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ONSOZ

Hayatim boyunca aldigim her kararda desteklerini esirgemeyen aileme tez
calismasi siiresincede de gosterdikleri hosgorii ve biiyiik sabirlarindan dolay: tesekkiir
ederim. Calismanin hazirlama siirecinde bana yol gosteren, destek ve katki saglayan,
degerli tez danigmanim Saymn Yrd. Dog¢. Dr. Kamil Unur’ a, tez siirecimin basindan
itibaren destegini esirgemeyen, gerek anket formunun hazirlanmasinda ve
gelistirilmesinde, gerekse aragtirma siirecinin yiiriitiillmesinde goriis ve dnerilerini paylasan
Sayin hocam Prof. Dr. A. Celil Cakici’ ya tesekkiirlerimi ve saygilarimi sunarim.
Anketlerin uygulanmasi ve kodlanmasi siirecinde yardimlarini esirgemeyen sevgili
arkadaslarim Cagdas Ertas, Ergin Dalak, Selda Kahilogullari ve Taner Nur’a da

yardimlarindan dolay1 tesekkiir ederim.



OZET

MERSIN UNIVERSITESi MERKEZ KAFETERYA’DAKI YIYECEK ICECEK
HIZMETLERININ UNIVERSITE CALISANLARI VE OGRENCILERI
TARAFINDAN ALGILANAN KALITE, ALGILANAN DEGER, MEMNUNIYET
VE ALGILANAN RISK ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Bu calismayla Mersin Universitesi ¢alisanlarinin ve dgrencilerinin {iniversitede
saglanan kamusal yiyecek icecek hizmetlerini degerlendirmeleri amacglanmistir.
Degerlendirme boyutlar1 olarak bu hizmetlerle ilgili algilanan kalite, algilanan deger,
memnuniyet ve algilanan risk secilmistir. Universite tarafindan siibvanse edilen merkez
kafeterya tarafindan saglanan bu hizmetin degerlendirme boyutlar1 agisindan iiniversite
Ogrencileri ve calisanlari arasinda farklilik olup olmadigi belirlenmek istenmistir.

Veriler nicel veri toplama tekniklerinden anket aracilig1 ile Mersin Universitesi
Ciftlikkdy kampiisiindeki merkezi kafeteryada, 28.05.2012-08.06.2012 tarihleri arasinda
tiniversite c¢alisanlar1 ve Ogrencilerinden toplanmistir. Kota Ornekleme yonteminin
kullanildig1 ¢aligmada 290 akademik personel, 237 idari personel, 363 kiz 6grenci ve 371
erkek 6grenciden veri toplanmistir. Calisma sorularini yanitlayabilmek amaciyla oncelikle
anketlerde yer alan Olcekler faktdr analizine tabi tutulmustur. Daha sonra olusturulan
faktorler, katilimcilarin gesitli 6zelliklerine gore bagimsiz tek drneklem t-testi ve tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) kullanilarak arastirma bulgularina ulasilmistir.

Universite personeli ile dgrencileri arasinda algilanan kalite, algilanan deger,
memnuniyet ve algilanan risk acisindan fark olup olmadigi incelendiginde genel
ortalamalar dikkate alindiginda &grencilerin (3,2239) merkez kafeterya hizmetlerine
personelden (3,0356) daha fazla deger atfettigi goriilmektedir. Diger degiskenlere iliskin
ortalamalarin benzestigi goriilmektedir. Faktor boyutlar1 dikkate alindiginda ise,

ogrencilerin personelden daha fazla zaman riski duyduklari, 6grenciler finansal risk

algilarken; personelin boyle bir risk algilamadiklar1 ve algilanan kalite boyutlar1 dikkate
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alindiginda 6grencilerin  yemeklerle ilgili kalite algilarinin  daha diisik oldugu
gorilmektedir.

Anahtar kelimeler: Algilanan kalite, algilanan deger, memnuniyet, algilanan

risk



ABSTRACT

AN EVALUATION OF PERCEIVED QUALITY, VALUE, RiSK AND )
SATISFACTION ABOUT FOOD AND BEVERAGE SERVICES IN MERSIN
UNIVERSITY CENTRAL CAFETERIA BY UNIVERSITY’S EMPLOYEES AND
STUDENTS

The purpose of this study is to evaluate the public food and beverage services
in Ciftlikkoy 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. In 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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GIRIS

Yasamu stirdiirmek i¢in bir zorunluluk, bir bagimlilik, bir keyif unsuru ve ayni
zamanda sosyal bir olgu olan yemek, ortagagdan beri toplu beslenme sistemleriyle ticari
bir faaliyet olarak uygulanmaktadir. Bu sistemler kentlesme ve sanayilesmeye paralel
olarak gelismis ve yasamimizin Onemli bir parcast haline gelmistir (Tiirksoy, 2002: 4).
Yiyecek icecek isletmeleri; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim durumu gibi somut,
sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel unsurlar ile kisilerin beslenme
ihtiyaglarin1 karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik ve sosyal disiplin altina
alimmis isletmelerdir (Sokmen, 2005: 20). Ayrica ev disinda c¢ok sayida kiginin bir
yemekhane diizeninde yemek yemesine imkan verecek fiziksel niteliklere sahip birimler de
yiyecek igecek isletmeleri olarak tanimlanmaktadir (Aktas, 2001: 3). Genel olarak
literatlirde yiyecek icecek isletmeleri ticari isletmeler ve kamusal igletmeler olarak ikiye
ayrilmaktadir (Sokmen, 2005: 22).

Ticari isletmeler yiyecek igecek hizmeti sunan ve misteri memnuniyetini
saglayarak hedeflenen kar marjina ulagsmayr temel amag¢ edinen isletmelerdir. Ticari
isletmeler miilkiyetleri agisindan bagimsiz veya zincir isletmeler olarak faaliyette
bulunmaktadir (S6kmen, 2005: 24-25). Bagimsiz isletmeler zincir olmayan ve belirli kisi
veya kisiler tarafindan isletilen isletmeler olarak tanimlanirken; zincir isletmeler ise genis
ve biiyiik bir organizasyonun bir pargasi olarak tarif edilmektedir (S6kmen, 2005: 24-25).
Genelde kendi i¢inde geleneksel ve 6zellikli restoranlar olarak ayrilan ticari yiyecek igecek
isletmeleri, farkli moénii ve servis uygulamalari, mutfak ve restoran diizenlemeleri ile
hizmet sunmaktadirlar (Sokmen, 2005: 24-25).

Kamusal isletmelerin temel amact maddi kazang olmayip, sosyal faydadir.
Kamusal isletmeler, saglhigi dikkate alarak biinyesinde bulunan kisiler icin faaliyet

gosterdiklerinden ticari amaglar tagimazlar ve bu isletmelerde verilen hizmetler {icretsiz ya
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da disiik fiyatlarla saglanmaktadirlar (Tiirksoy, 2002: 21). Bu tiir isletmelere okullar,
hastaneler, askeriye ve hapishane gibi yerlerde verilen kafeterya hizmetleri 6rnek
gosterilebilir. Kamusal isletmelerdeki moniiler amaca gore farklilik tasiyabilmektedir.
Hastane biinyesinde bulunan bir iinitede, diyet yiyecekler agirlikta iken, okulda
biinyesindeki bir linitede yiyecekler kalori a¢isindan zengin olabilir (Tiirksoy, 2002: 21).

Hem ticari hem de kamusal isletmelerde yemek yiyen bireyler bu
isletmelerdeki yemeklerin saglikli olmasi, lezzetli olmasi, kaliteli olmasi, 6dedigi ticretin
degerinde olmasi gibi beklentilere sahiptirler. Bir yiyecek iirinii her ne kadar somut
malzemelerden olugsa da bu iirliniin degerlendirilmesinde kisinin subjektif olan algilar
etkili olmaktadir. Yemek yenilen ortamin atmosferi, hizmetin sunumunu yapan personelin
davranis sekli, hizmetin sunum siiresi, miisterinin bu hizmeti almadan onceki beklentileri
bu hizmetle ilgili algilarmi etkileyebilmektedir. Bu nedenle bu isletmelerin hizmetlerinin
nasil algilandiklarint 6grenmesi, miisterilerin bu hizmetlerden memnun olup olmadiklarini
Ogrenebilmeleri konusunda onlara ipucu saglayacaktir. Memnun olunmayan bir {iriiniin
tekrar satin alinma olasiligimin diisiik oldugunu disiindiiglimiizde; isletmelerin
devamliliklarini saglayabilmeleri, siiphesiz miisterilerinin bu isletmede sunulan hizmetten
memnun olmalariyla olacaktir. Bu da isletmeler i¢cin miisterilerinin sunulan hizmetlerle
ilgili algilarin1 6grenmelerini 6nemli hale getirmektedir.

Yapilan bu arastirmayla kamusal yiyecek isletmelerinden biri olan Mersin
Universitesi merkez kafeteryasinda saglanan yiyecek igecek hizmetlerinin iiniversite
calisanlar1 ve Ogrencileri tarafindan degerlendirmeleri amaglanmistir. Degerlendirme
boyutlar1 olarak bu hizmetlerle ilgili algilanan kalite, algilanan deger, memnuniyet ve
algilanan risk secilmistir. Universite tarafindan siibvanse edilen ve merkez kafeterya
tarafindan saglanan bu hizmetin degerlendirme boyutlar1 agisindan iiniversite 6grencileri

ve calisanlar1 arasinda farklilik olup olmadigi da belirlenmek istenmistir. Calismanin
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birinci boliimiinde ilgili degerlendirme boyutlarna iliskin literatiir taramasi, ikinci
boliimde ise arastirma boliimii yer almaktadir. Birinci boliimde ilgili degiskenlere iligkin
literatiirdeki tanimlamalara, bu degiskenlerin 6l¢imiinde kullanilan boyutlandirilmalara ve
bu degiskenlere yonelik daha dnce yapilmis ¢alismalara yer verilmistir. Ikinci bdliimde ise,
calismanin amaci, énemi, arastirmada kullanilan veri toplama teknigi, verilerin nasil ve

nerden toplandig1, hangi analizlerin yapildig1 ve nelerin bulundugundan bahsedilmistir.



|. BOLUM: ALGILANAN KALITE, ALGILANAN DEGER, MEMNUNIYET VE
ALGILANAN RiSK

Bu béliimde degerlendirme boyutlarina iliskin tanimlamalar yapilmadan once
alginin ne oldugu saptanmaya calisilmistir. Sonra sirasiyla algilanan kalite, algilanan
deger, memnuniyet ve algilanan riske iliskin literatiirdeki tamimlamalara ve bu
degiskenlere iliskin ¢alismalarda yapilmis boyutlandirmalara deginilmistir. Daha sonra ise,
yukarida s6z edilen degerlendirme boyutlarina yonelik bu ¢alismanin da uygulama alani
olarak secilen yiyecek i¢ecek sektdrii lizerine yapilmis calismalardan bahsedilmistir.

L.1.Alg1

Algilama, duyu organlar1 yardimiyla nesneleri, fikir ve diislinceleri anlamli
hale getirmektir (Assael, 1984; aktaran, islamoglu, 2003; 90). Diger taraftan algilama,
Kisilerin ¢evreden gelen uyaricilari, kendileri i¢in anlamli bir diinya yaratacak sekilde
yorumlamalar1 olarak da tanimlanir (Zikmund ve D’Amico, 1986; aktaran, Karafakioglu,
2005: 92). Kotler ve Armstrong (2000) algilamayi, bireyin anlamli bir diinya goriintiisii
yaratmak i¢in bilgi girdilerini se¢gme, organize etme ve yorumlama siireci olarak
tanimlamaktadir. Eren (2000) algilamayi, insanlarin c¢esitli duyular1 (gorme, isitme,
koklama, dokunma ve tatma) yardimiyla ¢evrelerinden elde ettikleri bilgileri bir araya
getirip organize ederek anlama ya da kavramlastirmalarina iligkin siirecler olarak
tanimlamistir. Odabasi, Barig (2007: 128) algilamayi, duyumlari yorumlama ve onlari
anlamli bir bicime getirme siireci olarak tanimlamistir. Akay’a (2003) gore ise algilama,
herhangi bir nesne, olay, olgu, sozciik, kavram vb. uyaricinin, bireyin bes duyu organinin
ve sezgilerinin yardimi ile diislinsel yapisinda belirlenmesi, anlasilmasi, taninmast ve

tanimlanmasi, yorumlanmasi ve agiklanmasidir.



I.2. Algilanan Kalite

Bir iirliniin kalitesi, tiiketici gereksinimlerini miimkiin olan en ekonomik
diizeyde karsilamayr amacglayan pazarlama, miihendislik, imalat ve kalitenin devami
ozelliklerinin bileskesidir (Akg¢a, 2003: 18). Kalite, iiriiniin dayanikliligi, glivenilirligi,
dogrulugu, goriiniisli, tamhig1 ve deger verilen o6zelliklerin biitiiniidiir (Tek, 1999: 360).
Kalite kavramu ile ilgili literatiirde degisik tanimlar bulunmaktadir. Philip Kotler kaliteyi,
tirtiniin misteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri karsilayabilme yetenegine
sahip niteliklerinin toplami, seklinde tanimlamaktadir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 84). Juran
kaliteyi, tiiketicinin istedigi, estetik, dayaniklilik, giivenilirlik gibi 6zelliklere sahip,
hatalardan arindirilmis, iriinlerin kullanim amacina uygunlugu olarak tanimlamaktadir
(Bumin ve Erkutlu, 2002: 84).

Hizmet sektoriine yonelik algilanan kalite ¢aligmalar incelendiginde; algilanan
hizmet kalitesi (perceived service quality) teorilerinin olusum siirecinin temelleri {iriin
kalitesi ve miisteri memnuniyeti ¢alismalarina dayanmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili
olarak erken kavramsallastirmalar, fiziksel mallara yonelik olarak pazarlama literatiirii
icinde bulunan beklentilerin onaylanmamasi modeline dayandirilmaktadir. Beklentilerin
onaylanmamas1 kurami ise, hizmeti almadan Onceki hizmete yonelik beklentilerimiz ile
hizmeti aldiktan sonraki algilamalarimizin sonuglariin karsilagtirilmast  anlamina
gelmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 35)

Beklentilerin onaylanmamasi1 kurami; Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
(1985) hizmet kalitesi kavramini, tiiketicinin hizmetten bekledigi diizey ile hizmetin
tikketiciye sunumundan sonra algiladigi diizey arasindaki fark olarak goérmektedirler.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, bes farkli hizmet kalitesi belirleyicisi onermislerdir.

Bunlar; giivenilirlik, yanit verebilme, giivence, empati ve somut unsurlardir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore (1985) hizmetin giivenirligi;
misterinin beklentilerinin uygun olarak yerine getirildigini gdstermekte ve performansin
tutarliligint igermektedir. Miisteriye cevap verebilme; miisterilere yardim etme ya da
onlara uygun hizmet sunabilme istekliliginin bir 6l¢iisiidiir. Giivence; miisteriyle uygun
diizeyde iletisim kurma ve saygili bir bigimde hizmeti ger¢eklestirmektir. Empati; miisteri
isteklerini anlayabilme, personelin kendini miisterinin yerine koyabilme yetisidir. Teknik
kalite ise hizmeti fiziksel olarak temsil eden her seydir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 85).
Gronroos’a gore teknik kalite, miisterinin sunulan hizmetten elde ettigi ¢iktidir (Seth,
Deshmukh ve Vrat, 2004:915).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) gergeklestirdikleri ¢aligmada hizmet
kalitesine yonelik olarak su noktalar1 6zellikle vurgulamislardir.

+ Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel tirtinlerin kalitesini

degerlendirmesinden daha da zordur.

* Hizmet kalitesine yonelik tiiketici algis1 tiiketicinin hizmete yonelik
beklentisi ile hizmet performansi arasindaki karsilagtirma sonucu ortaya
cikmaktadir.

» Tiiketicinin hizmete yonelik kalite degerlendirmesi, salt hizmetin
sonuglanmasi sirasinda yapilmaz, bunun yaninda hizmetin sunum siirecine
gore de yapilabilir.

Tiketici hizmeti satin almadan Once hizmete yonelik cesitli beklentilere
sahiptir. Hizmeti satin aldiktan sonra da hizmete yonelik algilamalari ile beklentilerini
karsilastirmakta ve isletme tarafindan sunulan hizmetin kalitesi kararini ise hizmetin
beklentilerini karsilayip karsilamadigina iliskin bir degerlendirmesi sonucunda vermektedir
(Karatepe, 2002: 67). Teas (1993) tiiketicilerin hizmete yonelik beklentilerinin tek bir

kategori i¢inde agiklanmasina elestirel bir yaklagim getirerek, tiiketicilerin hizmete yonelik
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beklentilerinin “ideal beklentiler” mi, “endistri normlarina uygun beklentiler” mi,
“minimum diizeyde olmasi gereken beklentiler” mi, yoksa “hayal iirtinii beklentiler” mi
oldugunun acikliga kavusturulmasi gerektigini belirtmigtir. Teas (1993) yaptig1
aragtirmada, algilanan hizmet kalitesinin tiiketicinin ideal beklentileri ile algilamalarini
karsilagtirmalar1 sonucu meydana geldigini ve yine algilanan hizmet kalitesinin tiiketicinin
yalnizca genel bir degerlendirmesi ve tutumu olmayip ayni zamanda hizmet igletmesinde
karsilasilan 6zel bir isleme dayali degerlendirmesi oldugunun altin1 ¢izmistir. Literatiir de
arastirmacilarin uzlastig1 ortak bir tanim olmamakla birlikte, algilanan hizmet kalitesi; bir
hizmete yonelik olarak genel bir degerlendirme veya tutum olarak incelenmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 97; Bolton ve Drew, 1991: 379; Lee, Lee ve Y00,
2000: 219).

1.2.1. Algilanan Kalitenin Boyutlar

Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak iki
boyutta incelemistir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2004: 915). Teknik kalite, miisterinin
hizmetten ne aldigiyla; fonksiyonel kalite ise, hizmet sunum siireciyle ilgilidir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) teknik kalite boyutunu “¢ikt1 kalitesi”, Lehtinen ve
Lehtinen (1982) ise “fiziksel kalite” olarak tanimlamistir (Lezhava, 2007: 2). Fonksiyonel
kalite boyutu ise Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan “siire¢ kalitesi”, Lehtinen ve
Lehtinen (1982) tarafindan ise “etkilesim kalitesi” olarak tanimlanmistir (Lezhava, 2007:
3).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1991) hizmet alanlarinda
yaptiklar1 odak grup caligmasi sonucu; ulasabilirlik, iletisim, yetenek, nezaket, inanilirlik,
giivenilirlik, giivenlik, fiziksel oOzellikler, heveslilik ve miisteriyi anlamak olarak
isimlendirilen, miisteri beklentileri ile onlarin algilamalari arasindaki farki yedili bir

Olcekte Olgen ve hizmet kalitesini belirlemeye yonelik on boyut ortaya koymuslardir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, bir siire sonra 10 boyut ve 97 ¢ift 6nermeden olusan
hizmet kalitesi ol¢egini faktor analizi ile degerlendirmis ve boylelikle SERVEQUAL adi
verilen bes boyut ve 22 cift onermeden olusan hizmet kalitesi 6l¢egini gelistirmislerdir.
Yeni oOlgekte fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik korunmus bunlarin disindaki
boyutlar giivence ve empati boyutlarinda toplanmistir. Inanilirlik, giivenlik, yetenek ve
nezaket giivence boyutunun i¢inde; miisteriyi anlama, ulasilabilirlik ve iletisim boyutlar
ise empati boyutunun iginde yer almaktadir. Bu boyutlar asagida kisaca agiklanmigtir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1993; Buttle 1996; Kotler ve Keller 2006).

Fiziksel Ozellikler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili diger
araglar, calisanlarin giyimi, dekerasyon ve iletisim araglart olarak tanimlanmaktadir.

Giivenilirlik: So6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi, misterilerin yasadigi problemlerin ¢6ziimii gibi konulari
icermektedir.

Heveslilik: Miisterilere yardim etme isteginin bulunmasi, hizmetin dogru ve
hizli bir sekilde verilmesini igermektedir.

Giivence: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu
olusturabilme becerileri, calisanlarin miisteri sorularina cevap verebilme yeterliligi bu
kapsamda degerlendirilmektedir.

Empati: Hizmet sunanlarin kendilerini miisterilerin yerine koyabilmelerini, her
bir miisteriye bireysel olarak ilgi gdstermelerini ve miisteri gereksinimlerinin ¢alisanlarca
bilinmesini igermektedir.

I.3.Algilanan Deger

Zeithaml’in 1988 yilinda yapmis oldugu kesfedici calismada tiiketiciler deger
kavramindan ne anladiklarimi tartismiglar ve deger kavramini ¢ok farkli sekillerde

kullanmiglardir. Tiketicilerin ifadelerine dayanan deger tanimlamalarini Zeithaml bir
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tanim altinda toplamustir: “Algilanan deger, bir iiriiniin karsiliginda ne alindiginin ve ne

verildiginin

algilanmasina

dayanilarak o  iiriin  hakkindaki  genel  fayda

degerlendirmesidir.” (Zeithaml, 1988: 14).

Tablo 1: Literatiirdeki Bashica Deger Tanimlar:

Schechter (1984: 12)

Nitel ya da nicel, siibjektif ya da objektif tim faktorler daha
sonra dikkate alinarak bir tiiketicinin verdiginin karsiliginda
almay1 umdugu seyden sagladigi faydadir.

Monroe (1990: 46)

Tiketicinin iirlinden algiladigi fayda veya kalite ile 6demeyi
gozden ¢ikardigi fiyat arasindaki degis tokus oranidir.

Bolton, Drew (1991: 2)

Tiiketicinin aldig1 ile 6dedigini karsilastirmasidir.

Nilson (1992: 28)

Tiiketicinin {irliniin toplam maliyeti ve kullanimi ile {riiniin
maddi ve manevi tiim 06zelliklerini karsilastirilmasindan elde
ettigi sonugtur.

Spreng vd. , (1993: 51)

Mal ve hizmetin satin alinmasindan sonra ortaya cikan tiiketici
Onsezisidir.

Day (1994: 38)

“Miisterinin algiladig1 fayda” ve “miisterinin algiladigi maliyet”
arasinda farkliliktir.

Holbrook (1994: 27)

Tiiketimden kaynaklanan deneyimdir.

Treacy vd. (1995: 648)

Mal ve hizmetten elde edilmesi beklenen tiim faydadan
tiketicinin ayni mal ve hizmeti elde etmesi icin katlandigi
fedakarligin ¢ikarilmasi sonucu olusan farktir.

Ravald, Gronross | Satin alma fiyat1 ve algilanan kalitenin gostergesi olan algilanan

(1996: 21) fayda ile iriiniin kullanimindan kaynaklanan hizmet ve teknik
destek katkisinin bilesimidir.

Woodruff, Gardial | Kullanim deneyimi sonrasinda ortaya c¢ikmasi beklenen

(1996: 20) miisterinin kabul ettigi ile miisteriye teklif edilen arasindaki
uyumdur.

Sirohi vd. ,(1998: .|Miisterinin 6dediginin karsiliginda ne aldigini algilamasidir.

228)

Slate, Narver (2000:|Uzun donemde bir tiiketicinin bir {iriine sahip olurken

122) katlandiklarindan daha fazlasini elde etmeyi ummasidir.
Cronin vd. , (2000:|Algilanan fiyatin algilanan kaliteye oranidir.
195)

Sweeney ve Soutar,
(2001: 206)

Tiiketicinin {irin ya da hizmete sahip olurken verdikleri ile
beklentileri arasindaki degis tokus oranidir.

Huber vd. , (2001: 42)

Misterinin ~ satin  alma esnasinda maliyet ile fayda

karsilagtirmasini yaptiktan sonra algiladig: faydadir.

Zhan ve Dubisnsky,
(2003: 326)

Maliyetler karsilandiginda kazanilan net faydanin miisteri
tarafindan algilanmasidir.

Woodall (2003: 21)

Isletmenin sundugunun karsihiginda tiiketicinin ortaya ¢ikardigi
kisisel alginin sonucunda ortaya ¢ikan fayda degeridir.

Snoj vd. , (2004: 157)

Fiyat olarak verilenin karsiliginda kalite olarak alinan seydir.

Khalifa (2004: 647)

Faydanin maliyete oranidir.

(Kaynak:Sariyer, 2009: 166)
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Deger algilamasi, iirlintin kullanim1 sonucu elde edilenler ile iiriinii elde etme
maliyetlerinin kargilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan yargidir (Duman, 2003: 51). Sirohi,
McLaughlin ve Wittink’e (1998) gore deger, kisaca verdikleriniz karsiliginda aldiklariniz
olarak tanimlanabilir. Algilanan degerin kavramlastirilmasina yonelik ¢alismalarda, bunun
icin algilanan fayda, algilanan parasal fiyat, algilanan parasal olmayan fiyat, algilanan
kalite gibi tanimlardan yararlanilmaktadir (Ateljevi, 2000; Solomon, 1999; aktaran Al-
Sabbahy, 2004: 227).

I.3.1. Algilanan Deger Yaklasimlari

Algilanan deger boyutlar1 pazarlama literatiiriinde tek ve ¢ok boyutlu olmak
tizere iki yaklasimla ele alinmaktadir (Fernandez ve Bonillo, 2007: 96).

1.3.1.1. Tek Boyutlu Yaklasimlar

Monroe’nun Fiyat Temelli Yaklasimi (1979, 1990): Bu yaklagimi
benimsemis caligmalar, kalite-fiyat iliskisini smiflandirmaya ve analiz etmeye
odaklanmistir. Bu bakis agisina gore, fiyat, marka adi gibi digsal unsurlar {iriine ait kalite
ve deger algilamasini etkilemektedir (Fernandez ve Bonillo, 2007: 431).

Means-end Teorisi: Zeitham!l’in Yaklasimi: Bu teori, tiikketime yonelik karar
verme siireglerini etkileyen unsurlari; iiriin 6zellikleri arasindaki baglantilar, algilanan
tiketim sonuglari, tiiketicilerin kisisel degerleri seklinde siralamaktadir (Fernandez ve
Bonillo, 2007: 432). Means-end Teorisi’nin temel Onermesine gore, bireyler hedef
odaklidir ve fiirtin 6zelliklerini arzuladiklar1 sonuglar1 ortaya c¢ikartacak araclar olarak
kullanmaktadirlar. Zeithalm tiiketicinin  degeri servetindeki kayipla  Ol¢tiigiinii
savunmustur.

Diger Tek Boyutlu Yaklasimlar: Diger yaklasimlarda, deger Dbelirli
degiskenler yoluyla acgiklamaya calisildigi gozlenmektedir. Bu degiskenler asagidaki

sekilde siralanabilir (Fernandez ve Bonillo, 2007: 433-434):
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e Kurumsal Imaj,

e Kalite ve fedakarlik,

e Hizmet kalitesi, sosyal deger, oyun, estetik, harcanan zaman ve gayret,

o Fedakarlik, fayda, kisisel tercihler ve algilanan durumlar,

e Algilanan risk ve tecriibe degerligidir.

1.3.1.2.Cok Boyutlu Yaklasimlar

Son zamanlarda algilanan degerin ¢ok boyutlu bir kavram oldugu yo6niindeki

yaklagimlar onem kazanmistir (Woodruff, 1997; Sweeney ve Soutar, 2001). Sheth,
Newman ve Gross (1991), algilanan degeri bes boyutta ele almiglardir. Bu boyutlar, sosyal
deger, duygusal deger, fonksiyonel deger, yenilik degeri ve durumsal degerdir (Ozen,
2011: 33). Bu arastirmacilara gére bu boyutlarin hepsi birbirlerinden bagimsizdirlar (Ozen,
2011: 33). Baz1 secimler bir deger boyutundan etkilenebilirken, yapilan ¢ogu se¢im iki ya
da daha fazla deger boyutundan, bazilar1 da bu deger boyutlarinin hepsinden
etkilenmektedir. Sheth, Newman ve Gross (1991), algilanan degerin bes boyutunu su
sekilde tanimlamislardir (Ozen, 2011: 34):

e Fonksiyonel deger, bir iirliniin kendisinin fonksiyonel, faydaci ve fiziksel
islevlerini yerine getirebilme yetenegidir.

e Bir iriin ya da hizmetin olumlu ya da olumsuz olarak bir grupla
iligkilendirilmesiyle birlikte o {riin ya da hizmetin sosyal degeri
olusmaktadir.

e Uriin ya da hizmetler, onlarm yasattiklar1 duygulari deneyimlemek igin de
satin alinabilmektedir. Bu durum duygusal degeri olusturmaktadir.

e Sheth, Newman ve Gross’a (1991) gore tiiketicilerin se¢cim davraniglarinin

cogu, merak, bilgi arama ve yenilik arama diirtiisii ile sekillenmektedir.
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o Tiiketicilerin bazi tercihleri, karsilastiklar1 durumlarla sekillenebilmektedir.

