ADIYAMAN UNIiVERSITESi SOSYAL BiLIMLER ENSTiTUSU DERGiISi
ISSN: 1308-9196

Yil:5 Sayi: 10 Arahk 2012

MUSTERI MEMNUNIYETI VE HiZMET KALITESi UZERINE ADIYAMAN
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Hizmet sektériinde miisteri memnuniyet diizeyi ve servis hizmet kalitesi,
hizmetin tiiketimi sonrasinda dogrudan ve hemen ortaya c¢ikar. Bu
calismada éncelikle hizmet ve misteri memnuniyeti kavramlari
aciklanmistir.  Daha sonrasinda da hizmet sektériinde miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi élgiimlenmesine yénelik olarak bir
arastirma yapilmis ve yemekhane hizmetini tiiketen miisterilerin tatmin
diizeyi ve beklentileri; yemekhanenin fiziki gériiniimi, yemekhanenin
yayimlanan meniiye uyumu, yemekhaneye giiven, yemekhaneye hevesle
gitmek, yemekhane yénetiminin duyarliligi, sunmus oldugu yemeklerin
kalitesi ve organoleptik 6zellikleri araciligiyla arastirilmistir. Ayrica segilen
bu degiskenlerin hizmet sektériinde miisteri memnuniyetini hangi
diizeyde agikladigi da incelenmistir. Calisma sonucunda, Adiyaman
Universitesi égrencilerinin, akademik ve idari personelinin, hazir yemek
hizmeti sunan yiiklenici firmanin servis hizmetinden memnun olduklari,
ancak sunulan yemedgin organoleptik &zelliklerini yetersiz bulduklar
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, Adiyaman
Universitesi Yemekhanesi.

AN APPLICATION ON CUSTOMER SATISFACTION AND
SERVICE QUALITY OF SERVICE IN THE REFECTORY OF
ADIYAMAN UNIVERSITY

Abstract
The level of customer satisfaction and the quality of service duty in

service sector arise suddenly and directly after the consume of the
service. In this article, service and customer satisfaction terms have been
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explained before all else. After that, a study to measure customer
satisfaction and service quality has been carried out and the satisfaction
level of customers that consumes refectory service and their
expectations; the physical vision of the refectory, compliance of the
refectory with the published menu (reliability on the refectory), going to
the refectory with desire, sensitivity of the refectory managerial have
been studied via the quality that the refectory has presented and the
organoleptic features of the food. Besides, it has been studied that to
what extent these variants that have been selected explains customer
satisfaction in service sector. At the end of the study, it has been found
out that students, academic and administrative staff of Adiyaman
University are satisfied with the service duty of contractor firm
presenting package food service, however that they regard the
organoleptic features of food presented as unsatisfactory.

Key Words: Customer satisfaction, quality of service, Refectory of
Adiyaman University.

1. GiRi$

Son yillarda Tiirkiye'de hizmet sektérii giderek giiclenmektedir. Onceleri sadece turizm
sektoriinde sirekli biyiime ve iyilesme gozlemlenirken ve konusulurken, glinlimiizde,
her sektorde hizmet alimindan ve kalitesinden bahsedilmektedir. Guvenlik, temizlik,
yemek, evde bakim, saglik ve ulasim hizmeti bunlardan bazilaridir. Adiyaman ilinde
onceleri 6zellikle kamu kurumlarinda yemek hizmeti, kurumlarin kendi biinyelerinde
istihdam ettikleri personel (as¢l, garson, hademe vb.) araciligiyla saglanirken,
gliniimiizde yuklenici firmalar araciligiyla bu hizmet karsilanmaktadir. Bu durum, bazi
ihtiyaclarin 6zel sektor eliyle karsilanmasini saglamistir. Daha Onceleri bu tiir hizmet
ihaleleri sayili firmalar tarafindan markaj altina alinmakta olup, glinimiizde bu ihaleleri

degerlendiren ve bu ihaleler Gizerine uzmanlasan firma sayisi oldukca artmistir.

Calismada, Adiyaman Universitesi'ne hazir yemek hizmeti yiiklenen firmanin, sunmus
oldugu yemegin lezzeti (kalitesi) ve hizmet anlayisi arastiriimistir. Calisma sonucunda

Universite personelinin ve 6grencilerinin beklentilerinin, yemek hizmeti sunan sirket
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tarafindan ne kadar karsilandigi ortaya konulmaya calisilmistir. Ayrica Adiyaman
Universitesi 6rnegi ile diger bu tiir hizmet sunan isletmelerin dikkatleri, misteri
(personel ve 6grenci) istek ve beklentilerine yénlendirilmistir. Arastirma, hazir yemek
hizmeti sunan firmalarin nelere dikkat etmeleri gerektigine ve sirketlerde kaliteli

hizmet sunma bilincine katki saglamayi hedeflemistir.

1.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet Kavrami ve Hizmet Kalitesi

Hizmet; degisken, soyut, depolanamaz nitelikte, diger somut trtinlerden farkli olan bir
Grandar. Bu farkhhiklar, hizmet Uriintinin tanimlanmasini karmasiklastirmaktadir
(Banar ve Ekergil, 2010). Saglik sektorli agisindan hizmet; poliklinik, acil ve yatan
hastalara yonelik yapilan c¢alismalardir. Yasadigi saglik probleminin ¢dzimi icin
hastalarin ilk basvurduklari birim, acil veya poliklinik hizmetleridir. Saglk sektoriinde
hizmet kalitesini ortaya koyan galismalarda kalite tanimi, hastane birimlerinde hastanin
olumlu izlenim edinmesi, saglik personelinin hastaya midahale yontemleri ve gller
ylz, hastanin kibar bir sekilde muhatap alinmasi, 6zel hastaneler icin buna ek olarak
gerektiginde veya baska bir rahatsizligi sebebiyle bu hastaneyi tekrar tercih edip
etmemesi olarak kabul edilmektedir (Zarei vd., 2012; Zerenler ve Ogiit, 2007; Demirel,
Yoldas ve Divanoglu, 2009; Devebakan, Aksarayli, 2003; Zaim ve Tarim, 2010; Yagci ve
Duman, 2006).

