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ÖZET 

MERSĠN ÜNĠVERSĠTESĠ MERKEZ KAFETERYA’DAKĠ YĠYECEK ĠÇECEK 

HĠZMETLERĠNĠN ÜNĠVERSĠTE ÇALIġANLARI VE ÖĞRENCĠLERĠ 

TARAFINDAN ALGILANAN KALĠTE, ALGILANAN DEĞER, MEMNUNĠYET 

VE ALGILANAN RĠSK AÇISINDAN DEĞERLENDĠRĠLMESĠ 

 

Bu çalıĢmayla Mersin Üniversitesi çalıĢanlarının ve öğrencilerinin üniversitede 

sağlanan kamusal yiyecek içecek hizmetlerini değerlendirmeleri amaçlanmıĢtır. 

Değerlendirme boyutları olarak bu hizmetlerle ilgili algılanan kalite,  algılanan değer, 

memnuniyet ve algılanan risk seçilmiĢtir. Üniversite tarafından sübvanse edilen merkez 

kafeterya tarafından sağlanan bu hizmetin değerlendirme boyutları açısından üniversite 

öğrencileri ve çalıĢanları arasında farklılık olup olmadığı belirlenmek istenmiĢtir.  

Veriler nicel veri toplama tekniklerinden anket aracılığı ile Mersin Üniversitesi 

Çiftlikköy kampüsündeki merkezi kafeteryada, 28.05.2012-08.06.2012 tarihleri arasında 

üniversite çalıĢanları ve öğrencilerinden toplanmıĢtır. Kota örnekleme yönteminin 

kullanıldığı çalıĢmada 290 akademik personel, 237 idari personel,  363 kız öğrenci ve 371 

erkek öğrenciden veri toplanmıĢtır. ÇalıĢma sorularını yanıtlayabilmek amacıyla öncelikle 

anketlerde yer alan ölçekler faktör analizine tabi tutulmuĢtur. Daha sonra oluĢturulan 

faktörler, katılımcıların çeĢitli özelliklerine göre bağımsız tek örneklem t-testi ve tek yönlü 

varyans analizi (ANOVA) kullanılarak araĢtırma bulgularına ulaĢılmıĢtır.  

Üniversite personeli ile öğrencileri arasında algılanan kalite, algılanan değer, 

memnuniyet ve algılanan risk açısından fark olup olmadığı incelendiğinde genel 

ortalamalar dikkate alındığında öğrencilerin (3,2239) merkez kafeterya hizmetlerine 

personelden (3,0356) daha fazla değer atfettiği görülmektedir. Diğer değiĢkenlere iliĢkin 

ortalamaların benzeĢtiği görülmektedir. Faktör boyutları dikkate alındığında ise, 

öğrencilerin personelden daha fazla zaman riski duydukları, öğrenciler finansal risk 

algılarken; personelin böyle bir risk algılamadıkları ve algılanan kalite boyutları dikkate 
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alındığında öğrencilerin yemeklerle ilgili kalite algılarının daha düĢük olduğu 

görülmektedir. 

Anahtar kelimeler: Algılanan kalite, algılanan değer, memnuniyet, algılanan 

risk 
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ABSTRACT 

AN EVALUATION OF PERCEIVED QUALĠTY, VALUE, RĠSK AND 

SATISFACTION ABOUT FOOD AND BEVERAGE SERVĠCES ĠN MERSĠN 

UNĠVERSĠTY CENTRAL CAFETERĠA BY UNĠVERSĠTY’S EMPLOYEES AND 

STUDENTS 

 

The purpose of this study is to evaluate the public food and beverage services 

in Çiftlikköy Kampus Mersin University’s employees and students. Perceivedquality, 

perceived value, satisfactionandperceived riskareprefered as theevaluativedimensions. That 

is aimed determin whether this services which is subdized by Mersin University is 

different between employees and students. 

Research data was collected from university employees and students between 

28.05.2012 and 08.06.2012 in central cafeteria of Mersin University. Quota sampling 

method is used for this research. A total of 290 academic staff, 237 administrational staff, 

363 female and 371 male students responded to questionnaire. 

First, factor analysis was applied for scale items to respond to research 

questions. Then, research findings are attained by using t test and analysis of variance 

(ANOVA) according to various charecteristics of the participants.  

University's employees and students were examined to ases whether there are 

differences in perceived quality, perceived value, satisfaction and perceived risk about 

food and beverage services. The findings show that students value to food and beverage 

services more than university's employees. But no difference was found in perceived 

quality, satisfaction and perceived risk about food and beverage services. When the 

dimensions of perceived risk are considered, it seemed that students perceived more time 

risk than employees. Ġn addition university's employees perceive no financial risk while 

students perceive financial risk. When the dimensions of perceived quality were 
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considered, it seemed that students perceived foods have good quality less than university's 

employees. 

Keywords: perceived quality, perceived value, satisfaction, perceived  risk 
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GĠRĠġ 

YaĢamı sürdürmek için bir zorunluluk, bir bağımlılık, bir keyif unsuru ve aynı 

zamanda sosyal bir olgu olan yemek, ortaçağdan beri toplu beslenme sistemleriyle ticari 

bir faaliyet olarak uygulanmaktadır. Bu sistemler kentleĢme ve sanayileĢmeye paralel 

olarak geliĢmiĢ ve yaĢamımızın önemli bir parçası haline gelmiĢtir (Türksoy, 2002: 4). 

Yiyecek içecek iĢletmeleri; yapısı, teknik donanımı, konforu ve bakım durumu gibi somut, 

sosyal değeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel unsurları ile kiĢilerin beslenme 

ihtiyaçlarını karĢılamayı meslek olarak kabul eden ekonomik ve sosyal disiplin altına 

alınmıĢ iĢletmelerdir (Sökmen, 2005: 20). Ayrıca ev dıĢında çok sayıda kiĢinin bir 

yemekhane düzeninde yemek yemesine imkan verecek fiziksel niteliklere sahip birimler de 

yiyecek içecek iĢletmeleri olarak tanımlanmaktadır (AktaĢ, 2001: 3). Genel olarak 

literatürde yiyecek içecek iĢletmeleri ticari iĢletmeler ve kamusal iĢletmeler olarak ikiye 

ayrılmaktadır (Sökmen, 2005: 22). 

Ticari iĢletmeler yiyecek içecek hizmeti sunan ve müĢteri memnuniyetini 

sağlayarak hedeflenen kar marjına ulaĢmayı temel amaç edinen iĢletmelerdir. Ticari 

iĢletmeler mülkiyetleri açısından bağımsız veya zincir iĢletmeler olarak faaliyette 

bulunmaktadır (Sökmen, 2005: 24-25). Bağımsız iĢletmeler zincir olmayan ve belirli kiĢi 

veya kiĢiler tarafından iĢletilen iĢletmeler olarak tanımlanırken; zincir iĢletmeler ise geniĢ 

ve büyük bir organizasyonun bir parçası olarak tarif edilmektedir (Sökmen, 2005: 24-25). 

Genelde kendi içinde geleneksel ve özellikli restoranlar olarak ayrılan ticari yiyecek içecek 

iĢletmeleri, farklı mönü ve servis uygulamaları, mutfak ve restoran düzenlemeleri ile 

hizmet sunmaktadırlar (Sökmen, 2005: 24-25).  

Kamusal iĢletmelerin temel amacı maddi kazanç olmayıp, sosyal faydadır. 

Kamusal iĢletmeler, sağlığı dikkate alarak bünyesinde bulunan kiĢiler için faaliyet 

gösterdiklerinden ticari amaçlar taĢımazlar ve bu iĢletmelerde verilen hizmetler ücretsiz ya 
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da düĢük fiyatlarla sağlanmaktadırlar (Türksoy, 2002: 21). Bu tür iĢletmelere okullar, 

hastaneler, askeriye ve hapishane gibi yerlerde verilen kafeterya hizmetleri örnek 

gösterilebilir. Kamusal iĢletmelerdeki mönüler amaca göre farklılık taĢıyabilmektedir. 

Hastane bünyesinde bulunan bir ünitede, diyet yiyecekler ağırlıkta iken, okulda 

bünyesindeki bir ünitede yiyecekler kalori açısından zengin olabilir (Türksoy, 2002: 21). 

Hem ticari hem de kamusal iĢletmelerde yemek yiyen bireyler bu 

iĢletmelerdeki yemeklerin sağlıklı olması, lezzetli olması, kaliteli olması, ödediği ücretin 

değerinde olması gibi beklentilere sahiptirler. Bir yiyecek ürünü her ne kadar somut 

malzemelerden oluĢsa da bu ürünün değerlendirilmesinde kiĢinin subjektif olan algıları 

etkili olmaktadır. Yemek yenilen ortamın atmosferi, hizmetin sunumunu yapan personelin 

davranıĢ Ģekli, hizmetin sunum süresi, müĢterinin bu hizmeti almadan önceki beklentileri 

bu hizmetle ilgili algılarını etkileyebilmektedir. Bu nedenle bu iĢletmelerin hizmetlerinin 

nasıl algılandıklarını öğrenmesi, müĢterilerin bu hizmetlerden memnun olup olmadıklarını 

öğrenebilmeleri konusunda onlara ipucu sağlayacaktır. Memnun olunmayan bir ürünün 

tekrar satın alınma olasılığının düĢük olduğunu düĢündüğümüzde; iĢletmelerin 

devamlılıklarını sağlayabilmeleri, Ģüphesiz müĢterilerinin bu iĢletmede sunulan hizmetten 

memnun olmalarıyla olacaktır. Bu da iĢletmeler için müĢterilerinin sunulan hizmetlerle 

ilgili algılarını öğrenmelerini önemli hale getirmektedir.  

Yapılan bu araĢtırmayla kamusal yiyecek iĢletmelerinden biri olan Mersin 

Üniversitesi merkez kafeteryasında sağlanan yiyecek içecek hizmetlerinin üniversite 

çalıĢanları ve öğrencileri tarafından değerlendirmeleri amaçlanmıĢtır. Değerlendirme 

boyutları olarak bu hizmetlerle ilgili algılanan kalite,  algılanan değer, memnuniyet ve 

algılanan risk seçilmiĢtir. Üniversite tarafından sübvanse edilen ve merkez kafeterya 

tarafından sağlanan bu hizmetin değerlendirme boyutları açısından üniversite öğrencileri 

ve çalıĢanları arasında farklılık olup olmadığı da belirlenmek istenmiĢtir. ÇalıĢmanın 
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birinci bölümünde ilgili değerlendirme boyutlarına iliĢkin literatür taraması, ikinci 

bölümde ise araĢtırma bölümü yer almaktadır. Birinci bölümde ilgili değiĢkenlere iliĢkin 

literatürdeki tanımlamalara, bu değiĢkenlerin ölçümünde kullanılan boyutlandırılmalara ve 

bu değiĢkenlere yönelik daha önce yapılmıĢ çalıĢmalara yer verilmiĢtir. Ġkinci bölümde ise, 

çalıĢmanın amacı, önemi, araĢtırmada kullanılan veri toplama tekniği, verilerin nasıl ve 

nerden toplandığı, hangi analizlerin yapıldığı ve nelerin bulunduğundan bahsedilmiĢtir. 
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I. BÖLÜM: ALGILANAN KALĠTE, ALGILANAN DEĞER, MEMNUNĠYET VE 

ALGILANAN RĠSK 

 

Bu bölümde değerlendirme boyutlarına iliĢkin tanımlamalar yapılmadan önce 

algının ne olduğu saptanmaya çalıĢılmıĢtır. Sonra sırasıyla algılanan kalite, algılanan 

değer, memnuniyet ve algılanan riske iliĢkin literatürdeki tanımlamalara ve bu 

değiĢkenlere iliĢkin çalıĢmalarda yapılmıĢ boyutlandırmalara değinilmiĢtir. Daha sonra ise, 

yukarıda söz edilen değerlendirme boyutlarına yönelik bu çalıĢmanın da uygulama alanı 

olarak seçilen yiyecek içecek sektörü üzerine yapılmıĢ çalıĢmalardan bahsedilmiĢtir. 

I.1.Algı 

Algılama, duyu organları yardımıyla nesneleri, fikir ve düĢünceleri anlamlı 

hale getirmektir (Assael, 1984; aktaran, Ġslamoğlu, 2003; 90). Diğer taraftan algılama, 

kiĢilerin çevreden gelen uyarıcıları, kendileri için anlamlı bir dünya yaratacak Ģekilde 

yorumlamaları olarak da tanımlanır (Zikmund ve D’Amico, 1986; aktaran, Karafakıoğlu, 

2005: 92). Kotler ve Armstrong (2000) algılamayı, bireyin anlamlı bir dünya görüntüsü 

yaratmak için bilgi girdilerini seçme, organize etme ve yorumlama süreci olarak 

tanımlamaktadır. Eren (2000)  algılamayı, insanların çeĢitli duyuları (görme, iĢitme, 

koklama, dokunma ve tatma) yardımıyla çevrelerinden elde ettikleri bilgileri bir araya 

getirip organize ederek anlama ya da kavramlaĢtırmalarına iliĢkin süreçler olarak 

tanımlamıĢtır. OdabaĢı, BarıĢ (2007: 128) algılamayı, duyumları yorumlama ve onları 

anlamlı bir biçime getirme süreci olarak tanımlamıĢtır. Akay’a (2003) göre ise algılama, 

herhangi bir nesne, olay, olgu, sözcük, kavram vb. uyarıcının, bireyin beĢ duyu organının 

ve sezgilerinin yardımı ile düĢünsel yapısında belirlenmesi, anlaĢılması, tanınması ve 

tanımlanması, yorumlanması ve açıklanmasıdır.   
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I.2. Algılanan Kalite 

Bir ürünün kalitesi, tüketici gereksinimlerini mümkün olan en ekonomik 

düzeyde karĢılamayı amaçlayan pazarlama, mühendislik, imalat ve kalitenin devamı 

özelliklerinin bileĢkesidir (Akça, 2003: 18). Kalite, ürünün dayanıklılığı, güvenilirliği, 

doğruluğu, görünüĢü, tamlığı ve değer verilen özelliklerin bütünüdür (Tek, 1999: 360). 

Kalite kavramı ile ilgili literatürde değiĢik tanımlar bulunmaktadır. Philip Kotler kaliteyi, 

ürünün müĢteriler tarafından değinilen veya ima edilen istekleri karĢılayabilme yeteneğine 

sahip niteliklerinin toplamı, Ģeklinde tanımlamaktadır (Bumin ve Erkutlu, 2002: 84). Juran 

kaliteyi, tüketicinin istediği, estetik, dayanıklılık, güvenilirlik gibi özelliklere sahip, 

hatalardan arındırılmıĢ, ürünlerin kullanım amacına uygunluğu olarak tanımlamaktadır 

(Bumin ve Erkutlu, 2002: 84).  

Hizmet sektörüne yönelik algılanan kalite çalıĢmaları incelendiğinde; algılanan 

hizmet kalitesi (perceived service quality)  teorilerinin oluĢum sürecinin temelleri ürün 

kalitesi ve müĢteri memnuniyeti çalıĢmalarına dayanmaktadır. Hizmet kalitesi ile ilgili 

olarak erken kavramsallaĢtırmalar, fiziksel mallara yönelik olarak pazarlama literatürü 

içinde bulunan beklentilerin onaylanmaması modeline dayandırılmaktadır. Beklentilerin 

onaylanmaması kuramı ise, hizmeti almadan önceki hizmete yönelik beklentilerimiz ile 

hizmeti aldıktan sonraki algılamalarımızın sonuçlarının karĢılaĢtırılması anlamına 

gelmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 35)  

Beklentilerin onaylanmaması kuramı; Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 

(1985) hizmet kalitesi kavramını, tüketicinin hizmetten beklediği düzey ile hizmetin 

tüketiciye sunumundan sonra algıladığı düzey arasındaki fark olarak görmektedirler. 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, beĢ farklı hizmet kalitesi belirleyicisi önermiĢlerdir. 

Bunlar; güvenilirlik, yanıt verebilme, güvence, empati ve somut unsurlardır. 
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e göre (1985) hizmetin güvenirliği; 

müĢterinin beklentilerinin uygun olarak yerine getirildiğini göstermekte ve performansın 

tutarlılığını içermektedir. MüĢteriye cevap verebilme; müĢterilere yardım etme ya da 

onlara uygun hizmet sunabilme istekliliğinin bir ölçüsüdür. Güvence; müĢteriyle uygun 

düzeyde iletiĢim kurma ve saygılı bir biçimde hizmeti gerçekleĢtirmektir. Empati; müĢteri 

isteklerini anlayabilme, personelin kendini müĢterinin yerine koyabilme yetisidir. Teknik 

kalite ise hizmeti fiziksel olarak temsil eden her Ģeydir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 85). 

Grönroos’a göre teknik kalite, müĢterinin sunulan hizmetten elde ettiği çıktıdır (Seth, 

Deshmukh ve Vrat, 2004:915).  

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) gerçekleĢtirdikleri çalıĢmada hizmet 

kalitesine yönelik olarak Ģu noktaları özellikle vurgulamıĢlardır. 

• Tüketicilerin hizmet kalitesini değerlendirmeleri fiziksel ürünlerin kalitesini 

değerlendirmesinden daha da zordur. 

• Hizmet kalitesine yönelik tüketici algısı tüketicinin hizmete yönelik 

beklentisi ile hizmet performansı arasındaki karĢılaĢtırma sonucu ortaya 

çıkmaktadır. 

• Tüketicinin hizmete yönelik kalite değerlendirmesi, salt hizmetin 

sonuçlanması sırasında yapılmaz, bunun yanında hizmetin sunum sürecine 

göre de yapılabilir. 

Tüketici hizmeti satın almadan önce hizmete yönelik çeĢitli beklentilere 

sahiptir. Hizmeti satın aldıktan sonra da hizmete yönelik algılamaları ile beklentilerini 

karĢılaĢtırmakta ve iĢletme tarafından sunulan hizmetin kalitesi kararını ise hizmetin 

beklentilerini karĢılayıp karĢılamadığına iliĢkin bir değerlendirmesi sonucunda vermektedir 

(Karatepe, 2002: 67). Teas (1993) tüketicilerin hizmete yönelik beklentilerinin tek bir 

kategori içinde açıklanmasına eleĢtirel bir yaklaĢım getirerek, tüketicilerin hizmete yönelik 
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beklentilerinin “ideal beklentiler” mi, “endüstri normlarına uygun beklentiler” mi, 

“minimum düzeyde olması gereken beklentiler” mi, yoksa “hayal ürünü beklentiler” mi 

olduğunun açıklığa kavuĢturulması gerektiğini belirtmiĢtir. Teas (1993) yaptığı 

araĢtırmada, algılanan hizmet kalitesinin tüketicinin ideal beklentileri ile algılamalarını 

karĢılaĢtırmaları sonucu meydana geldiğini ve yine algılanan hizmet kalitesinin tüketicinin 

yalnızca genel bir değerlendirmesi ve tutumu olmayıp aynı zamanda hizmet iĢletmesinde 

karĢılaĢılan özel bir iĢleme dayalı değerlendirmesi olduğunun altını çizmiĢtir. Literatür de 

araĢtırmacıların uzlaĢtığı ortak bir tanım olmamakla birlikte, algılanan hizmet kalitesi; bir 

hizmete yönelik olarak genel bir değerlendirme veya tutum olarak incelenmektedir 

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 97; Bolton ve Drew, 1991: 379; Lee, Lee ve Yoo, 

2000: 219). 

I.2.1. Algılanan Kalitenin Boyutları 

Grönroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak iki 

boyutta incelemiĢtir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2004: 915). Teknik kalite, müĢterinin 

hizmetten ne aldığıyla; fonksiyonel kalite ise, hizmet sunum süreciyle ilgilidir. 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) teknik kalite boyutunu “çıktı kalitesi”, Lehtinen ve 

Lehtinen (1982) ise “fiziksel kalite” olarak tanımlamıĢtır (Lezhava, 2007: 2). Fonksiyonel 

kalite boyutu ise Parasuraman ve diğerleri (1985) tarafından “süreç kalitesi”, Lehtinen ve 

Lehtinen (1982) tarafından ise “etkileĢim kalitesi” olarak tanımlanmıĢtır (Lezhava, 2007: 

3).  

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1991) hizmet alanlarında 

yaptıkları odak grup çalıĢması sonucu; ulaĢabilirlik, iletiĢim, yetenek, nezaket, inanılırlık, 

güvenilirlik, güvenlik, fiziksel özellikler, heveslilik ve müĢteriyi anlamak olarak 

isimlendirilen, müĢteri beklentileri ile onların algılamaları arasındaki farkı yedili bir 

ölçekte ölçen ve hizmet kalitesini belirlemeye yönelik on boyut ortaya koymuĢlardır. 
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, bir süre sonra 10 boyut ve 97 çift önermeden oluĢan 

hizmet kalitesi ölçeğini faktör analizi ile değerlendirmiĢ ve böylelikle SERVEQUAL adı 

verilen beĢ boyut ve 22 çift önermeden oluĢan hizmet kalitesi ölçeğini geliĢtirmiĢlerdir. 

Yeni ölçekte fiziksel özellikler, güvenilirlik, heveslilik korunmuĢ bunların dıĢındaki 

boyutlar güvence ve empati boyutlarında toplanmıĢtır. Ġnanılırlık, güvenlik, yetenek ve 

nezaket güvence boyutunun içinde; müĢteriyi anlama, ulaĢılabilirlik ve iletiĢim boyutları 

ise empati boyutunun içinde yer almaktadır. Bu boyutlar aĢağıda kısaca açıklanmıĢtır 

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1993; Buttle 1996; Kotler ve Keller 2006). 

Fiziksel Özellikler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili diğer 

araçlar, çalıĢanların giyimi, dekerasyon ve iletiĢim araçları olarak tanımlanmaktadır. 

Güvenilirlik: Söz verilen hizmeti doğru ve güvenilir bir Ģekilde yerine 

getirebilme yeteneği, müĢterilerin yaĢadığı problemlerin çözümü gibi konuları 

içermektedir.  

Heveslilik: MüĢterilere yardım etme isteğinin bulunması, hizmetin doğru ve 

hızlı bir Ģekilde verilmesini içermektedir. 

Güvence: ÇalıĢanların bilgili ve nazik olması, müĢterilerde güven duygusu 

oluĢturabilme becerileri, çalıĢanların müĢteri sorularına cevap verebilme yeterliliği bu 

kapsamda değerlendirilmektedir. 

Empati: Hizmet sunanların kendilerini müĢterilerin yerine koyabilmelerini, her 

bir müĢteriye bireysel olarak ilgi göstermelerini ve müĢteri gereksinimlerinin çalıĢanlarca 

bilinmesini içermektedir. 

I.3.Algılanan Değer 

Zeithaml’ın 1988 yılında yapmıĢ olduğu keĢfedici çalıĢmada tüketiciler değer 

kavramından ne anladıklarını tartıĢmıĢlar ve değer kavramını çok farklı Ģekillerde 

kullanmıĢlardır. Tüketicilerin ifadelerine dayanan değer tanımlamalarını Zeithaml bir 
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tanım altında toplamıĢtır: “Algılanan değer, bir ürünün karşılığında ne alındığının ve ne 

verildiğinin algılanmasına dayanılarak o ürün hakkındaki genel fayda 

değerlendirmesidir.” (Zeithaml, 1988: 14). 

Tablo 1: Literatürdeki BaĢlıca Değer Tanımları 

Schechter (1984: 12) Nitel ya da nicel, sübjektif ya da objektif tüm faktörler daha 

sonra dikkate alınarak bir tüketicinin verdiğinin karĢılığında 

almayı umduğu Ģeyden sağladığı faydadır. 

Monroe (1990: 46) Tüketicinin üründen algıladığı fayda veya kalite ile ödemeyi 

gözden çıkardığı fiyat arasındaki değiĢ tokuĢ oranıdır.  

Bolton, Drew (1991: 2) Tüketicinin aldığı ile ödediğini karĢılaĢtırmasıdır. 

Nilson (1992: 28) Tüketicinin ürünün toplam maliyeti ve kullanımı ile ürünün 

maddi ve manevi tüm özelliklerini karĢılaĢtırılmasından elde 

ettiği sonuçtur. 

Spreng vd. , (1993: 51) Mal ve hizmetin satın alınmasından sonra ortaya çıkan tüketici 

önsezisidir. 

Day (1994: 38) “MüĢterinin algıladığı fayda” ve “müĢterinin algıladığı maliyet” 

arasında farklılıktır. 

Holbrook (1994: 27) Tüketimden kaynaklanan deneyimdir. 

Treacy vd. (1995: 648) Mal ve hizmetten elde edilmesi beklenen tüm faydadan 

tüketicinin aynı mal ve hizmeti elde etmesi için katlandığı 

fedakârlığın çıkarılması sonucu oluĢan farktır. 

Ravald, Grönross 

(1996: 21) 

Satın alma fiyatı ve algılanan kalitenin göstergesi olan algılanan 

fayda ile ürünün kullanımından kaynaklanan hizmet ve teknik 

destek katkısının bileĢimidir.  

Woodruff, Gardial 

(1996: 20) 

Kullanım deneyimi sonrasında ortaya çıkması beklenen 

müĢterinin kabul ettiği ile müĢteriye teklif edilen arasındaki 

uyumdur. 

Sirohi vd. ,(1998: . 

228) 

MüĢterinin ödediğinin karĢılığında ne aldığını algılamasıdır.  

Slate, Narver (2000: 

122) 

Uzun dönemde bir tüketicinin bir ürüne sahip olurken 

katlandıklarından daha fazlasını elde etmeyi ummasıdır.  

Cronin vd. , (2000: 

195) 

Algılanan fiyatın algılanan kaliteye oranıdır. 

Sweeney ve Soutar, 

(2001: 206) 

Tüketicinin ürün ya da hizmete sahip olurken verdikleri ile 

beklentileri arasındaki değiĢ tokuĢ oranıdır.  

Huber vd. , (2001: 42) MüĢterinin satın alma esnasında maliyet ile fayda 

karĢılaĢtırmasını yaptıktan sonra algıladığı faydadır. 

Zhan ve Dubisnsky, 

(2003: 326) 

Maliyetler karĢılandığında kazanılan net faydanın müĢteri 

tarafından algılanmasıdır. 

Woodall (2003: 21) ĠĢletmenin sunduğunun karĢılığında tüketicinin ortaya çıkardığı 

kiĢisel algının sonucunda ortaya çıkan fayda değeridir. 

Snoj vd. , (2004: 157) Fiyat olarak verilenin karĢılığında kalite olarak alınan Ģeydir. 

Khalifa (2004: 647) Faydanın maliyete oranıdır. 

(Kaynak:Sarıyer, 2009: 166) 
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Değer algılaması, ürünün kullanımı sonucu elde edilenler ile ürünü elde etme 

maliyetlerinin karĢılaĢtırılması sonucu ortaya çıkan yargıdır (Duman, 2003: 51). Sirohi, 

McLaughlin ve Wittink’e (1998) göre değer, kısaca verdikleriniz karĢılığında aldıklarınız 

olarak tanımlanabilir. Algılanan değerin kavramlaĢtırılmasına yönelik çalıĢmalarda, bunun 

için algılanan fayda, algılanan parasal fiyat, algılanan parasal olmayan fiyat, algılanan 

kalite gibi tanımlardan yararlanılmaktadır (Ateljevi, 2000; Solomon, 1999; aktaran Al-

Sabbahy, 2004: 227). 

I.3.1. Algılanan Değer YaklaĢımları 

Algılanan değer boyutları pazarlama literatüründe tek ve çok boyutlu olmak 

üzere iki yaklaĢımla ele alınmaktadır (Fernandez ve Bonillo, 2007: 96). 

I.3.1.1. Tek Boyutlu YaklaĢımlar 

Monroe’nun Fiyat Temelli YaklaĢımı (1979, 1990): Bu yaklaĢımı 

benimsemiĢ çalıĢmalar, kalite-fiyat iliĢkisini sınıflandırmaya ve analiz etmeye 

odaklanmıĢtır. Bu bakıĢ açısına göre, fiyat, marka adı gibi dıĢsal unsurlar ürüne ait kalite 

ve değer algılamasını etkilemektedir (Fernandez ve Bonillo, 2007: 431).  

Means-end Teorisi: Zeithaml’ın YaklaĢımı: Bu teori, tüketime yönelik karar 

verme süreçlerini etkileyen unsurları; ürün özellikleri arasındaki bağlantılar, algılanan 

tüketim sonuçları, tüketicilerin kiĢisel değerleri Ģeklinde sıralamaktadır (Fernandez ve 

Bonillo, 2007: 432). Means-end Teorisi’nin temel önermesine göre, bireyler hedef 

odaklıdır ve ürün özelliklerini arzuladıkları sonuçları ortaya çıkartacak araçlar olarak 

kullanmaktadırlar. Zeithalm tüketicinin değeri servetindeki kayıpla ölçtüğünü 

savunmuĢtur.  

Diğer Tek Boyutlu YaklaĢımlar: Diğer yaklaĢımlarda, değer belirli 

değiĢkenler yoluyla açıklamaya çalıĢıldığı gözlenmektedir. Bu değiĢkenler aĢağıdaki 

Ģekilde sıralanabilir (Fernandez ve Bonillo, 2007: 433-434): 
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 Kurumsal Ġmaj, 

 Kalite ve fedakârlık, 

 Hizmet kalitesi, sosyal değer, oyun, estetik, harcanan zaman ve gayret, 

 Fedakârlık, fayda, kiĢisel tercihler ve algılanan durumlar, 

 Algılanan risk ve tecrübe değerliğidir. 

I.3.1.2.Çok Boyutlu YaklaĢımlar 

Son zamanlarda algılanan değerin çok boyutlu bir kavram olduğu yönündeki 

yaklaĢımlar önem kazanmıĢtır (Woodruff, 1997; Sweeney ve Soutar, 2001). Sheth, 

Newman ve Gross (1991), algılanan değeri beĢ boyutta ele almıĢlardır. Bu boyutlar, sosyal 

değer, duygusal değer, fonksiyonel değer, yenilik değeri ve durumsal değerdir (Özen, 

2011: 33). Bu araĢtırmacılara göre bu boyutların hepsi birbirlerinden bağımsızdırlar (Özen, 

2011: 33). Bazı seçimler bir değer boyutundan etkilenebilirken, yapılan çoğu seçim iki ya 

da daha fazla değer boyutundan, bazıları da bu değer boyutlarının hepsinden 

etkilenmektedir. Sheth, Newman ve Gross (1991), algılanan değerin beĢ boyutunu Ģu 

Ģekilde tanımlamıĢlardır (Özen, 2011: 34): 

 Fonksiyonel değer, bir ürünün kendisinin fonksiyonel, faydacı ve fiziksel 

iĢlevlerini yerine getirebilme yeteneğidir.  

