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OZET: Yemek isletmelerinde miisteri memnuniyetini belirleyen birgok faktor
bulunmaktadir. Bu faktorler igerisinde fiyat, servis kalitesi, yemek kalitesi ve
fiziksel ortam en Onemli boyutlar olarak one ¢ikmaktadirlar. Bu ¢alismada, dort
boyutun 6grencilerin memnuniyetini belirleyen faktorleri 6grenmek amaciyla, bir
tiniversite yemekhanesinde anket uygulanmistir. Calismada kullanilan Slgekte yer
alan boyutlar agimlayici faktdr analizi kullanarak belirlenmeye caligiimustir.
Acgimlayici faktdr analizi sonucuna gore, yemekhane igin gelistirilen hizmet kalitesi
6lgegi iki boyut altinda toplanmustir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti; Ac¢imlayict Faktdr Analizi; Anket;
Universite Yemekhanesi

ABSTRACT: There are numerous factors effecting customers’ satisfaction
perceptions of service quality in catering services. Among these factors, price,
service quality, food quality and physical environment are the most significant
factors influencing service quality perceptions. In this study, we administered a
survey to better understand the possible influence of mentioned four factors on
service quality perceptions of students at a university cafeteria. The underlying
dimensions of service quality have been investigated by using Exploratory Factor
Analysis (EFA) technique. Finally, a service quality instrument has been proposed
by classifying service quality perceptions under two main dimensions by EFA.
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1. Giris

Hazir yemek sektorli, ¢cok sayida insanin calistigi yerlerde (hastaneler, okul
kafeteryalari, 6grenci yemekhaneleri, askeri kiglalar vb.) toplu tiiketim yapilan
kurum ve kuruluglar i¢in yenilmeye hazir {iriin sunulmasini amaglayan bir sektordiir.
Hazir yemek sektoriinde sunulan iriin yemek gibi goriinse de, bu iriiniiniin
tiikketicilere sunulmasi, birbirini izleyen iglevler ve bu islevler i¢in gerekli ara¢ gereci
ve is ayrintilarmmi bilecek nitelikli elemanlarin olusturdugu bir ekip tarafindan
gergeklestirilir (Bilgin ve Erkan, 2008). Hazir yemek sektoriiniin kapsami oteller,
restoranlar, tabldot ve fast-food alaninda faaliyet gosteren isletmelerdir. Ozellikle
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son yillarda tabldot ve fast-food restoranlarda meydana gelen artig dikkat
¢ekmektedir.

Kamu kuruluslarinda yaygin olarak kullanilan tabldot seklindeki toplu yemek
hizmeti, genellikle yemegin bir fabrikada iiretilmesinden sonra miisterinin
bulundugu yere araglarla taginmasiyla gerceklestirilen bir hizmet gesididir. Cok
sayida birey ¢aligma hayatinda giinde en az bir kez toplu yemek hizmeti almaktadir.
Bu hizmeti alan ¢alisanlarin yani miisterilerin aldiklari hizmetten memnun olmalari
onlarm is performanslarina da olumlu yonde katki saglayacaktir. Oncelikli ihtiyaglar
arasinda yer alan beslenme ihtiyacinin dogru ve zamaninda yerine getirilememesi
bireylerde stres ve verimsizlige neden olabilecektir. Bu sorunun ortaya ¢ikmamasi
icin miisteri beklentilerinin en iyi sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Dis kaynak
kullanimi nedeniyle, toplu yemek hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin Sl¢tilmesi
onemli bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Toplu yemek hizmeti sunumunda miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesi, onu belirleyen
faktorlerin ortaya konulmasiyla miimkiin olabilmektedir. Yiyecek icecek sektoriinde
miisterilerin memnuniyetini olusturan faktorlerin belirlenmesine yonelik olarak alan
yazinda yapilan bir¢gok c¢aligma bulunmaktadir. Bu ¢alismalarda, miisteri
memnuniyetini dogrudan veya dolayli olarak etkileyen faktorler olarak gida kalitesi,
fiziksel ortam, hizmet kalitesi ve fiyat faktorlerinin 6ne ¢iktigi goriilmektedir (Liu ve
Jang, 2009).

Bu calismanin amaci iiniversitede, tedarik edilen toplu yemek hizmetinin siireci i¢in
miisteri memnuniyetini belirleyen faktorlerin belirlenmesidir. Oncelikle alan yazinda
daha once yapilmis caligmalar yardimiyla bu boyutlarin miisteri memnuniyetini
belirleyen faktorler agiklanmaya calisilacaktir. Daha sonra dort faktdriin Slgiilmesi
icin bir 6lgek gelistirilmesi amaglanmistir. Gelistirilen 6lgek yoneticilere rehberlik
edebilecek ve miisteri memnuniyetini belirleyen boyutlar dogru bir anlayisla
tasarlanip sunulabilecektir.

2. Miisteri Memnuniyeti

Miigteri memnuniyeti, en genel anlamu ile bir miisterinin bir iiriin veya hizmeti
kullandiktan sonra kazandigi deneyimin degerlendirmesi sonucunda gelistirdigi
olumlu tutum olarak tanimlanabilir. Miisteri memnuniyeti temel olarak, isletmenin
performansi sayesinde miisteri beklentilerinin karsilamasi veya asilmasidir (Cabuk
ve Yagcl, 2007:164). Misteri memnuniyeti, miisterinin Griin veya hizmetin arzu,
beklenti ve ihtiyaglar1 kargilama yetisinden kaynaklanan genel memnuniyet derecesi,
yapilan {iriin veya hizmet tercihinin rakiplerine gore yaratabildigi i¢ huzur ve
tiikketicideki rahatlik hissidir (Hellier vd., 2003:1765). Bu durumda, kaliteli mal ve
hizmetler miisteri memnuniyetini saglamak ig¢in isletmelerin ortaya koymasi gerekli
ciktilardir.