Bankacilik sektériinde (retilen sadece hizmettir. Bundan dolayl hizmetin misteriler
tarafindan nasil algilandigi olduk¢a onemlidir. Rekabet ortaminin oldukg¢a dinamik
olmasi ve rakiplerin fazlaligi, bankacilik sektoriinde faaliyet gbsteren bir isletmenin
(bankanin) misteri odakli galismasini gerekli kilmaktadir. Bir baska deyisle, bankalarin,
gelen misterisinin istek ve beklentileri odakli ¢alismasi ve misteri memnuniyetini

saglamasi, hayatta kalmalari ve rekabet etmeleri i¢in sarttir. Bu ylzden de bankalarin
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misteri memnuniyetini strekli 6lgerek memnuniyetsizligin ortaya ciktigl hizmetlerde
iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir (Yilmaz ve Celik,

2005).

Yiyecek sektoriinde ise hizmet; "yemek ve servis hizmeti"dir. Bu sektorde kaliteyi;
sunulan yemegin organoleptik ozelliklerinin yaninda, lezzetli olmasi, yemekle beraber,
servis hizmetinin sunuldugu fiziksel alan, servis hizmetini sunan personel, Uriiniin
tazeligi, kullanilan malzemeye olan gliven gibi faktorler belirler (Donkoh ve diger, 2012;
Ryu ve Han, 2009; Andaleeb, ve Conway, 2006). Bu baglamda, yemek hizmeti sunulan
bir kurumda, personel yemek ihtiyacini siirekli olarak kurum igerisinden temin ederse,
burada hizmetin (servis ve yemek) kalitesinin yeterli oldugundan bahsedilebilir. Aksi

durumda sunulan hizmetin kalitesi s6z konusu degildir.

Kalite kavraminin tanimi sektorel olarak farklilik arz eder. Cinki kalite, her sektorde az
veya c¢ok farkli tanimlanir (Okumus ve Duygun, 2008). Ancak hangi sektérde olursa
olsun, tim tanimlarin degismeyen ortak bir pargasi vardir. O da Deming'in dedigi gibi
kalite, gereksinimleri tatmin edebilme kapasitesidir (Deming, 2000; Celik ve Duran,
2011). Kisaca kalite, misteri istek ve beklentilerine cevap verebilmektir. Hizmet
sektoriinde, musteri istek ve beklentilerine cevap verilip verilemedigi, Grliiniin ortaya
cikisi ve tlketilisi esnasinda belli olur. Clinkl hizmet, Gretimi esnasinda ortaya ¢ikan ve
hemen tiketilen bir Grindir. Soyut bir Grlin olan hizmetin kalitesi, ancak misterinin
geri bildirimiyle olculebilir. Hizmet Uretiminde, somut durinlerde oldugu gibi,
dayaniklilik, kullanilan hammaddenin kalitesi, uzun omdurlalik veya defolu mal
Uretiminin eksikligi (sifir hatal Gretim) s6z konusu degildir. Yiyecek sektériinde, verilen
hizmetin temelini yapilan yemek olusturur. Yemekte kullanilan malzemenin kalitesi
veya Uretim kayiplari 6nemli olabilir. Ote yandan insan unsuru hizmet iiretiminde bir
hammadde girdisi olarak kabul edilirse, o zaman, insani iliskiler, iletisim, giler yuzluluk,

egitim dizeyi, uzmanlik gibi faktorler de hammadde kalitesini belirleyici rol Gstlenebilir.
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Ancak hammaddede bu tir kalite unsurlarinin olup olmadigi, yine hizmet Uretimi
esnasinda ve tiketiminde belli olur. Bu baglamda hizmet kalitesini 6lgebilmek ve tam

anlamiyla saglikl veriler ortaya koymak miimkiin degildir.

Hizmet kalitesinin  Olg¢llmesine  yonelik ilk galismalari  Gronross (1984)
gerceklestirmistir. Gronross hizmetin kalitesini, "musterinin algilari ile beklentilerini
karsilastiran slreci degerlendiren bir sonuctur” seklinde tanimlamistir (Banar ve
Ekergil, 2010: 41). Hizmet kalitesinin Olgiminde en sik kullanilan arag ankettir.
Musterilerle birebir yapilan anket sonucunda elde edilen verilere bagl olarak hizmetin
kalitesi hakkinda fikir sahibi olunabilir. Anket sonucunda ortaya cikan veri bilimsel
nitelik tasir ve isletmelere hizmet kalitesini 6lgme, degerlendirme ve iyilestirme

konularinda veri saglar.

Miisteri Memnuniyeti

Musteri, bilindigi Uzere, belirli bir kurulustan dizenli ahs veris yapan kisi veya
kuruluslar olarak tanimlanir. iki tirli misteri vardir. Bunlardan ilki i¢ misteri, ikincisi
ise dis miisteridir. Universite bir isletme olarak diistintldiigiinde, paydaslari (6grenciler,
akademik ve idari personel) i¢ miisteri olur. Ote yandan, yemekhane hizmeti yiiklenici
firma agisindan konu ele alindiginda bu sefer okul paydaslari, dis misteri olur. Clnki i¢
misteri yemekhanede calisanlar, dis musteri ise Uretilen hizmeti satin alan ve
isletmeyle herhangi bir ekonomik bagi olmayanlar olarak ortaya cikar. Universite
paydaslarinin i¢ veya dis miisteri olarak algilanmasi pek énemli degildir. Onemli olan,
yuklenici firma tarafindan Uretilen/urettirilen Griin (yemek) ve hizmetin kalitesi ve

misterilerin memnuniyet diizeyleridir.

Musteri memnuniyeti kavram itibariyle, musteri istek ve beklentilerinin karsilanmasini
ifade eder (Ozgiiven, 2008). Genelde miisteri memnuniyetini saglamak iki tiirlii olur.