Durumsal degerden etkilenerek bir karara varan tiiketici de se¢imini duruma
Ozgii farkliliklara gére yapmaktadir.

Kantamneni ve Coulson (1996) deger algilamasini 6lgebilmek amaciyla ¢ok
boyutlu bir olgek gelistirmislerdir (Zhao, 2006: 69). Bir iiriin genellikle belirli bir
fonksiyonu yerine getirmek tizere tasarlanmistir, bu ¢ekirdek degeridir. Sosyal/sembolik
deger, bir iirlinlin topluma olan yarar1, degeri olarak tanimlanmistir. Duyusal deger ise
duyularla alakalidir, bir {iriiniin iy1 hissedilmesi, giizel kokmasi ve giizel goriinmesine gore
bu deger olusmaktadir. Son faktdr olan ticari degerde ise iiriiniin marka adi, magaza adi,
fiyat1 ve {irliniin ya da iirlinli pazarlayan magazanin etik agidan uygunlugu gibi degiskenler
bulunmaktadir (Kantamneni ve Coulson, 1996; aktaran Zhao, 2006: 69).

Sweeney, Soutar ve Johnson (1999) algilanan degerle ilgili gelistirdikleri ¢ok
boyutlu dlgcege gore bir iirline ait deger algisi, kalite, duygusal tepki (emotional response),
fiyat ve sosyal boyuttan olusmaktadir. Kalite, bir {irliniin ne kadar iyi yapildigi, duygusal
tepki ise, Uriiniin tiiketiciyi nasil hissettirdigi ile alakalidir. Fiyat, {irlin i¢in 6denen bedelin
o lirtine degip degmediginin gostergesidir. Sosyal boyut ise, satin alinan {iriiniin diger
insanlar iizerinde biraktig1 etkiyi gostermektedir (Petrick, 2002; aktaran Donnelly, 2009:
53).

Sweeney ve Soutar’in (2001) gelistirmis olduklart ¢ok boyutlu PERVAL
(Perceived Value) olgeginde ise algillanan deger; duygusal deger, sosyal deger,
parasal/maddi deger ve fonksiyonel deger olmak {iizere dort boyuttan olusmaktadir.
Duygusal deger, bir {iriiniin olusturdugu duygulardan elde edilen fayday1; sosyal deger ise,
bir {irlinlin sosyal benlik kavramini artirabilme becerisinden elde edilen fayday:

olusturmaktadir. Parasal/maddi deger bir {irliniin algilanan kisa donemli ve uzun dénemli
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maliyetleri azaltmasindan dolayr goriilen faydadir. Fonksiyonel deger ise bir iiriiniin
algilanan kalitesi ve beklenen performansindan elde edilen faydadir.

Petrick (2002) ise, yapmis oldugu calismada hizmet sektorii i¢in deger
algilamasini 6lgmeye yarayacak bes boyuttan olusan bir dlgek gelistirmistir (Donnelly,
2009: 53). O zamana kadar gelistirilmis deger algisi Olgeklerinin somut {riinler igin
gelistirildiginden yola c¢ikarak hizmet sektorii i¢in de boyle bir dlgek gelistirilmesi
gerekliligini vurgulamistir.

I.4.Memnuniyet Diizeyi

Oliver tiiketici memnuniyetini, tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de
dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden,
tiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi olarak tanimlamaktadir (Duman, 2003:4).
Le Blanc (1992) miisterinin iiriinii satin almadan Onceki algiladigi performans ile satin
aldiktan sonraki algiladig1 performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin
fonksiyonu olarak ele almistir (Zailani, Omar ve Kopong, 2011: 3). Buna gdre miisteri
memnuniyetini dogrudan beklentilerden ve algilanan performanstan; dolayli olarak da
beklenti-algilama tutarsizligindan etkilenmektedir (Blanc, 1992; aktaran Zailani, Omar ve
Kopong, 2011:3). Tse ve Wilton, miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin tiiketim tecriibeleriyle
algilanan iirlin performansi arasindaki olumlu iligki olarak tanimlarken; Anderson, liriinden
beklenen fayda ile elde edilen fayda arasindaki olumlu iliski olarak genis bir anlamda ele
almistir (Kizilirmak, 1995: 64).

Bei ve Shang (2006) miisteri memnuniyetini, tiriinlerinin satin alinmasindan
sonra miisteri tarafindan yapilan degerlendirmeler olarak tanimlamistir. Roh ve digerlerine
gbre miisteri memnuniyeti, tirtin hakkinda misterinin algisi1 ve degerlendirmesidir (Serbest,
2006: 42). Man ve digerlerine gére miisteri memnuniyeti, miisterinin Uriinii satin

almasindan sonraki pozitif veya negatif duygularini yansitan bir degerlendirmedir (Serbest,
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2006: 42). Misteri memnuniyeti, hizmet yapisinin veya hizmetin kendisinin
degerlendirilmesidir (Lai, 2004: 357). Park miisteri memnuniyetini, belli bir hizmet temel
alinarak onun hakkinda yapilan yargilamalar olarak tanimlamaktadir (Serbest, 2006: 42).
Miisteri memnuniyeti, hizmetten yaralandiktan sonra tliketicinin hizmetten ne kadar
hoslandigin1 veya hoslanmadigin1 yansitan satin alma sonrasi bir olaydir (Varinli, 2004:
36).

Musterilerin hizmet beklentileri iki farkli asamada olusmaktadir. Bu asamalar;
arzulanan hizmet asamasi ve vyeterli hizmet asamasidir. Arzulanan hizmet asamas;
miisterinin almay: bekledigi hizmet performans: olarak tanimlanmaktadir (Brown, Swartz;
1989; aktaran Bitner, Booms ve Mohr, 1994:103). Miisteriler, arzulan hizmet seviyesine
her zaman ulasmanmn miimkiin olmayacaginin bilincindedirler. Bu nedenle daha alt
seviyede kabul edilebilir ve diisiik degerde bir beklenti seviyesine sahip olabilmektedirler
(Woodruff, Ernest ve Roger, 1987: 305). Bu diisiikk beklenti seviyesi, ikinci asama olan
yeterli hizmet asamasidir. Yeterli hizmet asamasi; misterinin kabul edebilecegi minimum
hizmet seviyesi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 50).
Arzulanan hizmet ile yeterli hizmet diizeyi arasinda kalan bdliim ise tolerans alani olarak
adlandirilir. Hizmet yeterli degilse miisteriler hayal kirikligina ugrayabilirler ve firmaya
duyduklart memnuniyet belirsizlesebilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:
50).

I.4.1. Miisteri Tatmini Kuramlan

Miisteri  tatminini aciklamaya yonelik  gelistirilen farkli  kuramlar
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari; “Beklentilerin Onaylanmamasi Kurami”, “Karsitlik
Kuram1”, “Benzesim-Karsithk Kurami”, “Esitlik Kurami” ve “Kiyaslama Diizeyi”
kuramlaridir. Pazarlama literatiirinde en ¢ok basvurulan kuram ise Beklentilerin

Onaylanmamasi kuramidir (Woodruff, Ernest ve Roger, 1987).
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1.4.1.1. Beklentilerin Onaylanmamasi Kuram

Beklentilerin onaylanmamasi kuramina gére misteri {irlinii kullanmadan 6nce
iiriiniin performansina yonelik tahmini beklentiler gelistirmektedir. Bu beklentilerini {iriinii
kullanim1 sonrast algiladigi performansla karsilastiracaktir. Kiyaslama sonucunda miisteri
beklenti ve istekleri ile algilanan performans Ortlisliyorsa tatmin saglanmig olacaktir
(Kiictikusta, Yagc1, Tiitiincii, 2006: 654). Algilanan performans beklentilerden biiylikse
pozitif onaylama, beklentilerden kiiciikse negatif onaylama vardir. Onaylama burada
algilanan performansin beklenti ve istekleri karsilayamama yada daha fazla karsilama
durumu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Onaylama ve pozitif onaylama tatmini, negatif
onaylama ise tatminsizligi doguran durumlardir (Kiiciikusta, Yagc1 ve Tiitlincii, 2006: 655;
Woodroof, 1987). Bu kuramda beklentilerin onaylanmamasi siirecini yonlendiren iki
belirleyici bulunmaktadir. Bunlar;

e Asimilasyon Stratejisi: Bireyler elde ettikleri performans seviyesi igin

hissettiklerini 6nceki beklentilerine benzetmeye caligirlar.
e Zithk Etkisi: Tiiketicinin algilanan performans seviyesini oldugundan daha
fazla gostererek abartma egiliminde oldugunu gosterir.

1.4.1.2. Karsithk Kuram

Bu kurama gore, tiiketici tirlinii satin aldiktan sonra, bu {irtiniin performansina
iliskin algilamalar1 beklentilerini karsilamiyor ise performansa yonelik degerlendirmesi
cok diisiik ve gerceklerden uzak bir goriiniim sergileyecektir. Bu durumun tam tersi
gerceklestiginde ise, yani performansin beklentilerin {istlinde ¢ikmasi durumunda, ayni
degerlendirme bi¢imini bu defa ¢ok yliksek derecede ortaya koyacaktir (Karatepe, 2002).

1.4.1.3. Benzesim-Karsithk Kuram

Tiiketici performansa yonelik algilar1 beklentilerini asamamigssa objektif bir

degerlendirme yapmaktan uzak olarak, performansi oldugundan daha koti
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degerlendirecektir. Bu durumda karsitlik etkisi ortaya ¢ikacaktir. Tersi bir durumda ise
performansi asir1 iyi algilama yolu ile abartma olasilig1 artacaktir (Kiiclikusta, Yagel, ve
Thtiinct, 2006: 655; Karatepe, 2002).

1.4.1.4. Esitlik Kuram

Esitlik kuramina gore tiiketici {irlinii satin alirken harcadig1 para, ¢aba, zaman
vb. gibi katlandig1 bir takim maliyetlere, satin aldig1 veya kullandig iiriin veya hizmetten
de bu katlanilan maliyetlere es Ol¢iide bir karsilik beklemektedir (Huppertz, Arenson ve
Evans, 1978: 250). Tiketici ayrica tatminin ger¢eklesmesi i¢in kendi deneyimini diger
kisilerle (arkadas, satic1 vb.) karsilastiracak ve bu karsilastirma sonucunda kiginin kendi
deneyimleri ile referans aldigi kisiler arasinda denklik arayacaktir. Boylece tatmin bu
denkligin saglanmasi1 ve algilanmasi ile ortaya ¢ikacaktir (Huppertz, Arenson ve Evans,
1978: 250).

1.4.1.5. Kiyaslama Standartlar1 Kuramm

Belirli bir kiyaslama diizeyi ve ciktilar arasindaki farktan ortaya ¢ikan
kiyaslama standartlar1 kurami, hareketli bir yap1 ortaya koymaktadir (Moriarty ve
Smallman, 2009: 486). Ayrica tiiketici kendi tatmine yonelik degerlendirmesini yaparken
sadece kullandig1 veya satin aldigi iirliniin performansi ile degil, diger iirlinlere yonelik
algiladig1 performanslara yonelik o6zellikleri gibi olgiitleri de tatmin degerlendirmesinde
kullanmaktadir (Moriarty ve Smallman, 2009: 486).

L.5.Risk ve Algilanan Risk Kavramlari

Risk, Tiirk Dil Kurumu (2011) online sozliigiinde “zarara ugrama tehlikesi,
riziko” olarak ifade edilmektedir. Benzer bir sekilde Marriam-Webster (2011) online
sozliigiinde de “zarar veya kayip ihtimali” olarak tanimlanmaktadir. Willett (1971) riski,

arzulanmayan bir olayin meydana gelebilmesinin belirsizligi olarak agiklamaktadir (Ozer
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ve Giilpinar, 2005: 50). Berk ve Cem (1993) riski, gelecekte ortaya ¢ikmasi istenmeyen bir
olayin gerceklesme olasilig olarak nitelendirmektedir.

Pazarlama literatiiriinde algilanan risk kavramini ilk kez 1960 yilinda Raymond
Bauer kullanmistir (Chen, 2010: 1608). Bauer, tiiketicilerin satin alma davraniginin,
sonuclarin belirsiz olmast ve bazen de istendigi gibi olmayabilmesi nedeniyle risk
icerdigini sdylemistir (Lim, 2003: 218; Han, 2005: 12; Chen, 2010: 1608). Cox ve Rich
(1964) ise, algilanan riski belli bir satin alma karar1 vermede bir tiiketicinin algiladig1 risk
miktar1 ve Ozelligi olarak kavramlastirmiglardir. Cunningham (1967), tiiketicinin satin
alma davraniginin hedefine ulagamayacagini kavradiginda risk algiladigini iddia etmistir
(Mitchell, 1998: 166). Evans ve Berman (1992) algilanan riski tiiketicinin psikolojik
profilini belirleyen faktorlerden biri olarak gérmekte ve algilanan riski, tiiketicilerin satin
alma kararlarinin sonuglarini 6ngoremediklerinde olusan belirsizligin seviyesi olarak
aciklamaktadir (Deniz, 2007: 2). Keegan (1989)’a gore algilanan risk, tiiketicinin bir
iriinden elde etmeyi diisiindiigli faydalar ile buna kars: o iiriinde gizli olan olas1 kayiplar
arasinda kurdugu iliskiyi ifade etmektedir. Chen ve He’ye (2003) gore algilanan risk,
tiiketicilerin satin alacaklar iirlinlere yonelik satin alma 6ncesi duyduklart belirsizlik ve
bekledikleri zararlari ifade etmektedir. Han (2005) ise, algilanan riski bir tiiketicinin satin
alma Oncesi ve sonrasi ile ilgili var olduguna inandig1 belirsizligin derecesi olarak
tanimlamaktadir. Keh ve Sun’a (2008) gore ise tiiketicilerin satin alma sonrasinda
yasayabilecekleri hayal kiriklig1 olarak da tanimlanmaktadir. Bu konuda yapilan bir baska
calismada, tiiketicilerin risk kavraminmi bir olasilik olarak algilamasi halinde ‘“‘sans”, bir
olumsuzluk olarak algilamasi halinde ise “tehlike” olarak algilayabilecekleri
belirtilmektedir (Reisinger ve Mavondo, 2006: 15).

Tiketicinin verecegi satin alma kararin sonuglarinin belirgin olmamasinin

yarattig1 belirsizlik ortami ve bu ortami olusturan triinle ilgili ¢ekinceler, soru isaretleri,
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tatmin beklentisi, onceki olumsuz deneyimler ve 6denecek bedelin yiiksekligi gibi faktorler
tiiketicinin algiladig1 risk unsurunu olusturmaktadir (Ozer ve Giilpinar, 2005: 51).
Cunningham (1967), algilanan riski iki bilesenle aciklamistir; bunlar belirsizlik ve
belirsizligin sonuglaridir (Ozer ve Giilpinar, 2005: 51). Belirsizlik nedeni ile olasi sonuglari
kestirilemeyen satin alma davranigt algillanan riskin ortaya ¢ikis nedeni olarak
goriilmektedir (Mitchell, 1998: 166).

Bettman (1973) algilanan risk ve bilesenleri i¢in teorik bir model ve 6lgme
sistemi gelistirmistir. Arastirmaci risk iki boyutta ele almistir. Bu boyutlardan biri igsel
risk, digeri ise digsal risktir. Igsel risk, iiriinle ilgili belirsizligin derecesidir ve kaybin
Oonemiyle ilgilidir. Dissal risk yani tliketicinin belirli bir marka se¢mesi durumunda
algiladig risk, kaybin ihtimali ile ilgilidir (Deniz, 2007: 37).

Ueltschy, Krampf ve Yannopoulos, (2004) Dowling ve Staelin (1994)
tiketicinin bir trlinii satin alirken birtakim belirsizliklere bagli olarak olusabilecek
olumsuz sonuglara yonelik algilamasinin algilanan riskin iki boyutuna isaret ettigini
soylemektedirler. Bunlar dogal ve kontrol edilebilir boyutlardir. Algilanan riskin esas
boyutu, iiriin sinifinin icerdigi gizli riske isaret ederken, kontrol edilebilir boyutu ise
tiikketicinin satin alma kararinda alternatifler arasindan yaptig1 se¢imden kaynaklanabilecek
riski ifade etmektedir (Bettman, 1973: 190). Algilanan riskin, (a) {irlin kategorisi riski
(dogal risk) ve (b) tiriine 6zgi risk seklinde iki boyutta ele alindigi baska bir ¢alismada;
tirtin kategorisi riski, tiiketicinin belli bir iiriin smnifina yonelik algiladigi risk, tirline 6zgii
risk ise satin almayr disiindiigii markaya yonelik risk algilamasini ifade etmektedir
(Dowling ve Staelin, 1994: 119-135).

L.5.1.Algilanan Risk Tiirleri

Jacoby ve Kaplan (1972) algilanan riskin tiirlerini tespit etmeye yonelik

yaptiklar1 caligmalarinda tiiketicilerin {irtin satin alirken algiladiklar1 toplam riskin bes
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bilesenle (finansal, performans, fiziksel, psikolojik ve sosyal risk) tahmin edilebildigini
tespit etmislerdir ( Larson, 2001; aktaran Kim, Lee ve Jung, 2005: 171-179). Ayni amagla
Roselius (1971) yaptig1 caligmada altinci bir bilesen olarak zaman riskini ilave etmistir.
Peter ve Tarpey (1975) ise yapmis olduklari ¢alismada Cunningham gibi bu alti risk
tiiriiniin iki boyutta toplanabilecegini ve bu boyutlardan birincisinin fiziksel, performans,
zaman ve finansal riskleri; ikincisinin ise sosyal ve psikolojik riskleri kapsadigini 6ne
stirmislerdir (Mitchell, 1998: 185). Dowling (1986) tiiketicilerin herhangi bir satin alma
durumunda biitiin bu risk tiirlerinin bir fonksiyonu olarak toplam bir risk miktar
algiladiklarini1 ve bu risk tiirleri ve toplam algilanan riskin bu satin alma durumu i¢in “risk
profili” olarak degerlendirilebilecegini ileri stirmiistiir.

Algilanan risk tiirleri, Mitchell ve Greatorex (1989) tarafindan sarap satin alma
kararinda fonksiyonel, sosyal, finansal ve fiziksel, Stone ve Gronhaug (1993) ise, finansal,
performans, fiziksel, sosyal, psikolojik ve zaman riski olarak belirlemislerdir (aktaran

Kim, Lee ve Jung 2005: 171-179). Hizmet sektoriinde yer alan farkli risk cesitleri
Lovelock, Vandermerwe ve Lewis (1999) tarafindan fonksiyonel, finansal, zaman, fiziksel,
psikolojik, sosyal ve duyumsal risk; turizmde ise, Moutinho (2000) tarafindan fonksiyonel,
fiziksel, finansal, sosyal ve psikolojik risk olarak ele alinmistir. Bu risk tiirlerini kisaca
asagida aciklanmaktadir (Demirddgen, Yaprakli, Yilmaz ve Purdue: 2010: 59).

Performans Riski (Fonksiyonel risk): Bu risk tiirlinii tiriiniin dizayn edildigi
ve reklami yapildigi gibi performans gostermemesi, bu nedenle de arzu edilen faydalar
saglayamamasi ihtimali olarak tanimlamislardir (Horton, 1976: 695; Mitchell, Moutinho ve
Lewis, 2008: 3). Bir diger tanmima gore ise, performans riski, hizmetin beklenilen
performansi karsilamadigir durumlarda ortaya ¢ikan kayip veya zarardir (Keh ve Sun, 2008:

122; Ueltschy, Krampfve ve Yannopoulos, 2004: 61).
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Fiziksel Risk: Tiketicinin {riinii kullanirken veya kullandiktan sonra
karsilasabilecegi, tiiketicinin sagligina ve hayatina zarar verebilecek tehditlerdir (Roselius,
1971: 58; Fuchs ve Reichel, 2006: 84; Slevitch ve Sharma, 2008: 88). Bu risk ayrica
bireyin lriinii kullanmasi sonucunda, mal varligina zarar gelmesine iliskin endiseleri de
kapsamaktadir (Deniz, 2007: 40). Ancak, algilanan fiziksel riskin miktar1 arttik¢a bu tiir
riski azaltmaya yoOnelik onlemler de ayni miktarda artmaktadir (Engel, Blackwell ve
Miniard, 1990: 38-96).

Sosyal risk: Satin alinan bir {riiniin tiiketicinin sosyal g¢evresince (ailesi ve
arkadaslar1 gibi) onaylanilmamasi ihtimalinde ortaya ¢ikan risk olarak tanimlanmaktadir
(Chen ve He, 2003: 680). Myers ve Reynolds (1967) algilanan sosyal riski “sosyal risk
aralig1r” kavrami olarak incelemektedir ve bunu tiiketicinin ailesi ve arkadaslarina karsi
manevi olarak deger kaybettigi noktadan arkadaglarina ve ait oldugu grubun yaptig1 satin
almanin uygunlugunu kabul etti§i noktaya kadar olan aralik olarak tanimlamiglardir
(aktaran Ozer ve Giilpmar, 2005: 54). Bu risk tiirii iiriiniin satin alinmasinin bireyin
arkadaslar1 tarafindan hos karsilanmamasma neden olmasi ve bireyin sosyal imajina
herhangi bir sekilde zarar vermesi ihtimaliyle ilgilidir (Ueltschy, Krampfve ve
Yannopoulos, 2004: 64).

Finansal Risk: Roselius (1971) finansal riski, iiriin basarisiz oldugunda ortaya
cikan kaybin, alian iirliniin geregi gibi caligmasini saglama maliyeti veya yerine basarili
bir iirlin koyabilme maliyeti olarak tanimlamistir. Tiiketicinin satin alma siirecinde iiriine
O0deyecegi fiyat arttikga bu sliregte verecegi yanlis bir karar, daha yliksek miktarda para
kaybetmesine neden olabilecegi i¢in tiiketici finansal risk algilamaktadir.

Zaman Riski: Roselius (1971) zaman riskini satin alinan tiriinler yeterli tatmin
saglamadiginda tiiketicinin uygun irlinii bulmak ya da elindekini degistirmek igin

harcayacagl zaman olarak tanimlamaktadir. Zaman riski, satin alma Oncesi ve sonrasi
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harcanan zaman ile ilgilidir (Lewis, 1976; Peter ve Ryan, 1976; aktaran Mitchell,
Moutinho ve Lewis, 2008: 3). Satin alma Oncesi zaman kaybi, tiiketicinin {irlinli eline
gecirinceye kadar gegen zamani ifade ederken; satin alma sonrasi zaman kaybi ise, tirlinii
kullanmay1 6grenmeye, tamir etmeye, iade etmeye ya da degistirmeye calisirken harcadigi
zamani ifade etmektedir (Weathers, 2002; aktaran Deniz, 2007: 40).

Psikolojik Risk: Roselius (1971) algilanan psikolojik riski ego kaybi kavrami
cergevesinde incelemis ve bazen bir iirlin satin aldiginda bunun tiiketiciye bir kusur olarak
donmesi ve tiiketicinin kendini kotii hissetmesi ya da diger insanlarin bunu hissetmesini
saglayacak davranislar i¢inde bulunmasi seklinde tanimlamaktadir. Assael (1987) ise
psikolojik riski, kisisel giiven ve imajla iligskilendirmis ve bu risk tiiriiniin kisinin imajin1
olusturdugu fiiriinlerle yakindan iliskili olabilecegini ileri siirmiistiir (Ozer ve Giilpinar,
2005: 54). Psikolojik risk ayni zamanda kotii bir se¢im yapmanin bireyde yarattigi hayal
kiriklig1 ve psikolojik denge kaybr ile de iliskilendirilmistir (Ashford, Cuthbert, Shani,
1999: 61). Solomon (2011) bu risk tiirliniin statii ve aidiyet ile iliskilendirmis ve kendine
sayginin yoksunlugu ile emsallere ¢ekici goriinmemeye duyarli oldugunu ileri siirmiistiir.
Pires (2004) psikolojik riski, tiiketicinin yapmis oldugu satin almanin kisiligiyle veya
0zsaygistyla uyusmayacagi ihtimali sonucunda ortaya cikan risk olarak tanimlamistir.

Tiiketici davranislarinda en temel sorunlardan birisi sunulan alternatifler
arasindan sec¢im yapmaktir (Deniz, 2007: 35) . Yapilan se¢imin sonucunun ancak gelecekte
belli olmasi tiiketiciyi bir belirsizlikle, dolayisiyla da riskle karsi karsiya birakmaktadir
(Deniz, 2007: 35). Se¢im yapmak zorunda olan ve bu se¢imin sonucunun ne oldugunu
bilmeyen tiiketici tedirginlik hissetmektedir. Bu tedirginligin iistesinden gelmek ise
tiikketicinin irade sahibi olmasiyla iliskilidir (Taylor, 1974: 54). Tiiketicinin bir satin alma
durumunda olasi riski en aza indirmesi veya ortadan kaldirabilmesi, iradesini, 6zgiivenini

ve saygisinl ortaya koyarak tedirginligi yenmesiyle ilgilidir (Taylor, 1974: 59).
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Tiiketicilerin risk algilari, iriinle ilgili degerlendirmelerinin, se¢gme kararlarinin ve
davraniglarinin odaginda yer alir (Campbell ve Goodstein, 2001: 440). Tiiketicinin
algiladig1 riskin etkilerine yonelik yapilan calismalarda; Stone ve Mason (1995) riskin
satin alma tutumunun olusumunu dogrudan etkiledigini; Campell ve Goodstein (2001)
algilanan riskin tiiketicilerin {irlinleri degerlendirmelerinde biiyilk Onem tasidigini
Dowling ve Staelin (1994) {irline 6zel algilanan riskin, risk kullanim stratejilerinin
yogunluguna etkisi olabilecegini belirtmislerdir.

I.6. Yiyecek Icecek Sektorii Uzerinde Yapilan Algilanan Deger, Algilanan
Kalite, Miisteri Memnuniyeti ve Algillanan Risk Calismalari

Science Direct, Sage Pub, Jstor ve YOK Tez Merkezi’nin veri tabanlarinda
2012 Ocak ayinda “food quality”, “food value”, “satisfaction, food”, “food risk”, “yiyecek
icecek kalitesi”, “yiyecek icecek degeri”, “yiyecek igecek riski”, “yiyecek igecek,
memnuniyet algis1” anahtar kelimeleriyle yapilan aramalarda 5000 civarinda bilimsel
makaleye ulasilmistir. Caligmalarin bashigi ve 6zet boliimleri konuyla alakali olmalarina
gore degerlendirilmistir. Degerlendirmenin sonucunda kalan ¢aligmalar tarih sirasina gore
asagida ozetlenmektedir.

Nield, Kozak ve LeGrys (2000) Romanya’nin Karadeniz kodylerini 1997 yilinin
Agustos ayinda ziyaret eden 341 turist lizerinde yaptiklar: ¢alismalarinda, bolgesel gruplar
arasinda yiyecek servisinin turistlerin memnuniyetleri tizerindeki rolii ve 6nemini ortaya
cikarmak ve bolgesel gruplar arasindaki anlamhi farkhiliklar1 ortaya koymay1
amaglamislardir. Romanya’da parasal deger, yemek kalitesi, yemeklerin cesitliligi,
cevrenin ¢ekiciligi ve sunum genel servis deneyimini etkileyen Ozellikler olarak
belirlemisler (Nield, Kozak ve LeGrys, 2000). Calismada yemek servisinin Romen dogu ve
bat1 Avrupali turistlerin memnuniyeti i¢cin énemli bir etken oldugu ve gruplar arasinda

onemli memnuniyet diizeyi farkliliklar1 oldugu tespit edilmistir. Ug bolgesel grup arasinda
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memnuniyet, parasal deger algisi, yemek kalitesi, yemek cesitliligi, yemek servis
standartlari, yemeklerin sayisi, yemeklerin sunumu ve genel olarak servis hizi agisindan
anlamli farkliliklar bulunmustur (Nield, Kozak ve LeGrys, 2000).