Toplu yemek hizmeti veren isletmelerde miisteriler karsilastiklari her bir durum
(calisanlar, fiziksel ortam vb.) i¢cin memnuniyet degerlendirmesi yaparlar ve biitiin
olarak hizmetin tamamindan olusan memnuniyeti degerlendirirler. Bir restoranda
var olan fiziksel ortamin miisteri memnuniyetinin olusumunda etkisi olabildigi gibi
esas olarak sunulan iiriin olan yemegin kalitesinin de, memnuniyet hissinin olusumu
tizerinde etkisi bulunmaktadir. G6z 6niinde bulundurulmas: gereken nokta, hemen
hemen higbir {irlinlin hizmet sunulmadan miisteriye ulastirilamadigidir. Ancak,
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sadece hizmet kalitesi ve gida kalitesini dikkate alarak miisteri memnuniyetini
0lemek bircok yonden eksik kalacaktir.

3. Yemek Hizmeti isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini
Belirleyen Faktorler

Yiyecek icecek sektdriinde miisterilerin memnuniyetini belirleyen faktorlerin
belirlenmesine yonelik olarak yapilan ¢aligmalarda servis kalitesi, yiyecek kalitesi
ve ¢esitliligi, fiyat ve fiziksel goriinim gibi faktorlerin ana basliklar olarak o6ne
¢iktiklar1 goriillmektedir. Liang and Zhang (2009) 6grenci yemek servisi iizerinde
yaptiklart ¢alismada, miisteri memnuniyeti izerinde etkili olan en 6nemli faktoérlerin
sirastyla, yemek ¢esidi, uygun fiyat ve kullaniglilik oldugunu belirtmislerdir. Bunun
yaninda, ¢evresel faktdrlerin ve etkilesimin 6nemli ve anlamli etkiye sahip
olmadiklarini da belirtmiglerdir.

Han ve Ryu (2009) ise restoranlar iizerinde gercgeklestirdikleri ¢calismada miisteri
sadakati iizerinde, igyeri dekorunun, isyerinde bulunan tablo, heykel ve diger sanat
eserlerinin, mekansal yerlesimin ve ortamin miisteri sadakatini olusturan bagimsiz
etkenler oldugunu belirtmiglerdir. Andaleeb ve Conway (2006) benzer sekilde
restoranlar lizerinde gergeklestirdikleri ¢alismada, miisteri memnuniyetinin en
6nemli boyutunun hizmet kalitesi daha sonra sirasiyla fiyat ve gida kalitesi oldugunu
belirtmislerdir.

Ryu ve Han (2010) ¢abuk yemek smifinda hizmet veren isletmelerde (quick casual
restaurant) yemek, hizmet ve fiziksel ortamin One ¢ikan faktorler olduklarini
belirtirken, Qin ve Prybutok (2009) ise, algilanan deger (percieved value)
faktoriiniin gida kalitesi ve hizmet kalitesi faktorleri ile beraber, miisteri
memnuniyetini belirledigini belirtmislerdir. Aksoy (2007) alan yazinda Onerilen
faktorlere benzer faktorlerden bahsederken, bunlara hijyen faktoriinii de eklemistir.

Miisteri memnuniyeti dl¢iilecek olan yemek isletmesinin hangi sinifta oldugu 6nemli
olmakla beraber alan yazinda yapilan caligmalarda, miisteri memnuniyetini
olusturan faktorlerin 6zellikle gida kalitesi, hizmet kalitesi, fiziksel ortam ve fiyat
faktorleri altinda toplandiklari goriilmektedir. Bu ¢alismada da kullanilan &lgekte,
gida kalitesi, hizmet Kkalitesi, fiziksel ortam ve fiyat boyutlar1 OSlgiilmeye
calistlmustir.

3.1. Gida Kalitesi

Alan yazinda yapilan ¢alismalarda, gida kalitesi miisteri memnuniyetini belirleyen
en Oonemli 6zellik olarak ortaya ¢ikmaktadir (Namkung ve Jang, 2007: 387). Peri
(2006: 3-4), miisteri ihtiyaclari1 ve beklentilerini karsilamak icin gida kalitesinin
gerekli bir kosul oldugunu belirtirken, ayni zamanda gida kalitesinin, iriin
gereksinimlerinin maddi ve maddi olmayan bir sistemi olarak ortaya g¢iktigini
belirtmistir. Sulek ve Hensley (2004: 235) ise, gida kalitesinin, fiziksel ortam ve
servis sirast diizeninin yaninda miisteri memnuniyeti i¢in en anlamli faktor oldugunu
ortaya koymuslardir. Benzer sekilde Susskind ve Chan (2000), gida kalitesinin
miisteri degerlendirmelerinin dnemli bir belirleyicisi oldugunu belirtmislerdir.

Alan yazinda gida kalitesinin hangi 6zelliklere sahip oldugu konusunda bir fikir
birligine varilamasa bile, genel olarak sunum, ¢esitlilik, saglikli olmasi, tadi, tazeligi
ve sicaklig gibi 6zellikler 6ne ¢ikmaktadir (Namkung ve Jang, 2007: 393). Sulek ve
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Hensley (2004) ise, gida oOzelliklerini gida kalitesi gibi bir degisken altinda
birlestirmislerdir. Gida kalitesini tek bir degisken olarak ele alip ve miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkilerini aragtiran bagka c¢alismalar da bulunmaktadir
(Abdullah ve Rozerio, 2009; Aksoydan, 2007; Ryu ve Han, 2010; Donkoh vd., 2012).

3.2. Hizmet kalitesi

Alan yazinda hizmet kalitesinin Olgiilmesi i¢in yapilan galismalarm amaci hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi standart bir model g¢ergevesinde
aciklamaktir. Sasser, Olsen ve Wyckaff (1978) tarafindan Onerilen hizmet kalitesi
modeline gore, personel, tesis ve materyal olmak iizere hizmet kalitesinin ii¢ boyutu
oldugu ileri siiriilmektedir (Parasuraman vd, 1985: 42-43). Gronross (1984) tarafindan
ortaya atilan model, hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olmak iizere ii¢
boyutta degerlendirilmesini 6nermektedir (Kang ve James, 2004, 268).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan 1985 yilinda gelistirilen ve fark
analizi ad1 verilen modelde ise, hizmeti veren isletmelerin anlayisi ve uygulamalari
ile hizmeti kullanan miisterilerin hizmetten bekledikleri ve hizmeti tiikettikten sonra
ortaya ¢ikan gergek hizmet arasindaki farklar ve bu farklarin kaynagi yer almaktadir
(Saat, 1999, 108-109). Bu modeli temel alarak PZB SERVQUAL 6lgegini
gelistirmislerdir. Buna gore, miisteri, beklentileri fazlasiyla karsilandiktan sonra
kaliteyi pozitif olarak algilamaktadir. SERVQUAL 6lgeginde temel olarak bes boyut
bulunmaktadir. Bunlar, fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve
empati olarak isimlendirilmistir (Biilbiil ve Demirer, 2008, 182).