Birincisi musterinin tilketmek icin aldigi bir Grinln beklentilerini karsilamasiyla, ikincisi
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ise, Grlinlin musterinin istek ve beklentilerini karsilamasinin yani sira bu istek ve
beklentilerin Otesine gec¢mesiyle saglanir. Her iki durumda da musteri istek ve
beklentilerinin minimum diizeyde gerceklesmesi, ancak ikinci durumda bu beklentilerin
Otesine gecmesi durumu vardir. Hizmet sektériinde misteri memnuniyeti, hizmet
sunumu ve tiketimi esnasinda, miusterilerin beklentilerinin, ihtiyaglarinin ve
isteklerinin hemen tiiketim esnasinda karsilanmasi ile saglanir. Memnuniyetsizlik veya
memnuniyet, Urin hizmet olunca hemen ortaya ¢ikar ve ¢ogu kez 6lgmek icin bilimsel
nitelikte bir calisma gerektirmez. Clinkii misteri tiketim siireci sonucunda memnun
veya kizgin ayrihr. Kizgin ayrilmasinin  temelinde isteklerinin/beklentilerinin

karsilanamamasi yatar ki bu da misteri memnuniyetsizligidir.

Musteri istek ve gereksinimlerinin ve hatta beklentilerinin ne oldugunun bilinmesi,
misteri memnuniyetinin elde edilmesinde izlenecek yol agisindan ¢ok 6nemlidir
(Kagnicioglu, 2002: 79). Memnun olmus mdisterinin isletmeye en bilyik katkisi,
mdisterinin isletmeye olan baghhgidir. Yani memnun olmus bir misteri, isletmeyi her
zaman tercih eder. Yemek sektoriinde faaliyet gdsteren bir isletmeden memnun olan
misteri her yemek vyiyisinde isletmeyi (liniversite yemekhanesini) tercih eder.
Dostlarini ve misafirlerini bu isletmede (yemekhanede) agirlar. Clnki misafirlerini
orada agirlayabilmek, ev sahibine (akademik veya idari personel, 6grenci) zaman
tasarrufu saglayarak arti deger katar. Sunulan hizmetten ve Griinden memnun olan
misteri, misafirini Universite yemekhanesinde agirlamakta herhangi bir sakinca
gormez. Aksi durumda, potansiyel misterinin genellikle sehir disinda bulunan
isletmeleri (restoran, vb.) tercih etmesi s6z konusudur. Yani yemek hizmeti sunan
sirket musteri kaybina ugrar. Potansiyel mdisterilerin (Universite calisanlarinin ve
Ogrencilerin) normal zamanlarda da bu tir dis alternatifleri tercih etmeleri, yemek
hizmeti sunan sirketin karini azaltacak ve hatta zarar etmesine sebep olacaktir. Bu

baglamda sunulan hizmetin ve Griinlin kalitesi ile masteri memnuniyeti 6nemli bir
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konudur. Bir isletme higcbir zaman alternatifsiz oldugunu disiinmemelidir. Yemek

sektori icin bazen bir firin veya kiguk bir kebapg! bile ciddi bir rakip olabilir.

1.2. Literatiir Taramasi ve Literatiire Katkisi

Musteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskilerine yonelik literatiir incelendiginde pek
cok calismanin oldugu goriilmektedir. Ornegin, Akbayrak (2005) bir hizmet kurumu
olarak (niversiteyi incelemis ve Universite kitiphanesinde verilen hizmetin 6grenciler
tarafindan nasil algilandigini ve 6grencilerin beklentilerinin neler oldugunu ifade
etmistir. Yapilan c¢alisma sonucunda, lisans ve lisansistli 6grencileri, akademik ve
kitiphane personelinin olusturdugu kullanici gruplarinin beklentilerinin ve hizmet
kalitesi boyutlarinda algilamalarinin farkllik gosterdigi gézlenmistir. Ayrica kitiphane
personelinin ve lisanststld 6grencilerinin kitliphanenin sundugu hizmetler karsisinda
akademik personel ve lisans Ogrencilerine oranla memnuniyet dizeylerinin daha
yiksek oldugu ve aldiklari  hizmetlerin  kalite dilzeylerini daha olumlu
degerlendirdiklerini belirlemistir. Ortaya ¢ikan bulgularin degerlendirilmesi sonucunda
ise, kiitiphanenin sagladigi hizmetlerin kalite dizeyini yeterli bulmayarak, saglanan
hizmetlerden memnun olmayan kullanici gruplari akademik personel ve lisans

6grencileri olarak belirlenmistir.

Aksoy (2005) hastanelerde vyurittigl calismasinda, ayakta tedavi goren Kkisilerin
hastane ve hastaneden aldiklari hizmetlerle ilgili algilamalarini degerlendirmis ve
hizmet kalitesine etki eden faktorlerin neler oldugunu hastalarin bakis agisiyla
incelemistir. Aksoy, saglik hizmeti tlketicisinin  saglk hizmetinin  kalitesini
degerlendirirken, doktorun ve hemsirenin giiler yuzli, sefkatli, temiz giyimli olmalarini,
ne kadar bilgili olduklarindan ¢ok daha fazla 6nemsediklerini tespit etmistir.

Ardic ve Sadakhoglu (2009) Tokat'taki seyahat isletmelerinden hizmet alanlarin
(yolcular) bu isletmelerin sunmus olduklari hizmetlerden memnuniyet dizeylerini

ortaya koymus, hizmet kalite diizeyini etkileyen faktorleri belirtmistir (Ozveren, 2010:
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47). Chervonnaya (2003) calismasinda hizmetlerde musterilerin davranislarinin
degisken oldugunu ve tahmin edilemeyecegini ortaya koymustur. Matthing, Sande'n ve
Edvardsson (2004) calismasinda yeni hizmet sirecinde mdusterilerin ihtiyaclarini
belirlemenin zor oldugunu, musterilerin hizmet beklentilerini karsilayabilmek i¢in ¢ok

yaratici fikirler sunulmasi gerektigini ileri sirmistiir (Ozgiiven, 2008: 652-653).

Bu arastirmada, Universite yemekhanelerinde sunulan yemek ve hizmet Kkalitesi
Olgiminin 6nemi kisaca 6zetlenmektedir. Ancak sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi ve
kalitesinin artirilmasi icin gerekli olan hizmet kalitesi 6lgimU ve bu 6lgimlerin strekli
yapilmasi gerekliliginin kavranabilmesi bakimindan, tilkemiz Universite
yemekhanelerinde hizmet kalitesi olgimiine yonelik arastirma ve c¢alismalarin
yayginlastirilmasi gerekmektedir. Bilindigi Gizere yemek ve servis hizmeti genellikle yilhk
yapilan kamu ihaleleri ile temin edilmektedir. Bu baglamda, sektére sirekli yeni
firmalarin girmesi veya vyklenici firmalarin siklikla degismesi, yemek ve hizmet
kalitesinin saglanmasinda aksakliklar meydana getirmekte ve bu tir ¢alismalarin da
siklikla gergeklestirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu ¢alisma, yemekhane hizmet kalitesi
Olcimi konusunda ileride yapilacak calismalara kaynak olusturmasi bakimindan

literatiire katki saglayacaktir.