 Bir ürün ya da hizmetin olumlu ya da olumsuz olarak bir grupla 

iliĢkilendirilmesiyle birlikte o ürün ya da hizmetin sosyal değeri 

oluĢmaktadır.  

 Ürün ya da hizmetler, onların yaĢattıkları duyguları deneyimlemek için de 

satın alınabilmektedir. Bu durum duygusal değeri oluĢturmaktadır.  

 Sheth, Newman ve Gross’a (1991) göre tüketicilerin seçim davranıĢlarının 

çoğu, merak, bilgi arama ve yenilik arama dürtüsü ile Ģekillenmektedir.  
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 Tüketicilerin bazı tercihleri, karĢılaĢtıkları durumlarla Ģekillenebilmektedir. 

Durumsal değerden etkilenerek bir karara varan tüketici de seçimini duruma 

özgü farklılıklara göre yapmaktadır.  

Kantamneni ve Coulson (1996) değer algılamasını ölçebilmek amacıyla çok 

boyutlu bir ölçek geliĢtirmiĢlerdir (Zhao, 2006: 69). Bir ürün genellikle belirli bir 

fonksiyonu yerine getirmek üzere tasarlanmıĢtır, bu çekirdek değeridir. Sosyal/sembolik 

değer, bir ürünün topluma olan yararı, değeri olarak tanımlanmıĢtır. Duyusal değer ise 

duyularla alakalıdır, bir ürünün iyi hissedilmesi, güzel kokması ve güzel görünmesine göre 

bu değer oluĢmaktadır. Son faktör olan ticari değerde ise ürünün marka adı, mağaza adı, 

fiyatı ve ürünün ya da ürünü pazarlayan mağazanın etik açıdan uygunluğu gibi değiĢkenler 

bulunmaktadır (Kantamneni ve Coulson, 1996; aktaran Zhao, 2006: 69).  

Sweeney, Soutar ve Johnson (1999) algılanan değerle ilgili geliĢtirdikleri çok 

boyutlu ölçeğe göre bir ürüne ait değer algısı, kalite, duygusal tepki (emotional response), 

fiyat ve sosyal boyuttan oluĢmaktadır. Kalite, bir ürünün ne kadar iyi yapıldığı, duygusal 

tepki ise, ürünün tüketiciyi nasıl hissettirdiği ile alakalıdır. Fiyat, ürün için ödenen bedelin 

o ürüne değip değmediğinin göstergesidir. Sosyal boyut ise, satın alınan ürünün diğer 

insanlar üzerinde bıraktığı etkiyi göstermektedir (Petrick, 2002; aktaran Donnelly, 2009: 

53).  

Sweeney ve Soutar’ın (2001) geliĢtirmiĢ oldukları çok boyutlu PERVAL 

(Perceived Value) ölçeğinde ise algılanan değer; duygusal değer, sosyal değer, 

parasal/maddi değer ve fonksiyonel değer olmak üzere dört boyuttan oluĢmaktadır. 

Duygusal değer, bir ürünün oluĢturduğu duygulardan elde edilen faydayı; sosyal değer ise, 

bir ürünün sosyal benlik kavramını artırabilme becerisinden elde edilen faydayı 

oluĢturmaktadır. Parasal/maddi değer bir ürünün algılanan kısa dönemli ve uzun dönemli 
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maliyetleri azaltmasından dolayı görülen faydadır. Fonksiyonel değer ise bir ürünün 

algılanan kalitesi ve beklenen performansından elde edilen faydadır.  

Petrick (2002) ise, yapmıĢ olduğu çalıĢmada hizmet sektörü için değer 

algılamasını ölçmeye yarayacak beĢ boyuttan oluĢan bir ölçek geliĢtirmiĢtir (Donnelly, 

2009: 53). O zamana kadar geliĢtirilmiĢ değer algısı ölçeklerinin somut ürünler için 

geliĢtirildiğinden yola çıkarak hizmet sektörü için de böyle bir ölçek geliĢtirilmesi 

gerekliliğini vurgulamıĢtır. 

I.4.Memnuniyet Düzeyi 

Oliver tüketici memnuniyetini, tatminkarlık ve tatmin olmama seviyeleri de 

dahil olmak üzere, bir mal veya hizmetin bir özelliğinden veya bütün olarak kendisinden, 

tüketimle ilgili keyif verici tatminkarlık yargısı olarak tanımlamaktadır (Duman, 2003:4). 

Le Blanc (1992) müĢterinin ürünü satın almadan önceki algıladığı performans ile satın 

aldıktan sonraki algıladığı performans arasındaki farklılıktan doğan tutarsızlığın 

fonksiyonu olarak ele almıĢtır (Zailani, Omar ve Kopong, 2011: 3). Buna göre müĢteri 

memnuniyetini doğrudan beklentilerden ve algılanan performanstan; dolaylı olarak da 

beklenti-algılama tutarsızlığından etkilenmektedir (Blanc, 1992; aktaran Zailani, Omar ve 

Kopong, 2011:3). Tse ve Wilton, müĢteri memnuniyeti, tüketicilerin tüketim tecrübeleriyle 

algılanan ürün performansı arasındaki olumlu iliĢki olarak tanımlarken; Anderson, üründen 

beklenen fayda ile elde edilen fayda arasındaki olumlu iliĢki olarak geniĢ bir anlamda ele 

almıĢtır (Kızılırmak, 1995: 64). 

Bei ve Shang (2006) müĢteri memnuniyetini, ürünlerinin satın alınmasından 

sonra müĢteri tarafından yapılan değerlendirmeler olarak tanımlamıĢtır. Roh ve diğerlerine 

göre müĢteri memnuniyeti, ürün hakkında müĢterinin algısı ve değerlendirmesidir (Serbest, 

2006: 42). Man ve diğerlerine göre müĢteri memnuniyeti, müĢterinin ürünü satın 

almasından sonraki pozitif veya negatif duygularını yansıtan bir değerlendirmedir (Serbest, 
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2006: 42). MüĢteri memnuniyeti, hizmet yapısının veya hizmetin kendisinin 

değerlendirilmesidir (Lai, 2004: 357). Park müĢteri memnuniyetini, belli bir hizmet temel 

alınarak onun hakkında yapılan yargılamalar olarak tanımlamaktadır (Serbest, 2006: 42). 

MüĢteri memnuniyeti, hizmetten yaralandıktan sonra tüketicinin hizmetten ne kadar 

hoĢlandığını veya hoĢlanmadığını yansıtan satın alma sonrası bir olaydır (Varinli, 2004: 

36). 

MüĢterilerin hizmet beklentileri iki farklı aĢamada oluĢmaktadır. Bu aĢamalar; 

arzulanan hizmet aĢaması ve yeterli hizmet aĢamasıdır. Arzulanan hizmet aĢaması; 

müĢterinin almayı beklediği hizmet performansı olarak tanımlanmaktadır (Brown, Swartz; 

1989; aktaran Bitner, Booms ve Mohr, 1994:103). MüĢteriler, arzulan hizmet seviyesine 

her zaman ulaĢmanın mümkün olmayacağının bilincindedirler. Bu nedenle daha alt 

seviyede kabul edilebilir ve düĢük değerde bir beklenti seviyesine sahip olabilmektedirler 

(Woodruff, Ernest ve Roger, 1987: 305). Bu düĢük beklenti seviyesi, ikinci aĢama olan 

yeterli hizmet aĢamasıdır. Yeterli hizmet aĢaması; müĢterinin kabul edebileceği minimum 

hizmet seviyesi olarak tanımlanmaktadır (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 50). 

Arzulanan hizmet ile yeterli hizmet düzeyi arasında kalan bölüm ise tolerans alanı olarak 

adlandırılır. Hizmet yeterli değilse müĢteriler hayal kırıklığına uğrayabilirler ve firmaya 

duydukları memnuniyet belirsizleĢebilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 

50).  

I.4.1. MüĢteri Tatmini Kuramları 

MüĢteri tatminini açıklamaya yönelik geliĢtirilen farklı kuramlar 

bulunmaktadır. Bunlardan bazıları; “Beklentilerin Onaylanmaması Kuramı”, “KarĢıtlık 

Kuramı”, “BenzeĢim-KarĢıtlık Kuramı”, “EĢitlik Kuramı” ve “Kıyaslama Düzeyi” 

kuramlarıdır. Pazarlama literatüründe en çok baĢvurulan kuram ise Beklentilerin 

Onaylanmaması kuramıdır (Woodruff, Ernest ve Roger, 1987). 
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I.4.1.1. Beklentilerin Onaylanmaması Kuramı 

Beklentilerin onaylanmaması kuramına göre müĢteri ürünü kullanmadan önce 

ürünün performansına yönelik tahmini beklentiler geliĢtirmektedir. Bu beklentilerini ürünü 

kullanımı sonrası algıladığı performansla karĢılaĢtıracaktır. Kıyaslama sonucunda müĢteri 

beklenti ve istekleri ile algılanan performans örtüĢüyorsa tatmin sağlanmıĢ olacaktır 

(Küçükusta, Yağcı, Tütüncü, 2006: 654). Algılanan performans beklentilerden büyükse 

pozitif onaylama, beklentilerden küçükse negatif onaylama vardır. Onaylama burada 

algılanan performansın beklenti ve istekleri karĢılayamama yada daha fazla karĢılama 

durumu olarak karĢımıza çıkmaktadır. Onaylama ve pozitif onaylama tatmini, negatif 

onaylama ise tatminsizliği doğuran durumlardır (Küçükusta, Yağcı ve Tütüncü, 2006: 655; 

Woodroof, 1987). Bu kuramda beklentilerin onaylanmaması sürecini yönlendiren iki 

belirleyici bulunmaktadır. Bunlar; 

 Asimilasyon Stratejisi: Bireyler elde ettikleri performans seviyesi için 

hissettiklerini önceki beklentilerine benzetmeye çalıĢırlar. 

 Zıtlık Etkisi: Tüketicinin algılanan performans seviyesini olduğundan daha 

fazla göstererek abartma eğiliminde olduğunu gösterir. 

I.4.1.2. KarĢıtlık Kuramı 

Bu kurama göre, tüketici ürünü satın aldıktan sonra, bu ürünün performansına 

iliĢkin algılamaları beklentilerini karĢılamıyor ise performansa yönelik değerlendirmesi 

çok düĢük ve gerçeklerden uzak bir görünüm sergileyecektir. Bu durumun tam tersi 

gerçekleĢtiğinde ise, yani performansın beklentilerin üstünde çıkması durumunda, aynı 

değerlendirme biçimini bu defa çok yüksek derecede ortaya koyacaktır (Karatepe, 2002). 

I.4.1.3. BenzeĢim-KarĢıtlık Kuramı 

Tüketici performansa yönelik algıları beklentilerini aĢamamıĢsa objektif bir 

değerlendirme yapmaktan uzak olarak, performansı olduğundan daha kötü 
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değerlendirecektir. Bu durumda karĢıtlık etkisi ortaya çıkacaktır. Tersi bir durumda ise 

performansı aĢırı iyi algılama yolu ile abartma olasılığı artacaktır (Küçükusta, Yağcı, ve 

Tütüncü, 2006: 655; Karatepe, 2002). 

I.4.1.4. EĢitlik Kuramı 

EĢitlik kuramına göre tüketici ürünü satın alırken harcadığı para, çaba, zaman 

vb. gibi katlandığı bir takım maliyetlere, satın aldığı veya kullandığı ürün veya hizmetten 

de bu katlanılan maliyetlere eĢ ölçüde bir karĢılık beklemektedir (Huppertz, Arenson ve 

Evans, 1978: 250). Tüketici ayrıca tatminin gerçekleĢmesi için kendi deneyimini diğer 

kiĢilerle (arkadaĢ, satıcı vb.) karĢılaĢtıracak ve bu karĢılaĢtırma sonucunda kiĢinin kendi 

deneyimleri ile referans aldığı kiĢiler arasında denklik arayacaktır. Böylece tatmin bu 

denkliğin sağlanması ve algılanması ile ortaya çıkacaktır (Huppertz, Arenson ve Evans, 

1978: 250).  

I.4.1.5. Kıyaslama Standartları Kuramı 

Belirli bir kıyaslama düzeyi ve çıktılar arasındaki farktan ortaya çıkan 

kıyaslama standartları kuramı, hareketli bir yapı ortaya koymaktadır (Moriarty ve 

Smallman, 2009: 486). Ayrıca tüketici kendi tatmine yönelik değerlendirmesini yaparken 

sadece kullandığı veya satın aldığı ürünün performansı ile değil, diğer ürünlere yönelik 

algıladığı performanslara yönelik özellikleri gibi ölçütleri de tatmin değerlendirmesinde 

kullanmaktadır (Moriarty ve Smallman, 2009: 486). 

I.5.Risk ve Algılanan Risk Kavramları 

Risk, Türk Dil Kurumu (2011) online sözlüğünde “zarara uğrama tehlikesi, 

riziko” olarak ifade edilmektedir. Benzer bir Ģekilde Marriam-Webster (2011) online 

sözlüğünde de “zarar veya kayıp ihtimali” olarak tanımlanmaktadır. Willett (1971) riski, 

arzulanmayan bir olayın meydana gelebilmesinin belirsizliği olarak açıklamaktadır (Özer 
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ve Gülpınar, 2005: 50). Berk ve Cem (1993) riski, gelecekte ortaya çıkması istenmeyen bir 

olayın gerçekleĢme olasılığı olarak nitelendirmektedir.  

Pazarlama literatüründe algılanan risk kavramını ilk kez 1960 yılında Raymond 

Bauer kullanmıĢtır (Chen, 2010: 1608). Bauer, tüketicilerin satın alma davranıĢının, 

sonuçların belirsiz olması ve bazen de istendiği gibi olmayabilmesi nedeniyle risk 

içerdiğini söylemiĢtir (Lim, 2003: 218; Han, 2005: 12; Chen, 2010: 1608). Cox ve Rich 

(1964) ise, algılanan riski belli bir satın alma kararı vermede bir tüketicinin algıladığı risk 

miktarı ve özelliği olarak kavramlaĢtırmıĢlardır. Cunningham (1967), tüketicinin satın 

alma davranıĢının hedefine ulaĢamayacağını kavradığında risk algıladığını iddia etmiĢtir 

(Mitchell, 1998: 166). Evans ve Berman (1992) algılanan riski tüketicinin psikolojik 

profilini belirleyen faktörlerden biri olarak görmekte ve algılanan riski, tüketicilerin satın 

alma kararlarının sonuçlarını öngöremediklerinde oluĢan belirsizliğin seviyesi olarak 

açıklamaktadır (Deniz, 2007: 2). Keegan (1989)’a göre algılanan risk, tüketicinin bir 

üründen elde etmeyi düĢündüğü faydalar ile buna karĢı o üründe gizli olan olası kayıplar 

arasında kurduğu iliĢkiyi ifade etmektedir. Chen ve He’ye (2003) göre algılanan risk, 

tüketicilerin satın alacakları ürünlere yönelik satın alma öncesi duydukları belirsizlik ve 

bekledikleri zararları ifade etmektedir. Han (2005) ise, algılanan riski bir tüketicinin satın 

alma öncesi ve sonrası ile ilgili var olduğuna inandığı belirsizliğin derecesi olarak 

tanımlamaktadır.  Keh ve Sun’a (2008) göre ise tüketicilerin satın alma sonrasında 

yaĢayabilecekleri hayal kırıklığı olarak da tanımlanmaktadır. Bu konuda yapılan bir baĢka 

çalıĢmada, tüketicilerin risk kavramını bir olasılık olarak algılaması halinde “Ģans”, bir 

olumsuzluk olarak algılaması halinde ise “tehlike” olarak algılayabilecekleri 

belirtilmektedir (Reisinger ve Mavondo, 2006: 15). 

Tüketicinin vereceği satın alma kararın sonuçlarının belirgin olmamasının 

yarattığı belirsizlik ortamı ve bu ortamı oluĢturan ürünle ilgili çekinceler, soru iĢaretleri, 
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tatmin beklentisi, önceki olumsuz deneyimler ve ödenecek bedelin yüksekliği gibi faktörler 

tüketicinin algıladığı risk unsurunu oluĢturmaktadır (Özer ve Gülpınar, 2005: 51). 

Cunningham (1967), algılanan riski iki bileĢenle açıklamıĢtır; bunlar belirsizlik ve 

belirsizliğin sonuçlarıdır (Özer ve Gülpınar, 2005: 51). Belirsizlik nedeni ile olası sonuçları 

kestirilemeyen satın alma davranıĢı algılanan riskin ortaya çıkıĢ nedeni olarak 

görülmektedir (Mitchell, 1998: 166).  

Bettman (1973) algılanan risk ve bileĢenleri için teorik bir model ve ölçme 

sistemi geliĢtirmiĢtir. AraĢtırmacı risk iki boyutta ele almıĢtır. Bu boyutlardan biri içsel 

risk, diğeri ise dıĢsal risktir. Ġçsel risk, ürünle ilgili belirsizliğin derecesidir ve kaybın 

önemiyle ilgilidir. DıĢsal risk yani tüketicinin belirli bir marka seçmesi durumunda 

algıladığı risk, kaybın ihtimali ile ilgilidir (Deniz, 2007: 37). 

Ueltschy, Krampf ve Yannopoulos, (2004) Dowling ve Staelin (1994) 

tüketicinin bir ürünü satın alırken birtakım belirsizliklere bağlı olarak oluĢabilecek 

olumsuz sonuçlara yönelik algılamasının algılanan riskin iki boyutuna iĢaret ettiğini 

söylemektedirler. Bunlar doğal ve kontrol edilebilir boyutlardır. Algılanan riskin esas 

boyutu, ürün sınıfının içerdiği gizli riske iĢaret ederken, kontrol edilebilir boyutu ise 

tüketicinin satın alma kararında alternatifler arasından yaptığı seçimden kaynaklanabilecek 

riski ifade etmektedir (Bettman, 1973: 190). Algılanan riskin, (a) ürün kategorisi riski 

(doğal risk) ve (b) ürüne özgü risk Ģeklinde iki boyutta ele alındığı baĢka bir çalıĢmada; 

ürün kategorisi riski, tüketicinin belli bir ürün sınıfına yönelik algıladığı risk, ürüne özgü 

risk ise satın almayı düĢündüğü markaya yönelik risk algılamasını ifade etmektedir 

(Dowling ve Staelin, 1994: 119-135). 

I.5.1.Algılanan Risk Türleri 

Jacoby ve Kaplan (1972) algılanan riskin türlerini tespit etmeye yönelik 

yaptıkları çalıĢmalarında tüketicilerin ürün satın alırken algıladıkları toplam riskin beĢ 
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bileĢenle (finansal, performans, fiziksel, psikolojik ve sosyal risk) tahmin edilebildiğini 

tespit etmiĢlerdir ( Larson, 2001; aktaran  Kim, Lee ve Jung, 2005: 171-179). Aynı amaçla 

Roselius (1971) yaptığı çalıĢmada altıncı bir bileĢen olarak zaman riskini ilave etmiĢtir. 

Peter ve Tarpey (1975) ise yapmıĢ oldukları çalıĢmada Cunningham gibi bu altı risk 

türünün iki boyutta toplanabileceğini ve bu boyutlardan birincisinin fiziksel, performans, 

zaman ve finansal riskleri; ikincisinin ise sosyal ve psikolojik riskleri kapsadığını öne 

sürmüĢlerdir (Mitchell, 1998: 185). Dowling (1986) tüketicilerin herhangi bir satın alma 

durumunda bütün bu risk türlerinin bir fonksiyonu olarak toplam bir risk miktarı 

algıladıklarını ve bu risk türleri ve toplam algılanan riskin bu satın alma durumu için “risk 

profili” olarak değerlendirilebileceğini ileri sürmüĢtür. 

Algılanan risk türleri, Mitchell ve Greatorex (1989) tarafından Ģarap satın alma 

kararında fonksiyonel, sosyal, finansal ve fiziksel, Stone ve Gronhaug (1993) ise, finansal, 

performans, fiziksel, sosyal, psikolojik ve zaman riski olarak belirlemiĢlerdir (aktaran 

 Kim, Lee ve Jung 2005: 171-179). Hizmet sektöründe yer alan farklı risk çeĢitleri 

Lovelock, Vandermerwe ve Lewis (1999) tarafından fonksiyonel, finansal, zaman, fiziksel, 

psikolojik, sosyal ve duyumsal risk; turizmde ise, Moutinho (2000) tarafından fonksiyonel, 

fiziksel, finansal, sosyal ve psikolojik risk olarak ele alınmıĢtır. Bu risk türlerini kısaca 

aĢağıda açıklanmaktadır (Demirdöğen, Yapraklı, Yılmaz ve Purdue: 2010: 59). 

Performans Riski (Fonksiyonel risk): Bu risk türünü ürünün dizayn edildiği 

ve reklâmı yapıldığı gibi performans göstermemesi, bu nedenle de arzu edilen faydaları 

sağlayamaması ihtimali olarak tanımlamıĢlardır (Horton, 1976: 695; Mitchell, Moutinho ve 

Lewis, 2008: 3). Bir diğer tanıma göre ise, performans riski, hizmetin beklenilen 

performansı karĢılamadığı durumlarda ortaya çıkan kayıp veya zarardır (Keh ve Sun, 2008: 

122; Ueltschy, Krampfve ve Yannopoulos, 2004: 61).  
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Fiziksel Risk: Tüketicinin ürünü kullanırken veya kullandıktan sonra 

karĢılaĢabileceği, tüketicinin sağlığına ve hayatına zarar verebilecek tehditlerdir (Roselius, 

1971: 58; Fuchs ve Reichel, 2006: 84; Slevitch ve Sharma, 2008: 88). Bu risk ayrıca 

bireyin ürünü kullanması sonucunda, mal varlığına zarar gelmesine iliĢkin endiĢeleri de 

kapsamaktadır (Deniz, 2007: 40). Ancak, algılanan fiziksel riskin miktarı arttıkça bu tür 

riski azaltmaya yönelik önlemler de aynı miktarda artmaktadır (Engel, Blackwell ve 

Miniard, 1990: 38-96). 

Sosyal risk: Satın alınan bir ürünün tüketicinin sosyal çevresince (ailesi ve 

arkadaĢları gibi) onaylanılmaması ihtimalinde ortaya çıkan risk olarak tanımlanmaktadır 

(Chen ve He, 2003: 680). Myers ve Reynolds (1967) algılanan sosyal riski “sosyal risk 

aralığı” kavramı olarak incelemektedir ve bunu tüketicinin ailesi ve arkadaĢlarına karĢı 

manevi olarak değer kaybettiği noktadan arkadaĢlarına ve ait olduğu grubun yaptığı satın 

almanın uygunluğunu kabul ettiği noktaya kadar olan aralık olarak tanımlamıĢlardır 

(aktaran Özer ve Gülpınar, 2005: 54). Bu risk türü ürünün satın alınmasının bireyin 

arkadaĢları tarafından hoĢ karĢılanmamasına neden olması ve bireyin sosyal imajına 

herhangi bir Ģekilde zarar vermesi ihtimaliyle ilgilidir (Ueltschy, Krampfve ve 

Yannopoulos, 2004: 64).  

Finansal Risk: Roselius (1971) finansal riski, ürün baĢarısız olduğunda ortaya 

çıkan kaybın, alınan ürünün gereği gibi çalıĢmasını sağlama maliyeti veya yerine baĢarılı 

bir ürün koyabilme maliyeti olarak tanımlamıĢtır. Tüketicinin satın alma sürecinde ürüne 

ödeyeceği fiyat arttıkça bu süreçte vereceği yanlıĢ bir karar, daha yüksek miktarda para 

kaybetmesine neden olabileceği için tüketici finansal risk algılamaktadır.  

Zaman Riski: Roselius (1971) zaman riskini satın alınan ürünler yeterli tatmin 

sağlamadığında tüketicinin uygun ürünü bulmak ya da elindekini değiĢtirmek için 

harcayacağı zaman olarak tanımlamaktadır. Zaman riski, satın alma öncesi ve sonrası 
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harcanan zaman ile ilgilidir (Lewis, 1976; Peter ve Ryan, 1976; aktaran Mitchell, 

Moutinho ve Lewis, 2008: 3). Satın alma öncesi zaman kaybı, tüketicinin ürünü eline 

geçirinceye kadar geçen zamanı ifade ederken; satın alma sonrası zaman kaybı ise, ürünü 

kullanmayı öğrenmeye, tamir etmeye, iade etmeye ya da değiĢtirmeye çalıĢırken harcadığı 

zamanı ifade etmektedir (Weathers, 2002; aktaran Deniz, 2007: 40). 

Psikolojik Risk: Roselius (1971) algılanan psikolojik riski ego kaybı kavramı 

çerçevesinde incelemiĢ ve bazen bir ürün satın aldığında bunun tüketiciye bir kusur olarak 

dönmesi ve tüketicinin kendini kötü hissetmesi ya da diğer insanların bunu hissetmesini 

sağlayacak davranıĢlar içinde bulunması Ģeklinde tanımlamaktadır. Assael (1987) ise 

psikolojik riski, kiĢisel güven ve imajla iliĢkilendirmiĢ ve bu risk türünün kiĢinin imajını 

oluĢturduğu ürünlerle yakından iliĢkili olabileceğini ileri sürmüĢtür (Özer ve Gülpınar, 

2005: 54). Psikolojik risk aynı zamanda kötü bir seçim yapmanın bireyde yarattığı hayal 

kırıklığı ve psikolojik denge kaybı ile de iliĢkilendirilmiĢtir (Ashford, Cuthbert, Shani, 

1999: 61). Solomon (2011) bu risk türünün statü ve aidiyet ile iliĢkilendirmiĢ ve kendine 

saygının yoksunluğu ile emsallere çekici görünmemeye duyarlı olduğunu ileri sürmüĢtür. 

Pires (2004) psikolojik riski, tüketicinin yapmıĢ olduğu satın almanın kiĢiliğiyle veya 

özsaygısıyla uyuĢmayacağı ihtimali sonucunda ortaya çıkan risk olarak tanımlamıĢtır. 

Tüketici davranıĢlarında en temel sorunlardan birisi sunulan alternatifler 

arasından seçim yapmaktır (Deniz, 2007: 35) . Yapılan seçimin sonucunun ancak gelecekte 

belli olması tüketiciyi bir belirsizlikle, dolayısıyla da riskle karĢı karĢıya bırakmaktadır 

(Deniz, 2007: 35). Seçim yapmak zorunda olan ve bu seçimin sonucunun ne olduğunu 

bilmeyen tüketici tedirginlik hissetmektedir. Bu tedirginliğin üstesinden gelmek ise 

tüketicinin irade sahibi olmasıyla iliĢkilidir (Taylor, 1974: 54). Tüketicinin bir satın alma 

durumunda olası riski en aza indirmesi veya ortadan kaldırabilmesi, iradesini, özgüvenini 

ve saygısını ortaya koyarak tedirginliği yenmesiyle ilgilidir (Taylor, 1974: 59). 
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Tüketicilerin risk algıları, ürünle ilgili değerlendirmelerinin, seçme kararlarının ve 

davranıĢlarının odağında yer alır (Campbell ve Goodstein, 2001: 440). Tüketicinin 

algıladığı riskin etkilerine yönelik yapılan çalıĢmalarda; Stone ve Mason (1995) riskin 

satın alma tutumunun oluĢumunu doğrudan etkilediğini; Campell ve Goodstein (2001) 

algılanan riskin tüketicilerin ürünleri değerlendirmelerinde büyük önem taĢıdığını; 

Dowling ve Staelin (1994) ürüne özel algılanan riskin, risk kullanım stratejilerinin 

yoğunluğuna etkisi olabileceğini belirtmiĢlerdir. 

I.6. Yiyecek Ġçecek Sektörü Üzerinde Yapılan Algılanan Değer, Algılanan 

Kalite, MüĢteri Memnuniyeti ve Algılanan Risk ÇalıĢmaları  

Science Direct, Sage Pub, Jstor ve YÖK Tez Merkezi’nin veri tabanlarında 

2012 Ocak ayında “food quality”, “food value”, “satisfaction, food”, “food risk”, “yiyecek 

içecek kalitesi”, “yiyecek içecek değeri”, “yiyecek içecek riski”, “yiyecek içecek, 

memnuniyet algısı” anahtar kelimeleriyle yapılan aramalarda 5000 civarında bilimsel 

makaleye ulaĢılmıĢtır. ÇalıĢmaların baĢlığı ve özet bölümleri konuyla alakalı olmalarına 

göre değerlendirilmiĢtir. Değerlendirmenin sonucunda kalan çalıĢmalar tarih sırasına göre 

aĢağıda özetlenmektedir. 

Nield, Kozak ve LeGrys (2000) Romanya’nın Karadeniz köylerini 1997 yılının 

Ağustos ayında ziyaret eden 341 turist üzerinde yaptıkları çalıĢmalarında, bölgesel gruplar 

arasında yiyecek servisinin turistlerin memnuniyetleri üzerindeki rolü ve önemini ortaya 

çıkarmak ve bölgesel gruplar arasındaki anlamlı farklılıkları ortaya koymayı 

amaçlamıĢlardır. Romanya’da parasal değer, yemek kalitesi, yemeklerin çeĢitliliği, 

çevrenin çekiciliği ve sunum genel servis deneyimini etkileyen özellikler olarak 

belirlemiĢler (Nield, Kozak ve LeGrys, 2000). ÇalıĢmada yemek servisinin Romen doğu ve 

batı Avrupalı turistlerin memnuniyeti için önemli bir etken olduğu ve gruplar arasında 

önemli memnuniyet düzeyi farklılıkları olduğu tespit edilmiĢtir. Üç bölgesel grup arasında 
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memnuniyet, parasal değer algısı, yemek kalitesi, yemek çeĢitliliği, yemek servis 

standartları, yemeklerin sayısı, yemeklerin sunumu ve genel olarak servis hızı açısından 

anlamlı farklılıklar bulunmuĢtur (Nield, Kozak ve LeGrys, 2000).  

