 2000TL ve Uzeri gelire sahiptir. Ailelerinin %10,4’G 2000TL alti gelire, %13,9’u
2000-2500TL arasi gelire, %18,6's1 2500-3000TL arasi ve %57,1'i de 3000TL ve Uzeri gelire
sahiptir.

5. Ogrencilerin %39,1’i harcliklarini ailelerinden, %17,2’si burslar ve kredilerden %43,7’si
de her ikisinden karsilamaktadir.

6. Arastirmaya katilan 6grencilerin %21,1’i yurtta, %54,0'1 aile veya akrabalariyla birlikte,
%13,3’U arkadaslariyla evde, %10,1’i evde yalniz ve %1,5’i bu yerlerden farkl bir sekilde
kalan kisilerden olugmaktadir.

7. Ogrencilerin %9,9’u giinde 1 ana 6giin, %51,3’( giinde 2, %37,5’i 3 ve %5’i 4 ve daha
fazla sayida ana 6glin tiketmektedir.

8. Ogrencilerin %30.2’si hic ara 6giin tiikketmzken %36.4’U giinde 1, %24.6’si, giinde 2,
%6.6's1 glinde 3, %1.4’0 ginde 4 ve 0.1'i giinde 4 veya daha fazla sayida ara 6gln
yapmaktadir.

9. Ogrencilerin %25,1’i 6giin atlamazken %22,8’i atladigini, %52,0’1 da bazen atladigini
belirtmistir.

10. Atlanilan o6glinler %55,4 sabah, %37,6 0gle, %6,7 aksam oOglintudir. Hi¢ sigara
icmeyenler 6grencilerin %71.2’sini olustururken, %3.1’i igmis ve birakmis olup halen igen

kisilerin orani %25.7'dir.
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11. Sigara igen 149 kisiden %32,9'u haftada 1-50 arasi, %32,9’u haftada 51-100 arasi
%24,2'si haftada 101-150 arasi ve %10,1’i haftada 151-300 arasi adet sigara icmektedir.
Sigara icen ya da icip birakan kisilerden %50,3’l bu zamana kadar 1-3 yil arasi slire ile icmis
veya icmekte, %44,3’( 4-6 yil arasi siredir icmekte, %5,4’G de 7 yil ve daha uzun sliredir
sigara icmis veya icmektedir.

12. Ogrencilerin okulda yemek yeme sikligina bakacak olursak &grencilerin %26,3’0
haftada 1, %37,7’si ,haftada 2-3, %27,7’si haftada 3-4, %8,3’li haftada 5 kere okulda yemek
yemektedir. Ogrencilerin %76,6’s1 okulda yemek yeme nedeni olarak beslenme ihtiyacini
giderme, %10,3’0 arkadaslar ile birlikte olmak, %1,5’i sosyallesme, %0,8’i eglence %0,4’(i
ekonomik olmasi, %7,5’i zaman tasarrufu, %2,9’u diger demistir.

13. Ogrencilerin %4.6’si okulda yemek icin guinliik 5TL ve alti, %39.5’i 5 ile 10 TL arasi,
%42.0’1 10 ile 15TL arasi, %13.9’u 15TL ve Ustl miktarda para harcamaktadir.

14. Ogrencilerin gelirleri ile okulda yeme sikhigi arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir
(p>0.05, x?=7,527)

15. Ogrenci geliri ile okulda yemege harcanan para arasindaki iliskiye bakildiginda
aralarinda anlamh bir iliski vardir (p<0.01, x2=30,138).) Gelir miktari arttikca yemege
harcanan para da artmistir.

16. Ogrenciler kampiiste TBH veren isletmeleri tercih sirasina gore sirayla yemekhane
(%38.9), kantin (%34.4), 6zel kafe (%39.1), 6zel restoran (%41) seklinde siralamislardir
(p<0.01)

17. isletmelerin TBH kalitesi degerlendirme sonuglarina gére yemekhane en yiiksek puani
(3.37) alirken bunu sirasiyla kantin (3.03), 6zel kafe (2.88) ve 6zel restoran (2.55) izlemistir.
18. Ogrencilerin verdigi puanlara gore isletmelerin TBH kalite kriterleri bakimindan
yiyecekler ve icecekler etmeninde9n aldiklari puan ortalamalari sirasiyla yemekhane
(X=2.1440.92), kantin(X=2.02+0.89), 6zel restoran(X=1.87+0.95), 6zel kafe(X=1.77+0.84)
seklindedir (p<0.01).