2. YONTEM

2.1. Amag, Kapsam ve Sinirlihk

Arastirmanin amaci, Adiyaman Universitesi Yemekhanesi’'nin sagladigi servis hizmet
kalitesi ve bu hizmetten faydalanan, Adiyaman Universitesi 6grencilerinin, akademik ve
idari personelin memnuniyet diizeylerinin 6lgiilmesidir. Adiyaman Universitesinde
Ogrenciler, akademik ve idari personel iki farkli yemekhanede ayni yiklenici firmadan

hizmet almaktadirlar. Bir 6glinde ¢ikan yemek aynidir. Sadece miktarlarinda ve
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yemegin sunuldugu arag gereglerde farklilik s6z konudur. Yani ayni yemek akademik ve

idari personele tabaklarda sunulurken, 6grencilere tabldot ile verilmektedir.

Adiyaman Universitesi &grenci, akademik ve idari personeli iizerinde yapilan bu
arastirmada "hazir yemek hizmeti ihalesi"'ni yiklenen sirketin servis kalitesi
(yemekhane servis kalitesi) ve sunulan Grin (yemek) ile misteri memnuniyeti
arasindaki iliskilerin ortaya cikarilmasi, (iniversite paydaslarinin yemek ve servis
hizmetlerinden ne derece memnun olduklari, sunulan yemegin ve hizmetin eksik veya
memnuniyetsizlik veren taraflarin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirmada toplam
500 adet anket dagitilmis, bunlarin 327 (43 akademik personel, 59 idari personel ve
225 oOgrenci) adedi degerlendiriimeye alinmistir. Anket Mayis 2012 tarihinde

uygulanmistir.

Arastirma, Adiyaman Universitesi sinirlari kapsaminda gerceklestirilmistir. Adiyaman
Universitesi merkez kampiiste ¢alisan/okuyan 261 akademik, 108 idari ve 9426 6grenci
bulunmaktadir. Arastirmanin drneklemini 43 akademik personel, 59 idari personel ve
225 grenci olusturmaktadir. Adiyaman Universitesi merkez kampiiste bulunmayan
(ilcelerdeki meslek yiksek okullari calisanlari ve 6grencileri) calisan ve 6grenciler
evrenin disinda birakilmistir. Bu sinirliliga ragmen, elde edilen sonuglarin literatiire,
yemek hizmetini yiiklenici firmaya ve bu firmanin g¢alisanlarina, yoneticilerine énemli

ipuclari saglayacagi diistinilmektedir.

2.2. Veri Toplama Araci

Bu calismada, teorik bilgiler literatiir ve cesitli bilimsel ¢alismalardan elde edilen
bilgilerden, ampirik arastirma ise Adiyaman Universitesi yerleskesinde toplam 500
ogrenci, akademik ve idari personele uygulanan anketin verileriyle derlenmistir. Analiz

sonuglarinin mimkiin oldugunca gergekleri yansitmasi i¢cin tim anket kagitlari tek tek
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incelenmis ve 327 anketin degerlendirilmesine karar verilmistir. Eksik veya

dogrulugundan siiphe edilen anketler ayiklanmistir.

Verilerinin toplanmasinda arastirmaci tarafindan gelistirilen dortll likert tipi anketten
yararlaniimistir. Dortli  Likert tekniginin kullanilmasindaki amag, katilimcilarin
egilimlerini 6lgmektir. Yani amag, katihmcilar "fikrim yok" cevabindan uzak tutarak,
egilimlerini 6lgmektir. En ylksek olumlu tutum bu c¢alismanin skalasinda 4, en dusik
olumsuz tutum ise 1 kabul edilmistir. Ancak Tirkiye'de istatistiki yorumlarin 100’lik
sistem Uzerinden yapilmasi bir gelenek olmustur. Arastirmada bu durum goéz 6niinde
bulundurulmustur. 1-4 arahginin 100°lik sistemdeki karsiliklari da tablolarda

gosterilmistir. Bltilin tablo yorumlari da yizliik sistemdeki degerlere gore yapiimistir.

Genel ortalamalar baz alinarak yapilan yilzdelik hesaplarinin dogru bilgi icermeme
ihtimaline karsilik, frekans analizi de yapilarak tabloda ek olarak gosterilmistir. Tablo
yorumlarinda frekans analizindeki yizdelikler baz alinmistir. Hazirlanan tablolarda, (--)
kesinlikle katilmiyorum, (-) katilmiyorum, (+) katiliyorum, (++) kesinlikle katiliyorum

cevap siklarini sembolize etmektedir.

Ankette 43 tane soru bulunmaktadir. Bu sorular Bulgan ve Giirdal'in Parasuraman,
Zeithaml ve Berry'den aktardigi hizmet kalitesi 6l¢ciim kriterleri (SERVQUAL) g6z 6niinde
tutularak gelistirilmistir (Bulgan ve Gurdal, 2005:6). Anketten elde edilen veriler
1siginda, servis hizmet kalitesi kapsaminda, hizmet sunulan mekanin fiziki gériniima,
isletme givenirliligi (kusursuzluk, sézlinde durmak), yemekhanede yemek yeme hevesi,
yuklenici firmanin duyarlihg (zamaninda ve hizli hizmet sunmak, yardimseverlik),
musterinin yemekhaneye baghhgi ve sunulan yemegin organoleptik (duyusal) 6zellikleri
gbdz onilinde tutulmustur. Arastirmada veriler “Independent Samples T-Testi, Anova,
Descriptive ve Frequencies Testleri ve Regresyon Analizleri“ gibi testlere tabi
tutulmustur. Anketten elde edilen veriler SPSS 16.0 (Statistical Package for Social

Science) programi yardimiyla bilgisayar ortaminda degerlendirilmistir.
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Bu c¢alisma igin gelistirilen Olgegin glvenirligi ve gecerliligine yonelik glvenirlik

¢o6zimlemesi (reliability analysis) yapilmis ve glvenirlik katsayisi (a=0,917) olarak tespit

edilmistir. Glvenirlilik ¢oziimlemesinden sonra uzman goérusleri de alinmistir.