Redmond ve Griffith, (2004) kiĢilerin kendi hazırladıkları yemekler ile yerel 

yiyecekler arasında risk kontrol ve sorumluluk algılarını değerlendirmiĢler ve tüketicilerin 

kendi hazırladıkları yiyeceklerde kontrollerini daha yüksek gördükleri için risk algılarının 

daha az olduğunu tespit etmiĢler. Gıda güvenliği ile ilgili olarak da tüketicilerin 

sorumluluğu kendilerinden çok satınalmadan önceki süreçte yer alan kiĢi ve kurumlarda 

gördükleri sonucuna ulaĢmıĢlardır (Redmond ve Griffith, 2004). Finucane ve Holup, 

(2005) sosyo-psikolojik ve kültürel faktörlerin genetiği değiĢtirilmiĢ gıdalara iliĢkin halkın 

risk algısını nasıl etkilediği incelemiĢler. ABD, Avrupa ülkeleri ve geliĢmekte olan 

ülkelerin, kültürel değerleri ve mali durumlarına iliĢkin farklılıkları, kültürel teorinin 

genetiği değiĢtirilmiĢ gıdalarla ilgili risk iletiĢimi ve karar verme süreci için uygulanmasını 

araĢtırmalarında tartıĢmıĢlardır (Finucane ve Holup, 2005). Lusk ve Coble, (2005) 

çalıĢmalarında tüketicilerin risk tercihlerinin riskli gıdalarla ilgili taleplerindeki etkileri 

önceki çalıĢmalarda göz ardı edildiği savunmuĢ, genetiği değiĢtirilmiĢ gıdalarla ilgili 

tüketicilerin tercihlerinin rastlantısal tercihlerden olmadığını vurgulamıĢlardır. KiĢilerin bu 

gıdalarla ilgili risk tercihlerinin yaĢamlarındaki diğer risk içeren tercihleriyle benzerlik 

gösterdiği öne sürmüĢler ve tüketicilerin genetiği değiĢtirilmiĢ gıdalarla ilgili tercihlerini 

anlamada kiĢilerin risk algıları ve risk tercihlerinin önemli belirleyiciler olduğunu iddia 

etmiĢlerdir (Lusk ve Coble, 2005). 

Koçbek, (2005) restoranlarda hizmet kalitesinin boyutlarını ortaya koyarak; 

müĢterilerin beklenti ve algılamaları sonucu oluĢan memnuniyet/ memnuniyetsizlik 

düzeyini belirlenmeye çalıĢmıĢtır. Yiyecekler konusunda en yüksek beklenti “yiyeceklerin 

tazeliği”; personelden beklentilerde özenli ve dikkatli davranan personel; olanak 
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beklentilerinde ise “telefonla rezervasyon olanağı” iken; tutarlılık ve rahatlık 

beklentilerinde “yemek yerken kendini rahat hissettirmesi” olarak belirlemiĢtir (Koçbek, 

2005). Andaleeb ve Conway, (2006) full servis restoranlarda müĢterilerin memnuniyetini 

etkileyen faktörleri belirlemek üzere yaptıkları çalıĢmada, çalıĢanların duyarlılığının 

müĢteri memnuniyeti üzerinde en etkili faktör olarak belirlemiĢlerdir. Daha sonra sırasıyla 

fiyat ve gıda kalitesi gelmektedir (Andaleeb ve Conway, 2006). Korkmaz, (2006) dıĢ 

kaynak kullanan otel iĢletmelerinde sunulan yiyecek-içecek hizmetlerinin kalitesine 

yönelik yönetici ve müĢteri algılamalarının belirlenmeyi amaçladığı çalıĢmasında, 

yöneticiler ile müĢterilerin algılamaları arasında hizmet kalitesinin fiziksel özellikleri ve 

güvenilirlikle ilgili boyutlarında farklılıklar olmadığı sonucuna ulaĢmıĢtır. Buna göre, 

yöneticilerin sundukları hizmetleri algılamaları ile müĢterilerin hizmetleri algılamalarının 

genel olarak paralel olduğunu ileri sürmüĢtür (Korkmaz, 2006). Jensen ve Hansen, (2007) 

modified grounded theory” yaklaĢımını benimsedikleri çalıĢmalarında, restoran 

müĢterilerinin yemek deneyimlerine iliĢkin değer ve kalite algılarını incelemiĢlerdir. 

ÇalıĢmanın sonuçlarında uyum, mükemmellik, duygusal uyarım, durumsal değer ve onay 

en yüksek değerleri almıĢtır (Jensen ve Hansen, 2007). Wall ve Berry, (2007) fiziksel 

çevrenin ve personel davranıĢlarının müĢterilerin bir restoranın servis kalitesine yönelik 

algılarını etkileyip etkilemediği ve eğer etkiliyorsa bu etkinin nasıl olduğu incelemiĢlerdir. 

Masaya servis yapılan bir restoranda müĢterilerin deneyiminin çok katmanlı bir yapıya 

sahip olduğunu savunumuĢlar ve bu katmanları kalite temel olmakla birlikte, ambiyans ve 

servis performansı olmak üzere en az 3 grupta incelemiĢlerdir (Wall ve Berry, 2007). 

AraĢtırmacılara göre, müĢteriler restoran deneyimlerini değerlendirirken mekanik, 

fonksiyonel ve insanla ilgili olmak üzere 3 grup ipucundan yararlanmaktadırlar. 

Fonksiyonel; yemeğin ve servisin teknik kalitesi, mekanik; ambiyans ve diğer dizaynla 

ilgili elementler, insanla ilgili; performans, davranıĢlar ve personelin görünümü Ģeklinde 
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tanımlamaktadırlar (Wall ve Berry, 2007). ÇalıĢmada iyi bir servis mesajı vermek için 

yöneticilerin hem mekanik hem de insanla ilgili ipuçlarını uyumlu bir Ģekilde kullanmaları 

gerektiği önerilmiĢtir (Wall ve Berry, 2007). Gupta, McLaughlin ve Gomez, (2007) 

ABD’deki ulusal bir restoran zincirinin müĢterilerinden 8000 anket ile toplanan verilerle, 

müĢterilerin yemek deneyimlerinin belirli özelliklerinin müĢteri memnuniyetinin düzeyini 

ve tekrar gelme ihtimalini nasıl etkilediğini tahmin etmek için matematiksel modellerden 

bir dizi oluĢturmuĢlardır. AraĢtırmanın sonucunda, restoran yöneticileri gıda kalitesine, 

maliyetlerin uygunluğuna ve özenli hizmet sunmaya dikkat ettikleri taktirde müĢterilerin 

tekrar gelme niyetlerini arttıracağını önermiĢlerdir (Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007). 

Lobb ve Mazzocchi, (2007) Ajzen’in planlanmıĢ davranıĢ teorisine risk ve 

güvenin açıklayıcı faktörler olarak eklendiği bir model önermiĢtir. de yer aldığı bir model 

önermiĢlerdir. ÇalıĢmada standart bir tavuk satın alma niyeti üzerinde salmonella 

hastalığıyla ilgili korkunun etkisi incelenmiĢtir. ÇalıĢma sonuçlarında gıda güvenliğiyle 

ilgili medyada yer alan bilgilerin satın alma niyetini azaltıcı etki gösterdiğine ulaĢılmıĢtır 

(Lobb ve Mazzocchi, 2007). Larsen, Bruna, Qgaard ve Selstad, (2007) turistlerin yaygın 

olarak gıdalarla ilgili algıladıkları riskler incelemiĢtirler. 48 farklı ülkeden 1880 

katılımcıyla yapılan çalıĢmada yerli turistlerin gıdayla ilgili risk algıları daha yüksek 

çıkmıĢtır(Larsen, Bruna, Qgaard ve Selstad, 2007). ÇalıĢmada seyahat deneyimi ve gıda 

riski yargısı arasında anlamlı iliĢki bulunsa da bu iliĢki orta düzeyde olduğu tespit 

edilmiĢtir (Larsen, Bruna, Qgaard ve Selstad, 2007). Verbeke, Frewer, Scholderer ve De 

Brabander, (2007) gıda güvenliği ve kalitesiyle ilgili uzmanlar ve tüketiciler arasında bilgi 

ve algı farklılıklarının olduğunu öne sürmüĢlerdir. ÇalıĢmada izlenebilirlik ve etiketleme, 

parçalı iletiĢim yaklaĢımı ve risk yönetiminde karar sürecine halkın katılımını, gıda 

güvenliği konusunda uzmanlar ile tüketici arasında köprü olacak olası çözümler olarak 

önerilmiĢtir (Verbeke, Frewer, Scholderer ve De Brabander, 2007). McCarthy, Brennan, 
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Kelly, Ritson, Boer ve Thompson, (2007) Ġrlanda adasında halkın gıda güvenliği 

uygulamaları, gıda güvenliği ve gıda bilimiyle ilgili bilgi seviyelerini belirlemeye yönelik 

yaptıkları nitel çalıĢmada, halkın büyük bir çoğunluğunun mutfaklarında gıda güvenliğiyle 

ilgili yapması gereken Ģeyleri bildiğini fakat bunların uygulamaya konulması aĢamasında 

sorunlar olduğu bulmuĢlardır. Halkın gıda güvenliği bilgisi yüksek bulunurken; gıda 

bilimiyle ilgili bilgisi düĢük bulunmuĢtur (McCarthy, Brennan, Kelly, Ritson, Boer ve 

Thompson, 2007). Leikasa, Lindemana, Roininenb ve Lahteenma, (2007) çalıĢmalarında 

farklı yiyecek riski algılarıyla ilgili olarak motivasyona, bilgi alma sürecine ve kaygıya 

göre kiĢiler ayrmıĢlardır. Yiyecek riski üç faktörde gruplanmıĢ ve bunlar riskten çekinme, 

risk olasılığı ve kardiyovasküler hastalık riski olarak tanımlanmıĢtır. ÇalıĢmada yüksek 

kaçınma motivasyonlu kiĢilerin diğerlerine göre daha çok yiyecek riski algıladıkları, 

analitik bilgi edinme sürecini kullanan kiĢilerin ise diğerlerine göre daha az yiyecek riski 

algıladıkları sonucuna ulaĢılmıĢtır (Leikasa, Lindemana, Roininenb ve Lahteenma, 2007). 

Mitchell, Moutinho ve Lewis, (2008) organizasyonel profesyonel hizmetlerle ilgili ne tür 

risklerin algılandığı ve bu risklerin nasıl azaltıldığı incelemiĢlerdir. ÇalıĢmada 

organizasyonel satınalmada risk azaltma stratejileriyle ilgili bir çerçeve oluĢturulmuĢtur. 

Bunlar açıklama, basitleĢtirme ve riski paylaĢma gibi gelir amacı gütmeyen 

organizasyonların kullandığı stratejileri içermektedir (Mitchell, Moutinho ve Lewis, 2008). 

Bark, (2008) Wisconsin Stout Üniversitesi öğrencilerinin dıĢarıda yemek yeme 

tercihlerini etkileyen faktörleri belirlemeye dönük yaptığı araĢtırmada, en önemli faktörleri 

hijyen, kalite ve servis; en az önemli olan faktörleri, fiyat önceki satınalma deneyimleri, 

tutarlılık ve yemeğe çıkmak olarak tespit etmiĢtir. Wua ve Liang, (2009) ÇalıĢmada otel 

restoran servisi incelemiĢ ve müĢterilerin algıladıkları değerin restoranın çevresel 

faktörlerinden, personelinden ve diğer müĢterilerle olan etkileĢimden etkilendiği sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. ÇalıĢanlarla bire bir interaktif iliĢkiler müĢterinin memnuniyet algısını 
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doğrudan ve olumlu olarak etkilediğini öne sürmüĢlerdir (Wua ve Liang, 2009). Tranter, 

Gregoire, Fullam ve Lafferty, (2009) bir hastanedeki yiyecek servisiyle ilgili hastaların 

yorumlarını içerik analizine tabi tutmuĢlar ve bu yorumlar medikal ve cerrahi hastalara 

göre sınıflandırılarak yemek kalitesinden memnuniyetlerini tespit etmeyi amaçlamıĢlardır. 

AraĢtırma sonuçlara göre kalıĢ süresine ve sağlık durumuna göre algılanan yiyecek 

kalitesinde ve memnuniyetinde farklılık bulunmuĢtur (Tranter, Gregoire, Fullam ve 

Lafferty, 2009). Yorumların yiyeceklerin sıcaklık derecesi, sipariĢlerin düzenliliği ve 

personelden memnuniyet üzerine yoğunlaĢtığı görülmüĢtür (Tranter, Gregoire, Fullam ve 

Lafferty, 2009). Kim, Ng ve Kim, (2009) Midwest’ deki bir devlet üniversitesindeki yemek 

tesislerinde kurumsal DINESERV faktörlerin (gıda kalitesi, atmosfer, hizmet kalitesi, 

kullanım kolaylığı, fiyat ve değer) müĢteri memnuniyetini etkilemedeki önemini ve 

müĢteri memnuniyetinin dönüĢ niyeti ve kulaktan kulağa olumlu iletiĢim üzerine etkisini 

incelemiĢlerdir. AraĢtırma sonuçlarında tüm DINESERV faktörlerinin müĢteri 

memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti üzerinde olumlu etki gösterdiği ve müĢterilerin 

memnuniyeti arttırıldığında tekrar ziyaret etme niyetlerinin ve olumlu kulaktan kulağa 

iletiĢimi de arttırdığı görülmüĢtür (Kim, Ng ve Kim, 2009). Liu ve Jang, (2009) önem - 

performans analizi (IPA) yaklaĢımını kullanılarak ABD’deki Çin restoranlarının müĢteri 

algıları incelemiĢlerdir. IPA’ya göre çevre temizliği ve özenli hizmet Çin restoranlarının 

iyileĢtirilmesinde iki önemli alan olarak belirlenmiĢtir. Ayrıca gıdaların lezzeti ve hizmet 

güvenilirliği Çin restoranlarının baĢarısı için anahtar özellik olarak görülmüĢtür (Liu ve 

Jang, 2009). 

Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki, (2009) risk tiplerinin ve riskin 

özelliklerinin gıda riskiyle ilgili sorumluluk yargılarına etkisini incelemiĢlerdir. ÇalıĢmada 

sanayi ve toplum en çok sorumlu gruplar olarak belirlenmiĢtir. Kardiyovasküler 

hastalıklarla ilgili risk konusunda kiĢilerin kendilerinin asıl sorumlu olduğunu kabul 
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ettikleri belirlenmiĢtir (Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki, 2009). KiĢisel 

sorumluluk yargısı ile kiĢisel olmayan sorumluluklarla ilgili yargıların farklı risk 

boyutlarıyla iliĢkilendirilmiĢtir (Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki, 2009). 

Negüzel, (2009) okul kantinlerinde çalıĢan personelin beslenme, hijyen ve sanitasyon bilgi 

düzeylerinin belirlenmesi amacıyla yaptığı çalıĢmada mevcut eğitim durumunun düĢük 

olduğnuu saptamıĢtır. AraĢtırmaya katılan personelin beslenme bilgi düzey ortalamalarının 

orta seviyede olduğu belirlemiĢtir (Negüzel, 2009). Poveda, Bauza, Gomis ve Martinez, 

(2009) yaptıkları araĢtırmada tüketicilerin GDO hakkında yetersiz bilgiye sahip olduğu için 

risk algılarının yüksek olduğunu, gıda güvenliğiyle ilgili daha sıkı politikalar ve güvenlik 

garantileri bekledikleri sonucuna ulaĢmıĢlardır. Ayrıca tüketicilerin algıladıkları en büyük 

risk türünün sağlık riski olduğu ortaya çıkmıĢtır (Poveda, Bauza, Gomis ve Martinez, 

2009). Fischer ve Frewer, (2009) 4 yiyecek maddesiyle ilgili risk ve fayda analizi 

yapmıĢlar ve yiyeceklerin bilinir olup olmamasına göre katılımcıların bu yiyecek türleriyle 

ilgili risk ve fayda algılarının değiĢiklik gösterip göstermediğini incelemiĢlerdir. 

Ha ve Jang, (2010) ABD’deki bir Kore restoranının 607 müĢterisinden elde 

ettikleri verilerle hiyerarĢik regresyon analizinin sonucunda servis ve gıda kalitesiyle 

memnuniyet ve sadakat arasındaki iliĢkiyi doğrulamıĢlardır. Ayrıca çalıĢmada atmosfere 

yönelik algıların düĢük olduğu restoranlarda çalıĢanların iyi olmasının memnuniyeti 

arttırmadaki etkisinin önemli olduğu görülmüĢtür (Ha ve Jang, 2010). Kim, Suh ve Eves, 

(2010) turizm sektöründe gıdayla ilgili olarak müĢterilerin kiĢisel özellikleri memnuniyet 

ve sadakat düzeyleri arasında iliĢkiyi incelemiĢlerdir. Gıdayla ilgili kiĢilik özellikleri iki 

boyutta incelenmiĢtir. Bunlar gıda neofobi (yenilik korkusu) ve gıda tutulumudur. 

ÇalıĢmanın sonucunda gıda neofobisinin memnuniyet ve sadakat üzerinde olumsuz etkisi 

olduğu bulunmuĢtur (Kim, Suh ve Eves, 2010). Ha, ve Jang, (2010) ABD’deki Kore 

restoranlarının faydasal yönlerinin hedonik yönlerinden daha güçlü olduğu, davranıĢsal 
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yönün müĢterilerin memnuniyeti ve davranıĢsal niyeti üzerinde hazsal yönünden daha 

etkili olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır. MüĢterilerin restoran ile aĢinalık düzeyleri düĢük 

aĢinalık grubunda hazsal yönler olumlu davranıĢsal niyet oluĢturmada daha etkili 

görülmüĢ, yüksek aĢinalık grubunda ise faydasal yönler davranıĢsal niyetler açısından daha 

etkili görülmüĢtür (Ha,  ve Jang, 2010). Kwun, (2011) kampüslerdeki yiyecek servislerinin 

özellikleriyle ilgili tüketicilerin algıladığı değer, memnuniyet ve bunların tüketicide 

oluĢturduğu tutumla ilgili kavramsal bir çerçeve oluĢturmuĢtur. AraĢtırmanın sonuçlarında 

servis performansının ve ürün kalitesinin, menü, olanaklar, algılanan değer, memnuniyet 

ve sonuç olarak da tüketici tutumu üzerinde etkili olduğu görülmüĢtür (Kwun, 2011). 

Nama ve Leeb, (2011) Kore restoranlarıyla ilgili olarak yabancı turistlerin memnuniyet 

düzeylerini etkileyen faktörler incelemiĢlerdir. Veriler anket yoluyla 181 yabancı 

müĢteriden toplanmıĢtır. AraĢtırma sonuçlarına göre servis kalitesinin üç boyutuyla (soyut, 

somut, gıda) memnuniyet arasında olumlu iliĢki bulunmuĢtur. Beklenti ve parasal değer ile 

memnuniyet arasında da olumlu iliĢki bulunmuĢtur (Nama ve Leeb, 2011). Barbera, 

Goodmanb ve Gohc, (2011) servis kalitesinin fiziksel çevreyle boyutuyla ilgili olarak 

restoranın temizliği ile tekrar ziyaret arasında iliĢki aradıkları çalıĢmalarında, müĢterilerin 

sadece mutfağın ve yiyeceklerin hijyeniyle değil aynı zamanda servis alanının temizliğiyle 

de yakından ilgilendiğini ve tercihlerinde bu duruma önem verdikleri sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. 

Takeda, Akamatsu, Horiguchi ve Marui, (2011) üniversite öğrencilerinin hem 

gıda güvenliğiyle ilgili bilgileri hem de risk azaltma stratejilerini uygulamayla ilgili 

inançlarını açıklamayı amaçladıkları çalıĢmada; gıda güvenliğiyle ilgili %100 güvenli gıda 

olmadığına iliĢkin bilgi ve inançları olan öğrencilerin oranı risk azaltma stratejisi 

uygulayan öğrencilerden yüksek çıkmıĢtır. Ayrıca öğrencilerin gıda güvenliğiyle ilgili 
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bilgiye sahip kiĢilerin bu bilgiyi kullanarak daha güvenli gıdaları seçebileceğini 

düĢündükleri sonucuna ulaĢılmıĢtır (Takeda, Akamatsu, Horiguchi ve Marui, 2011). 

Backa, (2012) etki aralığı performans analizi (IRPA) ve asimetrik etki analizi 

(IAA) yaklaĢımlarını kullanarak Kore restoranlarında müĢteri memnuniyetinin ve 

memnuniyetsizliğinin kilit faktörleri ve bunların müĢteri memnuniyeti ve 

memnuniyetsizliğinin oluĢumundaki asimetrik etkisini incelemiĢtir. Yiyeceklerin tadının, 

sunumunun, temizliğin ve adil fiyatın müĢteri memnuniyeti üzerinde etkili olduğu 

sonucuna ulaĢmıĢtır (Backa, 2012). 
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II. BÖLÜM: MERSĠN ÜNĠVERSĠTESĠ MERKEZ KAFETERYA’DAKĠ YĠYECEK 

ĠÇECEK HĠZMETLERĠNĠN ÜNĠVERSĠTE ÇALIġANLARI VE ÖĞRENCĠLERĠ 

TARAFINDAN ALGILANAN KALĠTE, ALGILANAN DEĞER, MEMNUNĠYET 

VE ALGILANAN RĠSK AÇISINDAN DEĞERLENDĠRĠLMESĠ 

 

II.1.AraĢtırmanın Problem Tanımı, Amacı ve Önemi  

II.1.1. Problem Tanımı 

Temel amacı sosyal fayda sağlamak olan, bünyesinde bulunan kiĢiler için 

sağlığı dikkate alarak ücretsiz ya da düĢük fiyatlarla hizmet sunan kamusal yiyecek içecek 

iĢletmeleri, tüm ülkelerde olduğu gibi Türkiye’de de çalıĢma hayatında, sağlık, eğitim, vb. 

sektörlerin vazgeçilmez bir parçası haline gelmiĢtir. Beslenme modellerindeki değiĢimle 

birlikte, çalıĢan insan sayısının artması, kentleĢmenin hızlanması, kadınların büyük oranda 

çalıĢma hayatına katılması, yaĢam standartlarındaki değiĢme, ekonomik ve sosyo-kültürel 

yapıdaki değiĢmeler gibi nedenlerle yiyecek içecek sektörü günümüzde hızla yaygınlaĢan 

bir sektör haline gelmiĢtir. Son yıllarda kent yaĢamının getirdiği ekonomik, sosyal ve 

kültürel değiĢimlerin sonucu olarak kent nüfusunun önemli bir kısmının günde en az bir 

öğün ev dıĢında yemek yediği varsayıldığında, bu sektörün tüketici/müĢteri beslenmesi 

üzerinde ne denli etkili olduğu açıktır. 

2010 - 2011 T.C. Milli Eğitim Bakanlığı istatistiklerine göre Türkiye’de 2 

milyon 87 bin 890 üniversite öğrencisi bulunmaktadır (Eokulegitim, 2011). 2011 yılı 

itibariyle Türkiye’de 165 üniversite olduğunu, bu üniversitelerin idari, akademik personeli 

ve öğrencileriyle birlikte toplumun önemli bir grubunu oluĢturduğu söylenebilir. Toplumun 

bu grubun ekonomik hayata katkısı düĢünüldüğünde, grubun önemli bir pazarı oluĢturduğu 

söylenebilir. Üniversitelerin genel olarak birçok sektör için önemli bir pazar olmasının 

yanında, üniversite personelinin günlük çalıĢma saatleri, öğrencilerin günlük ders saatleri 

göz önünde bulundurulduğunda günde en azından bir öğünü üniversite kampüsleri 

içerisindeki yiyecek içecek iĢletmelerinde yediklerini varsaymak yanlıĢ olmayacaktır. 



32 
 

Yiyecek içecek hizmetleriyle ilgili literatür incelendiğinde kalite, müĢteri memnuniyeti, 

müĢteri sadakati gibi konularda birçok çalıĢmaya rastlamak mümkündür. Kamusal yiyecek 

içecek iĢletmelerine yönelik araĢtırmalar ise, literatürün geneli düĢünüldüğünde çok sınırlı 

kalmaktadır (Üstel, 2005; Gündoğan, 2008).  

Ayrıca üniversitedeki yiyecek içecek hizmetlerine yönelik öğrenci 

protestolarıyla ilgili medyada çıkan haberleri de dikkate aldığımızda sağlanan hizmetlerle 

ilgili bir memnuniyetten söz etmek düĢündürücü olacaktır (Haberexen, 2008; 

Hurriyetegitim, 2010; Hurriyetegitim, 2011; Haberlink, 2011). Üniversitelerdeki eğitimi 

aksatacak kadar büyüyen, üniversite yönetimiyle öğrenciler arasında gerginliğe sebep olan, 

Ģiddet içeren, güvenlik güçleriyle ancak bastırılabilen ve üniversitede maddi hasarlarla 

sonuçlanan öğrenci protestolarına da medyada rastlanan haberler arasındadır. Bu 

protestoların bir kısmına üniversitelerdeki yiyecek içecek hizmetlerine duyulan 

memnuniyetsizliğin sebep olduğu ileri sürülebilir. Üniversitelerde sunulan yiyecek içecek 

hizmetlerinden duyulan memnuniyetsizlik ve bu memnuniyetsizlik sonucu ortaya çıkan 

gösterilerin sosyal ve ekonomik zararları dikkate alındığında bu hizmetlere yönelik bir 

araĢtırma yapmak önemli bir hale gelmektedir.  

Üniversite eğitiminin önemli bir parçası da üniversitede çalıĢan akademik ve 

idari personeldir. Yiyecek içecek ihtiyaçlarını memnun bir Ģekilde gideren personel iĢine 

daha iyi yoğunlaĢacağı açıktır. Yeterli çeĢitlilikte ve kalitede sunulan bir yiyecek hizmeti 

personelin çalıĢtığı kuruma olan bağlılığını da arttıracaktır. Personele sağlanan sosyal 

hizmetlerin iĢ verimliliğini, iĢ tatminini ve motivasyonunu olumlu etkilediği gün geçtikçe 

daha çok kiĢi tarafından kabul görmektedir. Bu sebeple üniversite çalıĢanlarının merkez 

kafeteryada sunulan hizmet ile ilgili görüĢlerini bilmek üniversite yönetimine çalıĢanlarının 

motivasyonunu ve iĢ verimliliğini arttıracak alanlardan biri hakkında fikir verecektir.  

Haberexen
Hurriyetegitim
http://www.haberlink/
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Yapılan bu araĢtırmayla Mersin Üniversitesi’ndeki kamusal yiyecek içecek 

hizmetlerine yönelik üniversite öğrencileri ve personelinin algıladıkları risk, değer, kalite 

ve memnuniyet düzeyleri belirlenmek istenmiĢtir. ÇalıĢmanın sonuç kısmında elde edilen 

bulgular yorumlandıktan sonra bu hizmetlerin iyileĢtirilmesi amacıyla öneriler 

geliĢtirilmeye çalıĢılmıĢtır. 

II.1.2. Amacı 

Yapılan araĢtırmayla Mersin Üniversitesi çalıĢanlarının ve öğrencilerinin 

üniversitede sağlanan kamusal yiyecek içecek hizmetlerini değerlendirmeleri 

amaçlanmıĢtır. Değerlendirme boyutları olarak bu hizmetlerle ilgili algılanan kalite,  

algılanan değer, memnuniyet ve algılanan risk, seçilmiĢtir. Üniversite tarafından sübvanse 

edilen merkez kafeterya tarafından sağlanan bu hizmetin değerlendirme boyutları açısından 

üniversite öğrencileri ve çalıĢanları arasında farklılık olup olmadığı belirlenmek 

istenmiĢtir.  

ÇalıĢmada öncelikle Mersin Üniversitesi Çiftlikköy kampüsünde bu hizmetten 

yararlanan öğrencilerin ve çalıĢanların profili çıkarılarak; yukarıda bahsi geçen 

değerlendirme boyutlarının katılımcıların çeĢitli özelliklerine (yaĢ, cinsiyet, sınıf, statü, 

yemek yeme sıklığı, vb.) göre bir farklılık gösterip göstermediği incelenmektedir. Böylece 

ilgili kurumun müĢteri profili belirlenerek, hizmet sunumun değerlendirilmesinde bu 

özelliklerin ne derece önemli olduğu anlaĢılmaya çalıĢılmaktadır. 

Literatürde yiyecek içeceklerle ilgili tüketicilerin algıladıkları kalite, 

memnuniyet düzeyleri ve algıladıkları değer ile ilgili birçok çalıĢmaya rastlanmakla 

birlikte bu çalıĢmada da farklı bir örneklem üzerinde bu değiĢkenler incelenmek 

istenmektedir. Bu araĢtırmanın sonuçları literatürle uyumlu çıkması halinde mevcut 

çalıĢmaları destekleyecek ve geçerliliklerini arttıracağı düĢünülmektedri. Literatürden 

farklı bir sonuç çıkması halinde ise bu değiĢkenlerin değerlendirilmesinde yeni bir pencere 
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açacağı düĢünülmektedir. Ayrıca literatürde algılanan risklere yönelik çalıĢmaların 

genellikle riskin fiziksel (ürünü kullanmanın sonucunda bedensel olarak zarar görme) 

boyutunu ele aldıkları görülmektedirr. Bu araĢtırmayla tüketicilerin yiyecek içecek satın 

almayla ilgili algıladıkları risklerin diğer boyutlarının (performans, finansal, sosyal, vs.) 

incelenmesi de amaçlanmıĢtır. 