Redmond ve Griffith, (2004) kisilerin kendi hazirladiklar1 yemekler ile yerel
yiyecekler arasinda risk kontrol ve sorumluluk algilarint degerlendirmisler ve tiiketicilerin
kendi hazirladiklar1 yiyeceklerde kontrollerini daha yiiksek gordiikleri igin risk algilariin
daha az oldugunu tespit etmisler. Gida giivenligi ile ilgili olarak da tiiketicilerin
sorumlulugu kendilerinden ¢ok satinalmadan Onceki siiregte yer alan kisi ve kurumlarda
gordiikleri sonucuna ulagsmislardir (Redmond ve Griffith, 2004). Finucane ve Holup,
(2005) sosyo-psikolojik ve kiiltiirel faktorlerin genetigi degistirilmis gidalara iligkin halkin
risk algisin1 nasil etkiledigi incelemisler. ABD, Avrupa iilkeleri ve gelismekte olan
tilkelerin, kiiltiirel degerleri ve mali durumlarina iliskin farkliliklar, kiiltiirel teorinin
genetigi degistirilmis gidalarla ilgili risk iletisimi ve karar verme siireci i¢in uygulanmasini
aragtirmalarinda tartismiglardir (Finucane ve Holup, 2005). Lusk ve Coble, (2005)
calismalarinda tiiketicilerin risk tercihlerinin riskli gidalarla ilgili taleplerindeki etkileri
onceki calismalarda g6z ardi edildigi savunmus, genetigi degistirilmis gidalarla ilgili
tiikketicilerin tercihlerinin rastlantisal tercihlerden olmadigini1 vurgulamislardir. Kisilerin bu
gidalarla ilgili risk tercihlerinin yasamlarindaki diger risk igceren tercihleriyle benzerlik
gosterdigi one siirmiisler ve tiiketicilerin genetigi degistirilmis gidalarla ilgili tercihlerini
anlamada kisilerin risk algilar1 ve risk tercihlerinin énemli belirleyiciler oldugunu iddia
etmislerdir (Lusk ve Coble, 2005).

Kogbek, (2005) restoranlarda hizmet kalitesinin boyutlarin1 ortaya koyarak;
miisterilerin beklenti ve algilamalari sonucu olusan memnuniyet/ memnuniyetsizlik
diizeyini belirlenmeye calismistir. Yiyecekler konusunda en yiiksek beklenti “yiyeceklerin

tazeligi”; personelden beklentilerde ©zenli ve dikkatli davranan personel; olanak
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beklentilerinde ise “telefonla rezervasyon olanagi” iken; tutarlilik ve rahathik
beklentilerinde “yemek yerken kendini rahat hissettirmesi” olarak belirlemistir (Kogbek,
2005). Andaleeb ve Conway, (2006) full servis restoranlarda miisterilerin memnuniyetini
etkileyen faktorleri belirlemek tizere yaptiklari calismada, c¢alisanlarin duyarliliginin
miisteri memnuniyeti iizerinde en etkili faktor olarak belirlemislerdir. Daha sonra sirastyla
fiyat ve gida kalitesi gelmektedir (Andaleeb ve Conway, 2006). Korkmaz, (2006) dis
kaynak kullanan otel isletmelerinde sunulan yiyecek-icecek hizmetlerinin Kalitesine
yonelik yonetici ve miisteri algilamalarinin belirlenmeyi amagcladigi c¢alismasinda,
yoneticiler ile misterilerin algilamalar1 arasinda hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikleri ve
giivenilirlikle ilgili boyutlarinda farkliliklar olmadigi sonucuna ulasmistir. Buna gore,
yoneticilerin sunduklar1 hizmetleri algilamalar1 ile miisterilerin hizmetleri algilamalarinin
genel olarak paralel oldugunu ileri siirmistiir (Korkmaz, 2006). Jensen ve Hansen, (2007)
modified grounded theory” yaklasimin1i benimsedikleri c¢alismalarinda, restoran
miisterilerinin yemek deneyimlerine iliskin deger ve kalite algilarin1 incelemislerdir.
Calismanin sonuglarinda uyum, miikemmellik, duygusal uyarim, durumsal deger ve onay
en yiiksek degerleri almistir (Jensen ve Hansen, 2007). Wall ve Berry, (2007) fiziksel
cevrenin ve personel davranislarinin miisterilerin bir restoranin servis kalitesine yonelik
algilarini etkileyip etkilemedigi ve eger etkiliyorsa bu etkinin nasil oldugu incelemislerdir.
Masaya servis yapilan bir restoranda miisterilerin deneyiminin ¢ok katmanli bir yapiya
sahip oldugunu savunumuslar ve bu katmanlar kalite temel olmakla birlikte, ambiyans ve
servis performansi olmak tizere en az 3 grupta incelemislerdir (Wall ve Berry, 2007).
Arastirmacilara gore, miisteriler restoran deneyimlerini degerlendirirken mekanik,
fonksiyonel ve insanla ilgili olmak iizere 3 grup ipucundan yararlanmaktadirlar.
Fonksiyonel; yemegin ve servisin teknik kalitesi, mekanik; ambiyans ve diger dizaynla

ilgili elementler, insanla ilgili; performans, davranislar ve personelin goriinimii seklinde
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tanimlamaktadirlar (Wall ve Berry, 2007). Calismada iyi bir servis mesaji vermek igin
yoneticilerin hem mekanik hem de insanla ilgili ipu¢larin1 uyumlu bir sekilde kullanmalari
gerektigi Onerilmistir (Wall ve Berry, 2007). Gupta, McLaughlin ve Gomez, (2007)
ABD’deki ulusal bir restoran zincirinin miisterilerinden 8000 anket ile toplanan verilerle,
misterilerin yemek deneyimlerinin belirli 6zelliklerinin miisteri memnuniyetinin diizeyini
ve tekrar gelme ihtimalini nasil etkiledigini tahmin etmek i¢in matematiksel modellerden
bir dizi olusturmuslardir. Arastirmanin sonucunda, restoran yoneticileri gida kalitesine,
maliyetlerin uygunluguna ve 6zenli hizmet sunmaya dikkat ettikleri taktirde miisterilerin
tekrar gelme niyetlerini arttiracagini 6nermislerdir (Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007).

Lobb ve Mazzocchi, (2007) Ajzen’in planlanmig davranig teorisine risk ve
giivenin agiklayici faktorler olarak eklendigi bir model onermistir. de yer aldigi bir model
onermislerdir. Calismada standart bir tavuk satin alma niyeti iizerinde salmonella
hastaligiyla ilgili korkunun etkisi incelenmistir. Calisma sonuglarinda gida giivenligiyle
ilgili medyada yer alan bilgilerin satin alma niyetini azaltic1 etki gosterdigine ulasilmigtir
(Lobb ve Mazzocchi, 2007). Larsen, Bruna, Qgaard ve Selstad, (2007) turistlerin yaygin
olarak gidalarla ilgili algiladiklar1 riskler incelemistirler. 48 farkli tilkeden 1880
katilimciyla yapilan ¢alismada yerli turistlerin gidayla ilgili risk algilar1 daha yiiksek
cikmistir(Larsen, Bruna, Qgaard ve Selstad, 2007). Calismada seyahat deneyimi ve gida
riski yargis1 arasinda anlamli iligki bulunsa da bu iligki orta diizeyde oldugu tespit
edilmistir (Larsen, Bruna, Qgaard ve Selstad, 2007). Verbeke, Frewer, Scholderer ve De
Brabander, (2007) gida giivenligi ve kalitesiyle ilgili uzmanlar ve tiiketiciler arasinda bilgi
ve algi farkliliklariin oldugunu 6ne stirmiislerdir. Calismada izlenebilirlik ve etiketleme,
parcali iletisim yaklasimi ve risk yoOnetiminde karar siirecine halkin katilimini, gida
giivenligi konusunda uzmanlar ile tiiketici arasinda koprii olacak olasi ¢oziimler olarak

onerilmistir (Verbeke, Frewer, Scholderer ve De Brabander, 2007). McCarthy, Brennan,
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Kelly, Ritson, Boer ve Thompson, (2007) irlanda adasinda halkin gida giivenligi
uygulamalari, gida giivenligi ve gida bilimiyle ilgili bilgi seviyelerini belirlemeye yonelik
yaptiklari nitel ¢aligmada, halkin biiyiik bir cogunlugunun mutfaklarinda gida giivenligiyle
ilgili yapmas1 gereken seyleri bildigini fakat bunlarin uygulamaya konulmasi asamasinda
sorunlar oldugu bulmuslardir. Halkin gida gilivenligi bilgisi yiiksek bulunurken; gida
bilimiyle ilgili bilgisi diisiik bulunmustur (McCarthy, Brennan, Kelly, Ritson, Boer ve
Thompson, 2007). Leikasa, Lindemana, Roininenb ve Lahteenma, (2007) ¢alismalarinda
farkli yiyecek riski algilariyla ilgili olarak motivasyona, bilgi alma siirecine ve kaygiya
gore kisiler ayrmiglardir. Yiyecek riski ii¢ faktorde gruplanmis ve bunlar riskten ¢ekinme,
risk olasilig1 ve kardiyovaskiiler hastalik riski olarak tanimlanmistir. Calismada yiiksek
kaginma motivasyonlu kisilerin digerlerine gore daha c¢ok yiyecek riski algiladiklari,
analitik bilgi edinme siirecini kullanan kisilerin ise digerlerine gore daha az yiyecek riski
algiladiklar1 sonucuna ulagilmistir (Leikasa, Lindemana, Roininenb ve Lahteenma, 2007).
Mitchell, Moutinho ve Lewis, (2008) organizasyonel profesyonel hizmetlerle ilgili ne tiir
risklerin algilandigi ve bu risklerin nasil azaltildigr incelemislerdir. Calismada
organizasyonel satinalmada risk azaltma stratejileriyle ilgili bir ¢er¢eve olusturulmustur.
Bunlar acgiklama, basitlestirme ve riski paylasma gibi gelir amacit giitmeyen
organizasyonlarin kullandig stratejileri icermektedir (Mitchell, Moutinho ve Lewis, 2008).
Bark, (2008) Wisconsin Stout Universitesi dgrencilerinin disarida yemek yeme

tercihlerini etkileyen faktorleri belirlemeye doniik yaptigi arastirmada, en 6nemli faktorleri
hijyen, kalite ve servis; en az onemli olan faktorleri, fiyat 6nceki satinalma deneyimleri,
tutarlilik ve yemege ¢ikmak olarak tespit etmistir. Wua ve Liang, (2009) Calismada otel
restoran servisi incelemis ve miisterilerin algiladiklar1 degerin restoranin ¢evresel
faktorlerinden, personelinden ve diger miisterilerle olan etkilesimden etkilendigi sonucuna

ulagsmiglardir. Calisanlarla bire bir interaktif iligkiler miisterinin memnuniyet algisin
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dogrudan ve olumlu olarak etkiledigini 6ne siirmiislerdir (Wua ve Liang, 2009). Tranter,
Gregoire, Fullam ve Lafferty, (2009) bir hastanedeki yiyecek servisiyle ilgili hastalarin
yorumlarmi igerik analizine tabi tutmuslar ve bu yorumlar medikal ve cerrahi hastalara
gore siniflandirilarak yemek kalitesinden memnuniyetlerini tespit etmeyi amaglamiglardir.
Arastirma sonuglara gore kalis siiresine ve saglik durumuna gore algilanan yiyecek
kalitesinde ve memnuniyetinde farklilik bulunmustur (Tranter, Gregoire, Fullam ve
Lafferty, 2009). Yorumlarin yiyeceklerin sicaklik derecesi, siparislerin diizenliligi ve
personelden memnuniyet iizerine yogunlastigi goriilmustiir (Tranter, Gregoire, Fullam ve
Lafferty, 2009). Kim, Ng ve Kim, (2009) Midwest’ deki bir devlet tiniversitesindeki yemek
tesislerinde kurumsal DINESERV faktorlerin (gida kalitesi, atmosfer, hizmet kalitesi,
kullanim kolayligi, fiyat ve deger) miisteri memnuniyetini etkilemedeki Onemini ve
miisteri memnuniyetinin doniis niyeti ve kulaktan kulaga olumlu iletisim iizerine etkisini
incelemislerdir. Arastirma sonuglarinda tiim DINESERV faktorlerinin - miisteri
memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti ilizerinde olumlu etki gosterdigi ve miisterilerin
memnuniyeti arttirildiginda tekrar ziyaret etme niyetlerinin ve olumlu kulaktan kulaga
iletisimi de arttirdigi gortilmistiir (Kim, Ng ve Kim, 2009). Liu ve Jang, (2009) 6nem -
performans analizi (IPA) yaklasimini kullanilarak ABD’deki Cin restoranlarinin miisteri
algilar1 incelemislerdir. IPA’ya gore cevre temizligi ve 6zenli hizmet Cin restoranlarinin
tyilestirilmesinde iki 6nemli alan olarak belirlenmistir. Ayrica gidalarin lezzeti ve hizmet
giivenilirligi Cin restoranlarinin basarisi i¢in anahtar 6zellik olarak goriilmistiir (Liu ve
Jang, 2009).

Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki, (2009) risk tiplerinin ve riskin
Ozelliklerinin gida riskiyle ilgili sorumluluk yargilarina etkisini incelemislerdir. Calismada
sanayi ve toplum en c¢ok sorumlu gruplar olarak belirlenmistir. Kardiyovaskiiler

hastaliklarla ilgili risk konusunda kisilerin kendilerinin asil sorumlu oldugunu kabul
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ettikleri belirlenmistir (Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki, 2009). Kisisel
sorumluluk yargist ile kisisel olmayan sorumluluklarla ilgili yargilarin farkli risk
boyutlartyla iligkilendirilmistir (Leikas, Lindeman, Roininen ve Lahteenmaki, 2009).
Negiizel, (2009) okul kantinlerinde ¢alisan personelin beslenme, hijyen ve sanitasyon bilgi
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yaptigi ¢alismada mevcut egitim durumunun diisiik
oldugnuu saptamistir. Aragtirmaya katilan personelin beslenme bilgi diizey ortalamalarinin
orta seviyede oldugu belirlemistir (Negiizel, 2009). Poveda, Bauza, Gomis ve Martinez,
(2009) yaptiklar: aragtirmada tiiketicilerin GDO hakkinda yetersiz bilgiye sahip oldugu icin
risk algilarimin yiliksek oldugunu, gida giivenligiyle ilgili daha siki politikalar ve giivenlik
garantileri bekledikleri sonucuna ulagmiglardir. Ayrica tiiketicilerin algiladiklar: en biiyiik
risk tiiriinlin saglik riski oldugu ortaya ¢ikmistir (Poveda, Bauza, Gomis ve Martinez,
2009). Fischer ve Frewer, (2009) 4 yiyecek maddesiyle ilgili risk ve fayda analizi
yapmislar ve yiyeceklerin bilinir olup olmamasina gore katilimcilarin bu yiyecek tiirleriyle
ilgili risk ve fayda algilarinin degisiklik gosterip gostermedigini incelemislerdir.

Ha ve Jang, (2010) ABD’deki bir Kore restoraninin 607 miisterisinden elde
ettikleri verilerle hiyerarsik regresyon analizinin sonucunda servis ve gida kalitesiyle
memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi dogrulamiglardir. Ayrica ¢alismada atmosfere
yonelik algilarin diisiik oldugu restoranlarda calisanlarin iyl olmasimmin memnuniyeti
arttirmadaki etkisinin 6nemli oldugu gériilmistiir (Ha ve Jang, 2010). Kim, Suh ve Eves,
(2010) turizm sektoriinde gidayla ilgili olarak miisterilerin kisisel 6zellikleri memnuniyet
ve sadakat diizeyleri arasinda iligkiyi incelemislerdir. Gidayla ilgili kisilik 6zellikleri iki
boyutta incelenmistir. Bunlar gida neofobi (yenilik korkusu) ve gida tutulumudur.
Calismanin sonucunda gida neofobisinin memnuniyet ve sadakat tizerinde olumsuz etkisi
oldugu bulunmustur (Kim, Suh ve Eves, 2010). Ha, ve Jang, (2010) ABD’deki Kore

restoranlarinin faydasal yonlerinin hedonik yonlerinden daha giiclii oldugu, davranigsal
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yoniin miisterilerin memnuniyeti ve davranigsal niyeti iizerinde hazsal yoniinden daha
etkili oldugu sonucuna ulagsmislardir. Miisterilerin restoran ile asinalik diizeyleri diisiik
asinalik grubunda hazsal yonler olumlu davranigsal niyet olusturmada daha etkili
goriilmis, yiiksek asinalik grubunda ise faydasal yonler davranigsal niyetler agisindan daha
etkili goriilmistiir (Ha, ve Jang, 2010). Kwun, (2011) kampiislerdeki yiyecek servislerinin
ozellikleriyle ilgili tiiketicilerin algiladigi deger, memnuniyet ve bunlarin tliketicide
olusturdugu tutumla ilgili kavramsal bir ¢ergeve olusturmustur. Arastirmanin sonuglarinda
servis performansinin ve iiriin kalitesinin, menii, olanaklar, algilanan deger, memnuniyet
ve sonug olarak da tiiketici tutumu iizerinde etkili oldugu goriilmiistir (Kwun, 2011).
Nama ve Leeb, (2011) Kore restoranlariyla ilgili olarak yabanci turistlerin memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorler incelemiglerdir. Veriler anket yoluyla 181 yabanci
miisteriden toplanmistir. Arastirma sonuglarina gore servis kalitesinin ii¢ boyutuyla (soyut,
somut, gida) memnuniyet arasinda olumlu iliski bulunmustur. Beklenti ve parasal deger ile
memnuniyet arasinda da olumlu iligki bulunmustur (Nama ve Leeb, 2011). Barbera,
Goodmanb ve Gohc, (2011) servis kalitesinin fiziksel ¢evreyle boyutuyla ilgili olarak
restoranin temizligi ile tekrar ziyaret arasinda iliski aradiklar1 ¢calismalarinda, miisterilerin
sadece mutfagin ve yiyeceklerin hijyeniyle degil ayn1 zamanda servis alaninin temizligiyle
de yakindan ilgilendigini ve tercihlerinde bu duruma O6nem verdikleri sonucuna
ulagmiglardir.

Takeda, Akamatsu, Horiguchi ve Marui, (2011) iiniversite 6grencilerinin hem
gida giivenligiyle ilgili bilgileri hem de risk azaltma stratejilerini uygulamayla ilgili
inanglarin1 agiklamay1 amagladiklar1 ¢alismada; gida giivenligiyle ilgili %100 giivenli gida
olmadigina iliskin bilgi ve inancglart olan Ogrencilerin orani risk azaltma stratejisi

uygulayan Ogrencilerden yiiksek c¢ikmustir. Ayrica Ogrencilerin gida gilivenligiyle ilgili
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bilgiye sahip kisilerin bu bilgiyi kullanarak daha gilivenli gidalar1 secebilecegini
diisiindiikleri sonucuna ulasilmistir (Takeda, Akamatsu, Horiguchi ve Marui, 2011).

Backa, (2012) etki arali§1 performans analizi (IRPA) ve asimetrik etki analizi
(IAA) yaklasimlarin1 kullanarak Kore restoranlarinda miisteri memnuniyetinin ve
memnuniyetsizliginin ~ kilit  faktorleri ve bunlarin  miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizliginin olusumundaki asimetrik etkisini incelemistir. Yiyeceklerin tadinin,
sunumunun, temizligin ve adil fiyatin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu

sonucuna ulagsmistir (Backa, 2012).
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IL BOLUM: MERSIN UNIVERSITESI MERKEZ KAFETERYA’DAKI YIYECEK
ICECEK HIZMETLERININ UNIVERSITE CALISANLARI VE OGRENCILERI

TARAFINDAN ALGILANAN KALITE, ALGILANAN DEGER, MEMNUNIYET
VE ALGILANAN RiSK ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

I1.1.Arastirmanin Problem Tanimi, Amaci ve Onemi

I1.1.1. Problem Tanim

Temel amaci sosyal fayda saglamak olan, biinyesinde bulunan kisiler igin
saglig1 dikkate alarak {icretsiz ya da diisiik fiyatlarla hizmet sunan kamusal yiyecek icecek
isletmeleri, tiim iilkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de de ¢alisma hayatinda, saglik, egitim, vb.
sektorlerin vazgecilmez bir parcast haline gelmistir. Beslenme modellerindeki degisimle
birlikte, ¢alisan insan sayisinin artmasi, kentlesmenin hizlanmasi, kadinlarin biiyiik oranda
calisma hayatina katilmasi, yasam standartlarindaki degisme, ekonomik ve sosyo-kiiltiirel
yapidaki degismeler gibi nedenlerle yiyecek igecek sektorii giiniimiizde hizla yayginlasan
bir sektor haline gelmistir. Son yillarda kent yasaminin getirdigi ekonomik, sosyal ve
kiiltiirel degisimlerin sonucu olarak kent niifusunun 6énemli bir kisminin giinde en az bir
oglin ev disinda yemek yedigi varsayildiginda, bu sektoriin tiiketici/miisteri beslenmesi
tizerinde ne denli etkili oldugu agiktir.

2010 - 2011 T.C. Milli Egitim Bakanhg istatistiklerine gore Tiirkiye’de 2
milyon 87 bin 890 iiniversite O6grencisi bulunmaktadir (Eokulegitim, 2011). 2011 yili
itibariyle Tiirkiye’de 165 tiiniversite oldugunu, bu {iniversitelerin idari, akademik personeli
ve dgrencileriyle birlikte toplumun 6nemli bir grubunu olusturdugu sdylenebilir. Toplumun
bu grubun ekonomik hayata katkis1 diisiintildiiglinde, grubun 6énemli bir pazar1 olusturdugu
soylenebilir. Universitelerin genel olarak bircok sektdr igin énemli bir pazar olmasmin
yaninda, {iniversite personelinin gilinliik calisma saatleri, 6grencilerin giinliik ders saatleri
gdz Onilinde bulunduruldugunda giinde en azindan bir 6giinli lniversite kampiisleri

icerisindeki yiyecek igecek isletmelerinde yediklerini varsaymak yanlis olmayacaktir.
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Yiyecek igecek hizmetleriyle ilgili literatiir incelendiginde kalite, miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati gibi konularda bir¢ok ¢alismaya rastlamak miimkiindiir. Kamusal yiyecek
icecek isletmelerine yonelik arastirmalar ise, literatiiriin geneli diistintildiigiinde ¢ok sinirl
kalmaktadir (Ustel, 2005; Giindogan, 2008).
Ayrica Universitedeki yiyecek icecek hizmetlerine yonelik Ogrenci
protestolariyla ilgili medyada ¢ikan haberleri de dikkate aldigimizda saglanan hizmetlerle
ilgili bir memnuniyetten s6z etmek disiindiirici olacaktir (Haberexen, 2008;

Hurriyetegitim, 2010; Hurriyetegitim, 2011; Haberlink, 2011). Universitelerdeki egitimi

aksatacak kadar biiyiiyen, liniversite yonetimiyle 6grenciler arasinda gerginlige sebep olan,
siddet iceren, giivenlik giicleriyle ancak bastirilabilen ve iiniversitede maddi hasarlarla
sonuclanan Ogrenci protestolarina da medyada rastlanan haberler arasindadir. Bu
protestolarin  bir kismina {iniversitelerdeki yiyecek igecek hizmetlerine duyulan
memnuniyetsizligin sebep oldugu ileri siiriilebilir. Universitelerde sunulan yiyecek igecek
hizmetlerinden duyulan memnuniyetsizlik ve bu memnuniyetsizlik sonucu ortaya ¢ikan
gosterilerin sosyal ve ekonomik zararlar1 dikkate alindiginda bu hizmetlere yonelik bir
arastirma yapmak 6nemli bir hale gelmektedir.

Universite egitiminin dnemli bir pargas: da iiniversitede ¢alisan akademik ve
idari personeldir. Yiyecek i¢ecek ihtiyaglarini memnun bir sekilde gideren personel isine
daha 1y1 yogunlasacag aciktir. Yeterli ¢esitlilikte ve kalitede sunulan bir yiyecek hizmeti
personelin c¢alistig1r kuruma olan bagliligimi da arttiracaktir. Personele saglanan sosyal
hizmetlerin is verimliligini, i tatminini ve motivasyonunu olumlu etkiledigi giin gegtikce
daha cok kisi tarafindan kabul géormektedir. Bu sebeple iiniversite ¢alisanlarinin merkez
kafeteryada sunulan hizmet ile ilgili goriislerini bilmek iiniversite yonetimine ¢alisanlariin

motivasyonunu ve is verimliligini arttiracak alanlardan biri hakkinda fikir verecektir.


Haberexen
Hurriyetegitim
http://www.haberlink/
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Yapilan bu arastirmayla Mersin Universitesi’ndeki kamusal yiyecek icecek
hizmetlerine yonelik {iniversite 6grencileri ve personelinin algiladiklar: risk, deger, kalite
ve memnuniyet diizeyleri belirlenmek istenmistir. Calismanin sonug¢ kisminda elde edilen
bulgular yorumlandiktan sonra bu hizmetlerin iyilestirilmesi amaciyla Oneriler
gelistirilmeye calisilmistir.

I1.1.2. Amaci

Yapilan arastirmayla Mersin Universitesi ¢alisanlarmin ve dgrencilerinin
tiniversitede  saglanan kamusal yiyecek igecek hizmetlerini  degerlendirmeleri
amaglanmistir. Degerlendirme boyutlart olarak bu hizmetlerle ilgili algilanan kalite,
algilanan deger, memnuniyet ve algilanan risk, secilmistir. Universite tarafindan siibvanse
edilen merkez kafeterya tarafindan saglanan bu hizmetin degerlendirme boyutlar1 agisindan
tiniversite Ogrencileri ve c¢alisanlar1 arasinda farklilik olup olmadigt belirlenmek
istenmistir.

Calismada 6ncelikle Mersin Universitesi Ciftlikkdy kampiisiinde bu hizmetten
yararlanan Ogrencilerin ve c¢alisanlarin profili ¢ikarilarak; yukarida bahsi gecgen
degerlendirme boyutlarinin katilimcilarin gesitli 6zelliklerine (yas, cinsiyet, sinif, statii,
yemek yeme sikligi, vb.) gore bir farklilik gosterip gostermedigi incelenmektedir. Boylece
ilgili kurumun miisteri profili belirlenerek, hizmet sunumun degerlendirilmesinde bu
Ozelliklerin ne derece 6nemli oldugu anlasilmaya calisilmaktadir.

Literatiirde yiyecek iceceklerle ilgili tiiketicilerin algiladiklar1 kalite,
memnuniyet diizeyleri ve algiladiklar1 deger ile ilgili bir¢ok g¢alismaya rastlanmakla
birlikte bu c¢alismada da farkli bir 6rneklem {izerinde bu degiskenler incelenmek
istenmektedir. Bu arastirmanin sonuglar1 literatiirle uyumlu ¢ikmasi halinde mevcut
caligmalar1 destekleyecek ve gecerliliklerini arttiracagi distliniilmektedri. Literatiirden

farkl1 bir sonug¢ ¢ikmasi halinde ise bu degiskenlerin degerlendirilmesinde yeni bir pencere
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acacagl diislinlilmektedir. Ayrica literatiirde algilanan risklere yonelik calismalarin
genellikle riskin fiziksel (iiriinii kullanmanin sonucunda bedensel olarak zarar gorme)
boyutunu ele aldiklar1 goriilmektedirr. Bu aragtirmayla tiiketicilerin yiyecek igecek satin
almayla ilgili algiladiklar risklerin diger boyutlarmin (performans, finansal, sosyal, vs.)
incelenmesi de amaglanmustir.