2.3 Arastirmanin Sorulari, Hipotezleri ve Beklenen Sonuglari

Arastirmada cevap aranacak sorular, arastirmanin temel hipotezleri ve arastirmadan

beklenen sonuglar Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Arastirmanin Sorulari, Hipotezleri ve Beklenen Sonuglari

Arastirma Sorusu

Hipotezler

Beklenen Sonuglar

1.Yemek hizmeti sunulan
mekanin fiziksel gorinimu
yeterli midir?

HO: Yemek hizmeti sunulan mekanin
fiziksel gorinlimi yeterlidir

H1: Yemek hizmeti sunulan mekanin
fiziksel gorinimi yeterli degildir

Yemek hizmeti sunulan mekanin
fiziksel goriiniimii yeterlidir.

2.Yemek hizmeti sunan
isletme guvenirli mi?

H2: Yemek hizmeti sunan isletme
glvenirlidir

H3: Yemek hizmeti sunan isletme
guvenilir degildir.

Yemek hizmeti sunan isletme
giivenirlidir.

3.Adiyaman Universitesi
paydaslarinin yemekhanede
yemek yeme hevesi var
midir?

H4: Adiyaman Universitesi
paydaslarinin yemekhanede yemek
yeme hevesi vardir

H5: Adiyaman Universitesi
paydaslarinin yemekhanede yemek
yeme hevesi yoktur

Adiyaman Universitesi
paydaslarinin yemekhanede
yemek yeme hevesi yoktur.

4.Yemek hizmeti ylklenen
firmadan memnun
musunuz?

H6: Yemek hizmet yiiklenen
firmadan memnunum

H7: Yemek hizmet yiklenen
firmadan memnun degilim

Yemek hizmetini yiiklenen
firmadan memnunum.

5.Sunulun yemegin
organoleptik 6zelligi yeterli
dizeyde mi?

H8: Sunulun yemegin organoleptik
ozelligi yeterli diizeydedir

H9: Sunulun yemegin organoleptik
ozelligi yeterli diizeyde degildir

Sunulun yemegin organoleptik
ozelligi yeterli diizeydedir.

6.isletmenin sundugu servis
hizmetini kaliteli buluyor
musunuz?

H10: isletmenin sundugu servis
hizmetini kaliteli buluyorum
H11: isletmenin sundugu servis
hizmetini kaliteli bulmuyorum

isletmenin sundugu servis
hizmetini kaliteli buluyorum
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Tablo 1'den de anlasilacagl (izere, arastirmanin temel varsayimi: “Adiyaman
Universitesi hazir yemek ihalesini yiiklenen firmanin servis hizmet kalitesi ve misteri

memnuniyeti” olusturmaktadir.

3. BULGULAR

3.1. Arastirmanin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsamina dabhil edilen lniversite ¢calisanlarinin sosyo-demografik 6zellikleri
su sekilde 6zetlenebilir. Toplam 327 6grenci ve galisanin %48’i bayan, %52’U erkek;
%79,5’i bekar, %20,5’i evli; egitim dlzeyi %8,3'l ortaokul-lise, %12'si 6nlisans, %64,5'i
lisans, %7,1'i ylksek lisans, %8'i doktora; %70,6’U 18-25 yas, %16,8’i 26-35 yas, %8,6’sI
36-45 yas, %3,7'si 46-55 yas araliginda ve % 0,3'U ise 56 ve lizeri yas araligindadir.
Ankete katilanlarin %13,1'ini akademik personel, %18'ini idari personel, %68,9'unu ise

ogrenciler olusturmaktadir.

3.2. Yemekhanenin Fiziki Gortinimu

Adiyaman Universitesi &grencilerinin, akademik ve idari personelin (niversite
yemekhanesinin fiziksel goériinimi hakkindaki tutumuna iliskin veriler tablo 2’de

sunulmustur.

Tablo 2'de goriildigi gibi Adiyaman Universitesi'nde hazir yemek hizmeti sunulan
mekanin fiziksel goriimiini konusundaki algly1 ortaya koyabilmek icin, yemekhanenin
modern gorinisli bir donanima sahip olup olmadigi, yemekhanenin tefrisatinin ve
konforunun vyeterliligi, yemekhane calisanlarinin kilik kiyafeti ve yemek sunumunda

kullanilan techizat tespit edilmeye ¢alisiimistir.
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Tablo 2. Yemekhanenin Fiziki Goriiniimii
Frekans Analizi
St.S Frekans (N) Yiizde karsiliklan (%)
Fiziki Gorliniim N Ort. . -- - + ++ -- - + ++
Yemekhane modern gorinisli
bir donanima sahiptir. 327 | 2,94 (080| 21 | 55 | 177 | 74 | 6,5 | 16,3 | 54,5 | 22,7
Yemekhanenin tefrisati ve
konforu yeterlidir. 327 | 2,84 |0,69| 35 89 (164 | 39 | 10,7 | 27,2 | 50,2 | 11,9
Yemekhane galisanlari iyi
gorinume sahiptir. 327 | 2,63 |0,82| 22 44 | 226 | 35 6,7 | 13,5 | 69,1 | 10,7
Yemek sunumunda kullanilan
techizat uygundur. 327 | 2,60 (0,77 | 29 | 102 | 166 | 30 | 89 31 [ 509 | 9,2
Ortalama
327 | 2,75 (0,77 | 27 | 72 | 183 | 44 | 8,2 22 | 56,2 | 13,6
30,2 69,8

Tablo 2 degerlerine gore, arastirmaya katilanlarin %67,2'si (54,5+22,7) yemek servisinin
yapildigi mekani modern bulmaktadir. Yemekhanenin tefrisatini ve konforunu yeterli
bulanlarin orani %62,1 iken, yemekhane galisanlarinin gériiniimlerine dikkat ettiklerini
savunanlarin orani %79,8 olarak tespit edilmistir. Ayrica katilimcilar, yemek hizmeti
sunumunda kullanilan donanimin yeterli oldugunu da %61,1'lik bir oranla ifade

etmislerdir.