II.1.3. Önemi 

Okul kantinlerindeki ve hastanelerdeki yiyecek içeceklerin güvenliği, obezite, 

kantinlerin hizmet kalitesi, bu hizmetlerle ilgili algı vb. konularda akademik çalıĢmaların 

artmasıyla kamusal yiyecek içecek iĢletmelerinin hizmetlerine dikkati çekmiĢtir (Akınay, 

2006; Uyar, 2006; Gündoğan, 2008; Küçük, 2009; Negüzel, 2009; Soytürk, 2010; 

Büyükoyuncu, 2010; Karademir, 2010 ). Kamusam hizmet veren iĢletmelerden biri olan 

üniversite yemekhaneleri yılın büyük bir kısmında üniversite öğrencilerine ve personeline 

hizmet vermektedir. Üniversite öğrencilerine uygun fiyatlarla yiyecek içecek hizmeti 

vermeyi amaçlayan bu iĢletmelerin sağladığı hizmetler zaman zaman öğrenciler tarafından 

yetersiz görülmekte ve tepki toplamaktadırlar (Haberexen, 2008; Hurriyet Eğitim, 2010; 

Hurriyet Eğitim, 2010; Haberlink, 2011). Bu tepkiler zaman zaman artarak üniversite 

eğitimi aksatacak boyutlara ulaĢan, üniversitede maddi hasarlarla sonuçlanan ve üniversite 

yönetimiyle öğrenciler arasında gerginliğe sebep olan, protestolara sebep olabilmektedir. 

Üniversitelerdeki yiyecek içecek hizmetlerine duyulan memnuniyetsizliğin bu boyutlarda 

olaylara sebep olması kamusal hizmet amacıyla kurulan bu iĢletmelerin hizmetlerini ve 

iĢleyiĢini incelemeyi önemli hale getirmiĢtir. Ayrıca kamusal amaçlı bir üretim de 

gerçekleĢtiriyor olsa bir iĢletmenin müĢterilerinin ihtiyaçlarını makul oranda 

karĢılayabiliyor olması gerekmektedir. Bu iĢletmelerin sübvanse edildiği dikkate 

alındığında memnun olunmayan bir hizmeti üretmek için kaynakların boĢa harcandığı 

görülmektedir. Bu iĢletmelere aktarılan kaynakların, üniversitelerin bütçelerinden ayrıldığı 

file:///F:/Local%20Settings/Temp/Hurriyet%20Eğitim,%202010
file:///F:/Local%20Settings/Temp/Hurriyet%20Eğitim,%202010
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da dikkate alındığında ekomik kaybın yanı sıra eğitim, bilim için harcanabilecek bir 

kaynağın israf edilmesi büyük bir kayıp olduğu aĢikardır. Tüm bu sebepler bu çalıĢmanın 

yapılmasına dayanak oluĢturmuĢtur. 

AraĢtırmanın pratik ve teorik olmak üzere iki tür öneminden söz edilebilir. 

AraĢtırma her Ģeyden önce üniversitede sağlanan kamusal yiyecek içecek hizmetleriyle 

ilgili bu hizmetlerden yararlananlardan doğrudan veri elde edilmesini sağlamaktadır. 

Ġstenilmesi durumunda bu veriler ilgili kurumun yetkilileriyle paylaĢılacaktır. PaylaĢılan 

verilerin kurum yetkilileri tarafından verilen hizmetin iyileĢtirilmesinde kullanılacağı 

düĢünülmektedir. Çünkü Mersin Üniversitesi, 2010 Temmuz ayında TS EN ISO 9001: 

2008 Kalite Yönetim Sistemi Belgesi almıĢ ve Kalite Yönetim Sistemi çerçevesinde, 

“öğretim, bilimsel araştırma ve toplumsal hizmet alanlarında, etkin, verimli, rekabetçi 

olmayı, üstün performansa odaklanmayı, paydaşları ile birlikte sürekli iyileştirmeyi 

benimsemeyi” kalite politikası olarak resmi web sitesinde ilan etmiĢtir. Üniversitenin 

sağladığı kamusal hizmetler kapsamında olan yiyecek içecek hizmetinin üniversite 

çalıĢanları ve öğrencileri tarafından değerlendirilmesiyle üniversite yönetimine 

benimsediği kalite yönetim politikalarının uygulanmadaki yansımalarıyla ilgili olarak veri 

sağlamaktadır. Bu verilerin üniversitenin paydaĢlarıyla birlikte  “sürekli iyileşmeyi 

sağlama” hedefine ulaĢmasına katkı sağlayacağı düĢünülmektedir. Ayrıca, üniversite 

yemekhanesinin sübvanse edildiği de göz önünde bulundurulduğunda üniversiteye mali bir 

yük getiren bu hizmetin yapılan araĢtırmayla etkinliği de ölçülmüĢ olmaktadır.  

AraĢtırmanın teorik katkısı ise, yapılan literatür taramasında yiyecek 

içeceklerle ilgili tüketicilerin algıladıkları risklere yönelik çalıĢmaların genellikle riskin 

fiziksel (ürünü kullanmanın sonucunda bedensel olarak zarar görme) boyutunu ele aldıkları 

görülmüĢtür. Bu araĢtırmayla birlikte tüketicilerin yiyecek içecek satın almayla ilgili 

algıladıkları risklerin diğer boyutları (performans, finansal, sosyal, vs.) da incelenmektedir. 
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Ayrıca algılanan kalite, algılanan değer ve memnuniyet boyutlarıyla ilgili olarak da 

araĢtırmanın yapıldığı örneklem açısından literatüre katkıda bulunulacağı düĢünülmektedir. 

II.2. AraĢtırma Soruları  

Yapılan araĢtırmayla Ģu sorulara cevap aranmaktadır: 

• Mersin Üniversitesi öğrencilerinin ve çalıĢanlarının üniversitedeki merkezi 

kafeteryada verilen yiyecek içecek hizmetlerine yönelik algıladıkları kalite 

düzeyi nedir? 

• Mersin Üniversitesi öğrencilerinin ve çalıĢanlarının üniversitedeki merkezi 

kafeteryada verilen yiyecek içecek hizmetlerine yönelik algıladıkları kalite 

hangi boyutlardan oluĢmaktadır? 

• Mersin Üniversitesi öğrencilerinin ve çalıĢanlarının üniversitedeki merkezi 

kafeteryada verilen yiyecek içecek hizmetlerine yönelik algıladıkları 

memnuniyet düzeyi nedir? 

• Mersin Üniversitesi öğrencilerinin ve çalıĢanlarının üniversitedeki merkezi 

kafeteryada verilen yiyecek içecek hizmetlerine yönelik algıladıkları değer 

düzeyi nedir? 

• Mersin Üniversitesi öğrencilerinin ve çalıĢanlarının üniversitedeki merkezi 

kafeteryada verilen yiyecek içecek hizmetlerine yönelik algıladıkları risk 

düzeyi nedir? 

• Mersin Üniversitesi öğrencilerinin ve çalıĢanlarının üniversitedeki merkezi 

kafeteryada verilen yiyecek içecek hizmetlerine yönelik algıladıkları risk 

hangi boyutlardan oluĢmaktadır? 

Ayrıca çalıĢmaya katılan Mersin Üniversitesi öğrencilerinin ve çalıĢanlarının 

çeĢitli özelliklerine (cinsiyet, yaĢ, sınıf, okudukları fakülte/yüksekokul/meslek yüksek 

okulu, yemek yeme sıklığı, statü, vb.) göre algıladıkları kalite, değer, risk ve memnuniyet 
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düzeylerinde anlamlı bir farklılık olup olmadığı da çalıĢmada araĢtırılan konular 

arasındadır. 

II.3. Yöntem 

AraĢtırma yöntemi olarak niceliksel araĢtırma yöntemi benimsenmiĢtir. Bu 

yöntemde araĢtırılan konuya iliĢkin, evreni temsil edecek örneklemden sayısal sonuçlar 

elde edilmekte, elde edilen sonuçlar üzerinde gerekli istatistiki ve matematiksel analizler 

yapılmaktadır. Nicel araĢtırma yönteminde, araĢtırma evreninin araĢtırma konusu 

hakkındaki fikrinin yönü sorgulanmaktadır. Yani, konu hakkında yoğun bir analiz değil, 

daha yüzeysel, daha çok sayısal ve çoğunluk/azınlık temsiliyetleri saptanmaktadır. Nicel 

araĢtırmalarda sayısal temsiliyet söz konusu olduğu için, araĢtırma evrenini temsil edecek 

örneklemin hatasız tespit edilmesi ve bu örnekleme doğru soruların sorulması önemlidir. 

Önceden hazırlanmıĢ bir soru formuna bağlı kalınarak, sayısal yorum ve genelleme 

yapılabilecek verilerin toplanması bu yöntemde esastır. 

AraĢtırma kapsamında öncelikle yiyecek içecek sektöründe müĢterilerin 

algıladıkları kalite, algıladıkları değer, memnuniyetleri ve algıladıkları risklerle ilgili daha 

önce yapılmıĢ çalıĢmalar incelenmiĢtir. Literatür taraması gerçekleĢtirildikten sonra 

araĢtırma verilerinin toplanması için anket düzenlenmiĢtir. Anketin oluĢturulmasında ilgili 

bazı çalıĢmaların ölçekleri (Brady, Robertson ve Cronin, 2001; Pires, Stanton ve Eckford, 

2004;Akbaba, 2006; Fuchs ve Reichel, 2006; Sevimli, 2006; Jungki, 2007; Konuk, 2008)  

değerlendirilmiĢ ve bu çalıĢmaya uyarlanmıĢtır.  

Algılanan risk; sosyal risk, fiziksel risk, finansal risk, performans riski ve 

zaman riski olmak üzere 5 boyutta ölçülmüĢtür. Algılanan kalite, SERVQUAL ölçeği 

uyarlanarak; güvenilirlik, heveslilik, güvence, fiziksel özellikler ve empati boyutlarıyla 

ölçülmek istenmiĢtir. Ayrıca çalıĢmanın konusu dikkate alınarak kalite ölçeğine 
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yemeklerdeki malzemelerin kalitesini belirlemeye yönelik maddeler eklenmiĢtir. Algılanan 

değer ve memnuniyet ise genel olarak ölçülmüĢtür.  

Hazırlanan anket taslağı üzerinde Mersin Üniversitesi Turizm Fakültesi’nde 

görevli akademisyenlerin görüĢleri alınıp gerekli görülen düzeltmeler yapılmıĢtır. 

OluĢturulan anket 30.04.2012 - 04.05.2012 tarihleri arasında Mersin Üniversitesi Turizm 

Fakültesi ve Ġktisadi ve Ġdari Bilimler Fakültesi’nin 42 çalıĢanı ve merkezi kafeteryadaki 

42 öğrenci üzerinde ön test yapılmıĢtır. Ön test sonucunda anket formu tekrar gözden 

geçirilmiĢtir. Katılımcıların yorumları doğrultusunda kalite ölçeğinin empati boyutuyla 

ilgili maddeler çalıĢmada konu edilen hizmetin kamusal bir hizmet olması sebebiyle 

hizmetle örtüĢmediği konusunda fikir birliğine varılmıĢtır. Bu maddeler anketten 

çıkarılmıĢtır. Anketin son hali Ek 1 ve Ek 2 de yer almaktadır. Anketlerdeki ölçeklerde yer 

alan maddelerin yanıt kategorileri 5’li Likert derecelemesine göre yapılmıĢtır (1: Kesinlikle 

katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3: Kararsızım, 4: Katılıyorum, 5: Kesinlikle katılıyorum). 

Son Ģekli verilen anket Mersin Üniversitesi Çiftlikköy kampüsündeki merkezi kafeteryada, 

28.05.2012-08.06.2012 tarihleri arasında üniversite çalıĢanlarına ve öğrencilerine yüz 

yüze, bırak topla yöntemleri ile uygulanmıĢtır.  

ÇalıĢma evreni olarak Mersin Üniversitesi Çiftlikköy kampüsündeki öğrenciler 

ve bu kampüste çalıĢan personel seçilmiĢtir. Üniversitenin ilgili birimlerinden alınan 

veriler sonucunda kampüs içerisindeki fakültelere, yüksekokullara ve meslek 

yüksekokullarına kayıtlı 6690 kız öğrenci ve 9983 erkek öğrenci olduğu ve çeĢitli 

birimlerde görevli 698 akademik personel ve 605 idari personel bulunduğu bilgisine 

ulaĢılmıĢtır. Evrenin ölçülen özellikler açısından farklı alt gruplardan oluĢtuğunda ve 

bunların evren içindeki yüzdeleri bilindiğinde, örnekleme girecek bireylerin bu uygun 

yüzdelere göre belirlenmesine kota örneklemi denilmektedir. AraĢtırma sonuçlarının 

çalıĢma evrenini daha iyi temsil edebilmesi için tesadüfi olmayan örnekleme 
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tekniklerinden kota örnekleme yöntemi seçilmiĢtir. Her iki öğrenci ve personelden birinin 

(p=0,5) araĢtırmaya ilgi gösterebileceği varsayılmıĢ ve anlam düzeyi α=0,05 ve hata oranı 

da 0,05 olarak dikkate alınarak örnek büyüklüğü sınırlı evren formülüne 

(N*(p*z/q)²)/(N+(p*z/q)²-1) göre hesaplanmıĢtır.  

n Bay öğrenci: (9983*(0,5*1,96/0,05)
2
)/(9983+(0,5*1,96/0,05)

2
-1)= 363 

n Bayan öğrenci: (6690*(0,5*1,96/0,05)
2
)/(6690+(0,5*1,96/0,05)

2
-1)= 370 

n Akademik personel: (698*(0,5*1,96/0,05)
2
)/(698+(0,5*1,96/0,05)

2
-1)= 248 

n Ġdari personel: (605*(0,5*1,96/0,05)
2
)/(605+(0,5*1,96/0,05)

2
-1)= 363 

Buna göre örneklem alt sınırı 248 akademik personel, 235 idari personel, 363 

kız öğrenci, 370 erkek öğrenci olarak belirlenmiĢtir. AraĢtırma verileri 28.05.2012-

08.06.2012 tarihleri arasında, hafta içi, öğle yemeği saatleri içinde Mersin Üniversitesi 

Çiftlikköy kampüsündeki kamusal yiyecek içecek iĢletmesinde (merkez kafeterya) müĢteri 

olarak bulunan üniversite öğrencilerine ve çalıĢanlarına anket uygulanarak toplanmıĢtır. 

Toplamda 290 akademik personelden, 237 idari personelden, 371 bay ve 363 bayan 

öğrencilerden kullanılabilir anket elde edilmiĢtir. Elde edilen anket sayısı kota örneklemine 

uyulduğunu göstermektedir. 

Tablo 2: Evren – Örnekleme Tablosu 

 Öğrenci Personel 

Bay Bayan Akademik Ġdari 

N 9983 6690 698 605 

N 370 363 248 235 

Uygulama Dönemi Sonrası 371 363 290 237 

 

ÇalıĢmada öncelikle, anket yoluyla elde edilen veriler, kodlanarak istatistik 

paket programına aktarılmıĢtır. Ġstatistik paket programına aktarılan verilerde kodlama 

hatası yapılıp yapılmadığı kontrol edilmiĢ, hatalı giderilerek kodlamalar düzeltilmiĢtir. 

Anketlerdeki eksik veriler tespit edilmiĢ, ölçeklere iliĢkin eksik veriler ortalamalar 
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kullanılarak tamamlanmıĢtır. Diğer önemsiz olarak görülen eksik veriler  (cinsiyet, yaĢ, 

yemek yeme sıklığı, vb.) boĢ bırakılmıĢtır. Bu sebeple bazı analizlerde bu verilere iliĢkin 

değerler değiĢiklik gösterebilmektedir. Bu değiĢikliğin eksik verilerden kaynaklandığı göz 

önünde bulundurularak analizlere yapılmıĢtır. 

Anket uygulaması sonucu elde edilen verilerin analizinde, frekans dağılımları ve 

oranları yanı sıra, ortalama, en küçük ve en büyük değer ve mod kullanılmıĢtır. Ġstatistiksel 

analiz tekniklerinin kullanıldığı çalıĢmalarda verilerin dağılımı oldukça önemlidir. Bunun 

nedeni, istatistik araĢtırmalarda yapılan birçok testin uygulanabilmesi için, dağılımın 

normale yakın olması gerekliliğidir (Kalaycı 2009: 73). Örneklem büyüklüğünün 30’dan 

çok fazla olması nedeniyle, verilerin normale yakın dağıldığı kabul edilmiĢ ve bu nedenle 

de uygun olan yerlerde parametrik testler kullanılmıĢtır (Kalaycı 2009: 73). ÇalıĢma 

sorularını yanıtlayabilmek amacıyla öncelikle anketlerde yer alan ölçekler faktör analizine 

tabi tutulmuĢtur. Daha sonra oluĢturulan faktörler, katılımcıların çeĢitli özelliklerine göre 

bağımsız tek örneklem t-testi ve tek yönlü varyans analizi (ANOVA) kullanılarak 

araĢtırma bulgularına ulaĢılmıĢtır. Tek yönlü varyans analizinin (ANOVA) kullanıldığı 

analizlerde gruplar arası farklılığın belirlenmesinde Scheffe ve LSD (Least Significant 

Difference) testlerinden yararlanılmıĢtır. 

II.4.Verilerin Analizi ve Bulgular 

II.4.1. Öğrenci Profili 

Öğrencilerin cinsiyet dağılımına bakıldığında (Tablo 3), katılımcıların % 

50,4’ünün (371 kiĢi) bay, % 49,3’ünün (363 kiĢi) ise bayan olduğu görülmektedir. Bu da 

öğrenci katılımcıların cinsiyet açısından eĢit dağıldığını göstermektedir. Bu dağılım kota 

örneklemesinin verilere yansıdığını göstermektedir. Öğrencilerin yaĢları gerek analizin 

gerekse yorumlamanın daha iyi bir Ģekilde yapılabilmesi için “18-20 yaĢ”, “21-22 yaĢ” ve 

“23 ve üzeri yaĢ” olmak üzere kategorik hale getirilmiĢtir ve sonuçlar Tablo 3’de yer 
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almaktadır. Tabloya bakıldığında, öğrencilerin % 27,4’ünün (202 kiĢi) 18-20 yaĢ arasında 

olduğu, % 41,6’sının (306 kiĢi) 21-22 yaĢ arasında olduğu ve % 31’inin (228 kiĢi) 23 ve 

üzeri yaĢta olduğu görülmektedir. 

Tablo 3: Öğrenci Profili 

Cinsiyet Frekans Oran Devam Ettikleri Program Türü Frekans Oran Öğrenci 

Sayısı 

Oran 

Bay 371 50,4 Önlisans 197 26,8 7794 46,7 

Bayan 363 49,3 Lisans 539 73,2 8879 53.3 

Toplam 734 99,7 Fakülte/Y.O./M. Y. O.     

YaĢ   Fen Edebiyat Fakültesi 167 22,7 2976 18 

18-20 yaĢ 202 27,4 Güzel Sanatlar Fakültesi 24 3,3 242 1 

21-22 yaĢ 306 41,6 Ġktisadi ve Ġdari Bilimler Fak. 78 10,6 1301 8 

23 ve üzeri yaĢ 228 31,0 ĠletiĢim Fakültesi 38 5,2 295 2 

Toplam 736 100,0 Mimarlık Fakültesi 17 2,3 210 1 

Sınıf   Mühendislik Fakültesi 117 15,9 1497 9 

Hazırlık ve 1. sınıf 240 32,6 Turizm Fakültesi 46 6,3 987 6 

2. sınıf 277 37,6 Beden Eğitimi ve Spor Y. O. 10 1,4 178 1 

3. ve 4. sınıf 212 28,8 Devlet Konservatuarı 10 1,4 64 0,04 

Toplam 729 99,0 Sağlık Yüksekokulu 4 ,5 482 3 

Yemek Sıklığı   Yabancı Diller Yüksekokulu 15 2,0 -  

Ayda Bir 114 15,5 Mersin Meslek Yüksekokulu 3 ,4 1751 11 

15 Günde Bir 87 11,8 Sosyal Bilimler M. Y. O. 131 17,8 2261 14 

Haftada Bir 115 15,6 Takı Teknolojisi ve Tasarımı Y. O. 3 ,4 147 0,09 

2-3 Günde Bir 282 38,3 Teknik Bilimler Meslek Y. O. 63 8,6 3782 23 

Her gün 124 16,8 Su Ürünleri Fakültesi 10 1,4 -  

Toplam 722 98,1 Toplam 736 100,0 16673 100 

 

Öğrencilerin okudukları fakülte/yüksekokul/meslek yüksekokulu sonuçları 

Tablo 3’te gösterilmektedir. Buna göre; % 22,7’si (167 kiĢi) Fen Edebiyat Fakültesi’nde, 

% 3,3’ü (24 kiĢi) Güzel Sanatlar Fakültesi’nde, % 10,6’sı (78 kiĢi) Ġktisadi ve Ġdari 

Bilimler Fakültesi’nde, % 5,2’si (38 kiĢi) ĠletiĢim Fakültesi’nde, % 2,3’ü (17 kiĢi) 

Mimarlık Fakültesi’nde, % 15,9’u (117 kiĢi) Mühendislik Fakültesi’nde, % 6,3’ü (46 kiĢi) 

Turizm Fakültesi’nde, % 1,4’ü (10 kiĢi) Beden Eğitimi ve Spor Yüksekokulu’nda, % 1,4’ü 

(10 kiĢi) Devlet Konservatuarı’nda, % 0,5’i (4 kiĢi) Sağlık Yüksekokulu’nda, % 2,0’si (15 

kiĢi) Yabancı Diller Yüksekokulu’nda, % 0,4’ü (3 kiĢi) Mersin Meslek Yüksekokulu’nda, 

% 17,8’i (131 kiĢi) Sosyal Bilimler Meslek Yüksekokulu’nda, % 0,4’ü (3 kiĢi) Takı 
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Teknolojisi ve Tasarımı Yüksekokulu’nda, % 8,6’sı (63 kiĢi) Teknik Bilimler Meslek 

Yüksekokulu’nda ve %1,4’ü (10 kiĢi) Su Ürünleri Fakültesi’nde okumaktadır.  

Öğrencilerin okudukları fakülte/yüksekokul/meslek yüksekokula iliĢkin veriler 

analize uygun dağılmadığı görülmektedir. Bu durumun olası en önemli sebeplerinden bir 

tanesi Mersin Üniversitesi kampüsü içinde yer alan çarĢı içinde ve kampüs dıĢında yer alan 

çiftlikköyde çok değiĢik yiyecek içecek iĢletmelerinin bulunması ve öğrencilerin önemli 

bir kısmının bu iĢletmelerde yemek yiyor olmaları olabilir. Ayrıca anketin yapıldığı dönem 

Mersin Üniversitesinde dönem sonu sınavlarının yapıldığı tarihe rastlamıĢtır. Bu dönemde 

sabah sınavı olan öğrencilerin bir kısmının yemek saatinden önce ev ve yurtlarına dönmüĢ 

olmaları, öğleden sonra sınavı olan öğrencilerin bir kısmının ise öğle yemeğinden sonra 

üniversiteye gelmiĢ olmaları olasılığı da bir baĢka neden olabilir. Bu nedenle analiz için 

öğrenciler eğitim düzeyi olarak kategorileĢtirilmiĢtir. Önlisans ve lisans olmak üzere iki 

gruptan oluĢmaktadır.  

Öğrencilerin devam ettikleri program türü incelendiğinde ise % 73,2’sinin (539 

kiĢi) lisans, % 26,8’inin (197) ise önlisans öğrencisi olduğu görülmektedir. Bu dağılım 

kampüs içindeki önlisans (7794) ve lisans (8879) uyumlu değildir. Hem merkez 

kafeteryanın yükünü hafifletmek hem de Meslek Yüksekokullarının merkez kafeteryaya en 

uzak okullar olmaları sebebiyle bu okulların kendi kafeyeryaları bulunmaktadır. Bu 

sebeple Meslek Yüksekokullarında okuyan öğrencilerin çoğunluğunun merkez kafeterya 

yerine bu kafeteryaları tercih ettiği düĢünülmektedir. 

Öğrencilerin okudukları sınıflara göre düzgün dağılmadığı için verileri daha iyi 

analiz etmek ve yorumlamak amacıyla hazırlık ve 1. sınıf ile 3. ve 4. sınıf birleĢtirilmiĢ ve 

yeniden gruplandırılmıĢtır. Analiz sonuçları Tablo 3’te gösterilmektedir. Buna göre, 

katılımcıların % 32,6’sının (240 kiĢi) hazırlık ve 1. sınıf, % 37,6’sının (277 kiĢi) 2. sınıf, % 

28,8’inin (212 kiĢi) ise 3. ve 4. sınıf öğrencisi olduğu görülmektedir. Sonuçların hazırlık, 1. 
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ve 2. Sınıftan daha fazla öğrenciye 3. ve 4. Sınıftan ise daha az öğrenciye ulaĢılmasını 

göstermesinin çeĢitli nedenleri olabilir. Üniversitelerde ders sayılarının son sınıflarda 

azaldığı düĢünüldüğünde, her Ģeyden önce anketin uygulandığı günlerde ve saatlerde 3. ve 

4. sınıfların sınavları olmayabilir.  Bir baĢka olasılık ise 3. ve 4. sınıf öğrencilerinin 

hazırlık 1 ve 2. sınıflara kıyasla yemekhane dıĢındaki seçenekleri daha çok tercih etmeleri 

olabilir. 

Yemek yeme sıklığı incelendiğinde (Tablo 3); öğrencilerin % 15,5’inin (114 

kiĢi) ayda bir, % 11,8’inin (87 kiĢi) 15 günde bir, % 15,6’sının (115 kiĢi) haftada bir, % 

38,3’ünün (282 kiĢi) 2-3 günde bir, % 16,8’inin (124 kiĢi) ise her gün merkez kafeteryada 

yemek yedikleri görülmektedir. Bu durum da, öğrencilerin büyük çoğunluğunun merkez 

kafeteryada 2-3 günde bir yemek yediğini göstermektedir. Öğrencilerin merkez 

kafeteryada yemek yeme sıklıklarının cinsiyetlerine, yaĢlarına, devam ettikleri program 

türüne ve okudukları sınıflara göre bir farklılık gösterip göstermediğini öğrenmek amacıyla 

t testi ve tek yönlü varyans analizi yapılmıĢ ancak istatistiki olarak anlamlı bir fark 

bulunamamıĢtır. Bu durum öğrencilerin merkez kafeteryayı tercih etmelerinde bu 

değiskenlerin etkili olmadığını göstermektedir. Öğrencilerin merkez kafeteryada yemek 

yeme tercihleri üzerinde baĢka kiĢisel etkenlerin, kafeteryayla veya yemeklerle ilgili 

etkenlerin etkisi olabileceğini göstermektedir. Bunlar çalıĢmanın sonraki baĢlıklarında 

incelenen algılanan kalite, algılanan değer, memnuniyet ve algılanan risk olabileceği gibi 

öğrencilerin maddi olanakları, alternatif yerlerde sunulan hizmetlerin cazipliği gibi 

nedenler de olabilir. 
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II.4.2. Personel Profil 

Personelin cinsiyet dağılımı incelendiğinde (Tablo 4); katılımcıların % 

57,3’ünün (302 kiĢi) bay, % 42,3’ünün (223 kiĢi) ise bayan olduğu görülmektedir. 25-30 

yaĢ, 31-35 yaĢ, 36-40 yaĢ ve 41 ve üzeri yaĢ Ģeklinde kategorik hale getirilen personel yaĢ 

dağılımı incelendiğinde (Tablo 4); katılımcıların %24,7’sinin (130 kiĢi) 25-30 yaĢ arası, % 

22,8’inin (120 kiĢi) 31-35 yaĢ arası, % 24,1’inin (127 kiĢi) 36-40 yaĢ arası ve % 28,5’inin 

(150 kiĢi) 41 ve üzeri yaĢ olduğu görülmektedir. Üniversite personelinin %71,5’inin 40 yaĢ 

ve altında olması personelin oldukça genç olduğu Ģeklinde yorumlanabilir. Bunun 

nedenlerinden biri ülkenin genç bir nüfusa sahip olması olabileceği gibi bir baĢka neden ise 

üniversitenin henüz 20 yaĢında (Mersin Üniversitesi 1992 yılında kurulmuĢtur.) olması 

olabilir. 

Tablo 4: Personel Profili 

Cinsiyet Frekans Oran Statü Frekans Oran Personel 

Sayısı 

Oran 

Bay 302 57,3 Akademik Personel 290 55,0 725 55 

Bayan 223 42,3 Ġdari Personel 237 45,0 605 45 

Toplam 525 99,6 Unvan     

YaĢ   Prof. Dr. 7 1,3 52 3,9 

25-30 yaĢ 130 24,7 Doç. Dr. 10 1,9 48 3,6 

31-35 yaĢ 120 22,8 Yrd. Doç. Dr. 30 5,7 163 12 

36-40 yaĢ 127 24,1 Öğr. Gör. 111 21,1 129 9,7 

41 ve üzeri yaĢ 150 28,5 Uzman 17 3,2 42 3,1 

Toplam 527 100,0 Ar. Gör. 56 10,6 172 13 

Yemek Sıklığı   Okutman 59 11,2 119 9 

Ayda Bir 103 19,5 Daire BaĢkanı 2 ,4 8 0,6 

15 Günde Bir 62 11,8 ġube Müdürü 4 ,8 22 1,7 

Haftada Bir 89 16,9 ġef 13 2,5 26 2 

2-3 Günde Bir 160 30,4 Memur 147 27,9 317 24 

Her gün 108 20,5 Diğer 71 13,5 232 17,4 

Toplam 522 99,1 Toplam 527 100,0 1330 100 

 

Personelin üniversitedeki statüsüne bakıldığında (Tablo 4); % 55,0’inin (290 

kiĢi) akademik personel, % 45,0’inin (237 kiĢi) ise idari personel olduğu görülmektedir. 
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Dağılımın bu Ģekilde oluĢması kota örneklemin sonucudur. Personelin üniversitedeki 

mesleki ünvanı Tablo 4’te gösterilmektedir. Tabloda verilen ünvanlara göre Çiftlikköy 

kampüsünde çalıĢan personel sayıları 11.07.2012 tarihinde güncellenmiĢ listeye göre 

verilmiĢtir. Örneklem büyüklüğünün belirlendiği tarihten sonra güncellenen yeni listede 

akademik personel sayısı 27 kiĢi artmıĢtır.  