SERVQUAL o6l¢egi, restoran ve toplu yemek hizmeti veren isletmelerde hizmetin
fiziksel yonlerini degerlendirmede yetersiz kalabilmektedir (Johns, 1996). Benzer
sekilde SERVQUAL modeli, miisterinin gida kalitesi lizerindeki algilarini lgmede
de yetersiz kalabilmektedir (Oberoi ve Hales, 1990). Bunlara ek olarak SERVQUAL
6lgeginde bulunan bes faktor, restoranlar ve toplu yemek hizmeti veren isletmelerde
oldugu gibi fiziksel iriinlerin  6ne ¢iktigi isletmelerde yeniden elde
edilmeyebilmektedir (Kivela vd., 1999: 211). SERVQUAL olgegindeki bes boyut
evrensel degildir (Buttle, 1996). Farkli sektorlerde SERVQUAL ile gerceklestirilen
hizmet kalitesi uygulamalarinda da o&lgege ait bes boyut yeniden elde
edilmeyebilmektedir (Bai ve Ye, 2005, 509). Cronin ve Taylor (1992) dort ayri
sektor iizerinde (Banka, pest kontrol, kuru temizleme ve c¢abuk yemek)
gerceklestirdikleri ¢caligmada tek faktorli bir yapmin bes faktorlii bir yapiya gore
daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Benzer sekilde, Babakus ve Boller (1992)
elektrik ve gaz sirketleri icin gerceklestirdikleri ¢alismalarda SERVQUAL’in bes
boyutlu yapisinin problemli oldugu ve farkli sektérlere uyum sorunu oldugu
iizerinde durarak, bes boyutlu yap1 yerine tek boyutlu bir yapimin uygun oldugunu
belirtmislerdir. Ayrica, hizmet kalitesinin Sl¢lilmesi i¢in farkli hizmet cesitleri ve
6l¢ii bigimlerine uygun olarak hizmet kalitesi i¢in degisik boyutlarin gelistirilmesini
onermislerdir. Bunlarm yaninda, PZB (1994) revize edilmis SERVQUAL ol¢egini
kullanarak orijinal bes boyutu, {i¢ boyutta birlestirmislerdir. Ek olarak, SERVQUAL
Olcegi beklenti ve algilar arasindaki farki Olgerken, Teas (1993), miisteri
memnuniyetinin hizmeti aldiktan sonra olusan bir durum oldugunu belirtmistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iligkin 6ne ¢ikan bir diger model ise Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan onerilen SERPERF’dir. Bu aragtirmada, SERVQUAL modelinin
hizmet kalitesini 6lgmede yeterli olmadigi savunulmus ve alternatif bir model olarak
SERPERF o6l¢egi onerilmistir (Biilbiil ve Demirer, 2008, 183). Her iki 6l¢eginde
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ayn1 maddeleri kullanmalarina ragmen, SERPERF modelinin SERVQUAL modeli
gibi bes boyutta degil; sadece tek boyutta hizmet kalitesini Olgebildigi
savunulmustur (Cronin ve Taylor, 1992: 61). Ayrica bu model, kalite
degerlendirmesi igin beklenti ve algi arasindaki fark yerine, miisteri tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin (hizmetin performansinin) degerlendirilmesinin yeterli
olacagi belirtilmektedir.

Hizmet kalitesini olusturan boyutlarin evrensel olmamasi ve bazi alt boyutlarin
tiniversite yemekhanesi i¢in etkisiz oldugu disiiniildiigiinden bir ¢aligma grubu
tarafindan vakanin kendisine uygun olarak hizmet kalitesi sorular1 hazirlanmis ve
hizmet kalitesi tek bir boyut olarak ele alinmaya calisilmistir. Ornek olarak
iniversite yemekhanesinden bireyler self servis bi¢iminde faydalandiklarindan
dolay1, hizmet personeliyle yemekhaneden yararlanan bireylerin etkilesimlerinin en
diisiik seviyede olacagi gozetilerek, servis personelinden memnuniyetinin genel iki
ifadeyle 6l¢iilmesi amaglanmigtir.

3.3. Fiziksel ortam

Fiziksel cevrenin yonetsel onemine ragmen, gida ve servis kalitesi ile birlikte
miigteri memnuniyeti tizerindeki etkisini konu alan arastirma sayist oldukg¢a azdir
(Ryu ve Han, 2010: 311). Oysa miisteri egilimi, miizik 151k, dekor, temizlik gibi
cevresel uygulamalarla yonlendirilebilmektedir. Lim (2010), yemek hizmeti veren
isletmelerde fiziksel ortamin miisteri memnuniyetine katkida bulunabilecegini ve
¢evre elemanlarinin misterilerin duygusal tepkileri ve davranislar lizerinde etkileri
oldugunu belirtirken, bu elemanlarin, miizik, aydinlatma, koku, mobilyalar vb.
bilesenlerden olustugunu soylemistir. Bu ¢evresel ortam 6zellikleri, yeniden miisteri
olma gibi sonuglarin belirlenmesinde etkili olmaktadirlar (Wakefield ve Blodgett,
1994).

3.4. Fiyat

Birgok ¢alismada fiyatin satin alma sonrasi davraniglar ve algilanan deger i¢in
onemli bir etken oldugu vurgulanmaktadir. Yiiksek kaliteli bir {iriinii alan miisteri,
tirlinii almadan 6nceki beklentisinden ancak ufak sapmalar1 gérmezden gelebilir. Bu
durum yemek hizmeti veren isletmelerde de fiyat acisindan benzer ozellikler
tasimaktadir. Ornegin iyi bir yemek Kalitesi arzu eden miisteriler, fiyata daha az
duyarli olmalarina ragmen, kalite dalgalanmalarina kars1 daha hassas olabilirler
(Kivela vd., 1999: 211).