19. isletmelerin restorana ait cesitli ozellikler etmeninden aldiklari puanlar sirasiyla
yemekhane (X=1.89+0.83), Ozel restoran(X=1.87+0.90), kantin(X=1.85+0.81), 6zel kafe
(X=1.7440.92) seklindedir (p<0.01).

20. isletmelerin hizmet kalitesi etmeninden aldiklari puan ortalamalari sirasiyla
yemekhane (X=2.08+1.01), kantin(X=2.05+1.02), Ozel restoran (X=1.82+1.06), o6zel kafe

(X=1.8241.03) seklindedir (p<0.01).
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21. isletmelerin fiyat etmeninden aldiklari puan ortalamalari sirasiyla yemekhane
(2.00£1.03), kantin (X=1.94+1.03), Ozel restoran(X=1.85+1.07), 6zel kafe (X=1.82+1.10)
seklindedir (p<0.01).

22. isletmelerin tiim kriterlerden toplam aldiklari puan ortalamalari sirasiyla yemekhane
(X=2.0540.83), kantin(X=1.97+0.80), Ozel restoran (X=1.83+0.82), Ozel kafe (1.82+0.89)
seklindedir (p<0.01).

23. Ogrencilerin TBH sunan yerleri degerlendirme sonuglari ile arastirmacinin uygulamis
oldugu TBH kalite kriterleri degerlendirme formu sonuglari karsilastirilmig, her iki durumda

da siralama ayni ¢ikmistir (p<0.01)

Oneri olarak sunlar séylenebilir;

1. Ogrencilerin biiyiik cogunlugu, mevcut TBH sunan isletmeler arasinda hizmet kalitesi
digerlerinden daha yiksek olan isletmelerin tercihi konusunda bilgilidir. Fakat bu durumu
tamamina yakinina yaymak i¢in tiim 6grencilere daha fazla beslenme egitimi verilebilir.

2. Ogrenciler TBH kalitesi puanlar disiik olan yerleri bilingli bir sekilde daha az tercih
ediyor olsalar da bu isletmeler ile gorusilerek ve gerekli ¢alismalar yapilarak isletmeleri
daha kaliteli ve islevsel hale getirip 6grenciler daha ¢ok sayida kaliteli alternatifler
uretilebilir.

3. TBH kalitesi yuksek olan isletmeleri 6grencilerin tercih etmelerinde etkisi az olan
faktorler dizeltilip daha fazla 6grencinin burayi tercih etmesi saglanabilir ya da hali hazirda
tercih eden 6grencilerin daha iyi bir hizmet almasi saglanabilir.

4. Cikan sonuclara gore 6grencilerin tim isletmelerde genel olarak fiyatlandirmadan
memnun olmadiklari, pahali bulduklari ve 6denen paranin karsiligini alamadigi sonucu
ctkmistir. isletmeler arasinda toplu bir fiyatlandirma politikasina gidilerek veya isletmeler
bu konuda bilinglendirilerek yeniden bir fiyat yapilandiriimasina gidilebilir.

5. isletmelerden sadece yemekhanede diyetisyen bulunmaktadir. Yemekhanenin en
yiksek puani almasinda ve en ¢ok tercih edilmesinde diyetisyenin de etkisi olabilir. Bu
etkinin anlasilabilmesi icin daha ¢ok ¢alisma yapilmasi gerekmektedir.

6. Ogrencilerde isletme tercihlerinin yani sira beslenme aliskanliklarinda sorunlar tespit

edilmistir. Beslenme egitiminin 6nemi burada bir derece daha artmaktadir.
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7. Isletmeler ile mevcut durumlarini konusmak, yol géstermek ve yardimci olarak daha iyi
hale gelmeleri icin toplantilar yapilabilir, cesitli egitimler verilebilir ve gerekirse bu

toplantilar geleneksellestirilebilir.
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Anket No: Tarih:
w2017