I1.1.3. Onemi

Okul kantinlerindeki ve hastanelerdeki yiyecek i¢eceklerin giivenligi, obezite,
kantinlerin hizmet kalitesi, bu hizmetlerle ilgili alg1 vb. konularda akademik calismalarin
artmasiyla kamusal yiyecek icecek isletmelerinin hizmetlerine dikkati ¢ekmistir (Akinay,
2006; Uyar, 2006; Giindogan, 2008; Kiiciikk, 2009; Negiizel, 2009; Soytiirk, 2010;
Biiyiikoyuncu, 2010; Karademir, 2010 ). Kamusam hizmet veren isletmelerden biri olan
tiniversite yemekhaneleri yilin biiylik bir kisminda {iniversite 6grencilerine ve personeline
hizmet vermektedir. Universite dgrencilerine uygun fiyatlarla yiyecek icecek hizmeti
vermeyi amaglayan bu isletmelerin sagladigi hizmetler zaman zaman 6grenciler tarafindan
yetersiz goriilmekte ve tepki toplamaktadirlar (Haberexen, 2008; Hurriyet Egitim, 2010;
Hurriyet Egitim, 2010; Haberlink, 2011). Bu tepkiler zaman zaman artarak {iniversSite
egitimi aksatacak boyutlara ulasan, tiniversitede maddi hasarlarla sonu¢lanan ve tiniversite
yonetimiyle 6grenciler arasinda gerginli§e sebep olan, protestolara sebep olabilmektedir.
Universitelerdeki yiyecek i¢ecek hizmetlerine duyulan memnuniyetsizligin bu boyutlarda
olaylara sebep olmas1 kamusal hizmet amaciyla kurulan bu isletmelerin hizmetlerini ve
isleyisini incelemeyi Onemli hale getirmistir. Ayrica kamusal amagli bir {iretim de
gerceklestiriyor olsa bir igletmenin miisterilerinin ihtiyaglarin1  makul oranda
karsilayabiliyor olmast gerekmektedir. Bu isletmelerin siibvanse edildigi dikkate
alindiginda memnun olunmayan bir hizmeti iiretmek ic¢in kaynaklarin bosa harcandigi

gorilmektedir. Bu isletmelere aktarilan kaynaklarin, iiniversitelerin biit¢elerinden ayrildig
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da dikkate alindiginda ekomik kaybin yani sira egitim, bilim i¢in harcanabilecek bir
kaynagin israf edilmesi biiyiik bir kayip oldugu asikardir. Tiim bu sebepler bu ¢alismanin
yapilmasina dayanak olusturmustur.

Arastirmanin pratik ve teorik olmak iizere iki tiir 6neminden séz edilebilir.
Arastirma her seyden Once iiniversitede saglanan kamusal yiyecek icecek hizmetleriyle
ilgili bu hizmetlerden yararlananlardan dogrudan veri elde edilmesini saglamaktadir.
Istenilmesi durumunda bu veriler ilgili kurumun yetkilileriyle paylasilacaktir. Paylasilan
verilerin kurum yetkilileri tarafindan verilen hizmetin iyilestirilmesinde kullanilacagi
diisiiniilmektedir. Ciinkii Mersin Universitesi, 2010 Temmuz aymda TS EN ISO 9001:
2008 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi almis ve Kalite Yonetim Sistemi cergevesinde,
“ogretim, bilimsel arastirma ve toplumsal hizmet alanlarinda, etkin, verimli, rekabet¢i
olmayi, iistiin performansa odaklanmay, paydaslart ile birlikte siirekli iyilestirmeyi
benimsemeyi” kalite politikas1 olarak resmi web sitesinde ilan etmistir. Universitenin
sagladigi kamusal hizmetler kapsaminda olan yiyecek icecek hizmetinin iiniversite
calisanlart  ve Ogrencileri tarafindan degerlendirilmesiyle iiniversite yOnetimine
benimsedigi kalite yonetim politikalarinin uygulanmadaki yansimalariyla ilgili olarak veri
saglamaktadir. Bu wverilerin iiniversitenin paydaslariyla birlikte — “siirekli iyilesmeyi
saglama” hedefine ulagsmasina katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Ayrica, liniversite
yemekhanesinin siibvanse edildigi de géz 6niinde bulunduruldugunda iiniversiteye mali bir
yiik getiren bu hizmetin yapilan arastirmayla etkinligi de 6l¢iilmiis olmaktadir.

Aragtirmanin teorik katkis1 ise, yapilan literatiir taramasinda yiyecek
iceceklerle ilgili tiiketicilerin algiladiklar: risklere yonelik calismalarin genellikle riskin
fiziksel (liriinii kullanmanin sonucunda bedensel olarak zarar gérme) boyutunu ele aldiklari
goriilmistiir. Bu arastirmayla birlikte tiiketicilerin yiyecek igecek satin almayla ilgili

algiladiklar risklerin diger boyutlar1 (performans, finansal, sosyal, vs.) da incelenmektedir.
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Ayrica algilanan kalite, algilanan deger ve memnuniyet boyutlariyla ilgili olarak da
aragtirmanin yapildig1 6rneklem agisindan literatiire katkida bulunulacag diistiniilmektedir.

I1.2. Arastirma Sorulari

Yapilan arastirmayla su sorulara cevap aranmaktadir:

«  Mersin Universitesi dgrencilerinin ve ¢alisanlarmin iiniversitedeki merkezi
kafeteryada verilen yiyecek igecek hizmetlerine yonelik algiladiklar1 kalite
diizeyi nedir?

+  Mersin Universitesi dgrencilerinin ve ¢alisanlarin iiniversitedeki merkezi
kafeteryada verilen yiyecek igecek hizmetlerine yonelik algiladiklari kalite
hangi boyutlardan olusmaktadir?

«  Mersin Universitesi 6grencilerinin ve ¢alisanlarmin iiniversitedeki merkezi
kafeteryada verilen yiyecek icecek hizmetlerine yonelik algiladiklart
memnuniyet diizeyi nedir?

«  Mersin Universitesi dgrencilerinin ve ¢alisanlarinin {iniversitedeki merkezi
kafeteryada verilen yiyecek igecek hizmetlerine yonelik algiladiklart deger
diizeyi nedir?

«  Mersin Universitesi dgrencilerinin ve ¢alisanlarinin {iniversitedeki merkezi
kafeteryada verilen yiyecek icecek hizmetlerine yonelik algiladiklari risk
diizeyi nedir?

«  Mersin Universitesi 6grencilerinin ve ¢alisanlarinin {iniversitedeki merkezi
kafeteryada verilen yiyecek igecek hizmetlerine yonelik algiladiklari risk
hangi boyutlardan olusmaktadir?

Ayrica ¢alismaya katilan Mersin Universitesi dgrencilerinin ve ¢alisanlarimin

cesitli Ozelliklerine (cinsiyet, yas, sinif, okuduklar1 fakiilte/yiiksekokul/meslek yliksek

okulu, yemek yeme siklig1, statii, vb.) gore algiladiklar1 kalite, deger, risk ve memnuniyet
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diizeylerinde anlamli bir farklilik olup olmadigi da calismada arastirilan konular
arasindadir.

I1.3. Yontem

Arastirma yoOntemi olarak niceliksel aragtirma yontemi benimsenmistir. Bu
yontemde arastirilan konuya iliskin, evreni temsil edecek drneklemden sayisal sonuglar
elde edilmekte, elde edilen sonuglar iizerinde gerekli istatistiki ve matematiksel analizler
yapilmaktadir. Nicel arastirma yonteminde, arastirma evreninin arastirma konusu
hakkindaki fikrinin yonii sorgulanmaktadir. Yani, konu hakkinda yogun bir analiz degil,
daha yiizeysel, daha ¢ok sayisal ve ¢cogunluk/azinlik temsiliyetleri saptanmaktadir. Nicel
arastirmalarda sayisal temsiliyet s6z konusu oldugu igin, arastirma evrenini temsil edecek
orneklemin hatasiz tespit edilmesi ve bu d6rnekleme dogru sorularin sorulmasi énemlidir.
Onceden hazirlanmig bir soru formuna bagli kalinarak, sayisal yorum ve genelleme
yapilabilecek verilerin toplanmasi bu yontemde esastir.

Aragtirma kapsaminda Oncelikle yiyecek icecek sektoriinde miisterilerin
algiladiklar kalite, algiladiklar1 deger, memnuniyetleri ve algiladiklar: risklerle ilgili daha
once yapilmis c¢alismalar incelenmistir. Literatiir taramasi gerceklestirildikten sonra
arastirma verilerinin toplanmasi i¢in anket diizenlenmistir. Anketin olusturulmasinda ilgili
bazi ¢alismalarin dlgekleri (Brady, Robertson ve Cronin, 2001; Pires, Stanton ve Eckford,
2004;Akbaba, 2006; Fuchs ve Reichel, 2006; Sevimli, 2006; Jungki, 2007; Konuk, 2008)
degerlendirilmis ve bu ¢alismaya uyarlanmastir.

Algilanan risk; sosyal risk, fiziksel risk, finansal risk, performans riski ve
zaman riski olmak iizere 5 boyutta Olclilmiistiir. Algilanan kalite, SERVQUAL dlgegi
uyarlanarak; giivenilirlik, heveslilik, giivence, fiziksel 6zellikler ve empati boyutlariyla

Olclilmek istenmistir. Ayrica calismanin konusu dikkate alinarak kalite Olcegine
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yemeklerdeki malzemelerin kalitesini belirlemeye yonelik maddeler eklenmistir. Algilanan
deger ve memnuniyet ise genel olarak ol¢lilmiistiir.

Hazirlanan anket taslagi iizerinde Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi’nde
gorevli akademisyenlerin goriisleri alinp gerekli goriilen diizeltmeler yapilmstir.
Olusturulan anket 30.04.2012 - 04.05.2012 tarihleri arasinda Mersin Universitesi Turizm
Fakiiltesi ve iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin 42 calisan1 ve merkezi kafeteryadaki
42 ogrenci iizerinde 6n test yapilmustir. On test sonucunda anket formu tekrar gdzden
gecirilmigtir. Katilimcilarin yorumlart dogrultusunda kalite Olgeginin empati boyutuyla
ilgili maddeler ¢alismada konu edilen hizmetin kamusal bir hizmet olmasi sebebiyle
hizmetle oOrtiismedigi konusunda fikir birligine varilmistir. Bu maddeler anketten
cikarilmistir. Anketin son hali Ek 1 ve Ek 2 de yer almaktadir. Anketlerdeki 6l¢eklerde yer
alan maddelerin yanit kategorileri 5’li Likert derecelemesine gore yapilmistir (1: Kesinlikle
katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum).
Son sekli verilen anket Mersin Universitesi Ciftlikkdy kampiisiindeki merkezi kafeteryada,
28.05.2012-08.06.2012 tarihleri arasinda iiniversite calisanlarina ve Ogrencilerine yiiz
yiize, birak topla yontemleri ile uygulanmistir.

Calisma evreni olarak Mersin Universitesi Ciftlikkdy kampiisiindeki 6grenciler
ve bu kampiiste ¢alisan personel segilmistir. Universitenin ilgili birimlerinden alinan
veriler sonucunda kampiis igerisindeki fakiiltelere, yiiksekokullara ve meslek
yiiksekokullarina kayith 6690 kiz 6grenci ve 9983 erkek Ogrenci oldugu ve c¢esitli
birimlerde gorevli 698 akademik personel ve 605 idari personel bulundugu bilgisine
ulasilmigtir. Evrenin Olglilen 6zellikler agisindan farkli alt gruplardan olustugunda ve
bunlarin evren i¢indeki yilizdeleri bilindiginde, 6rnekleme girecek bireylerin bu uygun
yiizdelere gore belirlenmesine kota orneklemi denilmektedir. Arastirma sonuglariin

calisma evrenini daha 1yl temsil edebilmesi icin tesadiifi olmayan Ornekleme
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tekniklerinden kota 6rnekleme yontemi seg¢ilmistir. Her iki 6grenci ve personelden birinin
(p=0,5) arastirmaya ilgi gosterebilecegi varsayilmis ve anlam diizeyi a=0,05 ve hata orani
da 0,05 olarak dikkate almmarak oOrnek biyiikligi smirlh evren formiiliine
(N*(p*z/q)*)/(N+(p*z/q)*-1) gore hesaplanmistir.

N Bay sgrenci: (9983*(0,5%1,96/0,05)%)/(9983+(0,5*1,96/0,05)*-1)= 363

N Bayan sgrenci: (6690%(0,5*1,96/0,05)%)/(6690+(0,5*1,96/0,05)°-1)= 370

N Akademik personel: (698*(0,5*1,96/0,05)°)/(698+(0,5*1,96/0,05)°-1)= 248

N fdari personct: (605%(0,5*1,96/0,05)%)/(605+(0,5*1,96/0,05)*-1)= 363

Buna gore 6rneklem alt sinir1 248 akademik personel, 235 idari personel, 363
kiz 6grenci, 370 erkek Ogrenci olarak belirlenmistir. Arastirma verileri 28.05.2012-
08.06.2012 tarihleri arasinda, hafta ici, 6gle yemegi saatleri i¢inde Mersin Universitesi
Ciftlikkdy kampiisiindeki kamusal yiyecek icecek isletmesinde (merkez kafeterya) miisteri
olarak bulunan tiniversite ogrencilerine ve ¢alisanlarina anket uygulanarak toplanmustir.
Toplamda 290 akademik personelden, 237 idari personelden, 371 bay ve 363 bayan
ogrencilerden kullanilabilir anket elde edilmistir. Elde edilen anket sayis1 kota 6rneklemine
uyuldugunu gostermektedir.

Tablo 2: Evren — Ornekleme Tablosu
Ogrenci Personel
Bay |Bayan | Akademik |idari

N 9983| 6690 698 | 605
N 370 363 248 | 235
Uygulama Donemi Sonrasi| 371 363 290 | 237

Calismada oncelikle, anket yoluyla elde edilen veriler, kodlanarak istatistik
paket programina aktarilmistir. Istatistik paket programina aktarilan verilerde kodlama
hatas1 yapilip yapilmadigi kontrol edilmis, hatali giderilerek kodlamalar diizeltilmistir.

Anketlerdeki eksik veriler tespit edilmis, Olceklere iliskin eksik veriler ortalamalar
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kullanilarak tamamlanmistir. Diger 6nemsiz olarak goriilen eksik veriler (cinsiyet, yas,
yemek yeme sikligl, vb.) bos birakilmistir. Bu sebeple bazi analizlerde bu verilere iligkin
degerler degisiklik gosterebilmektedir. Bu degisikligin eksik verilerden kaynaklandigi goz
ontinde bulundurularak analizlere yapilmistir.

Anket uygulamasi sonucu elde edilen verilerin analizinde, frekans dagilimlar1 ve
oranlar1 yan sira, ortalama, en kiiciik ve en biiyiik deger ve mod kullanilmistir. Istatistiksel
analiz tekniklerinin kullanildig1 ¢alismalarda verilerin dagilimi olduk¢a 6nemlidir. Bunun
nedeni, istatistik arastirmalarda yapilan bir¢ok testin uygulanabilmesi i¢in, dagilimin
normale yakin olmas1 gerekliligidir (Kalayci 2009: 73). Orneklem biiyiikliigiiniin 30’dan
cok fazla olmasi nedeniyle, verilerin normale yakin dagildigi kabul edilmis ve bu nedenle
de uygun olan yerlerde parametrik testler kullanilmistir (Kalayct 2009: 73). Calisma
sorularini yanitlayabilmek amaciyla 6ncelikle anketlerde yer alan dlgekler faktor analizine
tabi tutulmustur. Daha sonra olusturulan faktorler, katilimcilarin gesitli 6zelliklerine gore
bagimsiz tek Orneklem t-testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) kullanilarak
arastirma bulgularina ulasilmistir. Tek yonlii varyans analizinin (ANOVA) kullanildig
analizlerde gruplar arasi farkliligin belirlenmesinde Scheffe ve LSD (Least Significant

Difference) testlerinden yararlanilmstir.

11.4.Verilerin Analizi ve Bulgular

I1.4.1. Ogrenci Profili

Ogrencilerin cinsiyet dagilimina bakildiginda (Tablo 3), katilimcilarin %
50,4’tintin (371 kisi) bay, % 49,3 liniin (363 kisi) ise bayan oldugu goriilmektedir. Bu da
ogrenci katilimcilarin cinsiyet agisindan esit dagildigini gostermektedir. Bu dagilim kota
orneklemesinin verilere yansidigim gostermektedir. Ogrencilerin yaslar1 gerek analizin

29 ¢¢

gerekse yorumlamanin daha iyi bir sekilde yapilabilmesi i¢in “18-20 yas”, “21-22 yas” ve

“23 ve lzeri yas” olmak tlizere kategorik hale getirilmistir ve sonuclar Tablo 3°de yer
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almaktadir. Tabloya bakildiginda, 6grencilerin % 27,4 {inlin (202 kisi) 18-20 yas arasinda
oldugu, % 41,6’smin (306 kisi) 21-22 yas arasinda oldugu ve % 31’inin (228 kisi) 23 ve
lizeri yasta oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Ogrenci Profili

Cinsiyet Frekans| Oran | Devam Ettikleri Program Tiirii |Frekans| Oran | Ogrenci| Oran
Sayis1
Bay 371 50,4|Onlisans 197| 26,8 7794 46,7
Bayan 363| 49,3|Lisans 539| 73,2 8879| 53.3
Toplam 734 99,7 Fakiilte/Y.O./M. Y. O.
Yas Fen Edebiyat Fakiiltesi 167| 22,7 2976 18
18-20 yas 202| 27,4|Giizel Sanatlar Fakiltesi 24 3,3 242 1
21-22 yas 306| 41,6|1ktisadi ve Idari Bilimler Fak. 78| 10,6 1301 8
23 ve lizeri yas 228| 31,0 Hetisim Fakiiltesi 38 52 295 2
Toplam 736| 100,0|Mimarlik Fakiiltesi 17 2,3 210 1
Simif Miihendislik Fakiiltesi 117 15,9 1497 9
Hazirlik ve 1. sinif 240| 32,6|Turizm Fakdltesi 46 6,3 987 6
2. smif 277\ 37,6|Beden Egitimi ve Spor Y. O. 10 1,4 178 1
3. ve 4. simf 212| 28,8|Devlet Konservatuari 10 1,4 64| 0,04
Toplam 729 99,0{Saglik Yiiksekokulu 4 5 482 3
Yemek Sikhigi Yabanci Diller Yiiksekokulu 15 2,0 -
Ayda Bir 114| 15,5|Mersin Meslek Yiiksekokulu 3 A4 1751 11
15 Giinde Bir 87| 11,8|Sosyal Bilimler M. Y. O. 131 17,8 2261 14
Haftada Bir 115| 15,6|Tak:t Teknolojisi ve Tasarim1 Y. O. 3 A4 147) 0,09
2-3 Giinde Bir 282| 38,3|Teknik Bilimler Meslek Y. O. 63 8,6 3782 23
Her giin 124| 16,8|Su Uriinleri Fakiiltesi 10 1,4 -
Toplam 722| 98,1{Toplam 736| 100,0 16673| 100

Ogrencilerin okuduklar1 fakiilte/yiiksekokul/meslek yiiksekokulu sonuglari
Tablo 3’te gosterilmektedir. Buna gore; % 22,7°s1 (167 kisi) Fen Edebiyat Fakiiltesi’nde,
% 3,3’ (24 kisi) Giizel Sanatlar Fakiiltesi’nde, % 10,6’s1 (78 kisi) iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi'nde, % 5,2’si (38 kisi) Iletisim Fakiiltesi’nde, % 2,3’ii (17 kisi)
Mimarlik Fakiiltesi’nde, % 15,9°u (117 kisi) Miithendislik Fakiiltesi’nde, % 6,31 (46 kisi)
Turizm Fakiiltesi’nde, % 1,4’1 (10 kisi) Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu’nda, % 1,41
(10 kisi) Devlet Konservatuari’nda, % 0,51 (4 kisi) Saglik Yiiksekokulu’nda, % 2,0’si (15
kisi) Yabanci Diller Yiiksekokulu’nda, % 0,41 (3 kisi) Mersin Meslek Yiiksekokulu’nda,

% 17,81 (131 kisi) Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu’nda, % 0,4°t4 (3 kisi) Taki




42
Teknolojisi ve Tasarimi Yiiksekokulu’nda, % 8,6’s1 (63 kisi) Teknik Bilimler Meslek
Yiiksekokulu’nda ve %1,4’ii (10 kisi) Su Uriinleri Fakiiltesi’nde okumaktadir.

Ogrencilerin okuduklar1 fakiilte/yiiksekokul/meslek yiiksekokula iliskin veriler
analize uygun dagilmadig goriilmektedir. Bu durumun olasi en 6nemli sebeplerinden bir
tanesi Mersin Universitesi kampiisii icinde yer alan ¢ars1 i¢inde ve kampiis disinda yer alan
ciftlikkdyde cok degisik yiyecek icecek igletmelerinin bulunmasi ve 6grencilerin dnemli
bir kisminin bu isletmelerde yemek yiyor olmalari olabilir. Ayrica anketin yapildigi donem
Mersin Universitesinde donem sonu sinavlarmin yapildig: tarihe rastlamistir. Bu dénemde
sabah sinavi olan 6grencilerin bir kisminin yemek saatinden o6nce ev ve yurtlarina donmiis
olmalari, 6gleden sonra sinavi olan 6grencilerin bir kisminin ise 6gle yemeginden sonra
tiniversiteye gelmis olmalar1 olasiligr da bir bagska neden olabilir. Bu nedenle analiz igin
ogrenciler egitim diizeyi olarak kategorilestirilmistir. Onlisans ve lisans olmak iizere iki
gruptan olusmaktadir.

Ogrencilerin devam ettikleri program tiirii incelendiginde ise % 73,2’sinin (539
kisi) lisans, % 26,8’inin (197) ise Onlisans 6grencisi oldugu goriilmektedir. Bu dagilim
kampiis ic¢indeki Onlisans (7794) ve lisans (8879) uyumlu degildir. Hem merkez
kafeteryanin yiikiinii hafifletmek hem de Meslek Yiiksekokullarinin merkez kafeteryaya en
uzak okullar olmalar1 sebebiyle bu okullarin kendi kafeyeryalari bulunmaktadir. Bu
sebeple Meslek Yiiksekokullarinda okuyan 6grencilerin ¢ogunlugunun merkez kafeterya
yerine bu kafeteryalar tercih ettigi diisiiniilmektedir.

Ogrencilerin okuduklart siflara gore diizgiin dagilmadig1 icin verileri daha iyi
analiz etmek ve yorumlamak amaciyla hazirlik ve 1. sinif ile 3. ve 4. sinif birlestirilmis ve
yeniden gruplandirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3’te gosterilmektedir. Buna gore,
katilimcilarin % 32,6 sinin (240 kisi) hazirlik ve 1. sinif, % 37,6’sinin (277 kisi) 2. siif, %

28,8’1inin (212 kisi) ise 3. ve 4. simif 6grencisi oldugu goriilmektedir. Sonuglarin hazirlik, 1.
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ve 2. Siniftan daha fazla 6grenciye 3. ve 4. Siniftan ise daha az 6grenciye ulasilmasini
gdstermesinin ¢esitli nedenleri olabilir. Universitelerde ders sayilarinin son siniflarda
azaldig1 diistintildiigiinde, her seyden 6nce anketin uygulandig: giinlerde ve saatlerde 3. ve
4. siniflarin smavlart olmayabilir. Bir baska olasilik ise 3. ve 4. siif 6grencilerinin
hazirlik 1 ve 2. siniflara kiyasla yemekhane disindaki secenekleri daha ¢ok tercih etmeleri
olabilir.

Yemek yeme siklig1 incelendiginde (Tablo 3); 6grencilerin % 15,5’inin (114
kisi) ayda bir, % 11,8’inin (87 kisi) 15 gilinde bir, % 15,6’smin (115 kisi) haftada bir, %
38,3’1iniin (282 kisi) 2-3 gilinde bir, % 16,8’inin (124 kisi) ise her giin merkez kafeteryada
yemek yedikleri goriilmektedir. Bu durum da, 6grencilerin biiyiik ¢ogunlugunun merkez
kafeteryada 2-3 giinde bir yemek yedigini gostermektedir. Ogrencilerin merkez
kafeteryada yemek yeme sikliklarinin cinsiyetlerine, yaslarina, devam ettikleri program
tiiriine ve okuduklar: siniflara gore bir farklilik gosterip gostermedigini 6grenmek amaciyla
t testi ve tek yonlii varyans analizi yapilmis ancak istatistiki olarak anlamli bir fark
bulunamamistir. Bu durum o6grencilerin merkez kafeteryayr tercih etmelerinde bu
degiskenlerin etkili olmadigimi gdstermektedir. Ogrencilerin merkez kafeteryada yemek
yeme tercihleri lizerinde baska kisisel etkenlerin, kafeteryayla veya yemeklerle ilgili
etkenlerin etkisi olabilecegini gostermektedir. Bunlar ¢alismanin sonraki basliklarinda
incelenen algilanan kalite, algilanan deger, memnuniyet ve algilanan risk olabilecegi gibi
ogrencilerin maddi olanaklar, alternatif yerlerde sunulan hizmetlerin cazipligi gibi

nedenler de olabilir.
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11.4.2. Personel Profil

Personelin cinsiyet dagilimi incelendiginde (Tablo 4); katilimcilarin %
57,3’linlin (302 kisi) bay, % 42,3’linilin (223 kisi) ise bayan oldugu goriilmektedir. 25-30
yas, 31-35 yas, 36-40 yas ve 41 ve lizeri yas seklinde kategorik hale getirilen personel yas
dagilim1 incelendiginde (Tablo 4); katilimeilarin %24,7’sinin (130 kisi) 25-30 yas arasi, %
22,8’inin (120 kisi) 31-35 yas arasi, % 24,1’inin (127 kisi) 36-40 yas arasi ve % 28,5’inin
(150 kisi) 41 ve iizeri yas oldugu goriilmektedir. Universite personelinin %71,5’inin 40 yas
ve altinda olmasi personelin olduk¢a gen¢ oldugu seklinde yorumlanabilir. Bunun
nedenlerinden biri iilkenin geng bir niifusa sahip olmasi olabilecegi gibi bir baska neden ise
{iniversitenin heniiz 20 yasinda (Mersin Universitesi 1992 yilinda kurulmustur.) olmasi
olabilir.

Tablo 4: Personel Profili

Cinsiyet  |Frekans|Oran Statii Frekans|Oran| Personel |Oran
Sayisi
Bay 302| 57,3|Akademik Personel 290| 55,0 725| 55
Bayan 223| 42,3|idari Personel 237| 45,0 605 45
Toplam 525| 99,6 Unvan
Yas Prof. Dr. 71 13 52| 3,9
25-30 yas 130| 24,7\Dog. Dr. 100 1,9 48| 3,6
31-35 yas 120| 22,8|Yrd. Dog. Dr. 30| 5,7 163| 12
36-40 yas 127| 24,1|0Ogr. Gér. 111 21,1 129 9,7
41 ve lizeri yas 150| 28,5/Uzman 17| 3,2 42| 3,1
Toplam 527/100,0|Ar. Gor. 56| 10,6 172| 13
Yemek Sikhigi Okutman 59 11,2 119 9
Ayda Bir 103| 19,5|Daire Baskani 2 4 8/ 0,6
15 Giinde Bir 62| 11,8|Sube Midiirii 4 8 22| 1,7
Haftada Bir 89| 16,9(Sef 13| 25 26 2
2-3 Giinde Bir 160| 30,4|Memur 147| 27,9 317 24
Her giin 108| 20,5|Diger 71 135 232| 17,4
Toplam 522| 99,1|Toplam 527(100,0 1330 100

Personelin tiniversitedeki statiisiine bakildiginda (Tablo 4); % 55,0’inin (290

kisi) akademik personel, % 45,0’inin (237 kisi) ise idari personel oldugu goriilmektedir.
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Dagilimin bu sekilde olugmasi kota Orneklemin sonucudur. Personelin {iniversitedeki
mesleki tinvan1 Tablo 4’te gosterilmektedir. Tabloda verilen {invanlara gore Ciftlikkdy
kampiisiinde calisan personel sayilar1 11.07.2012 tarihinde giincellenmis listeye gore
verilmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin belirlendigi tarihten sonra giincellenen yeni listede
akademik personel sayis1 27 kisi artmugtir.

Caligmaya katilan personelin tinvanlarina gore dagilimi incelendiginde normal
bir dagilim gostermedigi goriilmektedir. Ayrica mesleki itinvanlarin derecesi azaldikca
personelin merkez kafeteryada yemek yeme oranin arttigi da bu tabloda goriilmektedir.
Bunun nedeni unvan derecesi arttik¢a is yikiiniin, yonetimsel sorumluluklarin artmast,
yonetimsel islerle birlikte mesai saatlerinin esnemesi gibi nedenler olabilir. Mesleki
tinvanin derecesiyle birlikte merkez kafeteryada yemek yemeyi sosyal statiiye uygun
bulmama gibi bir neden de kaynaklanmis olabilir. Bunlar disinda zaman kisitliligi, yogun
is temposu gibi nedenlerle sadece ankete katilmaya olumlu yaklasmamakla da ilgili
olabilir.