Genel tutuma bakildiginda, Adiyaman Universitesi'nde yemek servis hizmetinin
sunuldugu mekan %69,8'lik bir oranla modern bulunmustur. Hazir yemek hizmetinin
sunulacagli mekani, ihaleyi Ustlenen firma degil Gniversite yonetimi belirlemektedir.
Calisma sonucunda elde edilen bulgular, yemekhanenin fiziki goriniminin yeterli
oldugunu ortaya cikarmistir. Bu baglamda Adiyaman Universitesi, personeline ve

o0grencilerine modern ortamlarda yemek hizmetinin sunulmasini saglamistir denilebilir.

3.3. Glivenirlilik

Tablo 3'te Adiyaman Universitesinde yemekhaneye giiven diizeyi incelenmistir.
Tabloda goérildigu gibi yemekhaneye olan gliveni ortaya koymak icin, yemekhane

mondsinin haftalik yayimlanmasi, yemek menisiine haftalik olarak uygun davranma,
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yemekhane c¢alisanlarinin  gorevlerini yerine getirme titizlikleri, yemekhane
¢alisanlarinin hizmet sunumlarindaki hata sikliklari, yemekhane hizmeti alinirken
misterinin kendini her agidan gilivende hissetmesi ve en dnemlisi, istendigi takdirde

yemekhane hijyeni ve yemek pisirme alaninin miisteriye gosterilmesi incelenmistir.

Tablo 3. Giivenirlilik (Kusursuzluk, S6ziinde Durmak)

Frekans Analizi
Frekans (N) Yiizde karsiliklar: (%)
Ort | St.S +
Guvenirlilik N . . - - + |+ - - + ++
Yemekhane, meniisiinii haftalik
yayimlar. 327 1259|098 | 60 | 72 | 136 |58 184 | 21,8 | 42,1 | 17,7
Yemek mentisiine haftalik olarak
riayet edilir 327 12541086 | 45 | 98 | 145 |39| 135 | 30,2 | 45 | 11,3
Yemekhane caliganlart
hizmetlerini titizlikle yapar 327 [2,67]0,78| 23 | 102 | 161 |41 | 7,1 | 31,1 | 495 | 123
Yemekhane galiganlari hizmet
sunumlarini hatasiz yapar. 327 |2,46 0,75 | 28 | 145 | 129 (25| 83 | 444|398 | 75
Yemekhane hizmeti alirken
kendimi her agidan giivende
hissederim. 327 12,49 0,77 | 28 | 140 | 130 | 29| 8,4 43 1399 | 87
Istendigi takdirde yemek pisirme
alan1 miisteriye gosterilir. 327 1231|088 61 | 137 | 95 (33| 18,3 |426 (292 | 99
Ortalama
327 1251|083 | 41 | 116 | 133 (37| 12,3 | 3555 | 40,9 | 11,2
47,8 52,1

Tablo 3 verilerine gore, Adiyaman Universitesinde yemekhane ménisiiniin haftalik
yayinlandigina olan genel inang %59,8 diizeyindedir. Arastirmaya katilanlar, yapilan
inceleme sonucu (%56,3'lik bir oranla) yemekhanenin haftalik meniye uyuldugunu
belirtmislerdir. Haftallk yemek menisiine uyulduguna iliskin tutuma bakildiginda,
yemekhanenin siklikla yemek menislini degistirdigi veya beklenen ana yemegin
miisterilerin beklentilerine cevap veremedigi sdylenebilir. Ornegin, kadinbudu kéfte
bekleyenlerin et oranini zayif bulmalar veya kizarmis ekmek yediklerini ifade etmeleri

de meniye uyulmadigi seklinde algilanmis olabilir.

Tablo 3'te en disik tutum "yemekhane hijyeni ve yemek pisirme alani misteriye

gosterilir mi?" sorusu soruldugunda bulgulanmistir. Ankete katilanlarin %60,9'G (100-
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29,2-9,9) bu imkanin olmadigini vurgulamiglardir. Sirket c¢alisanlarinin  hizmet
sunumlarini hatasiz yaptiklarina olan algi %47,3 olarak 6l¢timlenirken, bu hizmeti
tiiketen misterilerin kendilerini %48,6 givende hissettikleri tespit edilmistir. Buradaki
gliven fiziki anlamda insanin kendini glivende hissetmesi degil, tiiketilen malzemeye
olan giivendir. Ornegin tiiketilen et dana eti midir, yoksa baska bir hayvanin eti midir?
Sadece misterilerin yemek ve hizmeti satin alirken yemekhaneye (istlenici firma) olan
glivenleri 6l¢glimlenmistir. Bu baglamda yemekhanenin Griin irsaliyelerini yayimlamasi
ya da drinleri ozellikle de et ve tavuk hammaddesini nereden aldigini delilleriyle

beraber acgiklamasi, yemekhaneye olan giiveni gliclendirebilir.

Yemekhanenin kusursuz hizmet sunduguna ve séziinde durduguna, yani yemekhanenin
arGind ve servis hizmetini hatasiz yerine getirdigine olan genel inang diizeyi %52,1'de
kalmistir. Bu tutum her ne kadar olumlu olarak degerlendirilse de (X>%50) hazir yemek
hizmetini Ustlenici firmanin glivenirlilik konusunda daha dikkatli olmasi ve bu konuya
egilmesi gerekmektedir. Clnki yaklasik her iki misteriden biri firma hakkinda olumsuz

kani sahibidir.
3.4. Yemekhanede Yemek Yeme Sikhgi

Adiyaman Universitesi hazir yemek ve servis hizmet kalitesini 6lgme baglaminda
yapilan bu c¢alismada en dlstik tutumlar "Yemek yeme sikhg" konusunda
Ol¢imlenmistir. Yani misteriler aslinda yemekhanede yeme ihtiyacini karsilamaktan
memnun degiller. Clinkii tablo 4 verilerine goére, sirketin bir 6glinde alinmasi gereken
kaloriye dikkat etmedigi (%61,7 dizeyinde dikkat edilmedigi) sonucuna varimistir,
sunulan meniiniin toplam kalorisinin dnceden duyurulmadigi, diyet yapan ve diyabet
hastaligl olan mdusterilere alternatif bir meni sunulmadigl bulgulanmistir. Ancak bu
eksikliklerin dile getirilmesiyle olusan problemlerde, ¢alisanlarin miimkiin oldugunca
yardimci olmaya calistigl tespit edilmistir. Cliinkii yemekhane calisanlari meniiden

sikayetci misterilere istedikleri menileri saglayamamis, buna karsin misterilerin istek
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ve beklentilerini nazik ve kibar bir sekilde dinlemislerdir. Bu baglamda sunulan yemegin

degil, servis hizmetinin kaliteli oldugu sdylenebilir.