ÇalıĢmaya katılan personelin ünvanlarına göre dağılımı incelendiğinde normal 

bir dağılım göstermediği görülmektedir. Ayrıca mesleki ünvanların derecesi azaldıkça 

personelin merkez kafeteryada yemek yeme oranın arttığı da bu tabloda görülmektedir. 

Bunun nedeni unvan derecesi arttıkça iĢ yükünün, yönetimsel sorumlulukların artması, 

yönetimsel iĢlerle birlikte mesai saatlerinin esnemesi gibi nedenler olabilir. Mesleki 

ünvanın derecesiyle birlikte merkez kafeteryada yemek yemeyi sosyal statüye uygun 

bulmama gibi bir neden de kaynaklanmıĢ olabilir. Bunlar dıĢında zaman kısıtlılığı, yoğun 

iĢ temposu gibi nedenlerle sadece ankete katılmaya olumlu yaklaĢmamakla da ilgili 

olabilir.  

 Tablo 4’e göre; personelin % 1,3’ünün (7 kiĢi) Profesör, % 1,9’unun (10 kiĢi) 

Doçent % 5,7’sinin (30 kiĢi) Yardımcı Doçent, % 21,11’inin (111 kiĢi) Öğretim Görevlisi, 

% 3,2’sinin (17 kiĢi) Uzman, % 10,6’sının (56 kiĢi) AraĢtırma görevlisi, %11,2’sinin (59 

kiĢi) Okutman olduğu görülmektedir. % 0,4’ünün (2 kiĢi) Daire BaĢkanı, % 0,8’inin (4 

kiĢi) ġube Müdürü, % 2,5’inin (13 kiĢi) ġef, % 27,9’unun (147 kiĢi) Memur ve %13,5’inin 

(71 kiĢi) diğer (hizmetli, güvenlik, vs.) statüsünde bulunduğu görülmektedir.  

Personel profiline iliĢkin bir diğer sonuç olan personelin merkez kafeteryada 

yemek yeme sıklığı Tablo 4’te gösterilmektedir. Buna göre; personelin %19,5’inin (103 

kiĢi) ayda bir, % 11,8’inin (62 kiĢi) 15 günde bir, % 16,9’unun (89 kiĢi) haftada bir, % 

30,4’ünün (160 kiĢi) 2-3 günde bir, % 20,5’inin (108 kiĢi) ise her gün merkezi kafeteryada 

yemek yediği görülmektedir.  



46 
 

Personelin merkez kafeteryada yemek yeme sıklıklarının cinsiyetlerine, 

üniversitedeki statülerine göre bir farklılık gösterip göstermediğini öğrenmek amacıyla t 

testi yapılmıĢ ancak istatistiki olarak anlamlı bir fark bulunamamıĢtır. Bu da personelin 

merkez kafeteryayı tercih etmelerinde bu değiskenlerin etkili olmadığını göstermektedir. 

Üniversite personelinin merkez kafeteryada yemek yeme tercihleri üzerinde kafeteryayla 

veya yemeklerle ilgili etkenlerin etkili olabileceğini göstermektedir. Bunlar çalıĢmanın 

sonraki baĢlıklarında incelenen algılanan kalite, algılanan değer, memnuniyet ve algılanan 

risk olabileceği gibi, alternatif yerlerde sunulan hizmetlerin cazipliği gibi nedenler de 

olabilir. 

II.4.3. Ölçekler 

Ölçeklere iliĢkin verilerin normal dağılıp dağılmadığını görmek için 

çarpıklık(skewness) ve basıklık (kurtosis) değerleri dikkate alınmıĢtır. p<0.05 için z=1.96 

araĢtırmacılar tarafından kabul edilen çarpıklık ve basıklık değerleridir (Özdamar, 

2009:206). Öğrencilere yönelik ankette yer alan ölçekler değerlendirildiğinde skewness 

değerinin -,200 ile ,997, kurtosis değerlerinin ise -,944 ile 1,432 aralığında olduğu; 

personele yönelik ankette yer alan ölçeklere iliĢkin verilerin ise skewness değerinin -,179 

ile 1,074, kurtosis değerlerinin ise -,714 ile 1,599 arasında yer aldığı görülmüĢtür. Bu 

durum ölçeklerdeki verilerin normal dağıldığını göstermektedir. 

II.4.3.1.Ölçeklerin Güvenilirliği 

Ölçeklerin güvenilirliğine iliĢkin Cronbach's Alpha ve ölçeği yarıya bölme 

tekniği benimsenmiĢtir. Cronbach's Alpha modelinde ölçeğe iliĢkin katsayılar; 

 0,40-0,59 arasında ise düĢük güvenilirlik, 

 0,60-0,79 arasında ise oldukça güvenilir,  

 0,80-1,00 arasında ise yüksek derecede güvenilir olarak kabul edilmektedir 

(Kalaycı, 2009: 405).  
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Split half’de ise ölçek maddeleri iki parçaya ayrılıp; her parçanın Cronbach's 

Alpha değerlerine bakılmaktadır. Bu bilgiler ıĢığında çalıĢmadaki ölçekler 

değerlendirildiğinde Tablo 5’deki değerler göz önünde bulundurulduğunda öğrencilere 

uygulanan ankette yer alan ölçeklerden algılanan risk ölçeğinin oldukça güvenilir; diğer 

ölçeklerin ise yüksek düzeyde güvenilir olduğu söylenebilir. 

Tablo 5: Ölçeklerin Güvenilirliği 

 

Ölçekler 
Cronbach’s  

Alpha 

Split Half 

1. parça 2. parça 

Öğrenci Anketi 

Algılanan kalite ,906 ,818 ,874 

Algılanan değer ,833 ,753 ,709 

Algılanan risk ,740 ,617 ,627 

Memnuniyet ,853   

Personel Anketi 

Algılanan kalite ,889 ,788 ,830 

Algılanan değer ,792 ,721 ,618 

Algılanan risk ,616 ,470 ,530 

Memnuniyet ,711   

 

Personel anketindeki ölçeklerle ilgili Tablo 5’deki değerler göz önünde 

bulundurulduğunda personele uygulanan ankette yer alan ölçeklerden algılanan kalite 

ölçeğinin yüksek düzeyde güvenilir; diğer ölçeklerin ise oldukça güvenilir olduğu 

söylenebilir. Algılanan risk ölçeğinin genel güvenilirliği güvenilir çıkmakla birlikte ölçek 

maddeleri ikiye bölündüğünde ilk ve ikinci kısmın güvenilirliği düĢük çıkmaktadır. Bu 

durum maddelerin ölçek içindeki ağırlıklarının düzgün dağılmamasından kaynaklanabilir. 

AraĢtırma sorularınnı cevaplayabilmek için çalıĢmada kullanılan ölçekler 

öncelikle faktör analizine tabi tutulmuĢtur. Daha sonra çalıĢmanın değerlendirme 

boyutlarına iliĢkin ortaya çıkan faktörlere katılımcıların çeĢitli özelliklerine göre farklılık 

analizleri (t test ve ANOVA) uygulanmıĢtır. ÇalıĢmada öğrencilere ve personele iliĢkin 

veriler ayrı ayrı faktör analizine tabi tutulmuĢtur. Daha sonra da bu faktörlerin öğrencilerin 
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ve personelin çeĢitli özelliklerine göre farklılaĢıp farklılaĢmadığı t testi ve tek yönlü 

varyans analizi ile ortaya konulmuĢtur. Yapılan farklılık analizleri sonuçları 

tablolaĢtırılırken sadece istatistiki açıdan anlamlı fark bulunan faktörlere ve faktör 

boyutlarına iliĢkin değerlere yer verilmiĢtir.  

II.4.4. Faktör Analizi 

Faktör analizi uygulanırken faktör sayısının tespitinde öz değeri 1’den büyük 

olanlar tercih edilmiĢtir (Kalaycı, 2009: 322). Her ilave faktörün toplam varyansın 

açıklanmasına katkısının %5’in altında olmamasına dikkat edilmiĢtir (Kalaycı, 2009: 322). 

Ayrıca herhangi bir maddenin bir faktöre boyutlanabilmesi için ilgili faktör ile en az ,300 

düzeyinde korelasyona sahip olmasına, bir faktörün en az 3 maddeden oluĢmasına, biniĢik 

madde durumunda iki faktör arasındaki korelasyon farkının en az ,100 düzeyinde olmasına 

ve Varimax dönüĢümü uygulanmasına karar veriĢmiĢtir (Büyüköztürk, 2009: 124-125). Bu 

kriterlere uymayan maddeler faktör analizinden çıkarılmıĢtır. 

II.4.4.1. Öğrenci Anketi Faktör Analizi 

Algılanan kalite ölçeğindeki maddeler faktör analizi baĢlığı altında yer alan 

kıstaslar dikkate alınarak analiz yapılmıĢ ve uygun olmayan madde/maddeler analizden 

çıkarılmıĢtır. Arta kalan 24 maddeye uygulanan faktör analizi, dört faktör ortaya 

koymuĢtur. Bu dört faktörün, toplam varyansın %50,810’unu açıkladığı görülmektedir. 

Analizde KMO örneklem yeterliliği ölçüsü %93,3 olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett 

Küresellik testi 0,001 düzeyinde (X
2
: 6015,064 sd: 276, p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, 

veri setinin faktör analizine uygun olduğunu ve analize devam edilebileceğini 

göstermektedir.  Bartlett Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin çok değiĢkenli normal 

dağılımdan geldiğine de bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 323). Bu test, aynı 

zamanda, maddeler arasında anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla veri setinin faktör 
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analizine uygunluğuna da iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör analizi sonucu 

Tablo 6’da görülmektedir. 

Tablo 6: Öğrencilerin Algıladıkları Kaliteye ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 

 Yükü Öz 

değeri 

A. 

varyans 

Ort. Alfa 

I. HEVESLĠLĠK &GÜVENCE (10 MADDE)  4,455 18,561 3,017 ,863 

5.25. Merkezi kafeteryada menüler hazırlanırken çalıĢanlarının dengeli 

beslenme ihtiyaçlarının dikkate alındığını düĢünüyorum. 

,670   2,8967  

5.24. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere yeterince zaman 

ayırdığını düĢünüyorum. 

,655   3,0477  

5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette olduğumu 

düĢünüyorum. 

,648   3,0750  

5.20. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere güven 

verdiklerini düĢünüyorum. 

,647   3,0163  

5.23. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢleriyle ilgili bilgi sahibi 

olduklarını düĢünüyorum. 

,621   3,0559  

5.22. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının her zaman nazik/kibar olduklarını 

düĢünüyorum. 

,613   3,0245  

5.19. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlerin isteklerine 

cevap vermeye hazır olduklarını düĢünüyorum. 

,571   3,0448  

5.16. Merkezi kafeteryada istediğim hizmeti aldığımı düĢünüyorum. ,551   2,9741  

5.17. Merkezi kafeteryada yemeğimi hızlı bir Ģekilde alabildiğimi 

düĢünüyorum. 

,503   2,9660  

5.18. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere yardımcı 

olmaya hazır olduklarını düĢünüyorum. 

,500   3,0707  

II. HĠZMET GÜVENĠLĠRLĠĞĠ (5 MADDE)  2,810 11,709 3,117 ,785 

5.13. Merkezi kafeteryada menü içeriğinin ilan edildiği Ģekilde 

hazırlandığını düĢünüyorum. 

,722   3,1685  

5.14. Merkezi kafeteryada para yükleme iĢlemlerinin sorunsuz 

yürüdüğünü düĢünüyorum. 

,687   3,1685  

5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma iĢlemlerinin sorunsuz 

yürüdüğünü düĢünüyorum. 

,682   3,1401  

5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin doğru sunulduğunu düĢünüyorum ,590   3,1114  

5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karĢılaĢtığımda çalıĢanların 

samimi bir Ģekilde sorunu çözmeye çalıĢtığını düĢünüyorum. 

,475   2,9973  

III. MAMÜL GÜVENĠLĠRLĠĞĠ (4 MADDE)  2,726 11,357 2975 ,789 

5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan kıyma kalitelidir. ,800   2,9375  

5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan tavuk eti kalitelidir. ,753   3,0177  

5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan parça kırmızı et 

kalitelidir. 

,746   2,9402  

5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan sebzeler kalitelidir. ,578   3,0041  

IV. FĠZĠKSEL ÖZELLĠKLER (5 MADDE)  2,204 9,183 3.081 ,669 

5.8. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının kıyafet ve görünümlerinin temiz 

olduğunu düĢünüyorum. 

,610   3,1946  

5.1. Merkezi kafeteryanın modern görünümlü donanıma sahip olduğunu 

düĢünüyorum. 

,587   3,0095  

5.9. Merkezi kafeteryada kullanılan masa, sandalye, tabak, bardak vb. 

malzemelerin iyi olduğunu düĢünüyorum. 

,567   2,9946  

5.10. Merkezi kafeteryanın hizmet saatlerini uygun buluyorum. ,564   3,1182  

5.7. Merkezi kafeteryanın iyi fiziksel özelliklere sahip olduğunu 

düĢünüyorum. 

,503   3,0858  

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %93,3; Genel ortalama:3,044; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:6015,064 

sd:276, p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %50,810; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı:,911; Cevap 
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seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum  

 

Tablo 6’ya göre ilk faktör, toplam varyansın %18,5’ini açıklamakta ve 10 

maddeden oluĢmaktadır. Faktörde öğrencilerin Mersin Üniversitesi merkez kafeteryasında 

sunulan hizmete iliĢkin algıladıkları kalitenin güvence boyutu ve kafeterya çalıĢanlarının 

çalıĢma heveslilikleri boyutu birlikte yer almaktadır. SERVQUAL ölçeğinde her ne kadar 

bu iki boyut ayrı değerlendirilse de çalıĢmamızda öğrenciler bu boyutları benzer bir Ģekilde 

değerlendirmiĢtir. ÇalıĢanların dengeli beslenme ihityaçlarını dikkate alması, müĢterilere 

yeterince zaman ayırması, onlara güven vermesi, çalıĢanların iĢleri hakkında yeterince bilgi 

sahibi olması, müĢterilere karĢı kibar/nazik olması, müĢterilerin isteklerine cevap vermesi 

ve müĢterilere yardıma istekli olması gibi maddeler yer almaktadır. 

 SERVQUAL ölçeğinde algılanan kalitenin güvenilirlik boyutu çalıĢmada 

öğrenciler tarafından “hizmet güvenilirliği” ve “mamül güvenilirliği” Ģeklinde iki boyutta 

ele alınmıĢtır. Ġkinci faktörde yer alan “hizmet güvenilirliği”, beĢ maddeden oluĢmakta ve 

toplam varyansın %11,70’ini açıklamaktadır. Bu faktörde hizmetin sunuluĢ Ģekliyle ilgili 

yargılar yer almaktadır. “Mamül güvenilirliği” olarak adlandırılan üçüncü faktör dört 

maddeden oluĢmakta ve toplam varyansın %11,35’ini açıklamaktadır. Bu faktörde 

Kafeteryanın sunduğu yiyeceklerde kullanılan malzemelere yönelik yargılar yer 

almaktadır. Dördüncü faktör ise algılanan kalitenin “fiziksel özellikler” boyutu olarak 

ortaya çıkmıĢtır. Bu faktör beĢ maddeden oluĢmakta ve toplam varyansın % 9,18’ini 

açıklamaktadır. Hizmetin sunulduğu yerin donanımı ve sunumda kullanılan malzemenin 

kalitesi ile ilgili maddeler yer almaktadır. 

Faktör ortalamaları değerlendirildiğinde birbirine yakın değerler görülmekle 

birlikte genel olarak öğrencilerin Mersin Üniversitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan 

hizmete yönelik orta düzeyde bir kalite algıladıkları söylenebilir. Faktör ortalamaları 

değerlendirildiğinde en yüksek değer hizmet güvenilirliğinde olurken en düĢük değer 
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mamül güvenilirliğinde çıkmıĢtır. Bunun nedeni olarak öğrencilerin kafeterya hizmetlerin 

sunuluĢ Ģeklini daha olumlu bulurken; yiyeceklerde kullanılan malzemeleri kalitesiz 

görmeleri Ģeklinde yorumlanabilir. ÇalıĢanlarla ilgili faktör olan heveslilik ve güvenceye 

iliĢkin değerlerin de diğer faktörlere oranla düĢük olduğu görülmektedir. Bu durum 

öğrencilerin çalıĢanlarla ilgili de sorunları olduğu Ģeklinde yorumlanabilir. 

Tablo 7: Öğrencilerin Cinsiyetlerine Göre Kafeteryaya Yönelik 

Algıladıkları Kaliteye ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 

Cinsiyet N Ortalama 

Std. 

Sapma 

Std. 

Hata t p 

Hizmet 

güvenilirliği 

Bay 371 3,1030 ,75188 ,03904 3,002 ,003 

Bayan 363 3,2647 ,70656 ,03708 

 

Öğrencilerin merkez kafeteryadaki yiyecek içecek hizmetine yönelik 

algıladıkları kalite boyutlarının cinsiyete göre farklılık gösterip göstermediğine iliĢkin 

veriler Tablo 7’de yer almaktadır. Bu tabloya göre algılanan kalitenin sadece hizmet 

güvenilirliğine iliĢkin boyutunda bir fark ortaya çıkmaktadır. Bayan öğrencilerin merkez 

kafeteryada sunulan yiyecek içecek hizmetinin hizmet güvenilirliğine iliĢkin algılarının 

baylardan daha yüksek olduğu görülmektedir. Algılanan kalitenin hizmet güvenilirliği 

boyutunda toplanan maddeler göz önünde bulundurulduğunda bu durumun bay 

öğrencilerin personelden beklentilerinin daha yüksek olması olabilir. Bir baĢka neden ise 

kafeterya çalıĢanlarının bayan öğrencilere daha olumlu yaklaĢmaları olabilir.  

Tablo 8: Öğrencilerin YaĢlarına Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları Kaliteye 

ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

 

Grup  

 

N  Ort.  

Std. 

Sapma  

Std. 

Hata F  p  Fark  

Hizmet 

güvenilirliği 

A  18-20 yaĢ 202 3,2294 ,74728 ,05258 3,229 ,040  B<C 

B  21-22 yaĢ 306 3,1014 ,65035 ,03718 

C  23 ve üzeri yaĢ 228 3,2489 ,81764 ,05415 

 

Algılanan kalitenin öğrencilerin yaĢlarına göre bir farklılık gösterip 

göstermediğine iliĢkin yapılan analizde hizmet güvenilirliği boyutunda, 21- 22 yaĢ ile 23 
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ve üzeri yaĢlar arasında istatistiki açıdan anlamlı fark bulunmuĢtur. Tablo 8’de göre 23 ve 

üzeri yaĢtaki öğrenciler 21-22 yaĢtaki öğrencilerden daha çok hizmet güvenilirliği 

algıladıkları görülmektedir. Algılanan kaliteyle ilgili olarak; hizmetin ilan edildiği gibi 

sunulması, kart okuma iĢlemlerinin sorunsuz iĢlemesi gibi maddeleri içeren hizmet 

güvenilirliğine yönelik algıların 23 ve üzeri yaĢtakilerde 21-22 yaĢtakilerden yüksek 

çıkmasının sebebi olarak bu yaĢ grubundakilerin 21-22 yaĢ grubunda daha çok kafeterya 

hizmetlerini deneyimle Ģansı bulmalarından kaynaklandığı düĢünülmektedir. Daha fazla 

deneyim sahibi olan 23 ve üzeri yaĢtaki öğrencilerin daha yüksek hizmet güvenilirliği 

algılaması; kafeteryanın algılanan kalitenin bu boyutu ile ilgili yönlerinin sorunsuz 

iĢlediğini gösterdiği Ģeklinde yorumlanmıĢtır. 

Tablo 9: Öğrencilerin Okudukları Sınıfa Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları 

Kaliteye ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   

Grup  

 

N  Ort.  

Std. 

Sapma  

Std. 

Hata F  p  Fark  

Heveslilik 

& 

Güvence  

A  Hazırlık ve 1. Sınıf  240  3,1217  ,71593  ,71593 4,468  ,012  A>C  

B  2.Sınıf  277  3,0066  ,67102  ,67102 

C  3. ve 4. Sınıf  212  2,9170  ,81916  ,81916 

 

Öğrencilerin okudukları sınıflara göre merkez kafeteryadaki hizmetlere yönelik 

algıladıkları kalite düzeyinde bir fark olup olmadığına iliĢkin analizde heveslilik ve 

güvence boyutunda hazırlık ve 1. sınıf ile 3. ve 4. sınıf arasında anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur. Hazırlık ve 1. sınıf öğrencilerinin algılanan kalitenin heveslilik ve güvence 

boyutlarına iliĢkin algılarının 3. ve 4. sınıf öğrencilerinden daha yüksek olduğu ortaya 

çıkmıĢtır. Bu durum hazırlık ve 1. sınıf öğrencilerinin üniversitede yeni olmaları, uyum 

sağlamak amacıyla çevrelerine daha ılımlı yaklaĢmaları veya çevreyi tanımamaları 

nedeniyle kafeteryanın alternatiflerini daha az deneyimleme Ģansı bulmalarından 

kaynaklanabilir. Bir baĢka neden olarak 3. ve 4. sınıf öğrencilerinin kafeterya hizmetlerini 
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daha fazla deneyimleme Ģansı bulduklarından kafeterya çalıĢanları ile yaĢamıĢ 

olabilecekleri olumsuz deneyimlerin tutumlarını etkilemiĢ olması söylenebilir. 

Tablo 10: Öğrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre Algıladıkları 

Kaliteye ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   

Grup  

 

N  Ort.  

Std. 

Sapma  

Std. 

Hata F  p  Fark  

Heveslilik 

& güvence 

A  Ayda bir  114 2,8397 ,72728 ,06812 2,498 ,041 A<C 

A<D 

A<E 
B  15 günde bir  87 2,9575 ,65141 ,06984 

C  Haftada bir  115 3,0426 ,71819 ,06697 

D  2-3 günde bir  282 3,0568 ,68433 ,04075 

E  Her gün  124 3,1041 ,89071 ,07999 

Mamül 

güvenilirliği 

A  Ayda bir  114 2,7983 ,89488 ,08381 2,729 ,028 A<B 

A<C 

A<E 

 

B  15 günde bir  87 3,0029 ,63394 ,06797 

C  Haftada bir  115 3,1087 ,76815 ,07163 

D  2-3 günde bir  282 2,9406 ,79129 ,04712 

E  Her gün  124 3,0827 ,99221 ,08910 

Fiziksel 

özellikler 

A  Ayda bir  114 2,9686 ,77593 ,07267 2,925 ,020 A<C 

A<E 

C<D 

D<E 

B  15 günde bir  87 3,1241 ,64789 ,06946 

C  Haftada bir  115 3,1826 ,71846 ,06700 

D  2-3 günde bir  282 3,0086 ,71258 ,04243 

E  Her gün  124 3,2082 ,79813 ,07167 

 

Öğrencilerin merkez kafeteryada yemek yeme sıklıklarına göre algıladıkları 

kalitede bir fark olup olmadığına iliĢkin yapılan tek yönlü varyans analizi sonucuna göre 

öğrencilerin algılanan kalitenin heveslilik&güvence, mamül enilirliği ve fiziksel özellikler 

boyutlarına yönelik algılarının merkez kafeteryada yemek yeme sıklıklarına göre farklılık 

gösterdiği Tablo 10’da görülmektedir. Tablo 10’a göre ayda bir yemek yiyenler 2-3 günde 

bir ve her gün yemek yiyenlerden daha az heveslilik&güvence algılamaktadır. Mamül 

güvenilirliği açısından ise ayda bir yemek yiyenler 15 günde bir, haftada bir ve her gün 

yemek yiyenlerden daha düĢük algıya sahip olduğu söylenebilir. Ayda bir yemek yiyen 

öğrenciler haftada bir ve her gün yemek yiyenlerden; haftada bir yemek yiyenler 2-3 günde 

bir yemek yiyenlerden, 2-3 günde bir yemek yiyenler ise, her gün yemek yiyenlerden 

merkez kafeteryanın fiziksel özelliklerine iliĢkin daha düĢük kalite algılamaktadırlar. Bu 
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durum öğrencilerin merkez kafeteryanın hizmetlerini kaliteli olarak algıladıkça yemek 

yeme sıklıklarını arttırdıkları Ģeklinde yorumlanmıĢtır. 

Tablo 11: Öğrencilerin Algıladıkları Değere ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %80,1; Genel ortalama: 3,2239; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:723,549 sd:10; 

p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %54,779; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı:,792; Cevap 

seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum 

 

Algılanan değer ölçeğindeki 5 maddeye uygulanan faktör analizi, tek faktör 

ortaya koymuĢtur. Bu faktörün, toplam varyansın % 54,779’ unu açıkladığı görülmektedir. 

Analizde KMO örneklem yeterliliği ölçüsü %80,1 olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett 

Küresellik testi 0,001 düzeyinde (X
2
: 723,549 sd:10; p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, veri 

setinin faktör analizine uygun olduğunu ve analize devam edilebileceğini göstermektedir.  

Bartlett Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin çok değiĢkenli normal dağılımdan 

geldiğine de bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 323). Bu test, aynı zamanda, 

maddeler arasında anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla veri setinin faktör analizine 

uygunluğuna da iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör analizi sonucu Tablo 11’de 

görülmektedir. 

Tablo 11’e göre tek faktörde, toplanan algılanan değere iliĢkin ölçek maddeleri 

toplam varyansın %54,78’ini açıklamaktadır. Faktörde öğrencilerin Mersin Üniversitesi 

merkez kafeteryasında sunulan hizmete yönelik algıladıkları genel değer düzeyine iliĢkin 

yargılar yer almaktadır. Faktör ortalaması değerlendirildiğinde öğrencilerin Mersin 

Üniversitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete yönelik orta düzeyde bir değer 

algıladıkları söylenebilir. Orta seviyelerde bir değerin hizmetlerin değerlendirilmesinde 

 Yükü Öz değeri A. varyans Ort. Alfa 

I. ALGILANAN DEĞER (5 MADDE)  2,739 54,779 3,224 ,792 

8.1. Merkezi kafeteryada yemek yemekten mutlu oluyorum. ,796   2,9959  

8.2. Merkezi kafeteryadaki yemekler genellikle kalitelidir. ,739   2,9592  

8.3. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içeceklerin fiyatları uygundur. ,736   3,0041  

8.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanımı almıyor. ,714   3,1182  

8.5. Merkezi kafeteryanın  yiyecek ve içeceklerini beğeniyorum. ,712   3,1005  



55 
 

olumlu yorumlanamayacağı aĢikardır. Tablo 6 da dikkate alındığında öğrencilerin 

yemeklerde kullanılan malzemeler ve kafeteryada çalıĢan personelin hizmetinin ödenen 

ücrete değer görülmediği düĢünülmektedir. 

Tablo 12: Öğrencilerin Devam Ettikleri Program Türüne Göre 

Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları Değere ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 Devam Ettikleri  

Program Türü N Ortalama 

Std. 

Sapma 

Std.  

Hata t p 

Algılanan  

Değer 

Lisans 539 2,9933 ,86146 ,03711 2,277 ,023 

Önlisans 197 3,1513 ,82268 ,05861 

 

Öğrencilerin merkez kafeteryada sunulan hizmetlere yönelik algıladıkları 

değerin Devam ettikleri program türüne göre bir farklılık gösterip göstermediğine iliĢkin 

yapılan analizde önlisans öğrencilerinin ,023 anlamlılık düzeyinde lisans öğrencilerinden 

daha yüksek değer algıladıkları tespit edilmiĢtir. Bu durum lisans öğrencilerinin önlisans 

öğrencilerinden daha uzun süre okudukları bölgede kalmaları ve çevrelerindeki 

alternatifleri keĢfetme ve karĢılaĢtırma Ģanslarının daha yüksek olmasından 

kaynaklanabilir. 

Tablo 13: Öğrencilerin Okudukları Sınıfa Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları 

Değere ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   

Grup  

 

N  Ort.  

Std. 

Sapma  

Std. 

Hata F  p  Fark  

Algılanan 

Değer  

A  Hazırlık ve 1. Sınıf  240  3,1317  ,80625  ,05204 4,035  ,018  A>C  

B  2.Sınıf  277  3,0520  ,75960  ,04564 

C  3. ve 4. Sınıf  212  2,9075  ,98353  ,06755 

 

Öğrencilerin okudukları sınıflara göre merkez kafeteryadaki hizmetlere yönelik 

algıladıkları değer düzeyinde bir fark olup olmadığına iliĢkin analizde algılanan değere 

iliĢkin hazırlık ve 1. sınıf ile 3. ve 4. sınıf arasında anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Hazırlık 

ve 1. sınıf öğrencilerinin kafeteryadaki hizmetlere yönelik atfettikleri değerin 3. ve 4. 

sınıftakilere göre daha yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. Bu durum hazırlık ve 1. sınıf 
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öğrencilerinin üniversitede yeni olmaları sebebiyle çevreyi tanımamaları ve alternatifleri 

karĢılaĢtırma olanaklarının az olmasından kaynaklanabileceği düĢünülmektedir.  

Birçok öğrencinin üniversite hayatı ile birlikte ilk defa maddi sorumluluk 

almaları ve ticari deneyimlerinin az olmaları da bir baĢka neden olabilir. Ayrıca 3. ve 4. 

sınıf öğrencilerinin çevrelerini daha iyi tanımaları, deneyimlerinin daha fazla olmaları gibi 

nedenlerle beklentilerinin yükselmesi de nedenler arasında gösterilebilir. 

Tablo 14: Öğrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre 

Algıladıkları Değere ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

    
Grup   

N  Ort.  
Std. 

Sapma  
Std. 