Anketor Adi-Soyadi: Ars.Gor. Mustafa Amil Erbagci

I.GENEL BIiLGILER:
I- Yas:.ooooooiiinnnnnn. (y1l)
2- Cinsiyet:
a. Erkek b. Kadin
3- Okumakta oldugunuz fakiilte ve boliim nedir?
4- Gelir diizeyiniz nedir?
a. S00TL altt b. 500-1000TL aras1 c¢. 1000-1500TL arast d. 2000TL ve lizeri
5- Ailenizin gelir diizeyi nedir?

a. 2000TL alt1 b. 2000-2500TL aras1 c. 2500-3000TL aras1 d. 3000TL {istii

Hargliginizi nereden karsilamaktasiniz?

a. Aileden b. Burslar ve kredilerden c. Her ikisi de

Nerede barinmaktasiniz?

a. Yurtta b. Aile veya akrabalariyla birlikte c. Arkadaslariyla evde d. Yalmz evde e. Diger

II. BESLENME ALISKANLIKLRI

8-
-

Genellikle giinde ka¢ 6giin yemek yersiniz?  a)........... ana 6glin ~ b)............ ara 0giin
Ana 6giinleri atlar misiniz? a. Hayir b. Evet c. Bazen

10- Cevabimiz evet vya da bazen ise genellikle hangi &giinii atlarsimz?
a. Sabah b. Ogle c. Aksam

11- Sigara kullaniyor musunuz?
a. Hayir hi¢ igmedim. b yil i¢tim biraktim ¢. Halen i¢iyorum
Adet:.............. adet/hafta
Siiresi:.............. vil (i¢ip birakan ve halen icenler igin)

12- Okulda yemek yeme sikliginiz nedir?

a. Haftada 1 b. Hatada 2-3 c. Haftada 3-4 d. Haftada 5

13- Yemege genellikle......

a. Yalmz giderim b. Arkadaslarimla giderim

14- Okulda yemek yeme sebebiniz nedir?

a. Beslenme ihtiyacini giderme b. Arkadaslar ile birlikte olmak c. Sosyallesme d. Eglenme
e. Ekonomik olmasi f. Zaman tasarrufu g Diger

15- Okulda yemek i¢in harcadiginiz giinliik para miktar1 ortalama ne kadar?

a. 5STL alt1 b.5-10TL aras1 c¢. 10-15TL d. 15TL st

16- HKU kampiisiinde yemek yemeyi tercih ettiginiz yerleri tercih sirasina gore siralaymiz.

aoc o

Tercih Sirasi

Yemekhane | S
Kantin 2,
Ozel Cafe 3
Ozel Restoran b,
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Yemek Yeme Yeri Tercih Formu
Asagidaki tabloda verilen 4 farkli sekilde toplu beslenme hizmeti veren yerleri tercih durumlarinizi
etkileyen faktorleri etki derecelerine 1 ile 4 arasinda bir say1 vererek puanlaymiz. (1 tercih etmemde
etkili degil, 2 tercih etmemde az etkili, 3 tercih etmemde orta derece etkili, 4 tercih etmemde ¢ok
etkili)

Yemekhane Kantin Ozel Cafe Ozel Restoran

Faktor 1: Yiyecek ve
icecekler

Besin kalitesi

Besin degeri

Lezzet

Porsiyon miktari

Saglkl besinler

Besinlerin tazeligi

Saglikh alternatifler olmasi

Diyet yapanlar igin uygun
olmasi

Damak tadina uygunluk

Sevilen yiyeceklerin fazla
olmasi

Sevilen iceceklerin fazla
olmasi

Doyuruculuk

Cesitlilik

Faktor 2: Restoran
Ozellikleri

Uzaklik-Ulasilabilirlik

Servis Sekli (Garson/Self)

Sunum Sekli

Mekanin atmosferi/ i¢
Tasarim

Acik alan kismi olmasi

Miizik yayininin olmasi

Arkadaslar burayi tercih
etmesi

Kalabalik olmamasi

Rahatlk/Konfor

Mekana Duyulan Given

Faktor 3: Hizmet Kalitesi

Servis hizi

Hizmet kalitesi

Calisanlarin tutumu

Calisanlarin deneyim, bilgi ve
becerisi

Faktor 4: Hijyen

Mekanin hijyeni

Besin hazirlama hijyeni

Calisanlarin kisisel hijyeni

Faktor 5: Fiyat

Yemege ddenen licret

Odenen paranin karsilig

Kart ile 6deme kolayligi
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Ek-4

TOPLU BESLENME HiZMETi VEREN KURULUSLARA YONELIK HiZMET KALITESI

DEGERLENDIRME FORMU

Personel

Evet

Hayir

Personel ise basladiginda gerekli oryantasyon yapiliyor mu?