Teas (1993), miisteri memnuniyetinin servis kalitesi, iiriin kalitesi ve fiyat tarafindan
aciklanabilecegini belirtmistir. Uriiniin fiyati, miisterinin {izerinde énemli bir etkiye
sahiptir. Genellikle miisterinin géziindeki kalite algilamastyla, {iriiniin kalite bilegenleri
arasinda bir tutarlilik bulunmaktadir. Yiiksek fiyat bir miisteri igin itici ozellik
tagtyabilecegi gibi, diisiik fiyatta miisteride diisiik kalite hissi uyandirabilecektir.
Ayrica, yemek hizmeti veren isletmelerde, {iriiniin fiyatlandirmasi isletme tipine goére
degisiklik gostermektedir (Andaleeb ve Conway, 2006). Yemek hizmeti sektoriiniin
rekabetci ortamindan dolayr miisterilerde olusan fiyat algisi da onemlidir. Eger
miisteriye ticretsiz bir yemek hizmeti sunuyorsaniz, bu durumda miisteri i¢in fiyatin
etkisinden bahsedilemez. Ciinkii miisteri burada higbir iicret 6demeden istedigi kadar
yiyebilecektir (Abdullah ve Rozario, 2009: 189).

Ancak, rekabetci ortamda ayni 6zellikteki isletmelerde miisteri kendi kafasinda bir
fiyat 6lcegi (fiyat algisi) olusturabilecektir. Bu durumda rakip firmalar arasinda fiyat
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karsilagtirmasi yapabilecek, bu da miisterinin o isletmeyi yeniden tercih etmesi
iizerinde etkili olacaktir. Biitlin bu ¢ergevede fiyat, kalitenin vazgecilmez bir bileseni
ve miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli bir unsurdur. Ayrica fiyat degiskeni bazi
calismalarda (Ornegin, Ryu et al, 2012 and Ryu and Han, 2010) hizmet kalitesinin
bir boyutu olarak ele alinmamis, memnuniyete etki eden bir moderator (araci)
degisken olarak diistiniilmiistiir. Dolayisiyla fiyat degiskeninin etkisi literatiirde ¢ok
boyutlu olarak ele alinmig durumdadir.

4. Metodoloji ve Bulgular

Calismada, Namik Kemal Universitesi Corlu Miihendislik Fakiiltesi yemekhanesini
kullanan Ggrencilerin  memnuniyetini hangi faktorlerin  belirlediginin tespiti
amaclanmistir. Bu amagla 22 sorudan olusan bir anket hazirlanmistir. Anket, iki
kisimdan olugmaktadir. Birinci kisim, ankete katilanlarin demografik bilgilerini elde
etmeye yonelik olarak hazirlanmis olup toplam on adet soru bulunmaktadir. Anketin
ikinci kismi ise, alan yazinda yemek hizmeti i¢in miisteri memnuniyetini olusturan
faktorlerin belirlenmesine yoneliktir. Calismada bu faktorler, gida kalitesi, hizmet
kalitesi, fiziksel ortam ve fiyat olarak belirlenmistir. Bu faktdrler alan yazindan en
¢ok one ¢ikan faktorler olduklari i¢in secilmistir. Ankette gida kalitesi boyutu dort
soru, hizmet kalitesi boyutu ii¢ soru, fiziksel ortam boyutu ii¢ soru ve fiyat boyutu
ise iki soru ile Olglilmiistiir. Caligmada kullanilan sorular daha ¢ok tiniversite
yemekhanesinde olast problemlerin tespit edilmesi i¢in se¢ilmistir.

Universite yemekhaneleri dgrencilere ucuz, sicak ve saglikli yemek sunmak
amaciyla faaliyet gosteren birimlerdir. Yemekhanelerden agirlikli olarak &grenciler
olmak  iizere, ayn1 zamanda akademisyenler ve idari  personelde
yararlanabilmektedir. Genellikle Tiirkiye’de yemekhanelerde saglanan yemek
hizmeti dis kaynak kullanim ile saglanmakta olup sadece fiziksel ortam iiniversite
yonetimi tarafindan saglanmaktadir. Ayni1 zamanda fiyat lizerinde de devlet ve
iiniversite yonetimi belirli bir katkida bulunmaktadir.

Calismanin ana kiitlesini Namik Kemal Universitesi Corlu Miihendislik Fakiiltesi
yemekhanesinden yararlanan 6grenciler olusturmaktadir. Bu amagla, 2011 Aralik
ay1 igerisinde toplam 456 anket cevaplanmig ve yanlis doldurulan anketler
cikarildiktan sonra geriye degerlendirmeye alinabilecek 347 anket kalmustir.

4.1. Arastirma érnegini tanitici bilgiler

Calismaya Corlu miihendislik fakiiltesinde 6grenim goéren 347 6grenci katilmustir.
Ankete cevap verenlerin 96’sin1 kadinlar ve 251°ini erkekler olusturmaktadir. Corlu
Miihendislik Fakiiltesi yemekhanesinde hafta igi 6glen ve aksam olmak iizere giinde
iki kez yemek hizmeti verilmektedir. Yemekhaneyi, anketi cevaplayanlarin %72,3’i
sadece Oglenleri kullanirken, sadece aksamlar1 kullananlarin orani ise, %22,2°dir.
Yemekhaneyi hem 6glen hem de aksamlar1 kullananlarin oran ise sadece %5,5 dur.
Yemekhaneden her giin yararlanma orani ise, %51,6’dur.