Hata F  p  Fark  
Algılanan 

Değer  
A  Ayda bir  114  2,7789  ,77727  ,07280 5,213  ,000  A<C  

B<E  B  15 günde bir  87  2,9655  ,73845  ,07917 

C  Haftada bir  115  3,2070  ,83095  ,07749 

D  2-3 günde bir  282  3,0298  ,79229  ,04718 

E  Her gün  124  3,2032  1,06044  ,09523 

 

Öğrencilerin yemek yeme sıklıklarına göre merkez kafeteryadaki hizmetlere 

yönelik algıladıkları değer düzeyinde bir fark olup olmadığına iliĢkin analizde algılanan 

değere iliĢkin ayda bir ile her gün ve haftada bir ile her gün arasında anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur. Merkez kafeteryada her gün ve haftada bir yemek yiyen öğrencilerinin 

kafeteryadaki hizmetlere yönelik atfettikleri değer ayda bir yemek yiyenlerden daha 

yüksektir. Bu durum kafeteryanın hizmetlerini iyi bulan, ödediği paranın karĢılığını 

aldığını düĢünen öğrencilerin merkez kafeteryada daha sık ymek yediklerinin bir kanıtı 

olarak gösterilebilir. Merkez kafeterya yöneticileri açısından da olumlu yorumlanabilecek 

bu durum, eğer merkez kafeteryanın hizmetlerinde öğrencilerin algıladıkları değeri olumlu 

etkileyecek iyileĢtirmeler yapıldığı taktirde öğrencilerin yemek yeme sıklığının da 

artacağının kanıtı olarak görülmektedir.  
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Tablo 15: Öğrencilerin Memnuniyet Düzeylerine ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
 Yükü Öz 

değeri 

A. 

varyans 

Ort. Alfa 

I. MEMNUNĠYET (3 MADDE)  2,324 77,482 3,136 ,853 

9.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akıllıca bir seçimdir. ,395   3,1201  

9.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek doğru bir Ģey yaptığımı 

düĢünüyorum. 

,376   3,1255  

9.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararımdan memnunum. ,365   3,1637  

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %69,9; Genel ortalama: 3,1364; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:1036,163 sd:3; 

p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %77,482; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı:,853; Cevap 

seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum 

 

Memnuniyet ölçeğindeki 3 maddeye uygulanan faktör analizi, tek faktör ortaya 

koymuĢtur. Bu faktörün, toplam varyansın %77,482’sini açıkladığı görülmektedir. 

Analizde KMO örneklem yeterliliği ölçüsü % 69,9 olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett 

Küresellik testi 0,001 düzeyinde (X
2
: 1036,163 sd:3; p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, veri 

setinin faktör analizine uygun olduğunu ve analize devam edilebileceğini göstermektedir.  

Bartlett Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin çok değiĢkenli normal dağılımdan 

geldiğine de bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 323). Bu test, aynı zamanda, 

maddeler arasında anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla veri setinin faktör analizine 

uygunluğuna da iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör analizi sonucu Tablo 15’de 

görülmektedir. 

Tablo 15’e göre tek faktörde, toplanan memnuniyete iliĢkin ölçek maddeleri 

toplam varyansın %77,48’ini açıklamaktadır. Faktörde öğrencilerin Mersin Üniversitesi 

merkez kafeteryasında sunulan hizmete yönelik duydukları genel memnuniyet düzeyine 

iliĢkin yargılar yer almaktadır. Faktör ortalaması değerlendirildiğinde öğrencilerin Mersin 

Üniversitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete yönelik orta düzeyde bir 

memnuniyet duydukları söylenebilir. Orta düzeyde bir memnuniyetin bir iĢletme için 

yeterli bir düzey olmadığı düĢünülmektedir. Öğrencilerin yiyeceklerin kalitesini, 

personelin hizmetini orta düzeyde kaliteli ve değerli algılaması kafeteryanın 

hizmetlerinden memnun olmamalarının sebebi olarak düĢünülmektedir. 
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Tablo 16:Öğrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre Memnuniyet 

Düzeylerine ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   
Grup   N  Ort.  

Std. 

Sapma  
Std. 

Hata F  p  Fark  
Memnuniyet  A  Ayda bir  114  2,8065  ,94848  ,08883 7,105  ,000  A<C  

A<D  
A<E  

B  15 günde bir  87  3,0460  ,80241  ,08603 

C  Haftada bir  115  3,2551  ,99151  ,09246 

D  2-3 günde bir  282  3,1518  ,84358  ,05023 

E  Her gün  124  3,4113  1,06442  ,09559 

 

Öğrencilerin yemek yeme sıklıklarına göre merkez kafeteryadaki hizmetlere 

yönelik memnuniyet düzeylerinde bir fark olup olmadığına iliĢkin analizde, ayda bir ile her 

gün, ayda bir ile 2-3 günde bir ve ayda bir ile haftada bir arasında anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur. 

Merkez kafeteryada ayda bir yemek yiyen öğrencilerinin kafeteryadaki 

hizmetlerine duydukları memnuniyet haftada bir, 2-3 günde bir ve her gün yemek 

yiyenlerden daha düĢüktür. Yemek yemek sıklığına göre öğrencilerin merkez kafeteryanın 

hizmetlerinden duydukları memnuniyet düzeyiyle ilgili Tablo 16’ da sunulan bulgular 

öğrencilerin merkez kafeteryanın hizmetlerinden duydukları memnuniyet arttıkça daha sık 

bu kafeteryada yemek yediklerini göstermektedir. Öğrencilerin merkez kafeteryanın 

hizmetlerinden duydukları memnuniyeti arttıracak tedbirler misyonunu; “Üniversitemiz 

öğrencilerinin beden ve ruh sağlığının korunması, barınma, beslenme, çalışma, dinlenme 

ve ders dışı zamanlarını değerlendirme gibi sosyal ihtiyaçlarını karşılama ve bu amaçla, 

fiziki alanlar sağlamak ve bunlardan öğrencilerin en iyi şekilde yararlanmaları için 

gerekli önlemleri almaktır.” olarak tanımlayan Mersin Üniversitesi Sağlık Kültür ve Spor 

Daire BaĢkanlığı’nın bunu gerçekleĢtirebilmesi açısından da dikkate değer olarak 

görülmektedir. 
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Tablo 17: Öğrencilerin Algıladıkları Riske ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
 Yükü Öz 

değeri 

A. 

varyans 

Ort. Alfa 

I. ZAMAN RĠSKĠ (7 MADDE)  3,707 16,851 3,399 ,834 

1.24. Merkezi kafeteryaya gittiğimde kuyrukta beklemek beni rahatsız 

ediyor. 

,758   3,4721  

1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman yemek 

bulamamaktan endiĢeleniyorum. 

,752   3,3628  

1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar 

nedeniyle yemek yemeye gitmekten bazen vazgeçiyorum. 

,738   3,4090  

1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman ana yemek 

seçeneklerinin bazılarını bulamamaktan endiĢeleniyorum. 

,737   3,4443  

1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta beklediğimde zamanımı boĢa 

harcadığım hissine kapılıyorum. 

,698   3,4367  

1.16. Merkezi kafeteryada bazen oturacak masa bulmakta sıkıntı 

yaĢıyorum. 

,670   3,3655  

1.15. Merkezi kafeteryada sunulan ana yemek seçeneklerinin (3 çeĢit) 

yetersiz olduğunu düĢünüyorum. 

,463   3,2993  

II. FĠNANSAL RĠSK(5 MADDE)  2,234 10,155 2,564 ,696 

1.6. Merkezi kafeteryaya yiyecek ve içecekler için ödediğim paranın tam 

karĢılığını aldığımı düĢünüyorum. 

,733   2,5524  

1.4. Merkezi kafeteryada kiĢisel eĢyalarımın kaybolma/çalınma riskinin 

olmadığını düĢünüyorum. 

,710   2,5946  

1.8. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içeceklerin fiyat-kalite 

dengelerinin uygun olduğunu düĢünüyorum. 

,613   2,6367  

1.3. Merkezi kafeteryanın fiziksel planlaması çeĢitli kazaları önleyecek 

Ģekilde yapılmıĢtır. 

,610   2,5353  

1.7. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içecek fiyatlarının üniversitedeki 

diğer seçeneklere göre daha ucuz olduğunu düĢünüyorum. 

,523   2,5027  

III. PERFORMANS RĠSKĠ (4 MADDE)  2,166 9,848 3.153 ,710 

1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok salçalı olduğunu 

düĢünüyorum. 

,812   3,0912  

1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok baharatlı olduğunu 

düĢünüyorum. 

,755   3,1020  

1.11. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok yağlı olduğunu 

düĢünüyorum. 

,617   3,2299  

1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok lezzetsiz olduğunu 

düĢünüyorum. 

,530   3,1885  

IV. FĠZĠKSEL RĠSK (3 MADDE)  1,961 8,915 3,191 ,706 

1.1. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin gıda 

güvenliğiyle ilgili endiĢelerim var. 

,852   3,1456  

1.2. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin çeĢitli 

rahatsızlıklara yol açabileceğine iliĢkin endiĢelerim var. 

,852   3,1658  

1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan dönerken öğrenciler 

arasındaki tartıĢmalar nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan 

endiĢeleniyorum. 

,460   3,2622  

V. ÇALIġANLARA YÖNELĠK RĠSK (3 MADDE)  1,950 8,862 2,455 ,640 

1.19. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢlerini iyi yaptıklarını 

düĢünüyorum. 

,794   2,4414  

1.18. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların saygılı olduğunu düĢünüyorum. ,752   2,3978  

1.20. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların sayısının yeterli olduğunu 

düĢünüyorum. 

,599   2,5245  

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %83,4; Genel ortalama:3,0249; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:4566,080 sd: 

231; p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %54,630; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı: ,759; Cevap 

seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum 
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Algılanan risk ölçeğindeki maddeler faktör analizi baĢlığı altında yer alan 

kıstaslara dikkate alınarak analiz yapılmıĢ ve uygun olmayan madde/maddeler analizden 

çıkarılmıĢtır. Arta kalan 22 maddeye uygulanan faktör analizi, beĢ faktör ortaya 

koymuĢtur. Bu beĢ faktörün, toplam varyansın %54,630’unu açıkladığı görülmektedir. 

Analizde KMO örneklem yeterliliği ölçüsü %83,4 olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett 

Küresellik testi 0,001 düzeyinde (X
2
: 4566,080 sd: 231; p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, 

veri setinin faktör analizine uygun olduğunu ve analize devam edilebileceğini 

göstermektedir.  Bartlett Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin çok değiĢkenli normal 

dağılımdan geldiğine de bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 323). Bu test, aynı 

zamanda, maddeler arasında anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla veri setinin faktör 

analizine uygunluğuna da iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör analizi sonucu 

Tablo 17’de görülmektedir. 

Tablo 17’e göre ilk faktör, toplam varyansın %16,85’ini açıklamakta ve 7 

maddeden oluĢmaktadır. Faktörde öğrencilerin Mersin Üniversitesi merkez kafeteryasında 

sunulan hizmete iliĢkin algıladıkları riskin zaman boyutuna iliĢkin; kuyrukta beklemekten 

duyulan huzursuzluk, yemek seçeneklerinin azalması ya da bitmesi, yemek beklerken 

zamanı boĢa harcadığından duyulan huzursuzluk, masa bulmaktaki güçlüklerle ilgili 

maddeler yer almaktadır. Ġkinci faktörde yer alan “finansal risk”, beĢ maddeden oluĢmakta 

ve toplam varyansın %10,15’ini açıklamaktadır. Bu faktörde hizmete ödenen ücrete iliĢkin 

ve diğer parasal kaygılara yönelik yargılar yer almaktadır.  

 “Performans riski” olarak adlandırılan üçüncü faktör dört maddeden 

oluĢmakta ve toplam varyansın %9,85’ini açıklamaktadır. Bu faktörde kafeteryanın 

sunduğu yiyeceklerde kullanılan malzemelerin salçalı, yağlı veya lezzetsiz olup olmadığına 

yönelik yargılar yer almaktadır. Dördüncü faktör ise algılanan riskin “fiziksel risk” 

boyutunu ele almaktadır. Bu faktörde hizmetin sunulduğu alan ve hizmetin sunumunda 
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kullanılan malzemeye iliĢkin yargılar yer almaktadır. Bu faktör üç maddeden oluĢmakta ve 

toplam varyansın % 8.91’ini açıklamaktadır. “ÇalıĢanlara yönelik risk” olarak adlandırılan 

beĢinci faktör toplam varyansın % 8,86’sını açıklamaktadır. Faktör ortalamaları 

değerlendirildiğinde zaman riskine, fiziksel riske ve performans riskine iliĢkin ortalama 

değerleri diğer boyutlara göre daha yüksek çıkmıĢtır. Bundan hareketle genel olarak 

öğrencilerin Mersin Üniversitesi’ndeki merkezi kafeteryada sunulan hizmete iliĢkin risk 

algılarının kalite ve değer algıları ve memnuniyet düzeyleriyle uyumlu olduğu 

görülmektedir. Genel olarak yiyecekler, kuyrukta beklemek ya da yemek bulamamak gibi 

nedenlerden kaynaklanan bir risk algılarının olduğu söylenebilir. 

Tablo 18: Öğrencilerin Cinsiyetlerine Göre Kafeteryaya Yönelik 

Algıladıkları Riske ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 

Cinsiyet N Ortalama 

Std. 

Sapma Std. Hata t p 

Performans 

riski 

Bay 371 3,0477090 ,80670442 ,04188201 3,696 ,000 

Bayan 363 3,2612790 ,75726762 ,03974624 

 

Merkez kafeteryadaki yiyecek içecek hizmetine yönelik öğrencilerin 

algıladıkları değer ve memnuniyet cinsiyetlere göre anlamlı bir farklılık göstermemekle 

birlikte algılanan riskin performans riski boyutunda cinsiyete göre anlamlı bir fark 

bulunmuĢtur. Tablo 18’e göre bayan öğrencilerin baylara göre merkez kafeteryadaki 

hizmetlere yönelik algıladıkları performans riski daha yüksek bulunmuĢtur. Bunun nedeni 

bayan öğrencilerin beslenme Ģekillerinde baylara göre daha özenli, seçici olmaları olabilir. 

Bir baĢka neden bayan öğrencilerin sağlıklarına ve dengeli beslenmeye daha fazla özen 

göstermeleri olabilir. 
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Tablo 19: Öğrencilerin YaĢlarına Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları Riske 

ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   Grup   N  Ort.  Std. Sapma  Std. Hata F  p  Fark  

Zaman riski  A  18- 20 yaĢ  202  3,4395135  ,81641941  ,05744307 5,985  ,003  B<C  

B  21-22 yaĢ  306  3,2812496  ,76814049  ,04391167 

C  23 ve üzeri yaĢ  228  3,5196111  ,86347005  ,05718470 

Fiziksel risk  A  18- 20 yaĢ  202  3,1834085  ,92056856  ,06477098 5,214  ,006  B<C  

B  21-22 yaĢ  306  3,0849673  ,83242960  ,04758683 

C  23 ve üzeri yaĢ  228  3,3406433  ,98418487  ,06517923 

Performans 

risk 

A  18- 20 yaĢ  202 3,1975950 ,82762809 ,05823171 3,063 ,047 B<C 

B  21-22 yaĢ  306 3,0687108 ,69292378 ,03961182 

C  23 ve üzeri yaĢ  228 3,2263360 ,86759452 ,05745785 

 

 

Merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algılanan riskin öğrencilerin 

yaĢlarına göre farklılık gösterip göstermediğini tespit etmek için yapılan analizde zaman 

riski, (,003) fiziksel risk (,006) ve performans riski (,047) boyutlarında anlamlı fark 

bulunmuĢtur. Üç risk boyutunda da 21-22 yaĢ ile 23 ve üzeri yaĢ arasından anlamlı fark 

bulunmuĢtur. Zaman riskini 23 ve üzeri yaĢtaki öğrencilerin daha yüksek hissetmelerinin 

nedenleri arasında öğrencilerin yaĢları büyüdükçe diğer aktivitelere daha çok vakit ayırmak 

istemeleri, zamanlarını daha değerli görmeleri sayılabilir. Fiziksel riski ve performans 

riskini 23 ve üzeri yaĢtakilerin daha yüksek hissetmelerinin nedeni olarak ise öğrencilerin 

yaĢları ilerledikçe sağlıklarına daha fazla dikkat etmeleri gösterilebilir.  

Tablo 20: Öğrencilerin Devam Ettikleri  Program Türüne Göre 

Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları Riske ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 Devam 

Ettikleri  

Program 

Türü N Ortalama 

Std. 

Sapma Std. Hata t p 

Fiziksel 

risk 

Lisans 539 3,2418058 ,91810035 ,03954538 2,553 ,011 

Önlisans 197 3,0526998 ,87910415 ,06263358 

 

Öğrencilerin merkez kafeteryada sunulan hizmetlere yönelik algıladıkları riskin 

devam ettikleri program türüne göre bir farklılık gösterip göstermediğine iliĢkin yapılan 

analizde lisans öğrencilerinin ,011 anlamlılık düzeyinde önlisans öğrencilerinden daha 
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yüksek fiziksel risk algıladıkları tespit edilmiĢtir. Bu durum lisans öğrencilerinin önlisans 

öğrencilerinden daha uzun süre okumaları nedeniyle merkezi kafeteryanın hizmetlerini 

daha fazla deneyimleme Ģansı bulmaları ve yaĢamıĢ olabilecekleri olumsuz deneyim 

sayısının fazla olmasından kaynaklanabilir. 

Tablo 21: Öğrencilerin Okudukları Sınıfa Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları 

Riske ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   

Grup  

 

N  Ort.  

Std. 

Sapma  Std. Hata F  p  Fark  

Zaman 

riski  

A  Hazırlık ve 1. Sınıf  240  3,3443286  ,79176257  ,05110805 5,060  ,007  A<C  

B<C  B  2.Sınıf  277  3,3326457  ,77701302  ,04668619 

C  3. ve 4. Sınıf  212  3,5490135  ,88367682  ,06069117 

Finansal 

risk  

A  Hazırlık ve 1. Sınıf  240  2,5096973 ,62989108 ,04065929 3,438 ,033 A<C 

B<C B  2.Sınıf  277  2,5293480 ,64240071 ,03859812 

C  3. ve 4. Sınıf  212  2,6679245 ,82284297 ,05651309 

 

Merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algılanan riskin öğrencilerin 

sınıflarına göre farklılık gösterip göstermediğini tespit etmek için yapılan analizde zaman 

riski (,007) ve finansal risk (,033) boyutlarında anlamlı fark bulunmuĢtur. Öğrencilerin 

merkez kafeteryaya yönelik algıladıkları zaman riskine iliĢkin hazırlık ve 1. sınıf ile 3. ve 

4. sınıf ve 2. sınıf ile 3. ve 4. sınıf arasında anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Bulgulara göre 3. 

ve 4. sınıf öğrencilerinin algıladıkları zaman riski hem hazırlık ve 1. sınıf öğrencilerinden 

hem de 2. ve 3. sınıf öğrencilerinden yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. Bu durum 

öğrencilerin üniversitede geçirdikleri sürenin artmasıyla birlikte sosyal çevrelerinin 

geniĢlemesi ve sosyal aktivitelere daha fazla zaman ayırmak istemelerinden 

kaynaklanabilir. Kafeteryanın alternatifleri olan özel iĢletmelerde aldıkları hizmet hızını ve 

Ģeklini merkez kafeteryadan da beklemeleri bir baĢka neden olabileceği düĢünülmektedir. 

Finansal risk boyutunda ise, hazırlık ve 1. sınıf ile 3. ve 4. sınıf arasında ve 2. sınıf ile 3. ve 

4. sınıf arasında anlamlı fark ortaya çıkmıĢtır. Bu durumun öğrencilerin okudukları 

bölgede kalma süreleri arttıkça kafeteryanın alternatiflerini deneyimleme Ģansı bulmaları 

ve karĢılaĢtırma olanağına sahip olmalarından kaynaklandığı düĢünülmektedir. 
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Tablo 22: Öğrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre Algıladıkları 

Riske ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   
Grup   N  Ort.  

Std. 

Sapma  
Std.  

Hata F  p  Fark  
Zaman 

riski  
A  Ayda bir  114  3,2524270  ,77495265  ,07258097 3,149  ,014  A<E  

B<E  B  15 günde bir  87  3,2692939  ,65371970  ,07008611 

C  Haftada bir  115  3,3937888  ,81947109  ,07641607 

D  2-3 günde bir  282  3,3984155  ,80939622  ,04819884 

E  Her 2gün  124  3,5879024  ,93406671  ,08388167 

 

Merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algıladıkları riskin öğrencilerin 

kafeteryada yemek yeme sıklıklarına göre farklılık gösterip göstermediğini tespit etmek 

için yapılan analizde zaman riski (,014) boyutunda anlamlı fark bulunmuĢtur. Öğrencilerin 

merkez kafeteryaya yönelik algıladıkları zaman riskine iliĢkin ayda bir ile her gün ve 15 

gün de bir ile her gün arasında anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Bulgulara göre her gün yemek 

yiyen öğrencilerin algıladıkları zaman riski hem 15 günde bir yiyenlerden hem de ayda bir 

yemek yiyenlerden daha yüksektir. Merkez kafeteryada yemek saatlerinin belirli bir zaman 

dilimi ile sınırlı olması sebebiyle, yığılmanın gerçekleĢmesi, uzun kuyrukların oluĢması, 

bazı yemek çeĢitlerinin veya tümünün bitmesi gibi nedenlerle öğrencilerin zaman riski 

duyduğu düĢünülmektedir. Belirli bir zaman dilimine sıkıĢmıĢ bu talebin etkin bir Ģekilde 

yönlendirilmesini sağlamaya yönelik alınacak tedbirlerin öğrencilerin merkez kafeteryanın 

hizmetleri hakkında daha olumlu algılar geliĢtireceği düĢünülmektedir. 

II.4.4.2. Personel Anketi Faktör Analizi 

Algılanan kalite ölçeğindeki maddelerin faktör analizi baĢlığı altında yer alan 

kıstaslara göre analizi yapılmıĢ ve uygun olmayan madde/maddeler analizden çıkarılmıĢtır. 

Arta kalan 18 maddeye uygulanan faktör analizi, dört faktör ortaya koymuĢtur. Bu dört 

faktörün, toplam varyansın %54,471’ini açıkladığı görülmektedir. Analizde KMO 

örneklem yeterliliği ölçüsü %88,3 olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett Küresellik testi 0,001 
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düzeyinde (X
2
: 2888,756 sd: 153; p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, veri setinin faktör 

analizine uygun olduğunu ve analize devam edilebileceğini göstermektedir.   

Tablo 23: Personelin Algıladıkları Kaliteye ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
 Yükü Öz 

değeri 

A. 

varyans 

Ort. Alfa 

I. GÜVENĠLĠRLĠK (7 MADDE)  3,481 19,338 3,112 ,831 

5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan kıyma kalitelidir. ,768   2,9658  

5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan parça kırmızı et 

kalitelidir. 

,763   3,0436  

5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan tavuk eti kalitelidir. ,722   3,0664  

5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan sebzeler kalitelidir. ,618   3,1385  

5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma iĢlemlerinin sorunsuz 

yürüdüğünü düĢünüyorum. 

,590   3,1632  

5.14. Merkezi kafeteryada para yükleme iĢlemlerinin sorunsuz 

yürüdüğünü düĢünüyorum. 

,572   3,2732  

5.7. Merkezi kafeteryanın iyi fiziksel özelliklere sahip olduğunu 

düĢünüyorum. 

,512   3,1328  

II. GÜVENCE (4 MADDE)  2,367 13,149 3,184 ,729 

5.22. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının her zaman nazik/kibar 

olduklarını düĢünüyorum. 

,726   3,2220  

5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette olduğumu 

düĢünüyorum. 

672   3,2486  

5.20. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere güven 

verdiklerini düĢünüyorum. 

,668   3,1195  

5.23. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢleriyle ilgili bilgi sahibi 

olduklarını düĢünüyorum. 

,601   3,1461  

III. HEVESLĠLĠK (4 MADDE)  2,176 12,088 3,104 ,699 

5.10. Merkezi kafeteryanın hizmet saatlerini uygun buluyorum. ,719   2,9032  

5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karĢılaĢtığımda çalıĢanların 

samimi bir Ģekilde sorunu çözmeye çalıĢtığını düĢünüyorum. 

,659   3,2391  

5.19. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlerin isteklerine 

cevap vermeye hazır olduklarını düĢünüyorum. 

,648   3,1063  

5.18. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere yardımcı 

olmaya hazır olduklarını düĢünüyorum. 

,640   3,1670  

IV. FĠZĠKSEL ÖZELLĠKLER (3 MADDE)  1,781 9,897 3,130 ,545 

5.9. Merkezi kafeteryada kullanılan masa, sandalye, tabak, bardak vb. 

malzemelerin iyi olduğunu düĢünüyorum. 

,693   3,2163  

5.8. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının kıyafet ve görünümlerinin temiz 

olduğunu düĢünüyorum. 

,673   3,2087  

5.1. Merkezi kafeteryanın modern görünümlü donanıma sahip 

olduğunu düĢünüyorum. 

,591   2,9658  

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %88,3; Genel ortalama: 3,1389; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:2888,756 sd: 

153; p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %54,471; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı: ,872; Cevap 

seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum 
 

Bartlett Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin çok değiĢkenli normal 

dağılımdan geldiğine de bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 323). Bu test, aynı 

zamanda, maddeler arasında anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla veri setinin faktör 
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analizine uygunluğuna da iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör analizi sonucu 

Tablo 23’de görülmektedir. 

Tablo 23’e göre ilk faktör, toplam varyansın %19,34’ünü açıklamakta ve 7 

maddeden oluĢmaktadır. Faktörde Mersin Üniversitesi Çiftlikköy kampüsünde çalıĢan 

personelin merkez kafeteryada sunulan hizmete iliĢkin algıladıkları kalitenin güvenilirlik 

boyutu yer almaktadır. Kafeteryada sunulan hizmetin sunuluĢ Ģekliyle ilgili ve sunulan 

yiyeceklerde kullanılan malzemelere yönelik yargılar yer almaktadır. Ġkinci faktörde 

algılanan kalitenin güvence boyutuna iliĢkin yargılar yer almaktadır. Bu faktör 4 maddeden 

oluĢmakta ve toplam varyansın % 13,15’ini açıklamaktadır. Algılanan kalitenin heveslilik 

boyutunun ele alındığı üçüncü faktör 4 maddeden oluĢmakta ve toplam varyansın 

%12,9’unu açıklamaktadır. Bu faktörde yer alan maddeler kafeterya çalıĢanlarının çalıĢma 

heveslilikleriyle ilgilidir. Dördüncü faktör ise algılanan kalitenin “fiziksel özellikler” 

boyutu olarak ortaya çıkmıĢtır. Bu faktör üç maddeden oluĢmakta ve toplam varyansın % 

9,90’ını açıklamaktadır. Faktör ortalamaları değerlendirildiğinde birbirine yakın değerler 

görülmekle birlikte genel olarak üniversite personelinin Mersin Üniversitesi’ndeki merkez 

kafeteryada sunulan hizmete yönelik orta düzeyde bir kalite algıladıkları söylenebilir. 

Algılanan kaliteyle ilgili faktör ortalamaları öğrenciler ile personelin benzer bir Ģekilde 

merkez kafeteryanın hizmetleriyle ilgili olarak orta düzeyde kalite algıladıklarını 

göstermektedir. 

Tablo 24: Üniversite Personelinin Cinsiyetlerine Göre Kafeteryaya 

Yönelik Algıladıkları Kaliteye ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma Std. Hata t p 

Güvenilirlik Bay 302 3,0426 ,75266 ,04331 2,147 ,032 

Bayan 223 3,1960 ,84896 ,05685 

 

Üniversite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek içecek hizmetine yönelik 

algıladıkları kalite boyutlarının cinsiyete göre farklılık gösterip göstermediğine iliĢkin 

veriler Tablo 24’te yer almaktadır. Bu tabloya göre algılanan kalitenin sadece güvenilirliğe 
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iliĢkin boyutunda bir fark ortaya çıkmaktadır. Bayan personelin merkez kafeteryada 

sunulan yiyecek içecek hizmetinin güvenilirliğine iliĢkin algılarının baylardan daha yüksek 

olduğu görülmektedir. Bayanların daha detaycı olduğu görüĢü yaygın bir düĢünce olarak 

bilinmekle birlikte, bayan personelin hizmetin güvenilirliğine iliĢkin algılarının baylardan 

daha yüksek olmasına rağmen daha az memnun olmaları baĢka faktörlerin de bu konuda 

etkili olduğunu düĢündürmektedir.  

Tablo 25: Üniversite Personelinin Statülerine Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları 

Kaliteye ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 

Statü N Ort. 

Std. 

Sapma 

Std. 

Hata t p 

Güvenilirlik Akademik Personel 290 3,1246 ,88791 ,05214 ,402 

 
,000 

 Ġdari Personel 237 3,0964 ,67737 ,04400 

Güvence Akademik Personel 290 3,2121 ,86544 ,05082 ,873 

 
,006 

 Ġdari Personel 237 3,1498 ,74733 ,04854 

Fiziksel 

özellikler 

Akademik Personel 290 3,1989 ,82674 ,04855 2,230 ,001 

Ġdari Personel 237 3,0464 ,71978 ,04675 

 

Üniversite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek içecek hizmetine yönelik 

algıladıkları kalite boyutlarının personelin üniversitedeki statüsüne göre farklılık gösterip 

göstermediğine iliĢkin veriler Tablo 25’de yer almaktadır. Bu tabloya göre algılanan 

kalitenin güvenilirliğe, güvenceye ve fiziksel özelliklere iliĢkin boyutlarında anlamlı bir 

fark ortaya çıkmaktadır. Akademik personelin merkez kafeteryada sunulan yiyecek içecek 

hizmetine yönelik algıladıkları kalitenin güvenilirliği, güvence ve fiziksel özelliklerine 

iliĢkin algılarının idari personelden daha yüksek olduğu görülmektedir. Algılanan kaliteyle 

ilgili tanımlar göz önünde bulundurulduğunda kiĢilerin kaliteyi beklentileri ile 

performansların karĢılaĢtırılmasından çıkan sonuca göre yorumladıkları söylenebilir. Bu 

nedenle Tablo 25’deki sonuçlar akademik personelin merkez kafeteryanın hizmetleriyle 

ilgili olarak idari personele göre daha düĢük bir beklentiye sahip oldukları Ģeklinde 

yorumlanabilir. Bunun nedeni akademik personelin daha objektif yaklaĢıma sahip olmaları 

olarak gösterilebilir. Kafeteryanın temel iĢlevinin personelden çok öğrencilere uygun bir 
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ücretle yemek sağlamak olduğu, fiyatın ön planda olduğu bir hizmetten çok yüksek bir 

kalite beklenmeyeceği Ģeklinde yargılara sahip olmalarının beklentilerini düĢürdüğü 

düĢünülmektedir. 