Personellere diizenli araliklar ile egitim veriliyor mu?

Servis elemaninin giyimi ve kendine bakim uygun mu?

Davraniglari ve konuklarla olan iliskileri uygun mu?

Personellerin mesleki bilgi ve sorumluluklari uygun diizeyde mi?

Personellerin gorev dagilimlari uygun mu?

Personellerin kiyafetleri uygun mu?

QN LR WIN=

Personellerin servisleri standartlara uygun sekilde yapiyorlar mi?

Mutfak ve Yemekhane

Mutfak ve yemekhane alan dagilimi uygun mu?

10.

Mutfak zemini ve malzemesi standartlara uygun mu?

11.

Mutfak tavani standartlara uygun mu?

12.

Mutfak duvarlari ve malzemesi standartlara uygun mu?

13.

Mutfak tavani standartlara uygun mu?

14.

Mutfak havalandirmasi ve isitma/sogutma sistemi yeterli mi?

15.

Mutfak koridoru ve yol genislikleri is akisina uygun planlanmis mi?

16.

Mutfak galisma alanlari is akisina uygun planlanmis mi?

17.

Kapi ve pencerelerin konumu ve malzemeleri standartlara uygun mu?

18.

Mutfakta ¢opleri konumu ve tesisati uygun mu?

19.

Mekanin kapasitesine gore altyapi ve elektrik, su, gaz tesisatlar yeterli mi?

20.

Yemekhane masalari uygun ve yeterli sayida mi?

21.

Yemekhane sandalyeleri uygun ve yeterli sayida mi?

22.

Masa ve sandalyelerin konumlandirilmasi standartlara uygun mu?

23.

Mutfakta kullanilan arag-geregler yeterli sayida mi?

24.

Mutfakta kullanilan arag-geregler sunulan yeme-igme hizmetinin tiriine uygun mu?

25.

Mutfakta kullanilan arag-geregler uygun materyallerden yapilmis mi?

26.

Mutfaktaki arag-gereclerin kullanma talimatlarina dogru uyuluyor mu?

27.

Mutfaktaki arag-gerecler standartlara uygun konumlandiriimis mi?

28.

Mutfaktaki arag-gereclerin diizenli araliklarla bakimi yapiliyor m?

Meniiler

29.

Meniler meni planlama ilkelerine uygun mu?

30.

Men kurulusun amag ve ilkelerine uygun mu?

31.

Mendide sik tekrarlardan kaginiliyor mu?

32.

Distik ve yuksek maliyetli yemeklerin dagilimi dengeli mi?

33.

Mevsimsel faktorler dikkate aliniyor mu?

34.

Aracg-gere¢ yoniinden men dagilimi dengeli mi?

35.

Yemeklerin servis edilme yontemleri géz 6niinde bulunduruluyor mu?

36.

Mendiiler grubun beslenme aliskanliklarina uygun mu?

37.

Yemeklerin renk kombinasyonlari uygun mu?

38.

Yemeklerde yapi ve kivam yoniinden gesitlilik saglaniyor mu?

39.

Meni her yoniyle kaliteli hosa gider ve uygulanabilir mi?

40.

Yemeklerde tat yoniinden gesitlilik saglaniyor mu?

41.

Mendiiler grubun besin gereksinimlerini karsiliyor mu?

42.

Standart yemek tarifleri uygulaniyor mu?

43.

isletmede menii varsa yeterince agiklayici mi menii yoksa giinliik, haftalik ve aylik
yemek listesi ilan ediliyor mu?

Satin Alma ve Depolama
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44,

isletmenin hizmet tiiriine uygun dogru satin alma yéntemi uygulaniyor mu?

45,

Yiyecek icecek satin alma asamalari dogru sekilde uygulaniyor mu?

46.

Teslim almada diizenli kantite kontrolii yapiliyor mu?

47.

Teslim almada kantite kontroll yapmak icin uygun arag-gerecleri hepsi var mi?

48.

Kantite kontrol araglarinin kalibrasyonu diizenli araliklarla yapiliyor mu?

49.