Tablo 4’e gore; personelin % 1,3 1intin (7 kisi) Profesor, % 1,9’unun (10 kisi)
Dogent % 5,7’sinin (30 kisi) Yardimec1 Dogent, % 21,11%inin (111 kisi) Ogretim Gorevlisi,
% 3,2’sinin (17 kisi) Uzman, % 10,6 sinin (56 kisi) Arastirma gorevlisi, %11,2’sinin (59
kisi) Okutman oldugu goriilmektedir. % 0,4 {iniin (2 kisi) Daire Baskani, % 0,8’inin (4
kisi) Sube Midiirii, % 2,5’inin (13 kisi) Sef, % 27,9’unun (147 kisi) Memur ve %13,5’inin
(71 kisi) diger (hizmetli, glivenlik, vs.) statiisiinde bulundugu goriilmektedir.

Personel profiline iligkin bir diger sonu¢ olan personelin merkez kafeteryada
yemek yeme sikligi Tablo 4’te gosterilmektedir. Buna gore; personelin %19,5’inin (103
kisi) ayda bir, % 11,8’inin (62 kisi) 15 giinde bir, % 16,9’unun (89 kisi) haftada bir, %
30,4’linlin (160 kisi) 2-3 gilinde bir, % 20,5’inin (108 kisi) ise her giin merkezi kafeteryada

yemek yedigi goriilmektedir.
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Personelin merkez kafeteryada yemek yeme sikliklarinin cinsiyetlerine,
tiniversitedeki statiilerine gore bir farklilik gosterip gostermedigini 6grenmek amaciyla t
testi yapilmis ancak istatistiki olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Bu da personelin
merkez kafeteryay: tercih etmelerinde bu degiskenlerin etkili olmadigin1 gostermektedir.
Universite personelinin merkez kafeteryada yemek yeme tercihleri iizerinde kafeteryayla
veya yemeklerle ilgili etkenlerin etkili olabilecegini gostermektedir. Bunlar ¢aligmanin
sonraki bagliklarinda incelenen algilanan kalite, algilanan deger, memnuniyet ve algilanan
risk olabilecegi gibi, alternatif yerlerde sunulan hizmetlerin cazipligi gibi nedenler de
olabilir.

11.4.3. Olgekler

Olgeklere iligskin verilerin normal dagilip dagilmadigim gérmek igin
carpiklik(skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri dikkate alinmistir. p<0.05 i¢in z=1.96
aragtirmacilar tarafindan kabul edilen carpiklik ve basiklik degerleridir (Ozdamar,
2009:206). Ogrencilere yonelik ankette yer alan dlgekler degerlendirildiginde skewness
degerinin -,200 ile ,997, kurtosis degerlerinin ise -,944 ile 1,432 araliginda oldugu;
personele yonelik ankette yer alan dlgeklere iligskin verilerin ise skewness degerinin -,179
ile 1,074, kurtosis degerlerinin ise -,714 ile 1,599 arasinda yer aldigi gorilmiistiir. Bu
durum o6lg¢eklerdeki verilerin normal dagildigint géstermektedir.

11.4.3.1.0l¢eklerin Giivenilirligi

Olgeklerin giivenilirligine iliskin Cronbach's Alpha ve 6lgegi yariya bolme
teknigi benimsenmistir. Cronbach's Alpha modelinde 6lgege iliskin katsayilar;

e 0,40-0,59 arasinda ise diisiik giivenilirlik,

e 0,60-0,79 arasinda ise oldukga giivenilir,

e 0,80-1,00 arasinda ise yliksek derecede giivenilir olarak kabul edilmektedir

(Kalayc1, 2009: 405).
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Split half’de ise 6lgek maddeleri iki pargaya ayrilip; her par¢anin Cronbach's

Alpha degerlerine bakilmaktadir. Bu bilgiler 1s18inda ¢aligmadaki  6lgekler

degerlendirildiginde Tablo 5’deki degerler gbz Oniinde bulunduruldugunda 6grencilere

uygulanan ankette yer alan o6lgeklerden algilanan risk Ol¢eginin oldukga giivenilir; diger
Olceklerin ise yiiksek diizeyde giivenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 5: Ol¢eklerin Giivenilirligi

) Cronbach’s Split Half
Olgekler Alpha |1. par¢a | 2. parca
Ogrenci Anketi

Algilanan kalite ,906 ,818 ,874
Algilanan deger ,833 , 753 ,709
Algilanan risk , 740 617 627
Memnuniyet ,853

Personel Anketi

Algilanan kalite ,889 , 788 ,830
Algilanan deger , 792 721 ,618
Algilanan risk ,616 470 ,530
Memnuniyet 711

Personel anketindeki Olceklerle ilgili Tablo 5°deki degerler goz Oniinde
bulunduruldugunda personele uygulanan ankette yer alan ol¢eklerden algilanan kalite
Olceginin yiiksek diizeyde giivenilir; diger Olgeklerin ise oldukga gilivenilir oldugu
sOylenebilir. Algilanan risk 6l¢eginin genel gilivenilirligi giivenilir ¢ikmakla birlikte 6lgek
maddeleri ikiye boliindiiglinde ilk ve ikinci kismin giivenilirligi diisiik ¢ikmaktadir. Bu
durum maddelerin 6l¢ek igindeki agirliklarinin diizgiin dagilmamasindan kaynaklanabilir.

Aragtirma sorularinni cevaplayabilmek i¢in calismada kullanilan 6lgekler
oncelikle faktor analizine tabi tutulmustur. Daha sonra calismanin degerlendirme
boyutlarina iligkin ortaya ¢ikan faktorlere katilimcilarin gesitli 6zelliklerine gore farklilik
analizleri (t test ve ANOVA) uygulanmistir. Calismada 6grencilere ve personele iligskin

veriler ayr1 ayri faktor analizine tabi tutulmustur. Daha sonra da bu faktorlerin 6grencilerin
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ve personelin cesitli Ozelliklerine gore farklilagip farklilagmadigi t testi ve tek yonlii
varyans analizi ile ortaya konulmustur. Yapilan farklilik analizleri sonuglari
tablolastirilirken sadece istatistiki agidan anlamli fark bulunan faktorlere ve faktor
boyutlarina iligskin degerlere yer verilmistir.

11.4.4. Faktor Analizi

Faktor analizi uygulanirken faktor sayisinin tespitinde 6z degeri 1’den biiyilik
olanlar tercih edilmistir (Kalayci, 2009: 322). Her ilave faktoriin toplam varyansin
aciklanmasina katkisinin %5’in altinda olmamasina dikkat edilmistir (Kalayci, 2009: 322).
Ayrica herhangi bir maddenin bir faktdre boyutlanabilmesi i¢in ilgili faktor ile en az ,300
diizeyinde korelasyona sahip olmasina, bir faktoriin en az 3 maddeden olugsmasina, binisik
madde durumunda iki faktor arasindaki korelasyon farkinin en az ,100 diizeyinde olmasina
ve Varimax donilisiimii uygulanmasina karar verigmistir (Bliylikoztiirk, 2009: 124-125). Bu
kriterlere uymayan maddeler faktor analizinden ¢ikarilmastir.

I1.4.4.1. Ogrenci Anketi Faktor Analizi

Algilanan kalite 6lcegindeki maddeler faktér analizi basligi altinda yer alan
kistaslar dikkate alinarak analiz yapilmis ve uygun olmayan madde/maddeler analizden
cikarilmistir. Arta kalan 24 maddeye uygulanan faktor analizi, dort faktor ortaya
koymustur. Bu dort faktoriin, toplam varyansin %50,810’unu agikladigi goriilmektedir.
Analizde KMO orneklem yeterliligi olcilisii %93,3 olarak hesaplanmis olup; Bartlett
Kiiresellik testi 0,001 diizeyinde (X% 6015,064 sd: 276, p<0,001) anlamlidir. Bu iki 6lgiit,
veri setinin faktor analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini
gostermektedir. Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimdan geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test, ayni

zamanda, maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktor
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analizine uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor analizi sonucu

Tablo 6’da goriilmektedir.

Tablo 6: Ogrencilerin Algiladiklar1 Kaliteye iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Yikii Oz | A. | Ort. |Alfd
degeri [varyans
I. HEVESLILIK & GUVENCE (10 MADDE) 4,455 |18,561 (3,017,863
5.25. Merkezi kafeteryada meniiler hazirlanirken ¢aliganlarinin dengeli | ,670 2,8967,
beslenme ihtiyaclarinin dikkate alindigini diisiiniiyorum.
5.24. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlere yeterince zaman | ,655 3,0477
ayirdigimi diisiiniiyorum.
5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette oldugumu ,648 3,0750
diistiniiyorum.
5.20. Merkezi kafeterya galisanlarinin yemege gelenlere giiven ,647 3,0163
verdiklerini diigiiniiyorum.
5.23. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin isleriyle ilgili bilgi sahibi ,621 3,0559
olduklarini diisiiniiyorum.
5.22. Merkezi kafeterya galisanlariin her zaman nazik/kibar olduklarimi |,613 3,0245
diisiiniiyorum.
5.19. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlerin isteklerine 571 3,0448
cevap vermeye hazir olduklarini diisiiniiyorum.
5.16. Merkezi kafeteryada istedigim hizmeti aldigimi diisinliyorum. ,551 2,9741)
5.17. Merkezi kafeteryada yemegimi hizli bir gekilde alabildigimi ,503 2,9660
diisiinliyorum.
5.18. Merkezi kafeterya ¢alisanlarinin yemege gelenlere yardimet ,500 3,0707,
olmaya hazir olduklarini diisiniiyorum.
II. HIZMET GUVENILIRLIGI (5 MADDE) 2,810 [ 11,709 (3,117,785
5.13. Merkezi kafeteryada menii igeriginin ilan edildigi sekilde 122 3,1685
hazirlandigin diisiiniiyorum.
5.14. Merkezi kafeteryada para yiikleme igslemlerinin sorunsuz ,687 3,1685
yiiriidiigiinii diisiiniiyorum.
5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma islemlerinin sorunsuz ,682 3,1401
yiiriidiigiinii diisiiniiyorum.
5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin dogru sunuldugunu diisiiniiyorum ,590 3,1114
5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karsilastigimda calisanlarin 475 2,9973
samimi bir sekilde sorunu ¢ozmeye ¢aligtigini diisiiniiyorum.
I11. MAMUL GUVENILIRLIGI (4 MADDE) 2,726 | 11,357 | 2975 |,789
5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan kiyma kalitelidir. ,800 2,9375
5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan tavuk eti kalitelidir. , 753 3,0177
5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan parga kirmizi et , 746 2,9402
kalitelidir.
5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan sebzeler kalitelidir. ,578 3,0041
IV. FiZIKSEL OZELLIiKLER (5 MADDE) 2,204 | 9,183 [3.081,669
5.8. Merkezi kafeterya galisanlarinin kiyafet ve goriiniimlerinin temiz ,610 3,1946
oldugunu diisiiniiyorum.
5.1. Merkezi kafeteryanin modern goriiniimlii donanima sahip oldugunu |,587 3,0095
diistiniyorum.
5.9. Merkezi kafeteryada kullanilan masa, sandalye, tabak, bardak vb. ,567 2,9946
malzemelerin iyi oldugunu diislinityorum.
5.10. Merkezi kafeteryanin hizmet saatlerini uygun buluyorum. ,564 3,1182
5.7. Merkezi kafeteryanin iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu ,503 3,0858
diistiniyorum.

Faktor c¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Ormeklem Yeterliligi:  %93,3; Genel ortalama:3,044; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare:6015,064
sd:276, p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %50,810; Olgegin tamami igin giivenirlik katsayisi:,911; Cevap
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secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmryorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle
katiliyorum

Tablo 6’ya gore ilk faktor, toplam varyansin %18,5’ini aciklamakta ve 10
maddeden olusmaktadir. Faktorde dgrencilerin Mersin Universitesi merkez kafeteryasinda
sunulan hizmete iliskin algiladiklar1 kalitenin giivence boyutu ve kafeterya calisanlarinin
calisma heveslilikleri boyutu birlikte yer almaktadir. SERVQUAL o6l¢eginde her ne kadar
bu iki boyut ayr1 degerlendirilse de ¢alismamizda 6grenciler bu boyutlar1 benzer bir sekilde
degerlendirmistir. Calisanlarin dengeli beslenme ihityaglarini dikkate almasi, miisterilere
yeterince zaman ayirmasi, onlara giiven vermesi, ¢alisanlarin isleri hakkinda yeterince bilgi
sahibi olmasi, miisterilere karsi1 kibar/nazik olmasi, miisterilerin isteklerine cevap vermesi
ve miisterilere yardima istekli olmas1 gibi maddeler yer almaktadir.

SERVQUAL odlgeginde algilanan kalitenin giivenilirlik boyutu calismada
Ogrenciler tarafindan “hizmet giivenilirligi” ve “mamiil giivenilirligi” seklinde iki boyutta
ele almmugtir. Tkinci faktérde yer alan “hizmet giivenilirligi”, bes maddeden olusmakta ve
toplam varyansin %11,70’ini aciklamaktadir. Bu faktorde hizmetin sunulus sekliyle ilgili
yargilar yer almaktadir. “Mamiil giivenilirligi” olarak adlandirilan tiglincti faktor dort
maddeden olusmakta ve toplam varyansin %11,35’ini agiklamaktadir. Bu faktorde
Kafeteryanin sundugu yiyeceklerde kullanilan malzemelere yonelik yargilar yer
almaktadir. Dordiincli faktor ise algilanan kalitenin “fiziksel 6zellikler” boyutu olarak
ortaya ¢ikmistir. Bu faktor bes maddeden olusmakta ve toplam varyansin % 9,18’ini
aciklamaktadir. Hizmetin sunuldugu yerin donanimi ve sunumda kullanilan malzemenin
kalitesi ile ilgili maddeler yer almaktadir.

Faktor ortalamalar1 degerlendirildiginde birbirine yakin degerler goriilmekle
birlikte genel olarak dgrencilerin Mersin Universitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan
hizmete yonelik orta diizeyde bir kalite algiladiklar1 sdylenebilir. Faktor ortalamalar

degerlendirildiginde en yiliksek deger hizmet giivenilirliginde olurken en diisiik deger
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mamiil giivenilirliginde ¢ikmistir. Bunun nedeni olarak 6grencilerin kafeterya hizmetlerin
sunulus seklini daha olumlu bulurken; yiyeceklerde kullanilan malzemeleri kalitesiz
gormeleri seklinde yorumlanabilir. Calisanlarla ilgili faktor olan heveslilik ve giivenceye
iliskin degerlerin de diger faktorlere oranla diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durum
ogrencilerin ¢alisanlarla ilgili de sorunlari oldugu seklinde yorumlanabilir.

Tablo 7: Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Kafeteryaya Yonelik
Algiladiklan Kaliteye iliskin T Testi Sonuclar

Std. | Std.

Cinsiyet| N |OrtalamalSapma| Hata| t | p

Hizmet Bay 371  3,1030|,75188,03904|3,002|,003
giivenilirligi |Bayan (363|  3,2647|,70656|,03708

Ogrencilerin merkez kafeteryadaki yiyecek igecek hizmetine yonelik
algiladiklar1 kalite boyutlarinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin
veriler Tablo 7°de yer almaktadir. Bu tabloya gore algilanan kalitenin sadece hizmet
giivenilirligine iliskin boyutunda bir fark ortaya ¢ikmaktadir. Bayan dgrencilerin merkez
kafeteryada sunulan yiyecek icecek hizmetinin hizmet giivenilirligine iligkin algilarinin
baylardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Algilanan kalitenin hizmet gilivenilirligi
boyutunda toplanan maddeler g6z Oniinde bulunduruldugunda bu durumun bay
ogrencilerin personelden beklentilerinin daha yiiksek olmasi olabilir. Bir baska neden ise
kafeterya galisanlarinin bayan 6grencilere daha olumlu yaklagsmalar: olabilir.

Tablo 8: Ogrencilerin Yaslarina Gore Kafeteryaya Yonelik Algilladiklar1 Kaliteye
Iliskin ANOVA Sonuclar

Std. | Std.
Grup N | Ort. [Sapma| Hata F p |[Fark
Hizmet Al18-20 yas 202| 3,2294| ,74728| 05258 3,229| ,040| B<C
giivenilirligi B[21-22 yas 306| 3,1014| ,65035| ,03718
C|23 ve lizeri yas | 228| 3,2489| ,81764| ,05415

Algilanan kalitenin Ogrencilerin yaslarina gore bir farklilbik gosterip

gostermedigine iligkin yapilan analizde hizmet giivenilirligi boyutunda, 21- 22 yas ile 23
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ve lizeri yaslar arasinda istatistiki agidan anlamli fark bulunmustur. Tablo 8’de gore 23 ve
lizeri yagtaki Ogrenciler 21-22 yastaki Ogrencilerden daha cok hizmet giivenilirligi
algiladiklar1 goriilmektedir. Algilanan kaliteyle ilgili olarak; hizmetin ilan edildigi gibi
sunulmasi, kart okuma iglemlerinin sorunsuz islemesi gibi maddeleri igeren hizmet
giivenilirligine yonelik algilarin 23 ve {izeri yastakilerde 21-22 yastakilerden yliksek
¢ikmasinin sebebi olarak bu yas grubundakilerin 21-22 yas grubunda daha ¢ok kafeterya
hizmetlerini deneyimle sansi bulmalarindan kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Daha fazla
deneyim sahibi olan 23 ve iizeri yastaki Ogrencilerin daha yiliksek hizmet giivenilirligi
algilamasi; kafeteryanin algilanan kalitenin bu boyutu ile ilgili yonlerinin sorunsuz
isledigini gosterdigi seklinde yorumlanmuistir.

Tablo 9: Ogrencilerin Okuduklar1 Simfa Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar:
Kaliteye Iliskin ANOVA Sonuclar:

Std. | Std.

Grup N | Ort. |Sapma| Hata F p [Fark
Heveslilik AlHazirhik ve 1. Simif| 240| 3,1217| ,71593| ,71593( 4,468| ,012|A>C
& B[2.Simf 277| 3,0066| 67102 ,67102
Giivence C[3. ve 4. sSimf 212| 2,9170] ,81916] ,81916

Ogrencilerin okuduklari smiflara gore merkez kafeteryadaki hizmetlere yonelik
algiladiklar1 kalite diizeyinde bir fark olup olmadigina iligkin analizde heveslilik ve
giivence boyutunda hazirlik ve 1. siif ile 3. ve 4. sif arasinda anlaml bir fark
bulunmustur. Hazirlik ve 1. simif 6grencilerinin algilanan kalitenin heveslilik ve giivence
boyutlarma iliskin algilarmin 3. ve 4. simif 6grencilerinden daha yiiksek oldugu ortaya
cikmistir. Bu durum hazirlik ve 1. smif 6grencilerinin iiniversitede yeni olmalari, uyum
saglamak amaciyla cevrelerine daha 1limhi yaklagmalar1 veya ¢evreyi tanimamalari
nedeniyle kafeteryanin alternatiflerini daha az deneyimleme sansi bulmalarindan

kaynaklanabilir. Bir bagka neden olarak 3. ve 4. simif 6grencilerinin kafeterya hizmetlerini
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daha fazla deneyimleme sanst bulduklarindan kafeterya calisanlari ile yasamis
olabilecekleri olumsuz deneyimlerin tutumlarini etkilemis olmasi sdylenebilir.

Tablo 10: Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarina Gére Algiladiklar
Kaliteye Iliskin ANOVA Sonuclar:

Std. | Std.
Grup N | Ort. |Sapma| Hata F p [Fark
Heveslilik Alaydabir  [114] 2,8397| ,72728] 06812 2,498| ,041A<C
& giivence B|15 giinde bir | 87| 2,9575 ,65141| ,06984 A<D
C|Haftada bir |115| 3,0426| ,71819] ,06697 A<k

D|2-3 giinde bir|282| 3,0568 ,68433| ,04075

E[Her giin 124] 3,1041| ,89071| ,07999
Mamiil Alaydabir  [114] 2,7983| ,89488| 08381 2,729| ,028|A<B
glivenilirligil  B|15 gjinde bir | 87| 3,0029| ,63394| ,06797 A<C
C|Haftada bir |115| 3,1087| 76815 ,07163 A<E

D|2-3 giinde bir|282| 2,9406 ,79129| 04712

E[Her giin 124] 3,0827| ,99221| ,08910
Fiziksel Alaydabir  [114] 2,9686| 77593 ,07267] 2,925| ,020{A<C
ozellikler B|15 giinde bir | 87| 3,1241| ,64789| 06946 A<E
C|Haftada bir |115| 3,1826| ,71846| ,06700 gZ[E)

D|2-3 giinde bir|282| 3,0086 ,71258| 04243

E[Her giin 124] 3,2082| ,79813| ,07167

Ogrencilerin merkez kafeteryada yemek yeme sikliklarma gore algiladiklari
kalitede bir fark olup olmadigina iliskin yapilan tek yonlii varyans analizi sonucuna gore
ogrencilerin algilanan kalitenin heveslilik&gilivence, mamdil enilirligi ve fiziksel 6zellikler
boyutlarina yonelik algilarinin merkez kafeteryada yemek yeme sikliklarina goére farklilik
gosterdigi Tablo 10°da goriilmektedir. Tablo 10’a gore ayda bir yemek yiyenler 2-3 giinde
bir ve her giin yemek yiyenlerden daha az heveslilik&giivence algilamaktadir. Mamiil
giivenilirligi agisindan ise ayda bir yemek yiyenler 15 giinde bir, haftada bir ve her giin
yemek yiyenlerden daha diisiik algiya sahip oldugu sdylenebilir. Ayda bir yemek yiyen
Ogrenciler haftada bir ve her glin yemek yiyenlerden; haftada bir yemek yiyenler 2-3 giinde
bir yemek yiyenlerden, 2-3 giinde bir yemek yiyenler ise, her giin yemek yiyenlerden

merkez kafeteryanin fiziksel 6zelliklerine iliskin daha diisiik kalite algilamaktadirlar. Bu
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durum ogrencilerin merkez kafeteryanin hizmetlerini kaliteli olarak algiladik¢ca yemek
yeme sikliklarini arttirdiklar1 seklinde yorumlanmustir.

Tablo 11: Ogrencilerin Algiladiklar1 Degere iliskin Faktor Analizi Sonuclar

YiikiilOz degerilA. varyans| Ort. |Alfa

I. ALGILANAN DEGER (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 iceceklerin fiyatlari uygundur.| ,736 3,0041,
8.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanimi almryor. (14 3,1182
8.5. Merkezi kafeteryanin yiyecek ve iceceklerini begeniyorum. 112 3,1005

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; DoOndiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %80,1; Genel ortalama: 3,2239; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare:723,549 sd:10;
p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %54,779; Olgegin tamami igin giivenirlik katsayisi:,792; Cevap
secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle
katiliyorum

Algilanan deger olgegindeki 5 maddeye uygulanan faktor analizi, tek faktor
ortaya koymustur. Bu faktoriin, toplam varyansin % 54,779’ unu agikladigi goriillmektedir.
Analizde KMO o6rneklem yeterliligi Olciisii %80,1 olarak hesaplanmis olup; Bartlett
Kiiresellik testi 0,001 diizeyinde (X*: 723,549 sd:10; p<0,001) anlamlidir. Bu iki &l¢iit, veri
setinin faktor analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini gostermektedir.
Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢cok degiskenli normal dagilimdan
geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test, ayn1 zamanda,
maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktor analizine
uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor analizi sonucu Tablo 11°de
gorilmektedir.

Tablo 11°e gore tek faktorde, toplanan algilanan degere iliskin 6l¢cek maddeleri
toplam varyansin %54,78’ini agiklamaktadir. Faktorde ogrencilerin Mersin Universitesi
merkez kafeteryasinda sunulan hizmete yonelik algiladiklar1 genel deger diizeyine iliskin
yargilar yer almaktadir. Faktor ortalamasi degerlendirildiginde Ogrencilerin Mersin
Universitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete yonelik orta diizeyde bir deger

algiladiklar1 sOylenebilir. Orta seviyelerde bir degerin hizmetlerin degerlendirilmesinde
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olumlu yorumlanamayacagi asikardir. Tablo 6 da dikkate alindiginda ogrencilerin
yemeklerde kullanilan malzemeler ve kafeteryada g¢alisan personelin hizmetinin 6denen
ticrete deger goriilmedigi diisiiniilmektedir.

Tablo 12: Ogrencilerin Devam Ettikleri Program Tiiriine Gore
Kafeteryaya Yonelik Algiladiklari Degere iliskin T Testi Sonuclar

Devam Ettikleri Std. | Std.

Program Tiirii | N |OrtalamalSapma| Hata | t | p
Algilanan|Lisans 539 2,9933|,86146|,03711(2,277|,023
Deger | nlisans 197|  3,1513|,82268|,05861

Ogrencilerin merkez kafeteryada sunulan hizmetlere yonelik algiladiklar:
degerin Devam ettikleri program tiiriine gore bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin
yapilan analizde Onlisans 6grencilerinin ,023 anlamlilik diizeyinde lisans 6grencilerinden
daha yiiksek deger algiladiklar tespit edilmistir. Bu durum lisans 6grencilerinin onlisans
Ogrencilerinden daha uzun siire okuduklar1 bolgede kalmalart ve cevrelerindeki
alternatifleri kesfetme ve karsilastirma sanslarimin  daha yiiksek olmasindan

kaynaklanabilir.

Tablo 13: Ogrencilerin Okuduklar1 Sinifa Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar
Degere iliskin ANOVA Sonuclari

Std. Std.
Grup N | Ort. |Sapma| Hata F p [Fark
Algilanan AlHazirhik ve 1. Simif |240| 3,1317| ,80625| ,05204] 4,035| ,018/A>C
Deger B|2.Simif 277| 3,0520( ,75960| ,04564
C|3. ve 4. Simif 212| 2,9075| ,98353| ,06755

Ogrencilerin okuduklari smiflara gore merkez kafeteryadaki hizmetlere yonelik
algiladiklar1 deger diizeyinde bir fark olup olmadigina iliskin analizde algilanan degere
iliskin hazirlik ve 1. smif ile 3. ve 4. simif arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Hazirlik
ve 1. smif 6grencilerinin kafeteryadaki hizmetlere yonelik atfettikleri degerin 3. ve 4.

siniftakilere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum hazirlik ve 1. sinif
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Ogrencilerinin iiniversitede yeni olmalar1 sebebiyle ¢evreyi tanimamalar1 ve alternatifleri
karsilastirma olanaklarinin az olmasindan kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir.
Bir¢ok ogrencinin iiniversite hayati ile birlikte ilk defa maddi sorumluluk
almalar1 ve ticari deneyimlerinin az olmalar1 da bir bagka neden olabilir. Ayrica 3. ve 4.
siif 6grencilerinin ¢evrelerini daha iyi tanimalar1, deneyimlerinin daha fazla olmalar1 gibi
nedenlerle beklentilerinin yilikselmesi de nedenler arasinda gosterilebilir.