Tablo 26: Üniversite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre 

Algıladıkları Kaliteye ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   Grup   N  Ort.  Std. Sapma  Std. Hata F  p  Fark  
Güvenilirlik  A  Ayda bir  103  2,6394  ,81670  ,08047 16,398  ,000  A<B 

A<C  
A<D 

A<E  
B<E 

D<E  

B  15 günde bir  62  3,0599  ,96564  ,12264 

C  Haftada bir  89  3,1685  ,80195  ,08501 

D  2-3 günde bir  160  3,1348  ,63429  ,05014 

E  Her gün  108  3,4683  ,66830  ,06431 

Güvence  A  Ayda bir  103  2,7913  ,77578  ,07644 12,663  ,000  A<C  
A<D  
A<E  
B<E  

B  15 günde bir  62  2,9839  ,81088  ,10298 

C  Haftada bir  89  3,3399  ,79794  ,08458 

D  2-3 günde bir  160  3,2219  ,79651  ,06297 

E  Her gün  108  3,4884  ,72132  ,06941 

Heveslilik  A  Ayda bir  103  2,8471  ,62645  ,06173 12,590  ,000  A<D  
A<E  
B<E  
C<E  
D<E  

B  15 günde bir  62  2,8871  ,88090  ,11187 

C  Haftada bir  89  2,9831  ,68236  ,7233 

D  2-3 günde bir  160  3,1594  ,72548  ,05735 

E  Her gün  108  3,4769  ,75003  ,07217 

Fiziksel 

özellikler  
A  Ayda bir  103  2,8867  ,77622  ,07648 4,491  ,001  A<C  

A<E  B  15 günde bir  62  3,1398  ,93222  ,11839 

C  Haftada bir  89  3,3071  ,76578  ,08117 

D  2-3 günde bir  160  3,0875  ,74534  ,05892 

E  Her gün  108  3,2500  ,71205  ,06852 

 

Merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algıladıkları kalitenin üniversite 

personelinin kafeteryada yemek yeme sıklıklarına göre farklılık gösterip göstermediğini 

tespit etmek için yapılan analizde algılanan kalitenin fiziksel özellikler boyutunda ,001, 

diğer boyutları ise p<,001 düzeyinde  anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Personelin merkez 

kafeteryadaki hizmetlere yönelik algıladıkları kalitenin güvenilirlik boyutuna iliĢkin ayda 

bir ile 15 günde bir, ayda bir ile haftada bir, ayda bir ile 2-3 günde bir ve ayda bir ile her 

gün arasında anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Bulgulara göre her gün yemek yiyen üniversite 

personelinin algıladıkları güvenilirlik düzeyinin sırasıyla ayda bir, 15 günde bir ve 2-3 
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günde bir yemek yiyenlerden yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. Ayrıca haftada bir, 2-3 günde 

bir ve 15 günde bir yemek yiyenlerin algıladıkları güvenilirlik düzeyinin ayda bir yemek 

yiyenlerden daha fazla olduğu görülmektedir. 

Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere yönelik algıladıkları kalitenin 

güvence boyutuna iliĢkin ayda bir  ile haftada bir, ayda bir ile 2-3 günde bir, ayda bir ile 

her gün ve 15 günde bir ile her gün arasında anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Bulgulara göre 

her gün yemek yiyen üniversite personelinin algıladıkları güvence düzeyinin sırasıyla ayda 

bir, 15 günde bir yemek yiyenlerden; haftada bir ve 2-3 günde bir yemek yiyenler ise ayda 

bir yemek yiyenlerden daha fazla olduğu görülmektedir. 

Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere yönelik algıladıkları kalitenin 

heveslilik boyutuna iliĢkin ayda bir ile 2-3 günde bir, ayda bir ile her gün, 15 günde bir ile 

her gün, haftada bir ile her ve 2-3 günde ile her gün arasında anlamlı bir fark bulunmuĢtur. 

Bulgulara göre her gün yemek yiyen üniversite personelinin algıladıkları heveslilik 

düzeyinin sırasıyla ayda bir, 15 günde bir, haftada bir ve 2-3 günde bir yemek yiyenlerden; 

2-3 günde bir yemek yiyenler ise ayda bir yemek yiyenlerden daha fazla olduğu 

görülmektedir. 

Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere yönelik algıladıkları kalitenin 

fiziksel özellikler boyutuna iliĢkin ayda bir ile haftada bir ve ayda bir ile her gün arasında 

anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Bulgulara göre her gün yemek yiyen üniversite personelinin 

kalitenin fiziksel özellikler boyutuna iliĢkin algıları ayda bir yemek yiyenlerden ve haftada 

bir yemek yiyenlerin ayda bir yemek yiyenlerden daha olumlu olduğu görülmektedir. 

Tablo 26’daki sonuçlar üniversite personelinin kalitenin güvenilirlik boyutuyla 

ilgili olarak merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algıları olumlu ise personelin daha 

sık yemek yediği olumsuz algıları arttıkça daha uzun aralıklarla yemek yediğini 

göstermktedir. Algılanan kalitenin güvenilirlik boyutunda yer alan ölçek maddeleri dikkate 
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alındığında sunulan yemeklerde kullanılan malzemeler ve kafeteryada sunulan hizmetlerle 

ilgili diğer unsurların kalitesi arttıkça yemek yeme sıklığının da artacağı düĢünülmektedir. 

Tablo 27: Personelin Algıladıkları Değere ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
 Yükü Öz değeri A. 

varyans 

Ort. Alfa 

I. ALGILANAN DEĞER (5 MADDE)  3,018 60,367 3,2239 ,833 

7.1. Merkezi kafeteryada yemek yemekten mutlu oluyorum. ,833   3,1082  

7.2. Merkezi kafeteryadaki yemekler genellikle kalitelidir. ,822   3,1044  

7.3. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içeceklerin fiyatları uygundur. ,763   3,1461  

7.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanımı almıyor. ,731   3,3416  

7.5. Merkezi kafeteryanın  yiyecek ve içeceklerini beğeniyorum. ,729   3,4194  

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %81,6; Genel ortalama: 3,2239; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:1379,628 

sd:10; p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %60,367; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı:,833; Cevap 

seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum 

 

Algılanan değer ölçeğindeki 5 maddeye uygulanan faktör analizi, tek faktör 

ortaya koymuĢtur. Bu faktör, toplam varyansın % 60,367’sini açıklamaktadır. Analizde 

KMO örneklem yeterliliği ölçüsü % 81,6 olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett Küresellik testi 

0,001 düzeyinde (X
2
: 1379,628 sd:10; p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, veri setinin faktör 

analizine uygun olduğunu ve analize devam edilebileceğini göstermektedir.  Bartlett 

Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin çok değiĢkenli normal dağılımdan geldiğine de 

bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 323). Bu test, aynı zamanda, maddeler arasında 

anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla veri setinin faktör analizine uygunluğuna da 

iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör analizi sonucu Tablo 27’de görülmektedir. 

Tablo 27’ye göre tek faktörde, toplanan algılanan değere iliĢkin ölçek 

maddeleri toplam varyansın %60,37’sini açıklamaktadır. Faktörde üniversite personelinin 

Mersin Üniversitesi merkez kafeteryasında sunulan hizmete yönelik algıladıkları genel 

değer düzeyine iliĢkin yargılar yer almaktadır. Faktör ortalaması değerlendirildiğinde 

üniversite personelinin Mersin Üniversitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete 

yönelik orta düzeyde bir değer algıladıkları söylenebilir. Tablo 27’ de yer alan değerlerin 

öğrencilerin algıladıkları değer ile benzeĢtiği görülmektedir. 
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Tablo 28: Üniversite Personelinin YaĢlarına Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları 

Değere ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   
Grup   N  Ort.  

Std. 

Sapma  
Std. 

Hata F  p  Fark  
Algılanan 

Değer  
A  25-30 yaĢ  130  3,1123  ,85942  ,07538 4,656  ,003  A<C  

B<C  B  31-35 yaĢ  120  3,1233  ,67671  ,06178 

C  36-40 yaĢ  127  3,4268  ,80213  ,07118 

D  41 ve üzeri yaĢ  150  3,2293  ,69064  ,05639 

 

Üniversite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek içecek hizmetine yönelik 

algıladıkları değerin yaĢa göre farklılık gösterip göstermediğine iliĢkin veriler Tablo 28’de 

yer almaktadır. Üniversite personelinin merkez kafeteryada sunulan yiyecek içecek 

hizmetine yönelik algıladıkları değer, 25-30 yaĢ ile 36-40 yaĢ ve 31-35 yaĢ ve 36-40 yaĢ 

arasında farklılık göstermektedir. Analiz sonuçlarına göre 36-40 yaĢ arasındaki üniversite 

personelinin kafeterya hizmetlerine yönelik algıladıkları değer 25-30 yaĢ ve 31-35 yaĢ 

arasındaki personelden daha yüksektir. Bu durum kiĢilerin ilerleyen yaĢlarda daha az seçici 

davranmaları veya lezzet anlayıĢlarının zamanla geniĢlemesi sebebiyle ortaya çıkmıĢ 

olabilir. Bir baĢka sebep yaĢla birlikte kiĢilerin mesleki kademelerinin de yükseldiğini 

varsayımı ile hareket edildiğinde, gelirinin de artmıĢ olabileceği söylenebilir. Daha yüksek 

gelirli bir kiĢinin üniversite kafeteryasında verilen bir yemeği fiyat-performans açısından 

değerlendirmesi daha olumlu sonuçlanacaktır.  

Tablo 29: Üniversite Personelinin Statülerine Göre Kafeteryaya Yönelik 

Algıladıkları Değere ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 

Statü N Ortalama 

Std. 

Sapma 

Std. 

Hata t p 

Algılanan 

Değer 

Akademik Personel 290 3,3317 ,79053 ,04642 3,607 ,000 

Ġdari Personel 237 3,0920 ,71862 ,4668 

 

Üniversite personelinin merkez kafeteryada sunulan hizmetlere yönelik 

algıladıkları değerin üniversitedeki statülerine göre bir farklılık gösterip göstermediğine 

iliĢkin yapılan analizde akademik personelin p<,001 anlamlılık düzeyinde idari 

personelden daha yüksek değer algıladıkları tespit edilmiĢtir. Anketi cevaplayan Daire 
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BaĢkanı ve ġube Müdürü sayılarının toplam içindeki oranları da göz önünde 

bulundurulduğunda akademik personelin gelir durumunun idari personelden daha iyi 

olduğu söylenebilir. Gelir farkı göz önünde bulundurulduğunda akademik personelin fiyat- 

performans karĢılaĢtırmasının daha olumlu olabileceği düĢünülmektedir. Bir baĢka neden 

olarak da yukarıda bahsedilen merkez kafeteryanın önceliğinin öğrencilere uygun fiyatla 

yemek sağlaması olduğunu ve fiyatın kaliteye yansımasını daha objektif değerlendirmeleri 

söylenebilir. 

Tablo 30: Üniversite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre 

Algıladıkları Değere ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   
Grup  

 
N  Ort.  

Std. 

Sapma  
Std. 

Hata F  p  Fark  

Algılanan 

Değer  
A  Ayda bir  103 3,0854 ,73863 ,07278 3,741 

 
,005 

 

A<B 

A<E 

B>D 

 

B  15 günde bir  62 3,4226 ,77511 ,09844 

C  Haftada bir  89 3,2831 ,89077 ,09442 

D 2-3 günde bir  160 3,1125 ,74553 ,05894 

E  Her gün  108 3,3593 ,68400 ,06582 

 

Üniversite personelinin algıladıkları değere yönelik, yemek yeme sıklığına 

göre fark olup olmadığına iliĢkin analizde p=,005 düzeyinde anlamlı fark bulunmuĢtur. 

Tablo 30’a göre merkez kafeteryanın hizmetlerine ayda bir yemek yiyenler 15 günde bir ve 

her gün yemek yiyenlerden; 15 günde bir yemek yiyenler ise 2-3 günde bir yemek 

yiyenlerden daha düĢük değer atfetmektedir. Bu durum merkez kafeteryanın hizmetlerini 

değerli olarak algılayanların kafeteryada daha sık yemek yedikleri Ģeklinde 

yorumlanmıĢtır. 
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Tablo 31: Personelin Memnuniyet Düzeyine ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
 Yükü Öz 

değeri 

A. 

varyans 

Ort. Alfa 

I. MEMNUNĠYET (3 MADDE)  1,916 63,866 3,1632 ,711 

10.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararımdan memnunum. ,822   3,0740  

10.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akıllıca bir seçimdir. ,810   3,1385  

10.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek doğru bir Ģey yaptığımı 

düĢünüyorum. 

,764   3,2770  

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %67,1; Genel ortalama:3,1632; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:307,341 sd: 

3;p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %63,866; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı:,711; Cevap 

seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum 

 

Memnuniyet ölçeğindeki 3 maddeye uygulanan faktör analizi, tek faktör ortaya 

koymuĢtur. Bu faktörün, toplam varyansın % 63,866’sını açıkladığı görülmektedir. 

Analizde KMO örneklem yeterliliği ölçüsü % 67,1 olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett 

Küresellik testi 0,001 düzeyinde (X
2
: 307,341 sd: 3;p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, veri 

setinin faktör analizine uygun olduğunu ve analize devam edilebileceğini göstermektedir.  

Bartlett Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin çok değiĢkenli normal dağılımdan 

geldiğine de bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 323). Bu test, aynı zamanda, 

maddeler arasında anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla veri setinin faktör analizine 

uygunluğuna da iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör analizi sonucu Tablo 31’de 

görülmektedir. 

Tablo 31’e göre tek faktörde, toplanan memnuniyete iliĢkin ölçek maddeleri 

toplam varyansın %63,87’sini açıklamaktadır. Faktörde üniversite personelinin Mersin 

Üniversitesi merkez kafeteryasında sunulan hizmete yönelik duydukları genel memnuniyet 

düzeyine iliĢkin yargılar yer almaktadır. Faktör ortalaması değerlendirildiğinde üniversite 

personelinin Mersin Üniversitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete yönelik orta 

düzeyde bir memnuniyet duydukları söylenebilir. Tablo 31’de yer alan değerler 

öğrencilerin merkez kafeteryadan duydukları memnuniyet düzeyi ile benzeĢtiği 

görülmektedir. 
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Tablo 32: Üniversite Personelinin Cinsiyetlerine Göre Kafeteryaya 

Yönelik Memnuniyet Düzeylerine ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 

Cinsiyet N Ortalama 

Std. 

Sapma 

Std. 

Hata t p 

Memnuniyet Bay 302 3,2174 ,79488 ,04199 2,039 ,042 

Bayan 223 3,0792 ,79488 ,05323 

 

Üniversite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek içecek hizmetine yönelik 

memnuniyet düzeylerinin cinsiyete göre farklılık gösterip göstermediğine iliĢkin veriler 

Tablo 32’de yer almaktadır. Bu tabloya göre bay personelin merkez kafeteryada sunulan 

yiyecek içecek hizmetine duydukları memnuniyet düzeyinin bayanlardan daha yüksek 

olduğu görülmektedir. Bu durum bayların daha kolay tatmin olmalarından, beklentilerinin 

bayanlara göre daha düĢük olmalarından kaynaklanabilir. Bayan personelin merkez 

kafeteryadaki hizmeti kalitenin güvenilirlik boyutu açısından bay personele göre daha 

olumlu değerlendirmesine rağmen hizmetten daha az memnun olması, kafeteryanın 

hizmetiyle ilgili beklentilerinin yemekle sınırlı olmadığını göstermektedir. 

Tablo 33: Üniversite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre 

Memnuniyet Düzeylerine ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   
Grup  

 
N  Ort.  

Std. 

Sapma  
Std. 

Hata F  p  Fark  

Memnuniyet A  Ayda bir  103 3,0065 ,80977 ,07979 2,450 

 
,045 

 

A<B 

A<C 

A<E 

 

B  15 günde bir  62 3,2742 ,74542 ,09467 

C  Haftada bir  89 3,2996 ,75553 ,08009 

D 2-3 günde bir  160 3,1083 ,75008 ,05930 

E  Her gün  108 3,2068 ,72876 ,07012 

 

Üniversite personelinin memnuniyet düzeylerine yönelik, yemek yeme 

sıklığına göre fark olup olmadığına iliĢkin analizde p=,045 düzeyinde anlamlı fark 

bulunmuĢtur. Tablo 33’e göre merkez kafeteryanın hizmetlerinden ayda bir yemek yiyenler 

15 günde bir yemek yiyenlerden, haftada bir yemek yiyenlerden ve her gün yemek 

yiyenlerden daha düĢük memnuniyet duymaktadırlar. Bunun sonucu olarak da memnuniyet 

düzeyi azalan personelin kafeteryanın hizmetlerini daha az tercih ettikleri görülmektedir. 
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Tablo 34: Personelin Algıladıkları Riske ĠliĢkin Faktör Analizi Sonuçları 
 Yükü Öz 

değeri 

A. 

varyans 

Ort. Alfa 

I-ZAMAN RĠSKĠ (4 MADDE)  2,326 16,611 3,303 ,698 

1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman ana yemek 

seçeneklerinin bazılarını bulamamaktan endiĢeleniyorum. 

,719   3,3435  

1.24. Merkezi kafeteryaya gittiğimde kuyrukta beklemek beni rahatsız 

ediyor. 

,724   3,3302  

1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta beklediğimde zamanımı boĢa 

harcadığım hissine kapılıyorum. 

,661   3,2353  

1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar 

nedeniyle yemek yemeye gitmekten bazen vazgeçiyorum. 

,618   3,2751  

1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman yemek 

bulamamaktan endiĢeleniyorum. 

,618   3,3302  

II-PERFORMANS RĠSKĠ (3 MADDE)  1,908 13,632 2,977 ,706 

1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok baharatlı olduğunu 

düĢünüyorum. 

,838   2,9583  

1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok salçalı olduğunu 

düĢünüyorum. 

,784   2,9715  

1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok lezzetsiz olduğunu 

düĢünüyorum. 

,745   3,0000  

III-FĠZĠKSEL RĠSK (3 MADDE)  1,527 10,906 3,051 ,506 

1.2. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin çeĢitli 

rahatsızlıklara yol açabileceğine iliĢkin endiĢelerim var. 

,731   3,0323  

1.1. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin gıda 

güvenliğiyle ilgili endiĢelerim var. 

,703   2,9924  

1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan dönerken öğrenciler 

arasındaki tartıĢmalar nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan 

endiĢeleniyorum. 

,673   3,1271  

IV-ÇALIġANLARA YÖNELĠK RĠSK (3 MADDE)  1,500 10,712 2,429 ,492 

1.18. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların saygılı olduğunu düĢünüyorum. ,738   2,3833  

1.19. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢlerini iyi yaptıklarını 

düĢünüyorum. 

,701   2,4061  

1.20. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların sayısının yeterli olduğunu 

düĢünüyorum. 

,656   2,4972  

Faktör çıkarma metodu: Temel bileĢenler analizi; Döndürme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliliği:  %67,4; Genel ortalama: 2,9916; Bartlett's Küresellik Testi için Ki-Kare:1041,601 

sd:91; p<0,001; Açıklanan toplam varyans: %51,861; Ölçeğin tamamı için güvenirlik katsayısı: ,579; Cevap 

seçenekleri: 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3:Kararsızım, 4:Katılıyorum, 5:Kesinlikle 

katılıyorum 

 

Faktör analizi baĢlığı altında yer alan kıstaslara göre faktör analizi yapılmıĢ ve 

uygun olmayan madde/maddeler analizden çıkarılmıĢtır. Arta kalan 13 maddeye uygulanan 

faktör analizi, dört faktör ortaya koymuĢtur. Bu dört faktörün, toplam varyansın % 

51,861’ini açıkladığı görülmektedir. Analizde KMO örneklem yeterliliği ölçüsü %67,4 

olarak hesaplanmıĢ olup; Bartlett Küresellik testi 0,001 düzeyinde (X
2
: 1041,601 sd:91; 

p<0,001) anlamlıdır. Bu iki ölçüt, veri setinin faktör analizine uygun olduğunu ve analize 

devam edilebileceğini göstermektedir.  Bartlett Küresellik testinin anlamlı olması, verilerin 
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çok değiĢkenli normal dağılımdan geldiğine de bir iĢaret oluĢturmaktadır (Kalaycı, 2006: 

323). Bu test, aynı zamanda, maddeler arasında anlamlı korelasyonlar olduğunu dolayısıyla 

veri setinin faktör analizine uygunluğuna da iĢaret etmektedir (Kalaycı, 2006: 323). Faktör 

analizi sonucu Tablo 34’te görülmektedir. 

Tablo 34’e göre ilk faktör, toplam varyansın %16,61’ini açıklamakta ve 4 

maddeden oluĢmaktadır. Faktörde üniversite personelinin Mersin Üniversitesi merkez 

kafeteryasında sunulan hizmete iliĢkin algıladıkları riskin zaman boyutuna iliĢkin maddeler 

yer almaktadır. “Performans riski” olarak adlandırılan ikinci faktör üç maddeden 

oluĢmakta ve toplam varyansın %13,63’ünü açıklamaktadır. Bu faktörde kafeteryanın 

sunduğu yiyeceklerde kullanılan malzemelere yönelik yargılar yer almaktadır. Üçüncü 

faktör ise algılanan riskin “fiziksel risk” boyutunu ele almaktadır. Bu faktörde hizmetin 

sunulduğu alan ve hizmetin sunumunda kullanılan malzemeye iliĢkin yargılar yer 

almaktadır. Bu faktör üç maddeden oluĢmakta ve toplam varyansın % 10.91’ini 

açıklamaktadır. “ÇalıĢanlara yönelik risk” olarak adlandırılan dördüncü faktör toplam 

varyansın % 10,71’ini açıklamaktadır.  

Faktör ortalamaları değerlendirildiğinde zaman riskine, fiziksel riske ve 

performans riskine iliĢkin ortalama değerler diğer boyuta göre daha yüksek çıkmıĢtır. 

Bundan hareketle genel olarak üniversite personelinin Mersin Üniversitesi’ndeki merkezi 

kafeteryada sunulan hizmete iliĢkin çalıĢanlara yönelik risk algılarının düĢük olduğunu, 

diğer risk boyutlarına göre ise orta düzeyde risk algıladıkları görülmüĢtür. Merkez 

kafeteryaya yönelik üniversite personelinin algıladıkları riskin öğrencilerle benzeĢmesi 

merkez kafeteryada verilen hizmetle ilgili sorunları üniversite personelinin de yaĢadığını 

göstermektedir. Bu durum kafeterya hizmetleriyle ilgili algılana kalite ve değerin, 

hizmetlerden duyulan memnuniyetin ve algılanan riskin orta düzeylerde olmasının 
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öğrenciler veya personel ile ilgili kaynaklanmadığı Ģeklinde yorumlanabilir. Bir baĢka 

ifade ile sorunların kafeterya kaynaklı olma ihtimalini yüksektir. 

Tablo 35: Üniversite Personelinin Statülerine Göre Kafeteryaya Yönelik Algıladıkları 

Riske ĠliĢkin T Testi Sonuçları 

 Statü N Ort. Std. Sapma Std. Hata t p 

Performans  

Riski 

Akademik Personel 290 2,8908 ,99284 ,05830 2,362 

 
,019 

 Ġdari Personel 237 3,0816 ,82789 ,05378 

 

Üniversite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek içecek hizmetine yönelik 

algıladıkları risk boyutlarının personelin üniversitedeki statüsüne göre farklılık gösterip 

göstermediğine iliĢkin veriler Tablo 35’de yer almaktadır. Bu tabloya göre algılanan riskin 

performans riskine iliĢkin boyutunda anlamlı bir fark ortaya çıkmaktadır. Ġdari personelin 

merkez kafeteryada sunulan yiyecek içecek hizmetine yönelik algıladıkları riskin 

performans riski boyutuna iliĢkin algılarının akademik personelden daha yüksek olduğu 

görülmektedir. Bu durum idari personelin akademik personele göre merkez kafeteryanın 

hizmetleriyle ilgili olarak daha önceki beklentilerinin yüksek olması ve deneyimlerinin 

kafeterya ile ilgili olumsuz bir yargı oluĢturmalarından kaynaklanabilir.   

Merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algıladıkları riskin üniversite 

personelinin kafeteryada yemek yeme sıklıklarına göre farklılık gösterip göstermediğini 

tespit etmek için yapılan analizde fiziksel risk (,001) ve çalıĢanlara yönelik risk (,014) 

boyutlarında anlamlı fark bulunmuĢtur. Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere 

yönelik algıladıkları fiziksel riske iliĢkin ayda bir ile 15 günde bir ve ayda bir  ile haftada 

bir arasında anlamlı bir fark bulunmuĢtur. Bulgulara göre ayda bir yemek yiyen üniversite 

personelinin algıladıkları fiziksel riski hem 15 günde bir yiyenlerden hem de haftada bir 

yemek yiyenlerden yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. Bu durum fiziksel riskle ilgili olumsuz 

algılar arttıkça personelin yemek yeme sıklığının da azaldığını göstermktedir. Konuya 

iliĢkin kafeterya yöneticilerinin sunulan hizmette yapacağı iyileĢtirmelerin personelin 

merkez kafeteryada yemek yeme sıklıklarını arttıracağını göstermektedir.  
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Tablo 36: Üniversite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sıklıklarına Göre 

Algıladıkları Riske ĠliĢkin ANOVA Sonuçları 

   
Grup   N  Ort.  

Std. 

Sapma  
Std. 

Hata F  p  Fark  
Fiziksel 

risk  
A  Ayda bir  103  3,3042  ,82328  ,08112 4,561  ,001  A>B  

A>C  B  15 günde bir  62  2,8172  ,76269  ,09686 

C  Haftada bir  89  2,9288  ,82338  ,08728 

D  2-3 günde bir  160  3,0021  ,79876  ,06315 

E  Her gün  108  3,0957  ,81910  ,07882 

ÇalıĢanlara 

yönelik 

risk 

A  Ayda bir  103  2,6375 ,78119 ,07697 3,139 

 
,014 

 

 A>C 

A>D 

A>E 
B  15 günde bir  62  2,4194 ,71144 ,09035 

C  Haftada bir  89  2,3258 ,70349 ,07457 

D  2-3 günde bir  160  2,3979 ,68272 ,05397 

E  Her gün  108  2,3519 ,65223 ,06276 

 

ÇalıĢanlara yönelik risk algısına iliĢkin, yemek yeme sıklığına göre fark olup 

olmadığına yönelik yapılan analizde p=,014 düzeyinde fark bulunmuĢtur. Tablo 36’da ayda 

bir yemek yiyenlerin ile haftada bir, 2-3 günde bir ve her gün yemek yiyenlerden daha 

fazla çalıĢanlara yönelik risk algıladıkları görülmektedir. Bu durumun üniversite 

personelinin çalıĢanlara yönelik risk algıları arttıkça merkez kafeteryanın hizmetlerinden 

daha az yararlanmalarına sebep olduğu söylenebilir. Üniversite personelinin merkez 

kafeteryaya yönelik risk algıları azaltıldığı taktirde kafeteryanın hizmetlerinden daha fazla 

yararlanabileceği bu tablonun gösterdiği baĢka bir sonuçtur. 

II.5.Sınırlamalar 

AraĢtırmanın sınırlılıkları Ģu Ģekilde sıralanabilir: 

• Diğer tüm araĢtırmalarda olduğu gibi bu araĢtırmanın da zaman ve maddi 

kaynak yönünden sınırlılıkları vardır. 

• Toplanan verilerin güvenilirliği ve geçerliliği kullanılan veri toplama 

tekniğinin özellikleri ile sınırlıdır. Katılımcıların araĢtırma sorularına doğru 

cevap verdikleri varsayılmaktadır. 



79 
 

• Yapılan olan çalıĢma sadece Mersin Üniversitesi çalıĢanları ve öğrencileri 

ile sınırlı kaldığı için, araĢtırma sonuçları tüm üniversitelere 

genellenememektedir. 

• Seçilen kurumun personel ve öğrencilerinin hepsine ulaĢamama ve 

ulaĢılanların araĢtırmaya katılmama olasılıkları araĢtırma açısından önemli 

bir baĢka sınırlılıktır. 
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SONUÇ 

KentleĢme ve sanayileĢmeye paralel olarak geliĢen yiyecek içecek sektörü 

yaĢantımızın önemli bir parçası haline gelmiĢtir. ĠĢ yapılarının zamanla değiĢmesi, sosyal 

hakların yasalarca korunmaya baĢlanmasıyla iĢletmeler, çalıĢanlarına, paydaĢlarına bazı 

hizmetleri ücretsiz olarak vermeyi, sosyal sorumluluk olarak görmeye baĢlamıĢlardır. Ġnsan 

hayatının devamlılığında temel taĢı oluĢturan besin tüketimi de bu hizmetlerin 

baĢlıcalarından biri olmuĢtur. Yiyecek fiĢleri, hediye kartları, sübvansiyon uygulanan 

kafeteryalar, yaĢlı ve çocuk bakım evleri bu hizmetler arasında sayılabilmektedir. 

ÇalıĢmanın odaklandığı Mersin Üniversitesi merkez kafeteryası da bu hizmetlerden biri 

olarak sayılabilmektedir. Bu kafeteryanın müĢterileri olan Mersin Üniversitesi Çiftlikköy 

kampüsünde çalıĢan personeller ve bu kampüste okuyan öğrenciler bu çalıĢmanın evrenini 

oluĢturmuĢtur.  