Teslim alma kayit formu kullanilhyor mu?

50.

Soguk depo var mi?

51.

Kuru depo var mi?

52.

Her yiyecek 6zelliklerine gore depolaniyor mu?

53.

Depolarda stok rotasyonu uygulaniyor mu?

54.

Depolara konulan besinler lGizerine uygun etiketleme yapiliyor mu?

55.

Tum depolarda sicaklik ve nem kontrolii i¢in uygun 6lgme cihazlari var mi?

56.
57.

Tum depolarda diizenli olarak sicaklik, nem ve 1sik kontroli diizenli olarak
yapiliyor ve kayit altina aliniyor mu?

58.

Depolarda giris ve cikis kayitlari tutuluyor mu?

59.

Depolarin sicaklik ve nem degerleri uygun aralikta mi?

60.

Depolarda besinleri yerlesimi ve raf diizeni standartlara uygun mu?

61.

Depolarda kullanilan tiim malzemelerin materyalleri uygun mu?

is Glivenligi

62.

Mutfakta is kazalari icin gerekli uyarilar mevcut mu?

63.

Mutfakta ilkyardim dolabi mevcut mu?

64.

Mutfakta yangin séndirme cihazi ve talimatlari mevcut mu?

65.

is kazalari ve ilkyardim icin personele gerekli egitimler veriliyor mu?

Hazirlama ve Pisirme

66.

Hazirlama ve pisirme teknikleri dogru bir sekilde uygulaniyor mu?

67.

Cig ve pismis besinler birbirinden ayri mekan ya da tezgahlarda hazirlaniyor mu?

68.

Et, balik, tavuk ile sebzeler icin ayri mekan, tezgahlar ya da dograma tahtalari
kullanihyor mu?

69.

Tezgah ve dograma tahtalarinin temizligi uygun araliklarda ve dogru sekilde yapiliyor
mu?

70.

Cozdirme islemleri uygun yontemlerle yapiliyor mu?

71.

Yemekler piserken sicakhk kontroli yapiliyor mu?

72.

Yemeklerin sogutma ve saklama sicaklik ve siirelerinin kontroli yapiliyor mu?

73.

Sogutulan besinler saklama kosullari standartlara uygun mu?

74.

Bekletilen sicak ve soguk yiyecekleri uygun sicaklikta mi ve kontrolleri yapiliyor mu?

75.

Yeniden isitma islemleri uygun sekilde ve dogru zaman ve sicaklikta yapiliyor mu?

76.

Yemeklerin dagitim ve tasinmasi uygun sicaklikta mi ve kontrolleri yapiliyor mu?

77.

Yemekler uygun sicaklikta servis ediliyor mu?

78.

Yemeklerin her asamadaki sicakliklari kayit altina alintlyor mu?

79.

Artik yemekler ile ilgili yazih bir prosedir var mi?

Servis ve Sunum

80.

Serviste kullanilan arag gereglerin sayisi, yapisi ve malzemesi standartlara uygun mu?

81.

Verilen kuver araglarinin sayisi, yapisi ve malzemesi standartlara uygun mu?

82.

Yemek bankolari ve bankolarin yerlesim plani ve sirasi uygun mu?

Hijyen

83.

Personellerin kisisel bakim ve hijyeni uygun mu?

84.

Personeller is basinda gerekli hijyenik dnlemleri aliyorlar mi?
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85.

Personeller periyodik saglik kontrollerinden geciyorlar mi?

86.

Dinlenme molalari sonrasi, kiyafet degisimi sonrasi, islemlere baslamadan
once, tuvalet sonrasi vb. durumlarda personel uygun sekilde ellerini yikiyor
mu?

87.

Uretimde kullanilan tiim arag-gereg ve ekipmanlar her kullanimdan sonra temizlenip,
dezenfekte ediliyor mu?

88.

Tim arag-gerecler (bicak ve dograma tahtalari dahil) her kullanimdan sonra
temizlenip, sanitize ediliyor ve hava akiminda kurumaya birakiliyor mu?

89.

Temizlik sirasinda kullanilan malzemeler (bez, kova, mop vb.) her alan icin ayrilmis
durumda mi? (tuvaletler, dinlenme odalari, yiyecek-icecek alanlari, yiyecek-icecek
alanlari disi vb).

90.