Tablo 4. Yemekhanede Yemek Yeme Sikhgi

Frekans Analizi

Yemek Yeme Sikhigi Frekans (N) Yiizde kargiliklari (%)

(Heveslilik) N | Ort. | StS. -- - + ++ -- - + ++

Yemekhane gorevlileri bir
sorun oldugu zaman, sorunu
¢6zmek i¢in samimi olarak
ilgilenirler.
Diyet yapan musterilere
yonelik ayri bir meni sunulur
Diyabet hastaligi olan
mdsteriler igin ayri bir meni 327 11,72 0,86 | 158 | 117 | 29 23 49,1 (36,1| 8,5 6,3
sunulur.
Yemekhane hizmeti sunan
sirket bir 6glinde alinmasi
gereken kaloriye dikkat
ediyor.
Bir 6glinde sunulan
meniiniin ayrintili ve toplam
kalorisi daha 6nceden
duyurulur.
Universite Yemekhanesinin
sunmus oldugu bir 6glinluk 327 | 2,25 | 0,82 67 | 125 | 120 | 15 20,3 |38,4|36,9| 44
kaloriden memnunum .
Yemekhane galiganlari her
zaman mugteriye yardim 327 | 2,54 | 0,75 31 | 109 | 166 | 21 9,5 33,2|50,8| 6,5
etmeye istekli ve gonulludur.
Yemek masalarinda
malzemeler devamli olarak
yenilenir.(ekmek, su,
baharatlar, vb.)
Yemekhanenin hijyeni
devamli olarak saglanir
(masa ve yerlerin temizligi
vb.)

Ortalama 327 (2,26 0,83 | 80 | 105 | 117 | 25 24,4 [32,2(358| 7,6
56,6 43,4

327 {2,55| 0,79 | 35 | 108 | 154 | 30 10,3 (33,3 (474 9

327 (169 0,83 | 162 | 116 | 32 | 17 50 |358]| 94| 48

327 2,18| 0,85 | 80 | 121|111 | 15 | 24,5 |37,2|34,1| 4,2

327 (2,13 0,94 | 105 | 94 | 107 | 21 32,1 (28,7 33 6,2

327 257| 089 | 47 | 89 | 148 | 43 | 14,5 |27,1|45,2]| 13,2

327 {2,75| 0,81 | 32 | 64 | 185 | 46 9,8 |19,4|56,6| 14,2

Servis hizmetinin yani sira en temel ihtiyag olan "yemek"'ten memnun olunmamasi ve

alternatif mendlerin yoklugu, misteriyi tekrar yemekhaneye yoénlendirmemekte ve
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misterinin (Adiyaman Universitesi dgrencileri, akademik ve idari personeli) yemegi

yemekhanede yeme hevesini kirmaktadir.

Genel ortalamaya bakildiginda, potansiyel misterilerin yemek ihtiyacini Universite

yemekhanesinden karsilama orani (%43,4) diisik olarak tespit edilmistir.

3.5 Yemekhanenin Duyarlihgi (Empati)

Tablo 5 verilerine gore, yemekhane hizmet saatleri tim kullanicilara uygun olarak
diizenlenmistir. Ancak yemekhane personelinin her musteriyle ilgilenemedigi, sorunlari
¢6zmek adina samimi oldugu, fakat misterinin menfaatini her seyin Gstlinde tutmadigi,
miisterilerin 6zel taleplerini anladigl ancak ¢dziim iretemedigi gorilmustiir. Ornek
olarak yemekhane galisani, misterinin bir diyet menist istegini anlayabildigi ancak
eldeki meniye bagl olarak ¢6ziim lretemedigi verilebilir. Ankete katilanlarin %56,4'U
(tablo 4'te) personelin samimi davrandigini ifade etmislerdir. Ancak hizmeti yiklenici

firmanin yeterli duyarliliga (%38,7) sahip olmadigi bulgulanmistir.

Tablo 5. Yemekhanenin duyarlihg (Empati)

Frekans Analizi
St.S Frekans (N) Yiizde karsiliklari (%)
Duyarlihk N Ort. . - - + | ++ - - + ++

Yemekhane hizmet saatleri tim
kullanicilara uygun olacak sekilde
dizenlenmistir. 327 | 2,74 (0,77 | 28 | 67 | 193 |39 | 86 | 20,4 | 59,3 | 11,7

Yemekhane galiganlari her
mdsteri ile kisisel olarak

ilgilenecek galisanlara sahiptir. 327 20 [0,78| 90 (157 | 70 |10| 27,6 | 479|214 | 31
Yemekhane calisanlari misterinin

menfaatlerinin her seyin Ustiinde 48,6

tutar. 327 | 2,18 [0,79| 62 | 159 | 90 |16 | 19,1 27,4 | 49

Yemekhane calisanlari
mdsterilerin 6zel taleplerini anlar

ve coziim Uretir. 327 | 2,06 |0,75| 77 | 161 | 82 | 7 | 23,5| 49,4 | 250 | 2,1
Ortalama 327 | 2,24 |0,77| 64 | 136 | 109 |18 | 19,7 | 41,6 | 33,3 | 5,4
61,3 38,7
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3.6. Miisterinin Kuruma (Yemekhane) Baghlig
Adiyaman Universitesi'nde hazir yemek hizmeti yiiklenici firmaya yonelik yapilan, servis
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ¢alismasi kapsaminda arastirilan "mdisterinin

kuruma baglihg" hakkindaki veriler Tablo 6'da gortlmektedir.