Merkez kafeteryada verilen yiyecek içecek hizmetine yönelik öğrencilerin ve 

personelin algıladıkları kalite, algıladıkları değer, memnuniyet ve algıladıkları risk 

çalıĢmanın kapsamını oluĢturmaktadır. Anket yardımıyla öğrencilerden ve personelden 

toplanan veriler analiz edilmiĢ ve bulgular önceki baĢlıklarda yorumlanmıĢtır. Algılanan 

kalite, algılanan değer, memnuniyet ve algılanan riske iliĢkin anket formunda yer alan 

ölçekler faktör analizine tabi tutulmuĢtur. Faktör analizi yapılmasındaki amaç verileri daha 

sağlıklı bir Ģekilde yorumlayabilmektir. Faktör analizinin sonucunda öğrenci anketindeki 

algılanan kalite ölçeği 4 boyutta (heveslilik & güvence, hizmet güvenilirliği, mamül 

güvenilirliği ve fiziksel özellikler) toplanmıĢtır. Algılanan değer ve memnuniyet ölçekleri, 

birer faktör altında toplanmıĢtır. Algılanan risk ölçeği ise, 5 boyutta (zaman riski, finansal 

risk, performan riski, fiziksel risk ve çalıĢanlara yönelik risk) toplanmıĢtır. Personel 

anketindeki ölçeklere uygulanan faktör analizi sonucunda ise, algılanan  kalite 4 boyutta 

(güvenilirlik, güvence, heveslilik ve fiziksel özellikler), algılanan değer ve memnuniyet 
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birer faktörde, algılanan risk 4 boyutta (zaman riski, performans riski, fiziksel risk ve 

çalıĢanlara yönelik risk) toplanmıĢtır. Faktör analizi sonucunda oluĢan boyutların ortalama 

değerlerinin orta düzeyde olduğu görülmektedir. Üniversite personelini ile öğrencileri 

arasında algılanan kalite, algılanan değer, memnuniyet ve algılanan risk açısından fark 

olup olmadığı incelendiğinde, genel ortalamalar dikkate alındığında öğrencilerin (3,2239) 

merkez kafaterya hizmetlerine personelden (3,0356) daha fazla değer atfettiği 

görülmektedir. Diğer değiĢkenlere iliĢkin ortalamaların benzeĢtiği görülmektedir. Faktör 

boyutları dikkate alındığında ise, öğrencilerin personelden daha fazla zaman riski 

duydukları, öğrenciler finansal risk algılarken; personelin böyle bir risk algılamadıkları ve 

algılanan kalite boyutları dikkate alındığında öğrencilerin yemeklerle ilgili kalite 

algılarının daha düĢük olduğu görülmektedir. 

OluĢturulan faktörlere yönelik yapılan t testleri ve tek yönlü varyans 

analizleriyle aĢağıdaki sonuçlara ulaĢılmıĢtır. 

 Bayan öğrenciler, baylardan daha çok performans riski algılamaktadırlar. 

 Bayan öğrenciler, merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algılanan 

kalitenin hizmet güvenilirliğine iliĢkin algılamaları baylardan daha 

olumludur. Bu durum yukarıdaki madde ile çeliĢiyor görünse de, hizmet 

güvenilirliğinden kastedilen kafeteryadaki iĢleyiĢ ve personelin iĢini düzgün 

yapması iken; performans riski daha çok yiyeceklerin özellikleri ile ilgilidir. 

 23 ve üzeri yaĢtaki öğrencilerin 21-22 yaĢtaki öğrencilerden daha çok zaman 

ve fiziksel risk algılamaktadırlar. Bu duruma sebep olarak öğrencilerin 

yaĢları ilerledikçe daha çok Ģeye vakit ayırmak istemeleri, derslerinin 

yoğunluğu olarak düĢünülmektedir. 

 Kafeteryada sunulan hizmete önlisansta okuyan öğrenciler lisansta 

okuyanlardan öğrencilerden daha fazla değer atfetmektedir. Bu durumun 
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nedeni olaraklisans öğrencilerinin üniversitenin bulunduğu bölgede daha 

uzun süre yaĢamaları ve daha çok alternatifleri deneyimleme Ģansı bulmaları 

gösterilebilir. 

 Lisansta okuyan öğrencilerin önlisansta okuyan öğrencilerden daha çok 

finansal risk algılamaktadırlar. Üniversitede okuma süreleri dikkate 

alındığında daha çeĢitli yerlerde yemek yeme Ģansı bulduğu düĢünülen 

lisans öğrencilerin ucuz alternatifler ile merkez kafeteryayı karĢılaĢtırmaları 

ve kafeterya ile ilgili maddi açıdan olumsuz algı oluĢturmaları, buna neden 

olarak düĢünülmüĢtür. 

 Hazırlık ve 1. sınıfta okuyan öğrencilerin kafeterya hizmetlerine yönelik 

değer ve kalitenin heveslilik & güvence boyutlarına iliĢkin algılarının 3. ve 

4. sınıfta okuyan öğrencilerden daha olumludur. Bu durumun nedeni olarak 

hazırlık ve 1. sınıf öğrencilerinin üniversitede yeni olmaları ve daha az 

deneyim sahibi olmaları gösterilebilir. 

 3. ve 4. sınıf öğrencilerinin hazırlık ve 1. sınıf öğrencilerinden daha çok 

zaman riski algılamaktadırlar. Zaman geçtikçe sosyal çevresi geniĢleyen 

öğrencilerin kuyrukta beklemek gibi boĢa tüketilen zamanlarını baĢka 

Ģekillerde değerlendirme isteklerinin hazırlık ve 1. sınıf öğrencilerine göre 

daha fazla olması, bu durumun nedenleri arasında gösterilebilir. 

 Her gün ve haftada bir gün kafeteryada yemek yiyen öğrencilerin kafeterya 

hizmetlerine ayda bir yemek yiyenlerden daha çok değer atfetmektedirler. 

 Her gün, 2-3 günde bir ve haftada bir kafeteryada yemek yiyen öğrencilerin 

ayda bir yemek yiyenlere göre daha çok memnun olmaktadırlar. 
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Bu iki madde merkez kafeteryanın hizmetleriyle ilgili öğrencilerin algıladıkları 

değer ve memnuniyetlerinin artmasının kafeteryada daha sık yemek yeme isteğini arttırdığı 

Ģeklinde yorumlanmıĢtır. 

 Her gün yemek yiyen öğrencilerin 15 günde bir ve ayda bir yemek yiyenlere 

göre daha çok zaman riski algılamaktadırlar. Bu durum zaman riski 

algılayan öğrencilerin merkez kafeteryayı daha az tercih ettikleri Ģeklinde 

yorumlanmıĢtır.  

 Bay personelin kafeteryanın hizmetlerinden bayan personele göre daha 

memnun olmaktadırlar. 

 Bayan personelin kafeteryanın hizmetlerine yönelik kalitenin güvenilirlik 

boyutuna iliĢkin algılarının bay personelden daha olumludur. 

Bu iki maddenin birbiriyle çeliĢkili olduğu görülmektedir. Bunun nedenlerinin 

araĢtırılması bir baĢka çalıĢmanın konusu olabilir. 

 36-40 yaĢındaki personelin,  kafeterya hizmetlerine 25-30 yaĢındakilerden 

ve 31-35 yaĢındakilerden daha çok değer atfetmektedirler. Bu durum 

üniversite personelini ilerleyen yaĢlarda daha az seçici olmaları veya maddi 

kaygıların yaĢları ilerledikçe azalmaları Ģeklinde yorumlanabilir. 

 Akademik personelin kafeterya hizmetlerine yönelik kalitenin güvenilirlik, 

güvence, fiziksel özellikler boyutlarına iliĢkin algılarının idari personelden 

daha olumludur. 

 Akademik personelin,  kafeterya hizmetlerine idari personelden daha çok 

değer atfetmektedir.  

 Ġdari personelin kafeterya hizmetlerine yönelik algıladığı performans riski 

akademik personelden yüksektir. 
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Bu iki maddenin bu Ģekilde olmasının nedenleri arasında akademik personelin 

daha objektif davranmaları Ģeklinde yorumlanabileceği düĢünülmektedir. 

 Her gün yemek yiyen üniversite personelinin algıladıkları güvenilirlik 

düzeyinin sırasıyla ayda bir, 15 günde bir ve 2-3 günde bir yemek 

yiyenlerden yüksektir. 

 Haftada bir, 2-3 günde bir ve 15 günde bir yemek yiyenlerin algıladıkları 

güvenilirlik düzeyinin ayda bir yemek yiyenlerden daha fazladır. 

 Her gün yemek yiyen üniversite personelinin algıladıkları güvence 

düzeyinin sırasıyla ayda bir, 15 günde bir yemek yiyenlerden; haftada bir ve 

2-3 günde bir yemek yiyenler ise ayda bir yemek yiyenlerden daha fazladır. 

 Her gün yemek yiyen üniversite personelinin algıladıkları heveslilik 

düzeyinin sırasıyla ayda bir, 15 günde bir, haftada bir ve 2-3 günde bir 

yemek yiyenlerden; 2-3 günde bir yemek yiyenler ise ayda bir yemek 

yiyenlerden daha fazladır. 

 Her gün yemek yiyen üniversite personelinin kalitenin fiziksel özellikler 

boyutuna iliĢkin algıları ayda bir yemek yiyenlerden ve haftada bir yemek 

yiyenlerin ayda bir yemek yiyenlerden daha olumludur. 

Merkez kafeteryada yemek yeme sıklığı, personelin kalitenin güvenilirlik, 

güvence, heveslilik ve fiziksel özelliklere iliĢkin algılarına göre değiĢmesinin kalite algıları 

artan personelin daha sık merkez kafeteryada yemek yeme isteği duymalarına neden 

olduğu Ģeklinde yorumlanmaktadır. Bir baĢka ifadeyle kafeteryanın hizmetlerine yönelik 

kalite algıları iyileĢtikçe daha sık yemek yedikleri söylenebilir. 

OluĢturulan faktörlerin ortalamaları 5 li Likert ölçeğine göre 2,5-3,5 arasında 

değer aldığı da göz önünde bulundurularak, genel olarak analiz sonuçlarına göre 
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öğrencilerde algılanan kalitenin hizmet güvenilirliği, heveslilik&güvence boyutlarının; 

algılanan riskte ise, zaman, finansal ve fiziksel boyutlarının öne çıktığı söylenebilir. 

Personelde ise, algılanan kalite ile ilgili olarak güvenilirlik, güvence ve fiziksel özellikler 

boyutlarının; algılanan riskte performans ve fiziksel risk boyutlarının öne çıktığı 

görülmektedir. 

Öğrencilerin merkezi kafeterya ile ilgili algıladıkları kalite boyutlarından ön 

çıkanların hizmet güvenilirliği, heveslilik&güvence olduğu göz önünde 

bulundurulduğunda yemekhane çalıĢanlarının iĢlerini iyi bir Ģekilde yaptıklarını söylemek 

yanlıĢ olmayacaktır.  

Risk boyutları değerlendirildiğinde öğrencilere yönelik merkez kafeteryada 

yapılabilecek iyileĢtirmeleri; hizmetin hızlı sunumu, bekleme sürelerinin azaltılması, masa 

sayılarının arttırılması, kiĢi sayılarını tahminlenmesinde daha etkili bir yöntem bulunması, 

yemeklerde kullanılan malzemelerin çeĢitli alerjik ve diğer rahatsızlıklara yol açmayacak 

malzemelerden seçilmesi, yemek fiyatlarında öğrenciye düĢen payın çeĢitli sponsorlarla 

azaltılması Ģeklinde sıralanabilir.  

Personelin merkez kafeterya ile ilgili algıladıkları kalite boyutlarından öne 

çıkanlarında öğrencilerle benzerlik göstermesi elde edilen sonuçları desteklemektedir. 

Personelin merkez kafeteryanın hizmetlerine yönelik algıladığı riskin öne çıkan 

boyutlarının performans ve fiziksel risk olması, bu boyutları oluĢturan maddeler 

incelendiğinde genel olarak sunulan yiyeceklerle ilgili bir sıkıntı olduğunu göstermektedir. 

Personelin çalıĢma koĢullarının ve sunulan diğer imkanların, personelin iĢ verimliliğini 

arttırdığına yönelik araĢtırmalara literatürde sıkça rastlanmaktadır. Mersin Üniversitesi’nin 

kalite politikaları da göz önünde bulundurulduğunda, kafeteryada sunulan hizmetlerin 

iyileĢtirilmesine yönelik atılacak adımlar hem üniversitedeki sosyal barıĢa hem de 
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üniversitenin kalite hedeflerine ulaĢmasında doğrudan ve dolaylı olarak katkı sağlayacağı 

düĢünülmektedir. 

ÇalıĢmanın sınırlılıkları göz önünde bulundurulduğunda, evren genellemesinin 

sınırlı olması nedeniyle daha sonra yapılacak benzer çalıĢmaların evreni tanımlamaya katkı 

sağlayacağı düĢünülmektedir. Ġlgili literatür göz önünde bulundurulduğunda kamu 

iĢletmelerine yönelik çalıĢmalar artsa da, kamu ve özel sektör karĢılaĢtırmaları sınırlı 

kalmaktadır. Bu alanda yapılacak çalıĢmaların literatüre katkı sağlayabileceği 

düĢünülmektedir. Ayrıca kamu iĢletmelerinde verilen hizmetlerin sübvanse edilerek 

sağlandığı düĢünüldüğünde, bu iĢletmelere aktarılan kaynağın devletten, vergiler aracılığı 

ile de kamunun kendisinden çıktığı düĢünüldüğünde bu iĢletmelere yönelik yapılacak 

verimlilikle ilgili çalıĢmalar pratikte kaynakların verimli kullanılması açısından katkı 

sağlayacağı düĢünülmektedir.    
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EK 1- ÖĞRENCĠ ANKETĠ 

Sayın Katılımcı,                          

 

Elinizdeki anket, Mersin Üniversitesi’ndeki merkezi kafeteryada (yemekhane) sunulan yiyecek içecek hizmetini 

değerlendirmek amacıyla yapılan yüksek lisans tezine veri toplamak için düzenlenmiĢtir. Elde edilecek bilgiler bilimsel 

amaçlarla kullanılacak olup, hizmetin iyileĢtirilmesi için talep edilmesi halinde gerekli makamlarla paylaĢılabilecektir.  

 

ĠĢbirliğiniz ve katkılarınız için teĢekkür eder, saygılar sunarız.     

 

Yrd. Doç. Dr. Kamil UNUR (Turizm Fakültesi)     Bayram Kanca  

kunur@yahoo.com                                                                          b_kanca@hotmail.com 

 GSM: 535 346 46 79                        GSM: 544 510 56 40 

 

 

1. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1.Kesinlikle katılmıyorum        2.Katılmıyorum        3.Kararsızım        4.Katılıyorum     5.Kesinlikle katılıyorum) 

 

2. Cinsiyetiniz:   (   )Bay          (   )Bayan                                                          3.YaĢınız: .........                                                      

 

4. Merkezi kafeteryada yemek yeme sıklığınız nedir? 

     (   )Hergün               (   )2-3 Günde Bir              (   )Haftada Bir              (   )15 Günde Bir               (   )Ayda Bir

İfadeler 1 2 3 4 5 

1.1. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin gıda güvenliğiyle ilgili endiĢelerim var.      

1.2. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin çeĢitli rahatsızlıklara yol açabileceğine 

iliĢkin endiĢelerim var. 
     

1.3. Merkezi kafeteryanın fiziksel planlaması çeĢitli kazaları önleyecek Ģekilde yapılmıĢtır.      

1.4. Merkezi kafeteryada kiĢisel eĢyalarımın kaybolma/çalınma riskinin olmadığını düĢünüyorum.      

1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan dönerken öğrenciler arasındaki tartıĢmalar 

nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan endiĢeleniyorum. 
     

1.6. Merkezi kafeteryaya yiyecek ve içecekler için ödediğim paranın tam karĢılığını aldığımı 

düĢünüyorum. 

     

1.7. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içecek fiyatlarının üniversitedeki diğer seçeneklere göre daha 

ucuz olduğunu düĢünüyorum. 

     

1.8. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içeceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun olduğunu 

düĢünüyorum. 

     

1.9. Merkezi kafeteryada yemek yemenin sosyal sınıfımla uyuĢmadığını düĢünüyorum.      

1.10. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin doyurucu olduğunu düĢünüyorum.      

1.11. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok yağlı olduğunu düĢünüyorum.      

1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok salçalı olduğunu düĢünüyorum.      

1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok baharatlı olduğunu düĢünüyorum.      

1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok lezzetsiz olduğunu düĢünüyorum.      

1.15. Merkezi kafeteryada sunulan ana yemek seçeneklerinin (3 çeĢit) yetersiz olduğunu 

düĢünüyorum. 

     

1.16. Merkezi kafeteryada bazen oturacak masa bulmakta sıkıntı yaĢıyorum.      

1.17. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin besin değerleri açısından dengeli olduğunu düĢünüyorum.      

1.18. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların saygılı olduğunu düĢünüyorum.      

1.19. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢlerini iyi yaptıklarını düĢünüyorum.      

1.20. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların sayısının yeterli olduğunu düĢünüyorum.      

1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek yemeye 

gitmekten bazen vazgeçiyorum. 

     

1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman yemek bulamamaktan endiĢeleniyorum.      

1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman ana yemek seçeneklerinin bazılarını 

bulamamaktan endiĢeleniyorum. 

     

1.24. Merkezi kafeteryaya gittiğimde kuyrukta beklemek beni rahatsız ediyor.      

1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta beklediğimde zamanımı boĢa harcadığım hissine kapılıyorum.      

1.26. Merkezi kafeteryada yemek yemenin diğer seçeneklere göre bana zaman kazandırdığını 

düĢünüyorum. 

     

1.27. Merkezi kafeteryada yemek yemenin imajımı olumsuz etkilediğini düĢünüyorum.      

1.28. Merkezi kafeteryada yemek yemenin arkadaĢlarımın bana bakıĢını olumsuz yönde 

değiĢtirdiğini düĢünüyorum. 

     



 

5. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1.Kesinlikle katılmıyorum       2.Katılmıyorum       3.Kararsızım        4.Katılıyorum       5.Kesinlikle katılıyorum) 

 

6. Mersin Üniversitesi’nde okuduğunuz fakülteyi /yüksekokulu /meslek yüksekokulunu belirtiniz? 

    ………………………………… 

 

7. Kaçıncı sınıftasınız? 

    (   )Hazırlık                        (   )1.                (   )2.                (   )3.                         (   )4.  

 

8. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1.Kesinlikle katılmıyorum       2.Katılmıyorum        3.Kararsızım         4.Katılıyorum     5.Kesinlikle katılıyorum) 

 

9. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1. Kesinlikle katılmıyorum      2. Katılmıyorum     3. Kararsızım        4.Katılıyorum       5.Kesinlikle katılıyorum) 

 

İfadeler 1 2 3 4 5 

5.1. Merkezi kafeteryanın modern görünümlü donanıma sahip olduğunu düĢünüyorum.      

5.2. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan salça ve yağ gibi malzemeler mideme 

dokunmaktadır. 

     

5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan sebzeler kalitelidir.      

5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan kıyma kalitelidir.      

5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan parça kırmızı et kalitelidir.      

5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan tavuk eti kalitelidir.      

5.7. Merkezi kafeteryanın iyi fiziksel özelliklere sahip olduğunu düĢünüyorum.       

5.8. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının kıyafet ve görünümlerinin temiz olduğunu düĢünüyorum.      

5.9. Merkezi kafeteryada kullanılan masa, sandalye, tabak, bardak vb. malzemelerin iyi olduğunu 

düĢünüyorum. 

     

5.10. Merkezi kafeteryanın hizmet saatlerini uygun buluyorum.       

5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karĢılaĢtığımda çalıĢanların samimi bir Ģekilde sorunu 

çözmeye çalıĢtığını düĢünüyorum. 

     

5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin doğru sunulduğunu düĢünüyorum.      

5.13. Merkezi kafeteryada menü içeriğinin ilan edildiği Ģekilde hazırlandığını düĢünüyorum.      

5.14. Merkezi kafeteryada para yükleme iĢlemlerinin sorunsuz yürüdüğünü düĢünüyorum.      

5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma iĢlemlerinin sorunsuz yürüdüğünü düĢünüyorum.      

5.16. Merkezi kafeteryada istediğim hizmeti aldığımı düĢünüyorum.      

5.17. Merkezi kafeteryada yemeğimi hızlı bir Ģekilde alabildiğimi düĢünüyorum.      

5.18. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere yardımcı olmaya hazır olduklarını 

düĢünüyorum. 

     

5.19. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlerin isteklerine cevap vermeye hazır olduklarını 

düĢünüyorum. 

     

5.20. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere güven verdiklerini düĢünüyorum.      

5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette olduğumu düĢünüyorum.      

5.22. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının her zaman nazik/kibar olduklarını düĢünüyorum.      

5.23. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢleriyle ilgili bilgi sahibi olduklarını düĢünüyorum.      

5.24. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere yeterince zaman ayırdığını düĢünüyorum.      

5.25. Merkezi kafeteryada menüler hazırlanırken  çalıĢanlarının dengeli beslenme ihtiyaçlarının 

dikkate alındığını düĢünüyorum. 

     

İfadeler 1 2 3 4 5 

8.1. Merkezi kafeteryada yemek yemekten mutlu oluyorum.      

8.2. Merkezi kafeteryadaki yemekler genellikle kalitelidir.      

8.3. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içeceklerin fiyatları uygundur.      

8.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanımı almıyor.      

8.5. Merkezi kafeteryanın  yiyecek ve içeceklerini beğeniyorum.      

İfadeler 1 2 3 4 5 

9.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararımdan memnunum.      

9.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akıllıca bir seçimdir.      

9.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek doğru bir Ģey yaptığımı düĢünüyorum.      



EK 2 - PERSONEL ANKETĠ 

Sayın Katılımcı,                          

 

Elinizdeki anket, Mersin Üniversitesi’ndeki merkezi kafeteryada (yemekhane) sunulan yiyecek içecek hizmetini 

değerlendirmek amacıyla yapılan yüksek lisans tezine veri toplamak için düzenlenmiĢtir. Elde edilecek bilgiler bilimsel 

amaçlarla kullanılacak olup, hizmetin iyileĢtirilmesi için talep edilmesi halinde gerekli makamlarla paylaĢılabilecektir.  

 

ĠĢbirliğiniz ve katkılarınız için teĢekkür eder, saygılar sunarız.     

 

Yrd. Doç. Dr. Kamil UNUR (Turizm Fakültesi)     Bayram Kanca  

Kunur@yahoo.com                                                                          b_kanca@hotmail.com 

  GSM: 535 346 46 79                     GSM: 544 510 56 40 

 

1. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1.Kesinlikle katılmıyorum       2.Katılmıyorum         3.Kararsızım         4.Katılıyorum       5.Kesinlikle katılıyorum) 

2. Cinsiyetiniz:   (   )Bay          (   )Bayan                                                          3.YaĢınız: .........                                                      

4. Merkezi kafeteryada yemek yeme sıklığınız nedir? 

     (   )Hergün               (   )2-3 Günde Bir              (   )Haftada Bir              (   )15 Günde Bir               (   )Ayda Bir 

İfadeler 1 2 3 4 5 

1.1. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin gıda güvenliğiyle ilgili endiĢelerim var.      

1.2. Merkezi kafeteryada üretilen yiyecek ve içeceklerin çeĢitli rahatsızlıklara yol açabileceğine iliĢkin 

endiĢelerim var. 
     

1.3. Merkezi kafeteryanın fiziksel planlaması çeĢitli kazaları önleyecek Ģekilde yapılmıĢtır.      

1.4. Merkezi kafeteryada kiĢisel eĢyalarımın kaybolma/çalınma riskinin olmadığını düĢünüyorum.      

1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan dönerken öğrenciler arasındaki tartıĢmalar nedeniyle 

tehlikeye maruz kalmaktan endiĢeleniyorum. 
     

1.6. Merkezi kafeteryaya yiyecek ve içecekler için ödediğim paranın tam karĢılığını aldığımı 

düĢünüyorum. 

     

1.7. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içecek fiyatlarının üniversitedeki diğer seçeneklere göre daha 

ucuz olduğunu düĢünüyorum. 

     

1.8. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içeceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun olduğunu 

düĢünüyorum. 

     

1.9. Merkezi kafeteryada menü dıĢında alınan ekstra gıdaların fiyatlarının uygun olduğunu 

düĢünüyorum. 

     

1.10. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin doyurucu olduğunu düĢünüyorum.      

1.11. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok yağlı olduğunu düĢünüyorum.      

1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok salçalı olduğunu düĢünüyorum.      

1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok baharatlı olduğunu düĢünüyorum.      

1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin çok lezzetsiz olduğunu düĢünüyorum.      

1.15. Merkezi kafeteryada sunulan ana yemek seçeneklerinin (3 çeĢit) yetersiz olduğunu düĢünüyorum.      

1.16. Merkezi kafeteryada bazen oturacak masa bulmakta sıkıntı yaĢıyorum.      

1.17. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin besin değerleri açısından dengeli olduğunu düĢünüyorum.      

1.18. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların saygılı olduğunu düĢünüyorum.      

1.19. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢlerini iyi yaptıklarını düĢünüyorum.      

1.20. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların sayısının yeterli olduğunu düĢünüyorum.      

1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek yemeye gitmekten 

bazen vazgeçiyorum. 

     

1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman yemek bulamamaktan endiĢeleniyorum.      

1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktiğim zaman ana yemek seçeneklerinin bazılarını 

bulamamaktan endiĢeleniyorum. 

     

1.24. Merkezi kafeteryaya gittiğimde kuyrukta beklemek beni rahatsız ediyor.      

1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta beklediğimde zamanımı boĢa harcadığım hissine kapılıyorum.      

1.26. Merkezi kafeteryada yemek yemenin diğer seçeneklere göre bana zaman kazandırdığını 

düĢünüyorum. 

     

1.27. Merkezi kafeteryada yemek yemenin imajımı olumsuz etkilediğini düĢünüyorum.      

1.28. Merkezi kafeteryada yemek yemenin arkadaĢlarımın bana bakıĢını olumsuz yönde değiĢtirdiğini 

düĢünüyorum. 

     

1.29. Merkezi kafeteryada yemek yemenin sosyal sınıfımla uyuĢmadığını düĢünüyorum.      



5. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1.Kesinlikle katılmıyorum         2.Katılmıyorum       3.Kararsızım       4.Katılıyorum        5.Kesinlikle katılıyorum) 

6. Mersin Üniversitesi’ndeki statünüz nedir? 

    (   )Akademik Personel                          (   )Ġdari Personel 

7. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1.Kesinlikle katılmıyorum         2.Katılmıyorum         3.Kararsızım        4.Katılıyorum      5.Kesinlikle katılıyorum) 

8. Mersin Üniversitesi’nin herhangi bir biriminde yöneticilik göreviniz var mı? 

    (   )Evet                             (   )Hayır     

9. Mesleki unvanınız nedir? 

    Akademik:     

    (   )Profesör Dr.        (   )Doç. Dr.       (   )Yrd. Doç. Dr.      (   )Öğr. Gör.     (   )Uzman       (   )Ar. Gör.      (    )Okutman 

    Ġdari:    

    (   )Daire BaĢkanı          (   )ġube Müdürü            (   )ġef                (   )Memur              (   ) Diğer………………………..      

10. AĢağıdaki ifadelere ne derece katıldığınızı belirtiniz? 

(1. Kesinlikle katılmıyorum        2. Katılmıyorum       3. Kararsızım      4.Katılıyorum        5.Kesinlikle katılıyorum) 
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5.1. Merkezi kafeteryanın modern görünümlü donanıma sahip olduğunu düĢünüyorum.      

5.2. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan salça ve yağ gibi malzemeler mideme 

dokunmaktadır. 

     

5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan sebzeler kalitelidir.      

5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan kıyma kalitelidir.      

5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan parça kırmızı et kalitelidir.      

5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanılan tavuk eti kalitelidir.      

5.7. Merkezi kafeteryanın iyi fiziksel özelliklere sahip olduğunu düĢünüyorum.       

5.8. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının kıyafet ve görünümlerinin temiz olduğunu düĢünüyorum.      

5.9. Merkezi kafeteryada kullanılan masa, sandalye, tabak, bardak vb. malzemelerin iyi olduğunu 

düĢünüyorum. 

     

5.10. Merkezi kafeteryanın hizmet saatlerini uygun buluyorum.      

5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karĢılaĢtığımda çalıĢanların samimi bir Ģekilde sorunu 

çözmeye çalıĢtığını düĢünüyorum. 

     

5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin doğru sunulduğunu düĢünüyorum.      

5.13. Merkezi kafeteryada menü içeriğinin ilan edildiği Ģekilde hazırlandığını düĢünüyorum.      

5.14. Merkezi kafeteryada para yükleme iĢlemlerinin sorunsuz yürüdüğünü düĢünüyorum.      

5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma iĢlemlerinin sorunsuz yürüdüğünü düĢünüyorum.      

5.16. Merkezi kafeteryada istediğim hizmeti aldığımı düĢünüyorum.      

5.17. Merkezi kafeteryada yemeğimi hızlı bir Ģekilde alabildiğimi düĢünüyorum.      

5.18. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere yardımcı olmaya hazır olduklarını 

düĢünüyorum. 

     

5.19. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlerin isteklerine cevap vermeye hazır olduklarını 

düĢünüyorum. 

     

5.20. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere güven verdiklerini düĢünüyorum.      

5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette olduğumu düĢünüyorum.      

5.22. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının her zaman nazik/kibar olduklarını düĢünüyorum.      

5.23. Merkezi kafeteryadaki çalıĢanların iĢleriyle ilgili bilgi sahibi olduklarını düĢünüyorum.      

5.24. Merkezi kafeterya çalıĢanlarının yemeğe gelenlere yeterince zaman ayırdığını düĢünüyorum.      

5.25. Merkezi kafeteryada menüler hazırlanırken  çalıĢanlarının dengeli beslenme ihtiyaçlarının 

dikkate alındığını düĢünüyorum. 
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7.1. Merkezi kafeteryada yemek yemekten mutlu oluyorum.      

7.2. Merkezi kafeteryadaki yemekler genellikle kalitelidir.      

7.3. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve içeceklerin fiyatları uygundur.      

7.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanımı almıyor.      

7.5. Merkezi kafeteryanın  yiyecek ve içeceklerini beğeniyorum.      
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10.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararımdan memnunum.      

10.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akıllıca bir seçimdir.      

10.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek doğru bir Ģey yaptığımı düĢünüyorum.      