Yemekhaneden yararlananlarin yaklagik %72’si daha once yemek hizmetleriyle
ilgili bir sikayeti oldugunu beyan ederken, %7,2’si bu sikayetlerini her hangi bir
sekilde ilgililere iletmediklerini belirtmislerdir. Geri kalanlarin ise, %37,75’1 servis
elemanina ya da birim sorumlusuna s6zlii olarak, %55,04’{i e-posta ya da dilekge ile
yazili olarak sikayetlerini ilettiklerini beyan etmislerdir.
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4.2. Giivenirlik analizi

Aragtirmada kullanilan anketin ikinci kisminda hizmet kalitesini olusturan faktorleri
belirlemek amaciyla yoneltilen toplam 12 soruya yer verilmistir. Bu sorular
oncelikle giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Olgme aracinin onemli teknik
Ozelliklerinden biri olan giivenilirlik, 6lgme aracinin Slgtiigii 6zellikleri her zaman
ayn1 sekilde ol¢lip Olgmediginin 6nemli bir gostergesidir (Tekin, 2000, 57).
Giivenilirlik Ol¢iimiine iliskin c¢esitli yontemler bulunmaktadir. Bu yontemler
icerisinde en c¢ok kullanilan1 Alpha katsayisidir. Alpha i¢ tutarlilik giivenilirlik
katsayisi, Likert tipi agirlikli puanlamanin yapildigt araglarla maddelerin ig
tutarhiligini tahmin etmede kullanilir (Tekindal, 2009, 167). Ayn1 zamanda tek bir
6lgegin bir gruba bir kez uygulandig1 durumlarda Alpha katsayisi tercih edilen bir
yontemdir. Likert 6lgegindeki gibi derecelendirilmis tutum ve kisilik testlerinde, ilgi
envanterlerinde Cronbach Alpha Katsayist hesaplanir (Tavsancil, 2010, 28).

Calismada kullanilan 6lgek i¢in Cronbach Alpha katsayis1 0,803 olarak hesaplanmustir.
Ancak, toplam madde istatistiklerine gore, 20. sorunun korelasyon degerinin
(Corrected Item-Total Correlation) mutlak deger olarak 0,2°den diisiik olmasi
Cronbach Alpha katsayisina yeterli katkiyr yapmadigini ve bu sorunun oSlgegin
analizinden ¢ikartilmasit sonucunda Alpha katsayisinin 0,825 degerine ulasacagi
goriilmektedir. Bu nedenle 20. soru dlgekten g¢ikartilarak analize devam edilmistir.
Soru 20 ¢ikartildiktan sonra bulunan Cronbach Alpha katsayist 0,80’den biiyiik oldugu
i¢in dl¢egin yiiksek giivenirlikte oldugu soylenebilir (Kayis, 2006a, 405).

4.3. Acimlayic faktor analizi ve sayiltilarin sinanmasi

Giivenirlik analizi sonucunda kalan 11 madde igerisindeki boyutlarin ortaya
c¢ikarilmasi amaciyla Faktor Analizi uygulanmistir. Aragtirmacinin, 6lgme aracinin
olgtiigli faktorlerin sayisi hakkinda bir bilgisinin olmadigi durumlarda ve belli bir
hipotezi sinamak yerine, 6lgme araciyla 6lgiilen faktorlerin dogast hakkinda bir bilgi
edinmeye calistig1 inceleme tiirlerine agimlayici faktor analizi (Exploratory Factor
Analysis) denir (Tavsancil,2010, 46). A¢imlayic1 faktor analizi, bilinmeyen gizil
degiskenlerle gbzlenen degiskenler arasindaki baglantiyr ortaya koymasi amaciyla
tasarlanan bir analizdir. A¢imlayic1 faktdr analizinde, maddelerin ilgili faktorler
altinda ¢ikmasi ve yiiksek faktor yiik degerleri ile elde edilmesi arzu edilir.
Maddelerin gercekte hangi faktor altinda 6lgme yaptiklari bilinmedigi durumlarda
bu analiz yontemi kesfedici olarak kullanilabilir (Cokluk vd., 2010, 189).

Faktor analizinde dort temel asama oldugundan bahsedilebilir. Bunlar, veri setinin
faktdr analizi i¢in uygunlugunun smanmasi, faktorlerin elde edilmesi ve faktdrlerin
rotasyonu ve faktorlerin isimlendirilmesi bigiminde siralanabilir (Kayis, 2006b: 321).

Acgimlayici faktor analizine baglamadan 6nce veri setinin uygunlugunun sinanmasi
gerekmektedir. Bu dogrultuda orneklem biiyiikligii, kayip degerler, normallik,
dogrusallik, ¢oklu baglanti ve tekillik ile ug¢ degerlerin kontrol edilmesi analizin
dogru sonuglar vermesine yardimci olacaktir. Calismada analiz i¢in kullanilan
verilerde herhangi bir kayip gézlem bulunmamaktadir. Analizde kullanilan veriler
icin sapan degerler Mahalonobis Uzakliklari ile incelenmistir. Hesaplanan uzaklik
degerlerine gore veri setinden sapan deger nedeniyle gozlem ¢ikartilmasina gerek
duyulmamustr.
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4.3.1. Orneklem biiyiikliigiiniin uygunlugu

Orneklem biiyiikliigii veri setinin faktdr analizine uygunlugunu etkileyen en énemli
etkenlerin basinda gelir. Meyers vd. (2006, 467) ornek genisligi i¢in 200 gozlemin
altina disiilmemesini 6nermisler ancak, degisken sayisinin fazla oldugu durumlar
icin farkli 6rneklem genislikleri 6nermislerdir. Buna goére, 10 degisken icin 200
gozlem, 25 degisken igin 250 gbzlem, 90 degisken igin 400 gozlem ve 500 degisken
icin 750 ile 1000 arasi gozlem yapilmasini dnermislerdir. Genel kural olarak her
degisken i¢in 10 gézlem alinmasi 6nerilmektedir (Velicer ve Fava, 1998, 232).

Ormeklem genisligine yonelik yapilan calismalara gore, Corlu Miihendislik Fakiiltesi
yemekhanesinde toplanan 393 adet anket, kritik deger olan 100 gdzlemin iizerinde
oldugundan dolay1 yeterli olarak goriilebilir. Olgme aracinda yer alan degisken
sayisina gore ornek genigligi kontrol edilecek olursa; her bir degisken icin 10 adet
gbzlem alinmasi durumunda 11 madde i¢in 110 adet anket gerekirken, ¢alismada
toplanan anket sayisi bunun ¢ok iizerindedir. Bu iki sonu¢ drneklem sayisinin yeterli
oldugu kanaatine varilabilecegini gostermektedir.