Tablo 14: Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarina Gore
Algiladiklar: Degere Iliskin ANOVA Sonuglar:

Std. | Std.
Grup N | Ort. |Sapma|Hata| F p |Fark
Algilanan AlAyda bir 11412,7789| ,77727(,07280[ 5,213(,000]A<C
Deger 15 giinde bir | 87[2,9655| ,73845|,07917 B<E

2-3 giinde bir |282|3,0298| ,79229|,04718
Her giin 124]3,2032|1,06044|,09523

B
C|Haftada bir [115|3,2070( ,83095/,07749
D
E

Ogrencilerin yemek yeme sikliklarma gore merkez kafeteryadaki hizmetlere
yonelik algiladiklar1 deger diizeyinde bir fark olup olmadigina iliskin analizde algilanan
degere iliskin ayda bir ile her giin ve haftada bir ile her giin arasinda anlamli bir fark
bulunmustur. Merkez kafeteryada her giin ve haftada bir yemek yiyen ogrencilerinin
kafeteryadaki hizmetlere yonelik atfettikleri deger ayda bir yemek yiyenlerden daha
yiiksektir. Bu durum kafeteryanin hizmetlerini iyi bulan, 6dedigi paranin karsiligini
aldigim diistinen 6g8rencilerin merkez kafeteryada daha sik ymek yediklerinin bir kaniti
olarak gosterilebilir. Merkez kafeterya yoneticileri agisindan da olumlu yorumlanabilecek
bu durum, eger merkez kafeteryanin hizmetlerinde 6grencilerin algiladiklar: degeri olumlu
etkileyecek 1iyilestirmeler yapildigi taktirde Ogrencilerin yemek yeme sikligmin da

artacaginin kaniti olarak goriilmektedir.
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Tablo 15: Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerine iliskin Faktor Analizi Sonuclari

Yiikii| Oz A. Ort. |Alfa
degeri | varyans
1. MEMNUNIYET (3 MADDE) 2,324 | 77,482 (3,136,853
9.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akillica bir se¢imdir. ,395 3,1201
9.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek dogru bir sey yaptigimi ,376 3,1255
diisiiniiyorum.
9.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararimdan memnunum. ,365 3,1637

Faktér ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %69,9; Genel ortalama: 3,1364; Bartlett's Kiiresellik Testi icin Ki-Kare:1036,163 sd:3;
p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %77,482; Olgegin tamanm igin giivenirlik katsayisi:;,853; Cevap
secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle
katiltyorum

Memnuniyet 6l¢egindeki 3 maddeye uygulanan faktor analizi, tek faktor ortaya
koymustur. Bu faktoriin, toplam varyansin %77,482’sini acgikladigi goriilmektedir.
Analizde KMO orneklem yeterliligi o6l¢iisii % 69,9 olarak hesaplanmis olup; Bartlett
Kiiresellik testi 0,001 diizeyinde (X*: 1036,163 sd:3; p<0,001) anlamlidir. Bu iki &l¢iit, veri
setinin faktor analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini gostermektedir.
Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test, ayn1 zamanda,
maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktor analizine
uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor analizi sonucu Tablo 15°de
gorilmektedir.

Tablo 15’e gore tek faktdrde, toplanan memnuniyete iliskin 6lcek maddeleri
toplam varyansm %77,48’ini agiklamaktadir. Faktérde dgrencilerin Mersin Universitesi
merkez kafeteryasinda sunulan hizmete yonelik duyduklari genel memnuniyet diizeyine
iligkin yargilar yer almaktadir. Faktor ortalamasi degerlendirildiginde 6grencilerin Mersin
Universitesi'ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete ydnelik orta diizeyde bir
memnuniyet duyduklari sdylenebilir. Orta diizeyde bir memnuniyetin bir isletme i¢in
yeterli bir diizey olmadig diisiiniilmektedir. Ogrencilerin yiyeceklerin kalitesini,
personelin  hizmetini orta diizeyde kaliteli ve degerli algilamasi kafeteryanin

hizmetlerinden memnun olmamalarinin sebebi olarak diistiniilmektedir.
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Tablo 16:Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikhklarina Gére Memnuniyet
Diizeylerine iliskin ANOVA Sonuclari

Std. Std.
Grup N | Ort. |Sapma | Hata F p | Fark
Memnuniyet AlAyda bir 114| 2,8065| ,94848| ,08883|7,105( ,000|A<C

B[15 giinde bir | 87| 3,0460| 80241 08603 22[5)
C|Haftada bir | 115| 3,2551| ,99151| ,09246
D
E

2-3 giinde bir | 282 3,1518| ,84358| ,05023
Her giin 124| 3,4113|1,06442| ,09559

Ogrencilerin yemek yeme sikliklarma gore merkez kafeteryadaki hizmetlere
yonelik memnuniyet diizeylerinde bir fark olup olmadigina iliskin analizde, ayda bir ile her
giin, ayda bir ile 2-3 giinde bir ve ayda bir ile haftada bir arasinda anlamli bir fark
bulunmustur.

Merkez kafeteryada ayda bir yemek yiyen 0Ogrencilerinin kafeteryadaki
hizmetlerine duyduklari memnuniyet haftada bir, 2-3 giinde bir ve her giin yemek
yiyenlerden daha diisiiktiir. Yemek yemek sikligina gore 6grencilerin merkez kafeteryanin
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet diizeyiyle ilgili Tablo 16’ da sunulan bulgular
ogrencilerin merkez kafeteryanin hizmetlerinden duyduklart memnuniyet arttikca daha sik
bu kafeteryada yemek vyediklerini gostermektedir. Ogrencilerin merkez kafeteryanin
hizmetlerinden duyduklari memnuniyeti arttiracak tedbirler misyonunu; “Universitemiz
ogrencilerinin beden ve ruh saghginin korunmasi, barinma, beslenme, ¢alisma, dinlenme
ve ders disi zamanlarim degerlendirme gibi sosyal ihtiyaglarimi karsilama ve bu amagla,
fiziki alanlar saglamak ve bunlardan oégrencilerin en iyi sekilde yararlanmalart igin
gerekli énlemleri almaktir.” olarak tammlayan Mersin Universitesi Saglik Kiiltiir ve Spor
Daire Bagkanligi’nin bunu gerceklestirebilmesi acisindan da dikkate deger olarak

gorilmektedir.
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Tablo 17: Ogrencilerin Algiladiklar Riske iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Yiikii| Oz A. | Ort. | Alfa
degerilvaryans
1. ZAMAN RiSKi (7 MADDE) 3,707(16,851 3,399 ,834
1.24. Merkezi kafeteryaya gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz ,758 3,4721
ediyor.
1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman yemek ,752 3,3628
lbulamamaktan endiseleniyorum.
1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar ,738 3,4090,
hedeniyle yemek yemeye gitmekten bazen vazge¢iyorum.
1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman ana yemek 137 3,4443
seceneklerinin bazilarini bulamamaktan endigeleniyorum.
1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta bekledigimde zamanimi bosa ,698 3,4367
harcadigim hissine kapiliyorum.
1.16. Merkezi kafeteryada bazen oturacak masa bulmakta sikinti ,670 3,3655
yasiyorum.
1.15. Merkezi kafeteryada sunulan ana yemek se¢eneklerinin (3 gesit) ,463 3,2993
yetersiz oldugunu diisiiniiyorum.
I1. FINANSAL RiSK(5 MADDE) 2,234110,155 |2,564| ,696
1.6. Merkezi kafeteryaya yiyecek ve i¢ecekler i¢in 6dedigim paranin tam | ,733 2,5524
karsiligini aldigim diisliniiyorum.
1.4. Merkezi kafeteryada kisisel egyalarimin kaybolma/¢alinma riskinin |,710 2,5946
olmadigini diisiiniiyorum.
1.8. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve igeceklerin fiyat-kalite ,613 2,6367
dengelerinin uygun oldugunu diisiiniiyorum.
1.3. Merkezi kafeteryanin fiziksel planlamasi g¢esitli kazalar1 6nleyecek | ,610 2,5353
sekilde yapilmistir.
1.7. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve icecek fiyatlarinin iiniversitedeki |,523 2,5027
diger seceneklere gore daha ucuz oldugunu diisiiniiyorum.
III. PERFORMANS RiSKi (4 MADDE) 2,166| 9,848 |3.153|,710
1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok salcali oldugunu ,812 3,0912
diisiiniiyorum.
1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok baharatl oldugunu ,755 3,1020
diisiiniiyorum.
1.11. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok yagli oldugunu ,617 3,2299
diisiiniiyorum.
1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok lezzetsiz oldugunu ,530 3,1885
diisiiniiyorum.
IV. FiZIKSEL RiSK (3 MADDE) 1,961 8,915 |3,191] ,706
1.1. Merkezi kafeteryada tiretilen yiyecek ve igeceklerin gida ,852 3,1456
giivenligiyle ilgili endigelerim var.
1.2. Merkezi kafeteryada iiretilen yiyecek ve iceceklerin gesitli ,852 3,1658
rahatsizliklara yol acabilecegine iligkin endiselerim var.
1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan donerken 6grenciler | ,460 3,2622
arasindaki tartigmalar nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan
endigeleniyorum.
V. CALISANLARA YONELIK RiSK (3 MADDE) 1,950(8,862 |2,455] ,640
1.19. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin islerini iyi yaptiklarim ,7194 2,4414
diisiniiyorum.
1.18. Merkezi kafeteryadaki ¢aliganlarin saygili oldugunu diisiiniiyorum. |,752 2,3978
1.20. Merkezi kafeteryadaki ¢aliganlarin sayisinin yeterli oldugunu ,599 2,5245
diistiniyorum.

Faktor c¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %83,4; Genel ortalama:3,0249; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare:4566,080 sd:
231; p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %54,630; Olcegin tamamu i¢in giivenirlik katsayisi: ,759; Cevap
secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle
katiltyorum
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Algilanan risk olgegindeki maddeler faktdr analizi basligi altinda yer alan
kistaslara dikkate alinarak analiz yapilmis ve uygun olmayan madde/maddeler analizden
cikarilmigtir. Arta kalan 22 maddeye uygulanan faktor analizi, bes faktdr ortaya
koymustur. Bu bes faktoriin, toplam varyansin %54,630’unu acikladigi goriilmektedir.
Analizde KMO oOrneklem yeterliligi olglisii %83,4 olarak hesaplanmis olup; Bartlett
Kiiresellik testi 0,001 diizeyinde (X% 4566,080 sd: 231; p<0,001) anlamlidir. Bu iki 6lgiit,
veri setinin faktdr analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini
gostermektedir. Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimdan geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test, ayni
zamanda, maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktor
analizine uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor analizi sonucu
Tablo 17°de goriilmektedir.

Tablo 17’e gore ilk faktor, toplam varyansin %16,85’ini aciklamakta ve 7
maddeden olusmaktadir. Faktorde dgrencilerin Mersin Universitesi merkez kafeteryasinda
sunulan hizmete iliskin algiladiklar1 riskin zaman boyutuna iligskin; kuyrukta beklemekten
duyulan huzursuzluk, yemek segeneklerinin azalmasi ya da bitmesi, yemek beklerken
zamani bosa harcadigindan duyulan huzursuzluk, masa bulmaktaki giicliiklerle ilgili
maddeler yer almaktadir. ikinci faktorde yer alan “finansal risk”, bes maddeden olusmakta
ve toplam varyansin %10,15’ini agiklamaktadir. Bu faktérde hizmete 6denen iicrete iliskin
ve diger parasal kaygilara yonelik yargilar yer almaktadir.

“Performans riski” olarak adlandirilan {igilincii faktor dort maddeden
olusmakta ve toplam varyansin %9,85’ini ac¢iklamaktadir. Bu faktorde kafeteryanin
sundugu yiyeceklerde kullanilan malzemelerin sal¢ali, yagli veya lezzetsiz olup olmadigina
yonelik yargilar yer almaktadir. Dordiincii faktor ise algilanan riskin “fiziksel risk”

boyutunu ele almaktadir. Bu faktérde hizmetin sunuldugu alan ve hizmetin sunumunda
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kullanilan malzemeye iliskin yargilar yer almaktadir. Bu faktor ti¢ maddeden olugmakta ve
toplam varyansin % 8.91’ini agiklamaktadir. “Calisanlara yonelik risk” olarak adlandirilan
besinci faktér toplam varyansin % 8,86’sim1 acgiklamaktadir. Faktor ortalamalari
degerlendirildiginde zaman riskine, fiziksel riske ve performans riskine iliskin ortalama
degerleri diger boyutlara gore daha yiiksek c¢ikmistir. Bundan hareketle genel olarak
ogrencilerin Mersin Universitesi’ndeki merkezi kafeteryada sunulan hizmete iliskin risk
algilarinin  kalite ve deger algilart ve memnuniyet diizeyleriyle uyumlu oldugu
goriilmektedir. Genel olarak yiyecekler, kuyrukta beklemek ya da yemek bulamamak gibi
nedenlerden kaynaklanan bir risk algilarinin oldugu sdylenebilir.

Tablo 18: Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Kafeteryaya Yonelik
Algiladiklar: Riske Iliskin T Testi Sonug¢lar:

Std.
Cinsiyetf N |Ortalama| Sapma |Std.Hata| t p

Performans|Bay 371|3,0477090|,80670442|,04188201(3,696| ,000
riski Bayan | 363(3,2612790(,75726762|,03974624

Merkez kafeteryadaki yiyecek igecek hizmetine yonelik 06grencilerin
algiladiklar1 deger ve memnuniyet cinsiyetlere gére anlamh bir farklilhik gdstermemekle
birlikte algilanan riskin performans riski boyutunda cinsiyete gore anlamli bir fark
bulunmustur. Tablo 18’¢ gore bayan Ogrencilerin baylara gére merkez kafeteryadaki
hizmetlere yonelik algiladiklar1 performans riski daha yiliksek bulunmustur. Bunun nedeni
bayan 6grencilerin beslenme sekillerinde baylara gore daha 6zenli, se¢ici olmalari olabilir.
Bir baska neden bayan 6grencilerin sagliklarina ve dengeli beslenmeye daha fazla 6zen

gostermeleri olabilir.
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Tablo 19: Ogrencilerin Yaslarina Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklari Riske
Iliskin ANOVA Sonuclar1

Grup N Ort. Std. Sapma| Std. Hata | F p Fark
Zaman riski Al18- 20 yas 202| 3,4395135 ,81641941] ,05744307] 5,985 003[B<C
B[21-22 yas 306| 3,2812496] 76814049] 04391167
Cl23 ve iizeriyas |228] 3,5196111| 86347005 05718470
Fiziksel risk Al18- 20 yas 202| 3,1834085| 92056856 ,06477098] 5,214] 006[B<C
B[21-22 yas 306 3,0849673| ,83242960| 04758683
Cl23 ve iizeriyas | 228] 3,3406433| ,98418487| 06517923
Performans Al18- 20 yas 202| 3,1975950] 82762809 05823171 3,063 ,047[B<C
risk B[21-22 yas 306| 3,0687108| 69292378 03961182
C|23 ve iizeriyas | 228| 3,2263360| ,86759452| ,05745785

Merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algilanan riskin 6grencilerin
yaglarina goére farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in yapilan analizde zaman
riski, (,003) fiziksel risk (,006) ve performans riski (,047) boyutlarinda anlamli fark
bulunmustur. Ug risk boyutunda da 21-22 yas ile 23 ve iizeri yas arasindan anlamli fark
bulunmustur. Zaman riskini 23 ve iizeri yastaki 6grencilerin daha yiiksek hissetmelerinin
nedenleri arasinda 6grencilerin yaslari biiylidiikge diger aktivitelere daha ¢ok vakit ayirmak
istemeleri, zamanlarin1 daha degerli gormeleri sayilabilir. Fiziksel riski ve performans
riskini 23 ve lizeri yastakilerin daha yiiksek hissetmelerinin nedeni olarak ise 6grencilerin
yaslar1 ilerledikge sagliklarina daha fazla dikkat etmeleri gosterilebilir.

Tablo 20: Ogrencilerin Devam Ettikleri Program Tiiriine Gore
Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar: Riske Iliskin T Testi Sonuclari

Devam

Ettikleri

Program Std.

Tiirii N |Ortalama| Sapma |Std. Hata| t p
Fiziksel Lisans 539|3,2418058|,91810035| ,03954538|2,553| ,011
risk Onlisans| 197|3,0526998(,87910415|,06263358

Ogrencilerin merkez kafeteryada sunulan hizmetlere yonelik algiladiklari riskin
devam ettikleri program tiirtine gore bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan

analizde lisans Ogrencilerinin ,011 anlamlilik diizeyinde Onlisans Ogrencilerinden daha
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yiiksek fiziksel risk algiladiklari tespit edilmistir. Bu durum lisans dgrencilerinin dnlisans
ogrencilerinden daha uzun siire okumalari nedeniyle merkezi kafeteryanin hizmetlerini
daha fazla deneyimleme sansi bulmalari ve yasamis olabilecekleri olumsuz deneyim
sayisinin fazla olmasindan kaynaklanabilir.

Tablo 21: Ogrencilerin Okuduklar1 Sinifa Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar
Riske Tliskin ANOVA Sonuclar:

Grup N Ort. Sggrjﬁa Std. Hata | F p |Fark

Zaman AlHazirhik ve 1. Suf | 240|  3,3443286| ,79176257| 05110805 5,060 ,007|A<C

riski Bl2.Simf 277| 3,3326457| ,77701302| 04668619 B<C
c|3. ve 4. sif 212| 3,5490135| ,88367682| ,06069117

Finansal AlHazirlik ve 1. Suf [ 240[  2,5096973( 62989108 ,04065929] 3,438,033 [A<C

risk B[2.Simf 277|  2,5293480| ,64240071| 03859812 B<C
C|3. ve 4. simf 212| 2,6679245| ,82284297| 05651309

Merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algilanan riskin 6grencilerin
siiflarina gore farklilik gosterip gdstermedigini tespit etmek icin yapilan analizde zaman
riski (,007) ve finansal risk (,033) boyutlarinda anlamli fark bulunmustur. Ogrencilerin
merkez kafeteryaya yonelik algiladiklar1 zaman riskine iliskin hazirlik ve 1. sinif ile 3. ve
4. simif ve 2. siif ile 3. ve 4. sinif arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bulgulara gore 3.
ve 4. sif 6grencilerinin algiladiklari zaman riski hem hazirlik ve 1. sinif 6grencilerinden
hem de 2. ve 3. smif Ogrencilerinden yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum
ogrencilerin iiniversitede gecirdikleri silirenin artmasiyla birlikte sosyal c¢evrelerinin
genislemesi ve sosyal aktivitelere daha fazla zaman ayirmak istemelerinden
kaynaklanabilir. Kafeteryanin alternatifleri olan 6zel isletmelerde aldiklar1 hizmet hizin1 ve
seklini merkez kafeteryadan da beklemeleri bir baska neden olabilecegi diisiiniilmektedir.
Finansal risk boyutunda ise, hazirlik ve 1. sinif ile 3. ve 4. sinif arasinda ve 2. siif'ile 3. ve
4. smf arasinda anlamli fark ortaya cikmistir. Bu durumun &grencilerin okuduklar
bolgede kalma siireleri arttikga kafeteryanin alternatiflerini deneyimleme sansi1 bulmalari

ve karsilagtirma olanagina sahip olmalarindan kaynaklandig: diistintilmektedir.
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Tablo 22: Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarina Gére Algiladiklar
Riske Tliskin ANOVA Sonuclar:

Std. Std.
Grup N Ort. Sapma Hata F p |Fark
Zaman Alayda bir 114(3,2524270|,77495265|07258097 3,149| ,014|A<E
riski B|15 giinde bir | 87|3,2692939|,65371970],07008611 B<E
C|Haftada bir [ 115(3,3937888|,81947109],07641607
D[2-3 giinde bir| 282(3,3984155(80939622] 04819884
E[Her 2giin | 124]3,5879024(,93406671],08388167

Merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algiladiklar1 riskin G6grencilerin
kafeteryada yemek yeme sikliklarma gore farklilik gosterip gdstermedigini tespit etmek
i¢cin yapilan analizde zaman riski (,014) boyutunda anlamli fark bulunmustur. Ogrencilerin
merkez kafeteryaya yonelik algiladiklart zaman riskine iliskin ayda bir ile her giin ve 15
giin de bir ile her giin arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bulgulara gore her giin yemek
yiyen dgrencilerin algiladiklari zaman riski hem 15 giinde bir yiyenlerden hem de ayda bir
yemek yiyenlerden daha yiiksektir. Merkez kafeteryada yemek saatlerinin belirli bir zaman
dilimi ile siirli olmasi sebebiyle, yigilmanin gergeklesmesi, uzun kuyruklarin olusmasi,
bazi yemek g¢esitlerinin veya tliimiiniin bitmesi gibi nedenlerle 6grencilerin zaman riski
duydugu distiniilmektedir. Belirli bir zaman dilimine sikigmis bu talebin etkin bir sekilde
yonlendirilmesini saglamaya yonelik alinacak tedbirlerin 6grencilerin merkez kafeteryanin
hizmetleri hakkinda daha olumlu algilar gelistirecegi diistiniilmektedir.

11.4.4.2. Personel Anketi Faktor Analizi

Algilanan kalite 6l¢egindeki maddelerin faktor analizi baslig altinda yer alan
kistaslara gore analizi yapilmis ve uygun olmayan madde/maddeler analizden ¢ikarilmistir.
Arta kalan 18 maddeye uygulanan faktor analizi, dort faktor ortaya koymustur. Bu dort
faktoriin, toplam varyansin %54,471’ini1 acikladigi goriilmektedir. Analizde KMO

orneklem yeterliligi 6l¢iisti %88,3 olarak hesaplanmis olup; Bartlett Kiiresellik testi 0,001
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diizeyinde (XZZ 2888,756 sd: 153; p<0,001) anlamlidir. Bu iki 6l¢iit, veri setinin faktor
analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini gostermektedir.

Tablo 23: Personelin Algiladiklar1 Kaliteye iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Yiikii| Oz A. | Ort. | Alfa
degerilvaryans|
I. GUVENILIRLIK (7 MADDE) 3,481(19,338 (3,112 ,831
5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan kiyma kalitelidir. ,768 2,9658
5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan parga kirmizi et ,763 3,0436
kalitelidir.
5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan tavuk eti kalitelidir. 122 3,0664
5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan sebzeler kalitelidir. ,618 3,1385]
5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma islemlerinin sorunsuz ,590 3,1632
ylriidiigiinii diisiiniiyorum.
5.14. Merkezi kafeteryada para yiikleme islemlerinin sorunsuz 572 3,2732
yliriidiigiinii diisiiniiyorum.
5.7. Merkezi kafeteryanin iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu ,512 3,1328
diistiniiyorum.
II. GUVENCE (4 MADDE) 2,367|13,149 |3,184 | ,729
5.22. Merkezi kafeterya ¢alisanlarinin her zaman nazik/kibar , 726 3,2220
olduklarini diisiiniiyorum.
5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette oldugumu 672 3,2486
diisiiniiyorum.
5.20. Merkezi kafeterya galisanlarinin yemege gelenlere giiven ,668 3,1195
verdiklerini diigiiniiyorum.
5.23. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin isleriyle ilgili bilgi sahibi ,601 3,1461
olduklarini diisiiniiyorum.
I11. HEVESLILIK (4 MADDE) 2,176| 12,088 |3,104| ,699
5.10. Merkezi kafeteryanin hizmet saatlerini uygun buluyorum. ,719 2,9032
5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karsilastigimda calisanlarin ,659 3,2391
samimi bir sekilde sorunu ¢6zmeye calistigini diigiinityorum.
5.19. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlerin isteklerine ,648 3,1063
cevap vermeye hazir olduklarini diisiintiyorum.
5.18. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlere yardimei ,640 3,1670
olmaya hazir olduklarini diisiiniyorum.
IV. FiZIKSEL OZELLIKLER (3 MADDE) 1,781] 9,897 |3,130| ,545
5.9. Merkezi kafeteryada kullanilan masa, sandalye, tabak, bardak vb. |,693 3,2163
imalzemelerin iyi oldugunu diisiiniiyorum.
5.8. Merkezi kafeterya calisanlarinin kiyafet ve gorliniimlerinin temiz | ,673 3,2087
oldugunu diisiiniiyorum.
5.1. Merkezi kafeteryanin modern goriiniimlii donanima sahip ,591 2,9658
oldugunu diisiiniiyorum.

Faktor c¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %88,3; Genel ortalama: 3,1389; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare:2888,756 sd:
153; p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %54,471; Olgegin tamami igin giivenirlik katsayisi: ,872; Cevap
secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle
katilryorum

Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimdan geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test, ayni

zamanda, maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktor
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analizine uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor analizi sonucu
Tablo 23’de goriilmektedir.

Tablo 23’¢ gore ilk faktor, toplam varyansin %19,34’iinii agiklamakta ve 7
maddeden olusmaktadir. Faktorde Mersin Universitesi Ciftlikkdy kampiisiinde ¢alisan
personelin merkez kafeteryada sunulan hizmete iliskin algiladiklar: kalitenin giivenilirlik
boyutu yer almaktadir. Kafeteryada sunulan hizmetin sunulug sekliyle ilgili ve sunulan
yiyeceklerde kullanilan malzemelere yonelik yargilar yer almaktadir. Ikinci faktorde
algilanan kalitenin glivence boyutuna iliskin yargilar yer almaktadir. Bu faktor 4 maddeden
olugmakta ve toplam varyansin % 13,15’ini agiklamaktadir. Algilanan kalitenin heveslilik
boyutunun ele alindig1 igiincii faktor 4 maddeden olugmakta ve toplam varyansin
%12,9’unu agiklamaktadir. Bu faktorde yer alan maddeler kafeterya calisanlarinin ¢aligma
heveslilikleriyle ilgilidir. Dordiincii faktor ise algilanan kalitenin “fiziksel ozellikler”
boyutu olarak ortaya ¢ikmistir. Bu faktor iic maddeden olugsmakta ve toplam varyansin %
9,90’m1 aciklamaktadir. Faktor ortalamalar1 degerlendirildiginde birbirine yakin degerler
goriilmekle birlikte genel olarak {iniversite personelinin Mersin Universitesi’'ndeki merkez
kafeteryada sunulan hizmete yonelik orta diizeyde bir kalite algiladiklar1 sdylenebilir.
Algilanan kaliteyle ilgili faktor ortalamalar1 6grenciler ile personelin benzer bir sekilde
merkez kafeteryanin hizmetleriyle ilgili olarak orta diizeyde kalite algiladiklarini
gostermektedir.

Tablo 24: Universite Personelinin Cinsiyetlerine Gore Kafeteryaya
Yonelik Algiladiklar Kaliteye Iliskin T Testi Sonug¢lar:

Cinsiyet | N |Ortalama| Std. Sapma | Std. Hata| t p
Giivenilirlik Bay 302| 13,0426 , 715266 ,04331(2,147| ,032
Bayan 223|  3,1960 ,84896 ,05685

Universite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek icecek hizmetine yonelik
algiladiklar1 kalite boyutlarmin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin

veriler Tablo 24°te yer almaktadir. Bu tabloya gore algilanan kalitenin sadece glivenilirlige
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iliskin boyutunda bir fark ortaya c¢ikmaktadir. Bayan personelin merkez kafeteryada
sunulan yiyecek i¢ecek hizmetinin giivenilirligine iligkin algilarinin baylardan daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bayanlarin daha detayci oldugu goriisii yaygin bir diisiince olarak
bilinmekle birlikte, bayan personelin hizmetin giivenilirligine iligkin algilarinin baylardan
daha yiliksek olmasina ragmen daha az memnun olmalar1 bagka faktorlerin de bu konuda
etkili oldugunu diisiindiirmektedir.

Tablo 25: Universite Personelinin Statiilerine Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar
Kaliteye iliskin T Testi Sonuglar:

Std. Std.

Statii N | Ort. |Sapma| Hata t p
Giivenilirlik |[Akademik Personel | 290| 3,1246| ,88791| ,05214| ,402| ,000
idari Personel 237| 3,0964| ,67737| ,04400
Giivence Akademik Personel | 290| 3,2121| ,86544| ,05082| ,873| ,006
Idari Personel 237| 3,1498| ,74733| ,04854
Fiziksel Akademik Personel | 290| 3,1989| ,82674| ,04855|2,230( ,001

ozellikler  |jqarj Personel 237| 3,0464| ,71978| 04675

Universite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek igecek hizmetine yonelik
algiladiklar1 kalite boyutlarin personelin tiniversitedeki statiisiine gore farklilik gosterip
gostermedigine iligkin veriler Tablo 25’de yer almaktadir. Bu tabloya gore algilanan
kalitenin giivenilirlige, giivenceye ve fiziksel 6zelliklere iligkin boyutlarinda anlamli bir
fark ortaya ¢ikmaktadir. Akademik personelin merkez kafeteryada sunulan yiyecek icecek
hizmetine yonelik algiladiklar1 kalitenin giivenilirligi, giivence ve fiziksel 6zelliklerine
iligskin algilarimin idari personelden daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Algilanan kaliteyle
ilgili tanimlar g6z Oniinde bulunduruldugunda kisilerin kaliteyi beklentileri ile
performanslarin karsilastirilmasindan ¢ikan sonuca gére yorumladiklar: sdylenebilir. Bu
nedenle Tablo 25°deki sonuglar akademik personelin merkez kafeteryanin hizmetleriyle
ilgili olarak idari personele gore daha diisiik bir beklentiye sahip olduklari seklinde
yorumlanabilir. Bunun nedeni akademik personelin daha objektif yaklagima sahip olmalari

olarak gosterilebilir. Kafeteryanin temel islevinin personelden ¢ok dgrencilere uygun bir
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icretle yemek saglamak oldugu, fiyatin 6n planda oldugu bir hizmetten ¢ok yiiksek bir
kalite beklenmeyecegi seklinde yargilara sahip olmalarinin beklentilerini disiirdiigi
distiniilmektedir.