Tum alanlardan toplanan ve varillere yerlestirilen ¢opler ve dékintiler sik sik ¢cop
odalarina veya bina disindaki ¢cop toplama alanlarina tasiniyor mu?

91.

Tim Uretim alanlari kullanim aralarinda yikaniyor ve sanitize ediliyor mu?

92.

Ahsap malzeme kullanimi minimum diizeyde mi?

93.

Her 10 personel igin bir adet olacak sekilde el yikama istasyonu mevcut mu?

94.

Her 20 personel icin bir adet tuvalet mevcut mu?

95.

Hasarli, boceklenme belirtisi olan veya bozulmus Urlinler derhal depodan
uzaklastirihyor mu?

96.

Yiyecek malzemelerinin depolandigi alanlarda, kimyasal malzemeler vb.
depolanmiyor mu?

97.

isletmede devamli sicak su bulunuyor mu?

98.

Dizenli olarak hasere ve kemirgen kontrol yapiliyor mu?

99.

islem basamaklarinda, personel calismalarinda, arag-gereg ve ekipman
kullanimlarinda, islenmis Grinlerin ¢ig Griinler ile kontaminasyonu énlenmis sekilde
mi?

100.Mutfaktaki tiim alanlar, kros-kontaminasyona izin vermeyecek sekilde trafigi

saglanmis durumda mi?

101.Tuvaletler bakimli, temiz, iyi havalandirmali ve aydinlik mi?

102.Tuvalet duvar ve tabani kolay temizlenebilir, su gegirmez fayans- kalebodur ile kaph

mi?

103.Kullanilan dezenfektan ve sanitasyon malzemeleri standartlara uygun ve yeterli

sayida mi ?

104.Yemekhane kismi, masa, sandalye ve kuver hijyeni uygun mu?

isletme

105.0rganizasyon semasi var mi

106.isletmenin ISO belgesi var mi?

107.Misteri sikayet formu var mi?

108.Mekanin atmosferi standartlara uygun mu?
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Ek-5
GONULLULERI BiLGILENDIRME VE OLUR (RIZA) FORMU

Sayin Katihimci,

Bu anket Hasan Kalyoncu Universitesi kampiisii icerisinde farkl sekilde toplu beslenme
hizmeti veren isletmeleri tercih etme durumlari ve bunu etkileyen faktorlerin saptanmasi
amaciyla yapilmaktadir. Katiiminiz bu arastirmaya biylik katki saglayacaktir. Anketlerde
alinan bilgiler yalnizca bu arastirmanin amaglari dogrultusunda kullanilacak, baska bir
makama ya da kisiye verilmeyecektir. Bu ¢calisma kapsaminda sizden herhangi bir licret
talep edilmeyecektir. Yardimlariniz igin tesekkir ederim.

YUKARIDAKI BILGILERi OKUDUM, BUNLAR HAKKINDA BANA YAZILI VE SOZLU ACIKLAMA
YAPILDI. BU KOSULLARDA SOZ KONUSU ARASTIRMAYA KENDI RIZAMLA, HiCBIiR BASKI
VE ZORLAMA OLMAKSIZIN KATILMAYI KABUL EDiYORUM.

Gondlliniin Adi, Soyadi, imzasi, Adresi (varsa telefon numarasi)

Arastirmayi yapan sorumlu arastirmacinin Adi, Soyadi, imzasi

Mustafa Anil ERBAGCI
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Ek-6

iINTIHAL RAPORU

HASAN KALYONCU UNIVERSITESI

YUKSEK LiSANS/DOKTORA TEZ CALISMASI INTIHAL RAPORU FORMU

HASAN KALYONCU UNIVERSITES]
SAGLIK BILIMLERI ENSTiTUSU MUDURLUGUNE
Tarih: 02/08/2017

Tez Bashg / Konusu: Universite Ogrencilerinin Kampiis icerisinde Farkh Toplu Beslenme Hizmeti Veren Yerleri
Tercih Etme Durumu Ve Bunu Etkileyen Etmenlerin Saptanmasi

Yukarida bashgi/konusu gdsterilen tez ¢aliymamin giris, ana béliimler ve sonu¢ kisimlarindan olusan toplam 39
sayfalik kismma iliskin, 02/08/2017 tarihinde Enstitii Sekreterligi tarafindan TURNITIN adh intihal tespit
programindan asagida belirtilen filtrelemeler uygulanarak alimmis olan orijinallik raporuna goére, tezimin benzerlik
oram alintilar dahil %6 dir. (Benzerlik oram; alintilar dahil %30"un tizerindeyse agiklama gerekmektedir).