Orneklem biiyiikliigii agisindan faktdr analizi igin veri yapismin uygunlugunu
simamaya yonelik bir bagka 6l¢iit Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) istatistigidir (Cokluk
vd., 2010, 207). KMO istatistigi 0 ile 1 arasinda deger alir. Hesaplanan KMO
istatistiginin 1’e yakin bir say1 ¢ikmasi durumu ise korelasyonlarin yayilimmin kesin
ve giivenilir faktorler ¢ikarilmasi igin yeterli oldugunu gostermektedir. KMO
istatistiginin 0,50 ve yukarisinda olmasi durumunda 6rnek sayisinin faktdr analizi
icin yeterli oldugu sdylenebilmektedir (Field, 2009, 647). Calismada giivenirlilik
analizi sonucunda kalan 11 madde i¢in KMO istatistigi hesaplanmig ve 0,827 olarak
elde edilmistir. Bu durumda, 347 gozlem i¢in faktdr analizinin yapilmasinin uygun
oldugu sdylenebilir.

4.3.2. Normallik sayiltis1

Faktor analizinde diger analizlerde oldugu gibi, degiskenlerin normal dagilima sahip
olmasi varsayimi bulunmaktadir. Buna gore, degiskenler normal dagiliyorsa ¢6ziim
alternatifleri artar ancak, normal dagilim varsayiminin yerine getirilemedigi
durumlarda ise ¢oziim alternatifleri azalmakla birlikte veri setinden yararli sonuglar
elde edilebilir (Cokluk vd., 2010, 208). Eger faktor analizi veri seti igerisindeki
faktor sayisini belirlemek ve degiskenler arasindaki iligkileri 6zetlemek igin
kullaniliyorsa degigkenlerin normal dagilima sahip olma sartt aranmayabilir
(Tabachnick ve Fidell, 2007, 613). Ancak, faktdrlerin anlamlilig: iizerine istatistiksel
testler uygulanacaksa normal dagilma sarti aranmalidir (Hair et al, 2010, 103).
Benzer sekilde, Likert tipi Olgek kullanilarak gerceklestirilen faktdr analizi
sonucunda faktor ortalamalari kullanilarak gruplarin karsilastirilmasi yapilirsa coklu
normal dagilim varsayiminin aranmamasi karsilastirmanin problemli yapilmasina
yol agabilir (Lubke ve Muthén, 2004, 532).

Alan yazinda Likert tipi 6l¢eklerin kullanildig1 durumlarda s6z konusu degiskenlerin
normal dagilimdan sapma gdstermesi beklenmektedir. Caligmada kullanilan ankette
yer alan ve giivenilirlik analizi sonucunda kalan 11 madde i¢in Normal dagilim
varsayimi Kolmogorov - Simirnov testi ile sinanmistir. Test sonuglarina gére ankette
yer alan degiskenlerin hi¢birinin normal dagilmadigt ve carpikliga sahip olduklari
gOriilmiistiir.
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4.3.3. Faktor ¢cikarma metodu

Faktor analizinde en ¢ok kullanilan iki faktor ¢ikarma metodu, Temel Bilesen Analizi
(Principal Component Analysis-PCA) ve Temel Eksen yontemleridir (Principal Axis
Factoring- PAF). Her iki yontemde de analiz siirecinde korelasyon matrisi
kullanilmaktadir (Russell, 2002, 1630). Ancak, Faktor analizinde degiskenlerin normal
dagilima sahip oldugu ve olmadig1 durumlarda gére bu iki faktor ¢ikarma metodunun
yerine en ¢ok olabilirlik metodunun 6nerilmistir. Fabrigar, Wegener, MacCallum ve
Strahan (1999, 277), faktor analizi sonrasinda istatistiksel hipotez testleri uygulanacak
ve giiven araliklart tahmin edilecekse faktor ¢ikarma metodu olarak En Cok Olabilirlik
yonteminin  (Maximum  Likelihood) kullanilmasinin daha dogru olacagim
belirtmislerdir. Ancak bu yontemin uygulanabilmesi i¢in normal dagilma varsayiminin
¢ignenmemis olmas1 gereklidir. Alan yazinda, normal dagilm varsayimmi
saglanamadigi durumlarda ise, faktor elde edilmesinde PAF metodunun
kullanilmasinin daha dogru olacagi vurgulanmustir (Fabrigar et al., 1999, 283; Costello
ve Osborne, 2009, 134). PAF metodu PCA metoduna gore popiilasyon yiiklerinin elde
edilmesinde daha uygun sonuglar vermektedir (Widaman, 1993, 282). Caligmada
normal dagilma sart1 saglanamadigindan PAF metodu kullanilacaktir.

4.3.4. Dogrusallik Sayiltisi

Faktor analizi siirecinde degiskenler arasindaki dogrusallik analizin sonug¢larmin
giivenilir olduguna isaret eder. Iki degiskene ait iliskinin dogrusal oldugu
hesaplanan korelasyon katsayisinin kritik deger ile karsilastirilmasiyla sinanabilir.
Kritik degerin hesaplanmasinda asagidaki formiilden yararlanilabilir (Spiegel ve
Stephens, 1999, 317,336).

* _ t

(N ey M

Yukaridaki formiilde yer alan t degeri 0=0.05 ve sd=395 i¢in 1,966 olarak
bulunmustur. n=397 olduguna gore, r* karar noktasi 0.098 olarak hesaplanir. Buna
gore, analizde yer alan iki degisken i¢in hesaplanan korelasyon katsayisinin mutlak
degeri r* karar noktasindan bilyiik ise iki degisken arasindaki iliski dogrusaldir
denilebilir. Analizde yer alan degiskenler arasi korelasyon katsayilar1 incelendiginde
hicbir katsaymin r* karar noktasindan kiigiik degildir. Dolayisiyla, degiskenler
arasindaki iliskiler dogrusaldir denilebilir.

4.3.5. Faktor analizinde ¢oklu baglanti ve R matrisinin uygunlugu

Coklu baglant1 sorununun var olup olmadigmi anlamaya yonelik olarak kullanilan
yontemlerden bir tanesi olan Kosul Endeksi (CI-Condition Index), veri matrisi
icerisindeki dogrusal baglilig1 tespit etmeye yonelik olarak kullanilan bir yontemdir
(Wissmann, Toutenburg ve Shalabh, 2007, 3). Coklu baglanti durumu, X"X matrisinin
determinantinin sifir olmasi durumudur. Bu durumda en az bir 6z-degerin sifira esit
olmasi beklenir. Buna gore, Kosul Endeksi, en biiyiik 6z-degerin en kiigiik 6z degere
boliimiiniin karekokii olarak tanimlanabilir (Rao et al., 2008, 97; Gujarati, 2004, 362).