Tablo 26: Universite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarmma Gére
Algiladiklar: Kaliteye Iliskin ANOVA Sonuclari

Grup N Ort. | Std. Sapma [Std. Hata] F p Fark
Giivenilirlik AlAyda bir 103 2,6394 ,81670| ,08047| 16,398| ,000[A<B
- - A<C
B|15 giinde bir 62| 3,0599 96564 12264 A<D
C|Haftada bir 89| 3,1685 80195/ 08501 A<E
D[2-3 giinde bir 160 3,1348 63429| 05014 [B;E
E[Her giin 108 3,4683 66830 06431
Giivence AlAyda bir 103 2,7913 77578| ,07644| 12,663| ,000[A<C
A<D
B|15 giinde bir 62| 12,9839 81088 ,10298 A<E
C|Haftada bir 89 13,3399 ,79794| 08458 B<E
D[2-3 giinde bir 160 3,2219 79651 06297
E[Her giin 108 13,4884 72132| 06941
Heveslilik AlAyda bir 103| 2,8471 62645 06173 12,590 ,000{A<D
B|15 giinde bir 62| 2,8871 ,88090| 11187, A<E
C|Haftada bir go| 29831 68236 7233 s
D[2-3 giinde bir 160| 3,1594 72548/ 05735 D<k
E[Her giin 108 3,4769 75003 07217
Fiziksel A[Ayda bir 103| 2,8867 77622 ,07648] 4,491 ,001]A<C
ozellikler B|15 giinde bir 62| 13,1398 93222 ,11839 A<E
C|Haftada bir 89| 3,3071 ,76578| 08117
D[2-3 giinde bir 160[ 13,0875 ,74534| 05892
E[Her giin 108  3,2500 71205/ 06852

Merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algiladiklar1 kalitenin iiniversite
personelinin kafeteryada yemek yeme sikliklara gore farklilik gosterip gdstermedigini
tespit etmek icin yapilan analizde algilanan kalitenin fiziksel 6zellikler boyutunda ,001,
diger boyutlar1 ise p<,001 diizeyinde anlamli bir fark bulunmustur. Personelin merkez
kafeteryadaki hizmetlere yonelik algiladiklar: kalitenin giivenilirlik boyutuna iliskin ayda
bir ile 15 giinde bir, ayda bir ile haftada bir, ayda bir ile 2-3 giinde bir ve ayda bir ile her
giin arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bulgulara gore her giin yemek yiyen tiniversite

personelinin algiladiklar1 giivenilirlik diizeyinin sirasiyla ayda bir, 15 giinde bir ve 2-3
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giinde bir yemek yiyenlerden yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica haftada bir, 2-3 giinde
bir ve 15 giinde bir yemek yiyenlerin algiladiklar1 giivenilirlik diizeyinin ayda bir yemek
yiyenlerden daha fazla oldugu goriilmektedir.

Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere yonelik algiladiklar1 kalitenin
giivence boyutuna iligkin ayda bir ile haftada bir, ayda bir ile 2-3 giinde bir, ayda bir ile
her giin ve 15 giinde bir ile her giin arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bulgulara gore
her giin yemek yiyen iiniversite personelinin algiladiklar1 giivence diizeyinin sirasiyla ayda
bir, 15 giinde bir yemek yiyenlerden; haftada bir ve 2-3 giinde bir yemek yiyenler ise ayda
bir yemek yiyenlerden daha fazla oldugu goriilmektedir.

Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere yonelik algiladiklar1 kalitenin
heveslilik boyutuna iliskin ayda bir ile 2-3 giinde bir, ayda bir ile her giin, 15 giinde bir ile
her giin, haftada bir ile her ve 2-3 giinde ile her giin arasinda anlamli bir fark bulunmustur.
Bulgulara gore her giin yemek yiyen iiniversite personelinin algiladiklar heveslilik
diizeyinin sirasiyla ayda bir, 15 giinde bir, haftada bir ve 2-3 giinde bir yemek yiyenlerden;
2-3 giinde bir yemek yiyenler ise ayda bir yemek yiyenlerden daha fazla oldugu
gorilmektedir.

Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere yonelik algiladiklar: kalitenin
fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin ayda bir ile haftada bir ve ayda bir ile her giin arasinda
anlaml bir fark bulunmustur. Bulgulara gore her giin yemek yiyen {iniversite personelinin
kalitenin fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin algilar1 ayda bir yemek yiyenlerden ve haftada
bir yemek yiyenlerin ayda bir yemek yiyenlerden daha olumlu oldugu gériilmektedir.

Tablo 26°daki sonuglar iiniversite personelinin kalitenin giivenilirlik boyutuyla
ilgili olarak merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algilar1 olumlu ise personelin daha
stk yemek yedigi olumsuz algilar1 arttikca daha uzun araliklarla yemek yedigini

gostermktedir. Algilanan kalitenin giivenilirlik boyutunda yer alan 6l¢ek maddeleri dikkate
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alindiginda sunulan yemeklerde kullanilan malzemeler ve kafeteryada sunulan hizmetlerle
ilgili diger unsurlarin kalitesi arttikga yemek yeme sikliginin da artacagi diisiiniilmektedir.

Tablo 27: Personelin Algiladiklar1 Degere Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

YiikiilOz degerif A. | Ort. |Alfal
varyans

I. ALGILANAN DEGER (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 iceceklerin fiyatlari uygundur. | ,763 3,1461,
7.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanimi almiyor. 731 3,3416
7.5. Merkezi kafeteryanin yiyecek ve iceceklerini begeniyorum. 729 3,4194

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; DoOndiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %81,6; Genel ortalama: 3,2239; Bartlett's Kiiresellik Testi icin Ki-Kare:1379,628
sd:10; p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %60,367; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayisi:,833; Cevap
secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle
katiliyorum

Algilanan deger Olcegindeki 5 maddeye uygulanan faktor analizi, tek faktor
ortaya koymustur. Bu faktor, toplam varyansin % 60,367’sini aciklamaktadir. Analizde
KMO orneklem yeterliligi dlgiisii % 81,6 olarak hesaplanmis olup; Bartlett Kiiresellik testi
0,001 diizeyinde (X% 1379,628 sd:10; p<0,001) anlamlidir. Bu iki 6lgiit, veri setinin faktor
analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini gostermektedir. Bartlett
Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢cok degiskenli normal dagilimdan geldigine de
bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test, ayni zamanda, maddeler arasinda
anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktoér analizine uygunluguna da
isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor analizi sonucu Tablo 27’de goriilmektedir.

Tablo 27’ye gore tek faktorde, toplanan algilanan degere iliskin Olgek
maddeleri toplam varyansin %60,37’sini aciklamaktadir. Faktorde {iniversite personelinin
Mersin Universitesi merkez kafeteryasinda sunulan hizmete yonelik algiladiklart genel
deger diizeyine iliskin yargilar yer almaktadir. Faktor ortalamasi degerlendirildiginde
{iniversite personelinin Mersin Universitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete
yonelik orta diizeyde bir deger algiladiklar1 soylenebilir. Tablo 27’ de yer alan degerlerin

Ogrencilerin algiladiklar1 deger ile benzestigi goriilmektedir.
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Tablo 28: Universite Personelinin Yaslarina Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar
Degere Iliskin ANOVA Sonuclar

Std. | Std.
Grup N | Ort. |Sapma|Hata| F p | Fark
Algilanan A[25-30 yas 130| 3,1123| ,85942|,07538| 4,656(,003|A<C
Deger B[31-35 yas 120| 3,1233| ,67671|,06178 B<C
C|36-40 yas 127| 3,4268| ,80213[,07118
D|41 ve iizeri yas | 150| 3,2293| ,69064/,05639

Universite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek icecek hizmetine ydnelik
algiladiklar1 degerin yasa gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin veriler Tablo 28°de
yer almaktadir. Universite personelinin merkez kafeteryada sunulan yiyecek igecek
hizmetine yonelik algiladiklar1 deger, 25-30 yas ile 36-40 yas ve 31-35 yas ve 36-40 yas
arasinda farklilik gostermektedir. Analiz sonuglarina gore 36-40 yas arasindaki {liniversite
personelinin kafeterya hizmetlerine yonelik algiladiklari deger 25-30 yas ve 31-35 yas
arasindaki personelden daha yiiksektir. Bu durum kisilerin ilerleyen yaslarda daha az segici
davranmalar1 veya lezzet anlayiglarinin zamanla genislemesi sebebiyle ortaya ¢ikmis
olabilir. Bir bagka sebep yasla birlikte kisilerin mesleki kademelerinin de yiikseldigini
varsayimi ile hareket edildiginde, gelirinin de artmis olabilecegi sdylenebilir. Daha ytiksek
gelirli bir kisinin Universite kafeteryasinda verilen bir yemegi fiyat-performans acisindan
degerlendirmesi daha olumlu sonuglanacaktir.

Tablo 29: Universite Personelinin Statiilerine Gore Kafeteryaya Yonelik
Algiladiklar Degere Iliskin T Testi Sonug¢lar:

Std. | Std.
Statii N |Ortalama|Sapma| Hata | t | p

Algilanan|Akademik Personel|{290 3,3317|,79053(,04642|(3,607|,000
Deger idari Personel 237 3,0920(,71862| ,4668

Universite personelinin merkez kafeteryada sunulan hizmetlere yonelik
algiladiklar1 degerin iiniversitedeki statiilerine gore bir farklilik gosterip gdstermedigine
iliskin yapilan analizde akademik personelin p<,001 anlamhilik diizeyinde idari

personelden daha yiiksek deger algiladiklar1 tespit edilmistir. Anketi cevaplayan Daire
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Baskant ve Sube Miidiirii sayilarimin toplam i¢indeki oranlar1 da g6z Oniinde
bulunduruldugunda akademik personelin gelir durumunun idari personelden daha iyi
oldugu sdylenebilir. Gelir farki goz o6niinde bulunduruldugunda akademik personelin fiyat-
performans karsilastirmasinin daha olumlu olabilecegi diistiniilmektedir. Bir baska neden
olarak da yukarida bahsedilen merkez kafeteryanin onceliginin 6grencilere uygun fiyatla
yemek saglamasi oldugunu ve fiyatin kaliteye yansimasini daha objektif degerlendirmeleri
sOylenebilir.

Tablo 30: Universite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sikhklarma Gore
Algiladiklar: Degere Iliskin ANOVA Sonuglar:

Std. | Std.
Grup N | Ort. |Sapma|Hata| F p | Fark
Algilanan A[Ayda bir 103| 3,0854| ,73863|,07278| 3,741|,005|A<B
Deger B|15 giinde bir 62| 3,4226| ,77511(,09844 Q:EE)
C|Haftada bir 89| 3,2831| ,89077|,09442
D|2-3 giinde bir | 160| 3,1125| 7455305894
E|Her giin 108| 3,3593| ,68400[,06582

Universite personelinin algiladiklar1 degere yonelik, yemek yeme sikligina
gore fark olup olmadigina iliskin analizde p=,005 diizeyinde anlamli fark bulunmustur.
Tablo 30’a gore merkez kafeteryanin hizmetlerine ayda bir yemek yiyenler 15 giinde bir ve
her giin yemek yiyenlerden; 15 giinde bir yemek yiyenler ise 2-3 giinde bir yemek
yiyenlerden daha diisiik deger atfetmektedir. Bu durum merkez kafeteryanin hizmetlerini
degerli olarak algilayanlarin kafeteryada daha sik yemek yedikleri seklinde

yorumlanmustir.
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Tablo 31: Personelin Memnuniyet Diizeyine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Yiikii| Oz A. Ort. |Alfa
degeri | varyans
1. MEMNUNIYET (3 MADDE) 1916 | 63,866 [3,1632,711
10.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararimdan memnunum. ,822 3,0740
10.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akillica bir se¢imdir. ,810 3,1385
10.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek dogru bir sey yaptigimi ,764 3,2770
diistiniiyorum.

Faktor cikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %67,1; Genel ortalama:3,1632; Bartlett's Kiiresellik Testi icin Ki-Kare:307,341 sd:
3;p<0,001; Aciklanan toplam varyans: %63,866; Olgegin tamanm igin giivenirlik katsayisi;,711; Cevap
secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katihiyorum, 5:Kesinlikle
katiltyorum

Memnuniyet 6l¢egindeki 3 maddeye uygulanan faktor analizi, tek faktor ortaya
koymustur. Bu faktoriin, toplam varyansin % 63,866’sin1 acgikladigi goriilmektedir.
Analizde KMO o6rneklem yeterliligi olglisii % 67,1 olarak hesaplanmis olup; Bartlett
Kiiresellik testi 0,001 diizeyinde (X% 307,341 sd: 3;p<0,001) anlamhdir. Bu iki 6lgiit, veri
setinin faktor analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini gdstermektedir.
Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test, ayn1 zamanda,
maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktor analizine
uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor analizi sonucu Tablo 31°de
gorilmektedir.

Tablo 31’e gore tek faktdrde, toplanan memnuniyete iliskin 6lcek maddeleri
toplam varyansin %63,87’sini agiklamaktadir. Faktorde {niversite personelinin Mersin
Universitesi merkez kafeteryasinda sunulan hizmete yonelik duyduklar1 genel memnuniyet
diizeyine iligkin yargilar yer almaktadir. Faktor ortalamasi degerlendirildiginde {iniversite
personelinin Mersin Universitesi’ndeki merkez kafeteryada sunulan hizmete yonelik orta
diizeyde bir memnuniyet duyduklar1 sOylenebilir. Tablo 31’de yer alan degerler
ogrencilerin merkez kafeteryadan duyduklart memnuniyet diizeyi ile benzestigi

goriilmektedir.
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Tablo 32: Universite Personelinin Cinsiyetlerine Gore Kafeteryaya
Yonelik Memnuniyet Diizeylerine Iliskin T Testi Sonuclar:

Std. | Std.
Cinsiyet | N |Ortalama|Sapma| Hata | t p
Memnuniyet |Bay 302 3,2174(,79488|,04199| 2,039| ,042
Bayan 223| 3,0792(,79488/,05323

Universite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek i¢ecek hizmetine yonelik
memnuniyet diizeylerinin cinsiyete gore farklilik gosterip gdstermedigine iligkin veriler
Tablo 32°de yer almaktadir. Bu tabloya gore bay personelin merkez kafeteryada sunulan
yiyecek igecek hizmetine duyduklari memnuniyet diizeyinin bayanlardan daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu durum baylarin daha kolay tatmin olmalarindan, beklentilerinin
bayanlara gore daha diisiik olmalarindan kaynaklanabilir. Bayan personelin merkez
kafeteryadaki hizmeti kalitenin gilivenilirlik boyutu agisindan bay personele gore daha
olumlu degerlendirmesine ragmen hizmetten daha az memnun olmasi, kafeteryanin
hizmetiyle ilgili beklentilerinin yemekle sinirli olmadigini gostermektedir.

Tablo 33: Universite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarma Gére
Memnuniyet Diizeylerine Iliskin ANOVA Sonuclari

Std. | Std.
Grup N Ort. |Sapma|Hata| F p | Fark
Memnuniyet A[Ayda bir 103| 3,0065| ,80977|,07979] 2,450(,045|A<B

B|15 giinde bir 62| 3,2742| ,74542(,09467 ﬁ:g
C|Haftada bir 89| 3,2996| ,75553/,08009
D
E

2-3 giinde bir | 160| 3,1083| ,75008(,05930
Her giin 108| 3,2068| ,72876|,07012

Universite personelinin memnuniyet diizeylerine yonelik, yemek yeme
sikligina gore fark olup olmadigmna iliskin analizde p=,045 diizeyinde anlamli fark
bulunmustur. Tablo 33’e gore merkez kafeteryanin hizmetlerinden ayda bir yemek yiyenler
15 giinde bir yemek yiyenlerden, haftada bir yemek yiyenlerden ve her giin yemek
yiyenlerden daha diisiik memnuniyet duymaktadirlar. Bunun sonucu olarak da memnuniyet

diizeyi azalan personelin kafeteryanin hizmetlerini daha az tercih ettikleri goriilmektedir.
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Tablo 34: Personelin Algiladiklan Riske iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Yiikii| Oz A. Ort. |Alfa
degeri [ varyans
I-ZAMAN RIiSKi (4 MADDE) 2,326 | 16,611 [3,303|698
1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman ana yemek ,719 3,3435
seceneklerinin bazilarini bulamamaktan endigeleniyorum.
1.24. Merkezi kafeteryaya gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz | ,724 3,3302
ediyor.
1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta bekledigimde zamanimi bosa ,661 3,2353
harcadigim hissine kapiliyorum.
1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar ,618 3,2751
nedeniyle yemek yemeye gitmekten bazen vazgegiyorum.
1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman yemek ,618 3,3302
bulamamaktan endigeleniyorum.
I1-PERFORMANS RiSKi (3 MADDE) 1,908 | 13,632 [2,977,706
1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok baharatli oldugunu ,838 2,9583
diisiiniiyorum.
1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu ,784 2,9715
diisiiniiyorum.
1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok lezzetsiz oldugunu ,745 3,0000
diisiiniiyorum.
111-FIZIKSEL RiSK (3 MADDE) 1,527 | 10,906 |3,051,506
1.2. Merkezi kafeteryada iiretilen yiyecek ve igeceklerin cesitli ,731 3,0323
rahatsizliklara yol acabilecegine iliskin endiselerim var.
1.1. Merkezi kafeteryada iiretilen yiyecek ve i¢eceklerin gida ,703 2,9924
giivenligiyle ilgili endiselerim var.
1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan donerken dgrenciler |,673 3,1271
arasindaki tartigmalar nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan
endiseleniyorum.
IV-CALISANLARA YONELIK RiSK (3 MADDE) 1,500 [10,712 [2,429492
1.18. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin saygili oldugunu diisiiniiyorum. | ,738 2,3833
1.19. Merkezi kafeteryadaki ¢aliganlarin islerini iyi yaptiklarim ,701 2,4061
diisiiniiyorum.
1.20. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin sayisinin yeterli oldugunu ,656 2,4972
diisiiniiyorum.

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; DoOndiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %67,4; Genel ortalama: 2,9916; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare:1041,601
sd:91; p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %51,861; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayisi: ,579; Cevap
secenekleri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katihiyorum, 5:Kesinlikle
katiliyorum

Faktor analizi bashig: altinda yer alan kistaslara gore faktor analizi yapilmis ve
uygun olmayan madde/maddeler analizden ¢ikarilmistir. Arta kalan 13 maddeye uygulanan
faktor analizi, dort faktor ortaya koymustur. Bu dort faktoriin, toplam varyansin %
51,861’ini acikladig1 goriilmektedir. Analizde KMO 6rneklem yeterliligi 6l¢iisii %67,4
olarak hesaplanmis olup; Bartlett Kiiresellik testi 0,001 diizeyinde (X% 1041,601 sd:91;
p<0,001) anlamhdir. Bu iki 6lgiit, veri setinin faktdr analizine uygun oldugunu ve analize

devam edilebilecegini gdstermektedir. Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin
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cok degiskenli normal dagilimdan geldigine de bir isaret olugturmaktadir (Kalayci, 2006:
323). Bu test, ayn1 zamanda, maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla
veri setinin faktor analizine uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2006: 323). Faktor
analizi sonucu Tablo 34’te goriilmektedir.

Tablo 34’e gore ilk faktor, toplam varyansin %16,61’ini agiklamakta ve 4
maddeden olusmaktadir. Faktdrde iiniversite personelinin Mersin Universitesi merkez
kafeteryasinda sunulan hizmete iliskin algiladiklari riskin zaman boyutuna iliskin maddeler
yer almaktadir. “Performans riski” olarak adlandirilan ikinci faktdr iic maddeden
olugmakta ve toplam varyansin %13,63’linli agiklamaktadir. Bu faktorde kafeteryanin
sundugu yiyeceklerde kullanilan malzemelere yonelik yargilar yer almaktadir. Ugiincii
faktor ise algilanan riskin “fiziksel risk” boyutunu ele almaktadir. Bu faktérde hizmetin
sunuldugu alan ve hizmetin sunumunda kullanilan malzemeye iliskin yargilar yer
almaktadir. Bu faktor ¢ maddeden olusmakta ve toplam varyansmm % 10.91’ini
aciklamaktadir. “Calisanlara yonelik risk” olarak adlandirilan dordiincti faktér toplam
varyansin % 10,71 ini agiklamaktadir.

Faktor ortalamalari degerlendirildiginde zaman riskine, fiziksel riske ve
performans riskine iliskin ortalama degerler diger boyuta gore daha yiiksek cikmustir.
Bundan hareketle genel olarak iiniversite personelinin Mersin Universitesi’'ndeki merkezi
kafeteryada sunulan hizmete iliskin calisanlara yonelik risk algilarinin diisiik oldugunu,
diger risk boyutlarma gore ise orta diizeyde risk algiladiklar1 goriilmiistiir. Merkez
kafeteryaya yonelik iiniversite personelinin algiladiklart riskin 6grencilerle benzesmesi
merkez kafeteryada verilen hizmetle ilgili sorunlar1 iiniversite personelinin de yasadigini
gostermektedir. Bu durum kafeterya hizmetleriyle ilgili algilana kalite ve degerin,

hizmetlerden duyulan memnuniyetin ve algilanan riskin orta diizeylerde olmasinin
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Ogrenciler veya personel ile ilgili kaynaklanmadigi seklinde yorumlanabilir. Bir baska
ifade ile sorunlarin kafeterya kaynakli olma ihtimalini yiiksektir.

Tablo 35: Universite Personelinin Statiilerine Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar
Riske Iliskin T Testi Sonug¢lar:

Statii N | Ort. |Std. Sapma|Std. Hata| t p
Performans |Akademik Personel | 290| 2,8908 ,99284 ,05830|2,362| ,019
Riski idari Personel 237| 3,0816 ,82789 ,05378

Universite personelinin merkez kafeteryadaki yiyecek icecek hizmetine ydnelik
algiladiklar1 risk boyutlarmin personelin iiniversitedeki statiisiine gore farklilik gosterip
gostermedigine iligkin veriler Tablo 35°de yer almaktadir. Bu tabloya gore algilanan riskin
performans riskine iliskin boyutunda anlamli bir fark ortaya ¢ikmaktadir. Idari personelin
merkez kafeteryada sunulan yiyecek igecek hizmetine yonelik algiladiklar riskin
performans riski boyutuna iligkin algilarinin akademik personelden daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durum idari personelin akademik personele gore merkez kafeteryanin
hizmetleriyle ilgili olarak daha dnceki beklentilerinin yiiksek olmasi ve deneyimlerinin
kafeterya ile ilgili olumsuz bir yarg: olusturmalarindan kaynaklanabilir.

Merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algiladiklart riskin iiniversite
personelinin kafeteryada yemek yeme sikliklarina gore farklilik gosterip gostermedigini
tespit etmek i¢in yapilan analizde fiziksel risk (,001) ve calisanlara yonelik risk (,014)
boyutlarinda anlamli fark bulunmustur. Personelin merkez kafeteryadaki hizmetlere
yonelik algiladiklar fiziksel riske iliskin ayda bir ile 15 giinde bir ve ayda bir ile haftada
bir arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bulgulara gore ayda bir yemek yiyen tiniversite
personelinin algiladiklar fiziksel riski hem 15 giinde bir yiyenlerden hem de haftada bir
yemek yiyenlerden yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum fiziksel riskle ilgili olumsuz
algilar arttikga personelin yemek yeme sikliginin da azaldigimi gostermktedir. Konuya
iliskin kafeterya yoneticilerinin sunulan hizmette yapacagi iyilestirmelerin personelin

merkez kafeteryada yemek yeme sikliklarini arttiracagini géstermektedir.
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Tablo 36: Universite Personelinin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarmma Gére
Algiladiklar: Riske Iliskin ANOVA Sonuglan

Std. | Std.
Grup N Ort. |Sapma| Hata | F p [Fark
Fiziksel Alayda bir 103| 3,3042] 82328 ,08112[4,561 ,001[A>B
risk B|15 giinde bir 62| 2,8172| 76269 ,09686 A>C
C|Haftada bir 89| 2,9288| ;82338 ,08728
D|2-3 giinde bir | 160| 3,0021| 79876 06315
E[Her giin 108 3,0057| ,81910| ,07882
Calisanlara A[Ayda bir 103 2,6375| ,78119| ,07697|3,139| ,014(A>C
yonelik B|15 giinde bir 62| 2,4194| 71144 09035 A>D
risk C|Haftada bir 89| 2,3258| ,70349| 07457 AE
D|2-3 giinde bir | 160| 2,3979| 68272 ,05397
E[Her giin 108 2,3519| 65223 ,06276

Calisanlara yonelik risk algisina iliskin, yemek yeme sikligima gore fark olup
olmadigina yonelik yapilan analizde p=,014 diizeyinde fark bulunmustur. Tablo 36’da ayda
bir yemek yiyenlerin ile haftada bir, 2-3 giinde bir ve her giin yemek yiyenlerden daha
fazla calisanlara yonelik risk algiladiklart goriilmektedir. Bu durumun iiniversite
personelinin calisanlara yonelik risk algilar1 arttikca merkez kafeteryanin hizmetlerinden
daha az yararlanmalarina sebep oldugu soylenebilir. Universite personelinin merkez
kafeteryaya yonelik risk algilar1 azaltildig: taktirde kafeteryanin hizmetlerinden daha fazla
yararlanabilecegi bu tablonun gosterdigi baska bir sonuctur.

I1.5.Simirlamalar

Aragtirmanin sinirliliklart su sekilde siralanabilir:

* Diger tiim arastirmalarda oldugu gibi bu aragtirmanin da zaman ve maddi

kaynak yoniinden sinirliliklart vardir.

* Toplanan verilerin giivenilirligi ve gecerliligi kullanilan veri toplama

tekniginin 6zellikleri ile simirhidir. Katilimeilarin arastirma sorularina dogru

cevap verdikleri varsayilmaktadir.
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+ Yapilan olan ¢alisma sadece Mersin Universitesi calisanlar1 ve dgrencileri

ile smrhh  kaldigi igin, arastirma sonuglar1 tim iniversitelere
genellenememektedir.

* Secilen kurumun personel ve Ogrencilerinin hepsine ulagamama ve

ulagilanlarin arastirmaya katilmama olasiliklar: aragtirma agisindan 6nemli

bir baska sinirliliktir.



80

SONUC

Kentlesme ve sanayilesmeye paralel olarak gelisen yiyecek icecek sektorii
yasantimizin dnemli bir parcasi haline gelmistir. Is yapilarinin zamanla degismesi, sosyal
haklarin yasalarca korunmaya baslanmasiyla isletmeler, ¢alisanlarina, paydaslarina bazi
hizmetleri iicretsiz olarak vermeyi, sosyal sorumluluk olarak gérmeye baslamislardir. insan
hayatinin devamliliginda temel tasi olusturan besin tiketimi de bu hizmetlerin
baslicalarindan biri olmustur. Yiyecek fisleri, hediye kartlari, siibvansiyon uygulanan
kafeteryalar, yasli ve cocuk bakim evleri bu hizmetler arasinda sayilabilmektedir.
Calismanin odaklandigi Mersin Universitesi merkez kafeteryas1 da bu hizmetlerden biri
olarak sayilabilmektedir. Bu kafeteryanin miisterileri olan Mersin Universitesi Ciftlikkdy
kampiisiinde ¢alisan personeller ve bu kampiiste okuyan 6grenciler bu ¢alismanin evrenini
olusturmustur.