Uygulanan filtrelemeler:
X Kaynakga hari¢
[X] Alintilar dahil

X 5 kelimeden daha az értiigme iceren metin kisimlar haric

Acgiklamalar

Hasan Kalyoncu Universitesi TURNITIN adh intihal tespit programi sonucunda; azami benzerlik oranlarina gére tez
¢alismamin herhangi bir intihal icermedigini; aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda dogabilecek her tiirli
hukuki sorumlulugu kabul ettigimi ve yukarida vermis oldugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

Geregini saygilarimla arz ederim.

Adi Soyada:

Ogrenci No:

Anabilim Dah:
Programa:

Statiisii:

Tarih ve imza
Mustafa Aml ERBAGCI 02.08.2017 7

#

Y 4

154103015 VoL

Beslenme ve Diyetetik

Beslenme ve Diyetetik Tezli Yiiksek Lisans

X{ Y.Lisans [] Doktora

DANISMAN ONAYI

UYGUNDUR.

Prof. Dr. Yasemin BEYHAN
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Ek-7

OzZGECMIS
1. Adi Soyadi : Mustafa Anil ERBAGCI
iletisim Bilgileri
Adres : Atatiirk Mah. Abdurkadir Batur Cd. No:26/9
Sehitkamil/GAZIANTEP
Telefon : 0506 438 8748
Mail : anil.erbagci@hku.edu.tr
2. Dogum Tarihi :16/01/1990
3. Unvani : Diyetisyen
4. Ogrenim : Yiiksek Lisans (DE)
Durumu
Derece Alan Universite il
Lisans Beslenme ve Diyetetik | Ondokuz Mayis Universitesi 2010 - 2014
Yiiksek Lisans Beslenme ve Diyetetik | Hasan Kalyoncu Universitesi | 2015 - 2017
Doktora

5. Akademik Unvanlar

6. Yonetilen Yiiksek Lisans ve Doktora Tezleri
6.1. Yiiksek Lisans Tezleri

6.2. Doktora Tezleri

7. Yayinlar

7.1. Uluslar arasi hakemli dergilerde yayinlanan makaleler

7.2. Uluslar arasi bilimsel toplantilarda sunulan ve bildiri kitabinda (Proceeding)
basilan bildiriler.

7.3. Yazilan Uluslar arasi kitaplar veya kitaplarda béliimler.

7.4. Ulusal hakemli dergilerde yayinlanan makaleler

7.5. Ulusal bilimsel toplantilarda sunulan bildiri kitabinda basilan bildiriler

1. Erbagcy, A., Celik, U., Kilic, E., B., Yilmaz, H. Obezite ve D vitamini iliskisi literatir
taramasi, Poster Bildiri:1. istanbul Ulusal Beslenme ve Diyetetik Kongresi, istanbul,

Tirkiye (16-18 Nisan 2015)
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2. Kilig, E., B., Yilmaz, H., Erbagci, A., Celik, H., U. Flavanoidlerin Kronik Hastaliklarla
iliskisi literatiir taramasi, Poster Bildiri: Hacettepe Beslenme ve Diyetetik Giinleri V.
Mezuniyet Sonrasi Egitim Kursu, Ankara, Turkiye (25-27 Haziran 2015)

3. Yilmaz, H., Kilig, E., B., Celik, U., Erbagci, A. Tepe, O. Krill Yagi ve insan Sagligina
Olumlu Etkileri literatir taramasi, Poster Bildiri: Hacettepe Beslenme ve Diyetetik
Gunleri V. Mezuniyet Sonrasi Egitim Kursu, Ankara, Tlrkiye (25-27 Haziran 2015)
7.6 Diger Yayinlar

8.Projeler

9.idari Gorevler

10.Bilimsel Kuruluslara Uyelikleri

11.0diiller

12.Son iki yilda verdigi lisans ve lisansiistii diizeyindeki dersler

Haftalik Saati

Akademik YiIl | Dé6nem Dersin Adi
Teorik Uygulam

a
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Ogrenci
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