Analizde kullanilan veri setine iligkin hesaplanan en biiyiik 6z-deger 9.642 ve en
kiigiik 6z-deger de 0.046 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore, kosul endeksi
14.558 olarak bulunur. Eger kosul indeksi 30°dan biiyiik ise siddetli bir goklu
baglantidan bahsedilebilir. Eger kosul indeksi 10 ile 30 arasindaysa giiclii bir ¢oklu
baglanti sorunundan bahsedilebilir (Besley, Kuh ve Welsch, 2004, 103). Bu
durumda hesaplanan kosul endeksine gore siddetli olmayan g¢oklu baglantidan
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bahsedilebilir. Aslinda bir dereceye kadar ¢oklu baglanti faktor analizinde istenilen
bir durumdur. (Hair et al, 2010, 103). Dolayisiyla, faktoér analizinin sonuglarini
etkileyecek siddetli bir ¢coklu baglantidan bahsedilemez.

Korelasyon matrisinin (R matrisi), faktor analizi agisindan uygunlugunu sinamak
icin Bartlett’in kiiresellik testi kullanilir (Bartlett’s test of sphericity). Bartlett’in
kiiresellik testinde ama¢ R matrisinin kosegeni diginda kalan elemanlarin sifira esit
olup olmadiklarint simnamaktir. Test i¢in kurulan H, hipotezinin ret edilmesi arzu
edilir. Analizimizde kullanilan veri seti i¢in Bartlett’in kiiresellik testi sonucunda
test istatistigi x3os55= 1214.620 olarak hesaplanmustir. Manidarlik diizeyi p<0.05
oldugundan H, hipotezi ret edilebilir. Sonug olarak, R matrisinin faktdr analizi i¢in
uygun oldugu sdylenebilir.

4.4. Faktor analizi sonucu ve faktorlerin isimlendirilmesi

Analizin ilk kisminda veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugu sayiltilarin kontrol
edilmesi yoluyla sinanmustir. Sayiltilardan yalnizca degiskenlerin normal dagilma
sartinin saglanamadigi anlagilmistir. Bu durumda, alan yazinda faktér ¢ikarma
metodu olarak temel eksen metodunun (Principal axis factoring) kullanilmasi
onerilmektedir. Analizde faktdr dondiirme yontemi olarak Varimax Rotasyonu
secilmistir. Varimax Rotasyonu sonrasinda her bir maddenin hangi faktor altinda yer
aldig1 ve faktor ytikleri Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1. Faktorler ve Faktor Yiikleri Dagilimi

Faktorler

Soru YHF FF
Yemek salonlarimiz temizdir. 0.685
Servis ekipmanlarimiz (Masa, tabak, catal vs) temizdir. 0.727
Yemeklerimiz lezzetlidir. 0.502
Yemeklerimiz hijyeniktir. 0.728
Meniilerimizdeki yemekler genellikle birbirleriyle uyumludur. 0.467
Yemeklerimizin servis sicakligi yeterlidir. 0.312
Yemekhanemizdeki servis personelinin genel davranigindan

0.582

hognudum.
Yemekhanemizdeki servis personelinin hijyen kurallaria uydugunu 0.705
diisliniiyorum. )
Yemekhanemizin iklimlendirmesi yeterlidir (Isitma, Sogutma) 0.359
Devletin yemek maliyetine yaptigi katki (Ogrenciler igin yaklagik
N 1 0.661
%60) yeterlidir.
Genel olarak iiniversitemizin takip ettigi yemek fiyatlandirma 0.822
politikasindan memnunum. )

Faktor analizi sonucunda toplam 11 maddenin iki faktdr etrafinda toplandigi
goriilmektedir. Bulunan iki faktdr toplam varyansin %42.019’unu agiklamaktadir.
Ankette yer alan ve faktdr analizine dahil edilen maddelerin iki faktor yapisi altinda
toplandig1 goriilmektedir. Faktorlerin igerdigi maddelere bakilacak olursa birinci
faktor yemek hizmetleri faktori (YHF), ikinci faktor ise fiyatlandirma faktorii (FF)
olarak isimlendirilebilir. Calismada miisteri memnuniyeti ilizerinde etkili olan dort
boyuta iligkin sorular yoneltilmesine ragmen ankete verilen cevaplar iki faktor
altinda toplanmistir.
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5. Sonug¢

Giliniimiiziin hizli ve mobil diinyasinda insanlar beslenme ihtiyaglarin1 giderebilmek
i¢in pratik ¢oziimler aramakta ve bu ihtiyaclarini ¢alisma hayatlari igerisinde toplu
yemek hizmetlerinden faydalanarak giderebilmektedirler. Dolayisiyla her gegen giin
daha da hayatimizin igerisinde rol almaya baslayan toplu yemek hizmetlerinin
kalitesi 6nemli bir sorun teskil etmektedir. Beslenme ihtiyacinin dogru bir sekilde ve
zamaninda yerine getirilmemesi ¢alisanlarda stres ve verimsizlige neden
olabilecektir. Bunun Oniine gegilebilmesi i¢in toplu yemek hizmeti sunumunda
miisteri memnuniyetinin mutlaka sorgulanmasi gerekmektedir.

Yemek hizmetinde, miisteri memnuniyetini belirleyen birgok boyut bulunmaktadir.
Yemek hizmeti veren isletmenin tipinden, ondan faydalanan bireylerin sosyo-
ekonomik statiilerine kadar bircok faktérden bahsedilebilir. Ancak, alan yazinda
miisteri memnuniyetini belirleyen faktorler olarak ozellikle gida kalitesi, servis
kalitesi, fiziksel ortam ve fiyat faktorleri 6n plana c¢ikmaktadir. Fiziksel ortam
faktorii her ne kadar iizerinde az calisilan bir konu olsa da son yillarda yapilan
¢aligmalar bu faktoriin 6nemi iizerinde durmaktadir. Yemek hizmeti sunumlarinda
miisteri memnuniyetinin sorgulanmasi yukarida verilen faktdrler gergevesinde
yapilirsa saglikli sonuglar elde edilebilecektir.