Merkez kafeteryada verilen yiyecek igecek hizmetine yonelik 6grencilerin ve
personelin algiladiklar1 kalite, algiladiklar1 deger, memnuniyet ve algiladiklar1 risk
calismanin kapsamini olusturmaktadir. Anket yardimiyla 6grencilerden ve personelden
toplanan veriler analiz edilmis ve bulgular 6nceki bagliklarda yorumlanmistir. Algilanan
kalite, algilanan deger, memnuniyet ve algilanan riske iliskin anket formunda yer alan
Ol¢ekler faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi yapilmasindaki amag verileri daha
saglikli bir sekilde yorumlayabilmektir. Faktor analizinin sonucunda 6grenci anketindeki
algilanan kalite 6l¢egi 4 boyutta (heveslilik & gilivence, hizmet giivenilirligi, mamiil
giivenilirligi ve fiziksel 6zellikler) toplanmistir. Algilanan deger ve memnuniyet dlcekleri,
birer faktor altinda toplanmistir. Algilanan risk 6lcegi ise, 5 boyutta (zaman riski, finansal
risk, performan riski, fiziksel risk ve calisanlara yonelik risk) toplanmistir. Personel
anketindeki olgeklere uygulanan faktor analizi sonucunda ise, algilanan kalite 4 boyutta

(glivenilirlik, glivence, heveslilik ve fiziksel 6zellikler), algilanan deger ve memnuniyet
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birer faktorde, algilanan risk 4 boyutta (zaman riski, performans riski, fiziksel risk ve
calisanlara yonelik risk) toplanmistir. Faktor analizi sonucunda olusan boyutlarin ortalama
degerlerinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Universite personelini ile dgrencileri
arasinda algilanan kalite, algilanan deger, memnuniyet ve algilanan risk a¢isindan fark
olup olmadig1 incelendiginde, genel ortalamalar dikkate alindiginda 6grencilerin (3,2239)
merkez kafaterya hizmetlerine personelden (3,0356) daha fazla deger atfettigi
goriilmektedir. Diger degiskenlere iligkin ortalamalarin benzestigi goriilmektedir. Faktor
boyutlart dikkate alindiginda ise, Ogrencilerin personelden daha fazla zaman riski
duyduklari, 6grenciler finansal risk algilarken; personelin boyle bir risk algilamadiklar1 ve
algilanan kalite boyutlar1 dikkate alindiginda Ogrencilerin yemeklerle ilgili kalite
algilarinin daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Olusturulan faktorlere yonelik yapilan t testleri ve tek yonlii varyans

analizleriyle asagidaki sonuclara ulagilmistir.

e Bayan 6grenciler, baylardan daha ¢ok performans riski algilamaktadirlar.

e Bayan Ogrenciler, merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algilanan
kalitenin hizmet giivenilirligine iliskin algilamalar1 baylardan daha
olumludur. Bu durum yukaridaki madde ile gelisiyor goriinse de, hizmet
giivenilirliginden kastedilen kafeteryadaki isleyis ve personelin igini diizgiin
yapmasi iken; performans riski daha ¢ok yiyeceklerin 6zellikleri ile ilgilidir.

e 23 ve lizeri yastaki 6grencilerin 21-22 yastaki 6grencilerden daha ¢ok zaman
ve fiziksel risk algilamaktadirlar. Bu duruma sebep olarak oOgrencilerin
yaslan ilerledikce daha cok seye vakit ayirmak istemeleri, derslerinin
yogunlugu olarak diisiiniilmektedir.

o Kafeteryada sunulan hizmete Onlisansta okuyan &grenciler lisansta

okuyanlardan o6grencilerden daha fazla deger atfetmektedir. Bu durumun
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nedeni olaraklisans Ogrencilerinin {iniversitenin bulundugu boélgede daha
uzun siire yasamalar1 ve daha ¢ok alternatifleri deneyimleme sansi bulmalar1
gosterilebilir.

Lisansta okuyan Ogrencilerin Onlisansta okuyan &grencilerden daha c¢ok
finansal risk algilamaktadirlar. Universitede okuma siireleri dikkate
alindiginda daha c¢esitli yerlerde yemek yeme sansi buldugu diisiiniilen
lisans 6grencilerin ucuz alternatifler ile merkez kafeteryay: karsilastirmalari
ve kafeterya ile ilgili maddi ag¢idan olumsuz alg1 olusturmalari, buna neden
olarak diistiniilmiistiir.

Hazirlik ve 1. sinifta okuyan 6grencilerin kafeterya hizmetlerine yonelik
deger ve kalitenin heveslilik & giivence boyutlarina iligkin algilarinin 3. ve
4. siifta okuyan 6grencilerden daha olumludur. Bu durumun nedeni olarak
hazirhik ve 1. siif 6grencilerinin liniversitede yeni olmalar1 ve daha az
deneyim sahibi olmalar1 gosterilebilir.

3. ve 4. sif 6grencilerinin hazirlik ve 1. smif 6grencilerinden daha ¢ok
zaman riski algilamaktadirlar. Zaman gectikce sosyal ¢evresi genisleyen
ogrencilerin kuyrukta beklemek gibi bosa tiiketilen zamanlarim1 baska
sekillerde degerlendirme isteklerinin hazirlik ve 1. sinif 6grencilerine gore
daha fazla olmasi, bu durumun nedenleri arasinda gosterilebilir.

Her giin ve haftada bir giin kafeteryada yemek yiyen 6grencilerin kafeterya
hizmetlerine ayda bir yemek yiyenlerden daha ¢ok deger atfetmektedirler.
Her giin, 2-3 gilinde bir ve haftada bir kafeteryada yemek yiyen 6grencilerin

ayda bir yemek yiyenlere gore daha ¢ok memnun olmaktadirlar.
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Bu iki madde merkez kafeteryanin hizmetleriyle ilgili 6grencilerin algiladiklar

deger ve memnuniyetlerinin artmasinin kafeteryada daha sik yemek yeme istegini arttirdigi
seklinde yorumlanmastir.

e Her giin yemek yiyen dgrencilerin 15 giinde bir ve ayda bir yemek yiyenlere
gore daha c¢ok zaman riski algilamaktadirlar. Bu durum zaman riski
algilayan Ogrencilerin merkez kafeteryay1 daha az tercih ettikleri seklinde
yorumlanmigtir.

e Bay personelin kafeteryanin hizmetlerinden bayan personele gore daha
memnun olmaktadirlar.

e Bayan personelin kafeteryanin hizmetlerine yonelik kalitenin giivenilirlik
boyutuna iliskin algilarinin bay personelden daha olumludur.

Bu iki maddenin birbiriyle ¢eliskili oldugu goriilmektedir. Bunun nedenlerinin

arastirilmasi bir bagka ¢alismanin konusu olabilir.

e 36-40 yasindaki personelin, kafeterya hizmetlerine 25-30 yasindakilerden
ve 31-35 yasindakilerden daha ¢ok deger atfetmektedirler. Bu durum
iiniversite personelini ilerleyen yaslarda daha az segici olmalar1 veya maddi
kaygilarin yaglar ilerledik¢e azalmalari seklinde yorumlanabilir.

e Akademik personelin kafeterya hizmetlerine yonelik kalitenin giivenilirlik,
giivence, fiziksel 6zellikler boyutlarina iliskin algilarinin idari personelden
daha olumludur.

e Akademik personelin, kafeterya hizmetlerine idari personelden daha c¢ok
deger atfetmektedir.

e Idari personelin kafeterya hizmetlerine yonelik algiladigi performans riski

akademik personelden yiiksektir.
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Bu iki maddenin bu sekilde olmasinin nedenleri arasinda akademik personelin
daha objektif davranmalar1 seklinde yorumlanabilecegi diisiiniilmektedir.

e Her giin yemek yiyen iniversite personelinin algiladiklart giivenilirlik
diizeyinin sirasiyla ayda bir, 15 giinde bir ve 2-3 gilinde bir yemek
yiyenlerden yiiksektir.

e Haftada bir, 2-3 giinde bir ve 15 giinde bir yemek yiyenlerin algiladiklari
giivenilirlik diizeyinin ayda bir yemek yiyenlerden daha fazladir.

e Her gin yemek yiyen {niversite personelinin algiladiklar1 giivence
diizeyinin sirastyla ayda bir, 15 giinde bir yemek yiyenlerden; haftada bir ve
2-3 gilinde bir yemek yiyenler ise ayda bir yemek yiyenlerden daha fazladir.

e Her giin yemek yiyen iniversite personelinin algiladiklart heveslilik
diizeyinin sirastyla ayda bir, 15 gilinde bir, haftada bir ve 2-3 giinde bir
yemek yiyenlerden; 2-3 giinde bir yemek yiyenler ise ayda bir yemek
yiyenlerden daha fazladir.

e Her giin yemek yiyen iiniversite personelinin kalitenin fiziksel ozellikler
boyutuna iligkin algilar1 ayda bir yemek yiyenlerden ve haftada bir yemek
yiyenlerin ayda bir yemek yiyenlerden daha olumludur.

Merkez kafeteryada yemek yeme sikligi, personelin kalitenin giivenilirlik,
giivence, heveslilik ve fiziksel 6zelliklere iligkin algilarina gore degismesinin kalite algilar
artan personelin daha sik merkez kafeteryada yemek yeme istegi duymalarina neden
oldugu seklinde yorumlanmaktadir. Bir bagka ifadeyle kafeteryanin hizmetlerine yonelik

kalite algilar iyilestikce daha sik yemek yedikleri sdylenebilir.

Olusturulan faktorlerin ortalamalart 5 1i Likert 6l¢egine gore 2,5-3,5 arasinda

deger aldigi da goz Oniinde bulundurularak, genel olarak analiz sonuglarina gore
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ogrencilerde algilanan kalitenin hizmet gilivenilirligi, heveslilik&giivence boyutlarinin;
algilanan riskte ise, zaman, finansal ve fiziksel boyutlarmin 6ne c¢iktig1 sOylenebilir.
Personelde ise, algilanan kalite ile ilgili olarak giivenilirlik, giivence ve fiziksel 6zellikler
boyutlarinin; algilanan riskte performans ve fiziksel risk boyutlarinin 6ne ¢iktigi
goriilmektedir.

Ogrencilerin merkezi kafeterya ile ilgili algiladiklari kalite boyutlarindan 6n
¢ikanlarin  hizmet  giivenilirligi,  heveslilik&giivence  oldugu  gbéz  Oniinde
bulunduruldugunda yemekhane c¢alisanlarinin islerini iyi bir sekilde yaptiklarini séylemek
yanlig olmayacaktir.

Risk boyutlar1 degerlendirildiginde 6grencilere yonelik merkez kafeteryada
yapilabilecek iyilestirmeleri; hizmetin hizli sunumu, bekleme siirelerinin azaltilmasi, masa
sayilarinin arttirilmasi, kisi sayilarini tahminlenmesinde daha etkili bir yontem bulunmasi,
yemeklerde kullanilan malzemelerin c¢esitli alerjik ve diger rahatsizliklara yol agmayacak
malzemelerden secilmesi, yemek fiyatlarinda 68renciye diisen payin gesitli sponsorlarla
azaltilmasi seklinde siralanabilir.

Personelin merkez kafeterya ile ilgili algiladiklar1 kalite boyutlarindan 6ne
cikanlarinda Ogrencilerle benzerlik gostermesi elde edilen sonuclar1 desteklemektedir.
Personelin merkez kafeteryanin hizmetlerine yonelik algiladigi riskin 6ne ¢ikan
boyutlarinin performans ve fiziksel risk olmasi, bu boyutlar1 olusturan maddeler
incelendiginde genel olarak sunulan yiyeceklerle ilgili bir sikint1 oldugunu gostermektedir.
Personelin calisma kosullarinin ve sunulan diger imkanlarin, personelin is verimliligini
arttirdigina yonelik arastirmalara literatiirde sik¢a rastlanmaktadir. Mersin Universitesi’nin
kalite politikalar1 da g6z Oniinde bulunduruldugunda, kafeteryada sunulan hizmetlerin

lyilestirilmesine yonelik atilacak adimlar hem {iniversitedeki sosyal barisa hem de
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tiniversitenin kalite hedeflerine ulasmasinda dogrudan ve dolayli olarak katki saglayacagi
distiniilmektedir.

Calismanin sinirliliklart g6z oniinde bulunduruldugunda, evren genellemesinin
siirli olmasi nedeniyle daha sonra yapilacak benzer ¢aligmalarin evreni tanimlamaya katki
saglayacag diisiiniilmektedir. lgili literatir géz Oniinde bulunduruldugunda kamu
isletmelerine yonelik caligsmalar artsa da, kamu ve 6zel sektor karsilagtirmalart sinirl
kalmaktadir. Bu alanda yapilacak ¢aligmalarin literatiire katki saglayabilecegi
disiiniilmektedir. Ayrica kamu igletmelerinde verilen hizmetlerin siibvanse edilerek
saglandig1 diigiiniildiigiinde, bu isletmelere aktarilan kaynagin devletten, vergiler aracilig
ile de kamunun kendisinden ¢iktig1 diisiiniildiigiinde bu isletmelere yonelik yapilacak
verimlilikle ilgili calismalar pratikte kaynaklarin verimli kullanilmasi agisindan katki

saglayacag diistiniilmektedir.
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EK 1- OGRENCI ANKETI

Saym Katilimel,
Elinizdeki anket, Mersin Universitesi'ndeki merkezi kafeteryada (yemekhane) sunulan yiyecek igecek hizmetini
degerlendirmek amaciyla yapilan yiiksek lisans tezine veri toplamak i¢in diizenlenmistir. Elde edilecek bilgiler bilimsel

amagclarla kullanilacak olup, hizmetin iyilestirilmesi i¢in talep edilmesi halinde gerekli makamlarla paylasilabilecektir.

Isbirliginiz ve katkilarmiz igin tesekkiir eder, saygilar sunariz.

Yrd. Do¢. Dr. Kamil UNUR (Turizm Fakiiltesi) Bayram Kanca
kunur@yahoo.com b_kanca@hotmail.com
GSM: 535 346 46 79 GSM: 544 510 56 40

1. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiz1 belirtiniz?
(1.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4.Katihyorum 5.Kesinlikle katihyorum)

Ifadeler 1] 2| 3| 4|5
1.1. Merkezi kafeteryada iiretilen yiyecek ve igeceklerin gida giivenligiyle ilgili endiselerim var.

1.2. Merkezi kafeteryada iiretilen yiyecek ve i¢ceceklerin gesitli rahatsizliklara yol agabilecegine
iligkin endiselerim var.

1.3. Merkezi kafeteryanin fiziksel planlamasi ¢esitli kazalar1 6nleyecek sekilde yapilmistir.

1.4. Merkezi kafeteryada kisisel esyalarimin kaybolma/¢alinma riskinin olmadigini diisiiniiyorum.
1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan donerken &grenciler arasindaki tartigmalar
nedeniyle tehlikeye maruz kalmaktan endigeleniyorum.

1.6. Merkezi kafeteryaya yiyecek ve igecekler i¢in 6dedigim paranin tam karsiligimni aldigimi
diistiniiyorum.

1.7. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve icecek fiyatlarinin iniversitedeki diger seceneklere gore daha
ucuz oldugunu disiiniiyorum.

1.8. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve i¢eceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun oldugunu
diisiintiyorum.

1.9. Merkezi kafeteryada yemek yemenin sosyal sinifimla uyusmadigini diisiiniiyorum.

1.10. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin doyurucu oldugunu diistiniiyorum.

1.11. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok yagli oldugunu diisiiniiyorum.

1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu diisiiniiyorum.

1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok baharatli oldugunu disiiniiyorum.

1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok lezzetsiz oldugunu diisiiniiyorum.

1.15. Merkezi kafeteryada sunulan ana yemek segeneklerinin (3 g¢esit) yetersiz oldugunu
diistiniiyorum.

1.16. Merkezi kafeteryada bazen oturacak masa bulmakta sikinti yasiyorum.

1.17. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin besin degerleri acisindan dengeli oldugunu diisiiniiyorum.
1.18. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin saygili oldugunu diistiniiyorum.

1.19. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin islerini iyi yaptiklarini diigiiniiyorum.

1.20. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin sayisiin yeterli oldugunu diisiinityorum.

1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek yemeye
gitmekten bazen vazgegiyorum.

1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman yemek bulamamaktan endiseleniyorum.
1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman ana yemek segeneklerinin bazilarini
bulamamaktan endiseleniyorum.

1.24. Merkezi kafeteryaya gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz ediyor.

1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta bekledigimde zamanimi bosa harcadigim hissine kapiliyorum.
1.26. Merkezi kafeteryada yemek yemenin diger segeneklere gore bana zaman kazandirdigini
diisiintiyorum.

1.27. Merkezi kafeteryada yemek yemenin imajimi olumsuz etkiledigini diigiiniiyorum.

1.28. Merkezi kafeteryada yemek yemenin arkadaslarimin bana bakisini olumsuz yonde
degistirdigini diigtiniiyorum.

2. Cinsiyetiniz: ( )Bay ( )Bayan 3.Yasimz: .........

4. Merkezi kafeteryada yemek yeme sikliginiz nedir?
( )Hergiin ( )2-3 Giinde Bir ( )Haftada Bir ()15 Giinde Bir ( )Ayda Bir



5. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?

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

Ifadeler

5.1. Merkezi kafeteryanin modern goriiniimlii donanima sahip oldugunu disiiniiyorum.

5.2. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan sal¢a ve yag gibi malzemeler mideme
dokunmaktadir.

5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan sebzeler kalitelidir.

5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan kiyma kalitelidir.

5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan par¢a kirmizi et kalitelidir.

5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan tavuk eti kalitelidir.

5.7. Merkezi kafeteryanin iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu diistiniiyorum.

5.8. Merkezi kafeterya calisanlarinin kiyafet ve goriiniimlerinin temiz oldugunu diistiniiyorum.
5.9. Merkezi kafeteryada kullanilan masa, sandalye, tabak, bardak vb. malzemelerin iyi oldugunu
diistiniiyorum.

5.10. Merkezi kafeteryanin hizmet saatlerini uygun buluyorum.

5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karsilastigimda ¢aliganlarin samimi bir sekilde sorunu
¢ozmeye ¢alistigini diisiiniiyorum.

5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin dogru sunuldugunu diisiiniiyorum.

5.13. Merkezi kafeteryada menii igeriginin ilan edildigi sekilde hazirlandigimi diistiniiyorum.
5.14. Merkezi kafeteryada para yiikleme islemlerinin sorunsuz yiiridiigiinii disiiniiyorum.

5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma islemlerinin sorunsuz yiiriidiigiinii diistiniiyorum.

5.16. Merkezi kafeteryada istedigim hizmeti aldigimi diisiiniiyorum.

5.17. Merkezi kafeteryada yemegimi hizl bir sekilde alabildigimi diisiiniiyorum.

5.18. Merkezi kafeterya galisanlarinin yemege gelenlere yardimei1 olmaya hazir olduklarini
diistintiyorum.

5.19. Merkezi kafeterya ¢alisanlarinin yemege gelenlerin isteklerine cevap vermeye hazir olduklarini
diistiniiyorum.

5.20. Merkezi kafeterya galisanlarin yemege gelenlere giiven verdiklerini diigiiniiyorum.

5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette oldugumu diistiniiyorum.

5.22. Merkezi kafeterya ¢alisanlarimin her zaman nazik/kibar olduklarimi diisiiniiyorum.

5.23. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin isleriyle ilgili bilgi sahibi olduklarini diigiiniiyorum.
5.24. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlere yeterince zaman ayirdigini diisiiniiyorum.
5.25. Merkezi kafeteryada meniiler hazirlanirken ¢aliganlarinin dengeli beslenme ihtiyaglarinin
dikkate alindigin1 diistiniiyorum.

6. Mersin Universitesi’nde okudugunuz fakiilteyi /yiiksekokulu /meslek yiiksekokulunu belirtiniz?

7. Kaginci siniftasiniz?
( )Hazirlik ( )1 ( )2. ( )3. ( )4

8. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?

1 2 3/ 45

(1.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Karars1zim 4.Katihyorum 5.Kesinlikle katiliyorum)

Ifadeler

8.1. Merkezi kafeteryada yemek yemekten mutlu oluyorum.

8.2. Merkezi kafeteryadaki yemekler genellikle kalitelidir.

8.3. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve igeceklerin fiyatlar1 uygundur.
8.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanimi almiyor.

8.5. Merkezi kafeteryanin yiyecek ve igeceklerini begeniyorum.

9. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiz1 belirtiniz?

1 2 3/ 45

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

Ifadeler

9.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararimdan memnunum.

9.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akillica bir secimdir.

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

1 2 3/ 45



EK 2 - PERSONEL ANKETI

Saym Katilimel,
Elinizdeki anket, Mersin Universitesi'ndeki merkezi kafeteryada (yemekhane) sunulan yiyecek icecek hizmetini
degerlendirmek amaciyla yapilan yiiksek lisans tezine veri toplamak i¢in diizenlenmistir. Elde edilecek bilgiler bilimsel

amagclarla kullanilacak olup, hizmetin iyilestirilmesi i¢in talep edilmesi halinde gerekli makamlarla paylasilabilecektir.

Isbirliginiz ve katkilarmiz igin tesekkiir eder, saygilar sunariz.

Yrd. Do¢. Dr. Kamil UNUR (Turizm Fakiiltesi) Bayram Kanca
Kunur@yahoo.com b_kanca@hotmail.com
GSM: 535 346 46 79 GSM: 544 510 56 40
1. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiz1 belirtiniz?
(1.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4 Katilyorum  5.Kesinlikle katiliyorum)
Ifadeler 12 3| 4|5

1.1. Merkezi kafeteryada iiretilen yiyecek ve igeceklerin gida giivenligiyle ilgili endiselerim var.

1.2. Merkezi kafeteryada iiretilen yiyecek ve iceceklerin gesitli rahatsizliklara yol agabilecegine iligkin
endiselerim var.

1.3. Merkezi kafeteryanin fiziksel planlamasi ¢esitli kazalar1 6nleyecek sekilde yapilmistir.

1.4. Merkezi kafeteryada kisisel esyalarimin kaybolma/¢alinma riskinin olmadigini diistiniiyorum.
1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan donerken 6grenciler arasindaki tartigmalar nedeniyle
tehlikeye maruz kalmaktan endigeleniyorum.

1.6. Merkezi kafeteryaya yiyecek ve igecekler igin 6dedigim paranin tam karsiligini aldigimi
diistiniiyorum.

1.7. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve icecek fiyatlarinin iiniversitedeki diger seceneklere gore daha
ucuz oldugunu disiiniiyorum.

1.8. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve i¢eceklerin fiyat-kalite dengelerinin uygun oldugunu
diisiintiyorum.

1.9. Merkezi kafeteryada menii disinda alinan ekstra gidalarin fiyatlarmin uygun oldugunu
diisiintiyorum.

1.10. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin doyurucu oldugunu diistiniiyorum.

1.11. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok yagh oldugunu diisliniiyorum.

1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu diistiniiyorum.

1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok baharatli oldugunu disiiniiyorum.

1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢cok lezzetsiz oldugunu diisiiniiyorum.

1.15. Merkezi kafeteryada sunulan ana yemek se¢eneklerinin (3 ¢esit) yetersiz oldugunu diigiiniiyorum.
1.16. Merkezi kafeteryada bazen oturacak masa bulmakta sikint1 yasiyorum.

1.17. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin besin degerleri acisindan dengeli oldugunu diisiiniiyorum.
1.18. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin saygili oldugunu diistiniiyorum.

1.19. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin iglerini iyi yaptiklarini diigiiniiyorum.

1.20. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin sayisinin yeterli oldugunu diistiniiyorum.

1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi sorunlar nedeniyle yemek yemeye gitmekten
bazen vazgeciyorum.

1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman yemek bulamamaktan endiseleniyorum.

1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman ana yemek segeneklerinin bazilarini
bulamamaktan endiseleniyorum.

1.24. Merkezi kafeteryaya gittigimde kuyrukta beklemek beni rahatsiz ediyor.

1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta bekledigimde zamanimi bosa harcadigim hissine kapiliyorum.
1.26. Merkezi kafeteryada yemek yemenin diger segeneklere gore bana zaman kazandirdigini
diisiintiyorum.

1.27. Merkezi kafeteryada yemek yemenin imajimi olumsuz etkiledigini diisiiniiyorum.

1.28. Merkezi kafeteryada yemek yemenin arkadaslarimin bana bakisini1 olumsuz yonde degistirdigini
diisiintiyorum.

1.29. Merkezi kafeteryada yemek yemenin sosyal sinifimla uyusmadigini diisiiniiyorum.
2. Cinsiyetiniz: ( )Bay ( )Bayan 3.Yasimz: .........
4. Merkezi kafeteryada yemek yeme sikliginiz nedir?

( )Hergiin (' )2-3 Giinde Bir ( )Haftada Bir ()15 Gilinde Bir ( )Ayda Bir



5. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?
(1.Kesinlikle katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3.Kararsizim 4 Katiliyorum 5.Kesinlikle katiliyorum)

Ifadeler 1.2 3 4|5
5.1. Merkezi kafeteryanin modern goriiniimlii donanima sahip oldugunu diistiniiyorum.

5.2. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan sal¢a ve yag gibi malzemeler mideme
dokunmaktadir.

5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan sebzeler kalitelidir.

5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan kiyma kalitelidir.

5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan parga kirmizi et kalitelidir.

5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan tavuk eti kalitelidir.

5.7. Merkezi kafeteryanin iyi fiziksel 6zelliklere sahip oldugunu diisiniiyorum.

5.8. Merkezi kafeterya calisanlarinin kiyafet ve goriiniimlerinin temiz oldugunu diistiniiyorum.
5.9. Merkezi kafeteryada kullanilan masa, sandalye, tabak, bardak vb. malzemelerin iyi oldugunu
diistiniiyorum.

5.10. Merkezi kafeteryanin hizmet saatlerini uygun buluyorum.

5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karsilastigimda ¢aliganlarin samimi bir sekilde sorunu
¢ozmeye ¢alistigini diisiiniiyorum.

5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin dogru sunuldugunu diisiiniiyorum.

5.13. Merkezi kafeteryada menii igeriginin ilan edildigi sekilde hazirlandigimi diisiiniiyorum.
5.14. Merkezi kafeteryada para yiikleme islemlerinin sorunsuz yiiridiigiinii disiiniiyorum.

5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma islemlerinin sorunsuz yiiriidiigiinii diistiniiyorum.

5.16. Merkezi kafeteryada istedigim hizmeti aldigimi diistintiyorum.

5.17. Merkezi kafeteryada yemegimi hizl bir sekilde alabildigimi diisiiniiyorum.

5.18. Merkezi kafeterya galisanlarinin yemege gelenlere yardime1 olmaya hazir olduklarini
diistiniiyorum.

5.19. Merkezi kafeterya ¢alisanlarinin yemege gelenlerin isteklerine cevap vermeye hazir olduklarini
diistiniiyorum.

5.20. Merkezi kafeterya galisanlariin yemege gelenlere giiven verdiklerini diigiiniiyorum.

5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette oldugumu diisiiniiyorum.

5.22. Merkezi kafeterya ¢alisanlarmin her zaman nazik/kibar olduklarimi diisiiniiyorum.

5.23. Merkezi kafeteryadaki calisanlarin isleriyle ilgili bilgi sahibi olduklarini diistiniiyorum.
5.24. Merkezi kafeterya galisanlariin yemege gelenlere yeterince zaman ayirdigini diisiiniiyorum.
5.25. Merkezi kafeteryada meniiler hazirlanirken ¢aliganlarinin dengeli beslenme ihtiyaglarinin
dikkate alindigini diistiniiyorum.
6. Mersin Universitesi’ndeki statiiniiz nedir?

( )Akademik Personel ( )idari Personel
7. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?
(1.Kesinlikle katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3.Kararsizim 4 Katilyorum  5.Kesinlikle katiliyorum)
Ifadeler 1| 2| 3| 4[5

7.1. Merkezi kafeteryada yemek yemekten mutlu oluyorum.

7.2. Merkezi kafeteryadaki yemekler genellikle kalitelidir.

7.3. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve iceceklerin fiyatlari uygundur.

7.4. Merkezi kafeteryada yemek yemek fazla zamanimi almryor.

7.5. Merkezi kafeteryanin yiyecek ve iceceklerini begeniyorum.

8. Mersin Universitesi’nin herhangi bir biriminde yoneticilik gdreviniz var mi1?
( )Evet ( )Hayir

9. Mesleki unvaniniz nedir?
Akademik:
(' )Profesor Dr. ( )Dog. Dr. ( )Yrd. Do¢. Dr.  ( )Ogr.Gér. ( )Uzman  ( )Ar.Gér. ( )Okutman
Idari:

(' )Daire Bagkant (' )Sube Miidiirii ( )Sef ( )Memur ()Diger......ocoviiiiiiii
10. Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz?
(1. Kesinlikle katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim 4.Katillyorum 5.Kesinlikle katiliyorum)
Ifadeler 1/ 2 3| 4|5

10.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararimdan memnunum.
10.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akillica bir segimdir.
10.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek dogru bir sey yaptigimi diisiiniiyorum.