Universitelerde birgok kamu kurulusu gibi toplu yemek hizmetini dis kaynakl
olarak saglamaktadirlar. Toplu yemek hizmetinin faydalananlart 6grenciler,
akademisyenler ve iiniversite idari personelidir. Universite y&netimleri disaridan
sagladiklar1 bu hizmeti degerlendirmeleri ve paydaslarinin bu hizmet iizerindeki
memnuniyetini mutlaka saglamalidir.

Bu c¢alismada, {niversite yemekhanesinde miisteri memnuniyetini olusturan
boyutlarin ne oldugu konusunda bir arastirma yapilmasi amaglanmigtir. Alan
yazinda Onerilen dort faktor (gida kalitesi, servis kalitesi, fiziksel ortam, fiyat) igin
6lgek hazirlanmis ve liniversite yemekhanesinden faydalanan kisilere uygulanmustir.

Alan yazinda, gida kalitesinin her ne kadar yemegin sicakligi, hijyeni, sunumu gibi
alt boyutlarindan séz edilse de, gida kalitesinin tek boyut olarak ele alindigi
calismalarda bulunmaktadir. Dolayisiyla bu c¢alismada hazirlanan olgekte gida
kalitesi tek boyut olarak ele alinmistir. Benzer sekilde servis kalitesi i¢in 6nerilen ve
yaygin olarak kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin alt boyutlarinin
toplu yemek hizmeti igin evrensel olmadig1 diisiintildiigiinden bu boyut i¢in vakanin
kendisine uygun sorular hazirlanmistir. Arastirmada, fiziksel ortam ve fiyat
boyutlari da tek bir boyut olarak ele alinmistir.

Yapilan agimlayici faktdor analizi sonucunda, arastirmada kullanilan &lgek igin
yemek hizmetlerinde miisteri memnuniyetini belirleyen dort boyut yerine sadece iki
boyut elde edilmistir. Bu boyutlar Yemek hizmetleri boyutu ve fiyat boyutu olarak
adlandirilmiglardir. Gida kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ortam tek bir boyut
altinda yer almistir. Fiyat ise analiz sonucunda ayr1 bir boyut olarak ortaya ¢ikmistir.
Alan yazinda tek bir yemek hizmeti kalitesi boyutuna iligskin daha 6nce her hangi bir
caligmaya rastlanilamamistir. Bu sonug, iniversite yemekhanesinin rekabetgi
ortamda hizmet vermeye ¢alisan bir yemek isletmesinden farkli &zellikler
tasimasindan ve kir amaci giitmemesinden kaynaklanabilir. Oncelikle, iiniversite
yemekhanesi sundugu fiziksel ortam ile sadece hijyen ve yerlesime yonelik olarak
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gereklilikleri saglamaya g¢alismaktadir. Miizik, dekor, aydinlatma, mobilya gibi
unsurlarla miisteri tercihlerini degistirme gibi bir amaci bulunmamaktadir. Bu
nedenle Olgekte sadece hijyen ve iklimlendirmeye iliskin sorularin yer almasi
fiziksel ortam boyutunun farklilasmasina engel olmus olabilir. Hizmet kalitesi i¢inde
benzer durumdan bahsedilebilir. Alan yazinda yer alan hizmet kalitesi boyutlarinin
iiniversite yemekhaneleri i¢in evrensel olmadigi disiiniildiigiinden, hizmet kalitesi
de sadece hijyen ve personel davraniglari parantezinde ele alinmistir. Personel
hijyeni ile fiziksel ortam hijyeni, dlgegi cevaplayanlar tarafindan birbirine ¢ok yakin
olarak degerlendirilebileceginden bu iki faktoriin birbirleriyle ¢ok yiiksek iligki
icerisinde olmasi ve tek bir boyut olarak degerlendirilecegi g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Gida kalitesi boyutu da sadece gida giivenligi ve hijyeni
perspektifinde arastirmaya dahil edildiginden, anketi cevaplayanlar tarafindan diger
boyutlarla biitiin olarak degerlendirilmis olabilir. Ancak fiyat boyutunun, bir {iriiniin
kalite algist {izerinde dnemli bir etkiye sahip olmasi ve arastirmaya dahil edilen
ogrencilerin imkanlarinin kisith oldugu diisiiniildiigiinde diger boyutlardan ayri
olarak degerlendirilmesi beklenen bir durumdur.

Universite yemekhanelerinin rekabet¢i ortamda ¢alisan ve kir amaci giiden bir
isletmeden farkli Ozellikler tasimasi nedeniyle, alan yazinda Onerilen misteri
memnuniyeti anketlerinin bu tip organizasyonlara uygulanmasi yerine,
yemekhanenin kendine 06zgii 6zelliklerini dikkate alan Olg¢eklerin gelistirilmesi
faydali olacaktir. Alan yazinda yemek hizmeti isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin arastirilmasinda isletme tipinin Sneminden bahsedilmekte ve
isletme tipinin Ozelliklerine goére miisteri memnuniyetini belirleyen boyutlarin
farklilasabilecegi iizerinde durulmaktadir. Bu c¢alismada miisteri memnuniyetini
O0lcmeye yonelik olarak hazirlanan o6lgek ¢abuk uygulanabilen ve iiniversite
yemekhanesinin gerekliliklerini dikkate alan bir 6lgektir. Bu nedenle yoneticilere
sorunlarin tespiti ve ileriye yonelik yorumlarin yapilmasinda yardimci olacaktir.

Bu cahismada ki en &nemli kisit anketin sadece Namuk Kemal Universitesi
Miihendislik Fakdiltesi Yemekhanesinde uygulanmis olmasidir. Bunun 6tesinde anket
calismalarinda bu tiir sirlamalar her zaman mevcuttur. Orneklem biiyiikliigiiniin
fakiilte Ogrencileriyle smirli olmasi, bu arastirma sonuglarmin genele uyarlanmasi
konusunda bazi kisitlara yol agabilecektir. Daha sonraki ¢alismalarda bu sorunu
asabilmek i¢in, diger Universitelerden ve diger liniversite mensuplarindan da veri
toplanarak, kiiltiirler aras1 karsilagtirma yapilarak sonuclar genigletilebilir. Boylesi bir
¢aligma aragtirma sonuglarmin genellemesi konusunda da yardimci olabilir.
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