Tablo 6'va gore yine yemekhane personelinin ilgi, alaka ve saygl acisindan oldukga
olumlu bulundugu (%69,6) bulgulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda, yemekhane
hizmetinden faydalanan musterilerin yemekhane hizmetini kullanmalarini gevrelerine
tavsiye ettikleri ancak bu konuda israrci olmadiklari anlasiimistir. Bu baglamda ortaya
¢ikan orana bakildiginda (%53,8) her iki misteriden birinin yemekhane Girlin ve servis
hizmetinin yerinde oldugunu kabul ettigi, sunulan Grin ve servis hizmetini tercih
etmekte bir sakinca gérmedigi anlasiimistir. Ancak yemek ihtiyacinin giderilmesi
acisindan alternatifler arasindan se¢im yapilacak olsa, katihmcilarin %52'nin diger
alternatiflere yonelecegi bulgulanmistir. Genel olarak misterilerin yemekhane
hizmetini tiketmemek igin ekstra bir ¢caba sarf etmedikleri ve yemekhanede sunulun

Urini tuketmek icin asiri istekli olmadiklar gérilmustar.

Tablo 6. Kuruma Baghlik

Frekans Analizi

Frekans (N) Yiizde Kargiliklari (%)

Kuruma Baghlik N Ort. | St.S. -- - + ++ -- - + ++

Yemekhane hizmetini
kullanmalarini gevremdeki 327 | 2,47 | 0,85 (50 |101 | 147 | 29 | 15,4 30,8 44,9 8,9
kisilere tavsiye ederim.

Alternatifler arasinda segim
yapmak zorunda kalsam,
yemekhane hizmetini
kullanmayi tercih ederim.

327 | 239 | 082 |50 |120| 135 | 22 | 154 | 36,6 | 41,2 6,8

Yemekhane ¢aliglarinin ilgi,
alaka ve saygisi beni 327 | 2,85 | 0,71 15| 72 192 | 48 4,1 21,9 59,4 14,6
memnun eder.

Sunulan hizmetin kalite ve

. . 327 | 261 091 |46 | 8 | 144 | 51 | 143 | 26,1 | 44,1 15,5
fiyati tatmin edicidir.

Ortalama 327 1258 | 082 |41 | 95 | 154 |37 | 123 | 28,8 | 47,4 11,5

41,2 58,9
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3.7. Sunulan Hizmetin Yeterliligi
Tablo 7. Yeterlilik

Frekans Analizi
Frekans (N) Yiizde Kargiliklari (%)
Yeterlilik N | Ort. | St.S. -- - + || - - + ++

Calisan personelin surekliligi
hizmet kalitesini etkiler 327 | 3,03 | 0,71 16 33 | 204 |74 | 4,7 10 | 62,8 | 22,5

Yemekhanede calisan personel
¢ok az degisiyor (personelin
strekliligi var) 327 |12,75| 0,67 | 20 | 80 | 195 |32 | 46 | 245|626 | 83

Yemekhane calisanlari,
mdsterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptir. 327 [ 2,40 | 0,86 61 98 | 143 | 25| 18,4 | 30,4 | 44,2 7

Yemekhanenin sundugu 6glen
yemegi hizmetinden
memnunum. 327 12,60| 0,83 | 40 | 97 | 148 |42 | 11 30 47 12

Yemekhanenin sundugu aksam
yemegi hizmetinden
memnunum. 327 |266| 0,73 | 26 | 87 | 186 |28 | 7,5 | 26,9 | 57,5 | 8,1

Yemekhane galiganlarinin
kisisel bakim ve temizliginden
memnunum (garson, as¢l vb.). 327 | 2,47 | 0,76 38 | 117 | 151 | 21| 11,1 | 36,2 | 47 5,7

Ortalama

327 [2,65| 0,76 | 34 | 8 | 171 |37 | 9,6 | 26,3 | 53,5 | 10,6

35,9 64,1

isletmelerde personelin sirekliligi 6nemli konularin basinda gelir. Ciinkii personelin
isini tanimasi ve bu isi layikiyla yerine getirmesi tecriibe gerektirir. isletmelerde is
goren devir hizi olarak tanimlanan bu durumun az olmasi isletmelerin de yeterliligini ve
verimliligini etkiler. isletmelerde is géren devrinin hizli olmasi, siirekli stajyer veya

acemi personelin servis hizmet sunmasi anlamina gelir.

Adiyaman Universitesi hazir yemek hizmeti sunan sirketin yeterliligini 6lcmek adina,
sirkette c¢alisan elemanlarin sirekliligi, bu sdrekliligin hizmet kalitesine etkisi,
¢alisanlarin musterilere, herhangi bir sorun veya soru oldugunda, yeterince bilgi verip
veremedigi, yemekhanenin 6glen ve aksam hizmet sunup sunmadigi ve genel anlamda
misterilerin bu sunulan hizmetten memnuniyet derecelerini arastirildi. Elde edilen

veriler 1s1ginda (tablo 7) sirketin bu hizmeti sunmada vyeterli oldugu (%64,1)
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bulgulanmistir. isletmenin veterliligi konusunda en disik tutum yemekhane
¢alisanlarinin musterilerin bilgilerine cevap verecek yeterli bilgiye sahip olup olmadigi
(%51,2) arastirildiginda 6lgtilmistir. Bu baglamda isletmenin galisanlarina yeterli bilgi
aktarmada biraz daha g¢aba sarf etmesi gerektigi sdylenebilir. Yani isletme her 6gin igin
her galisanina yemekte kullanilan malzeme, yemegin kalorisi vb. konularda, misteriden
gelebilecek sorulara karsin daha fazla bilgi vermelidir. Ankete katilanlarin sadece

%51,2'si sorularina yeterli bilgi aldiklarini beyan etmisler.

3.8. Sunulan Yemegin Organoleptik (Duyusal) Ozellikleri

Tablo 8. Yemegin Organoleptik Ozelligi

Frekans Analizi
Frekans (N) Yiizde Karsihklar: (%)
Ort | St.S +
Yemegin Organoleptik Ozellik | N . . - - + + - - + ++
Yemegin doku biitiinligi
korunmus yapida 327 1244138 43 | 137 | 129 |18 12,8 | 423|396 | 53
Hazirlanan yemekler parlak,
canli, yapildigi malzemenin rengi
baskin 327 1230(0,74] 50 | 139 | 127 |11 | 145436391 | 28
Yemekte kullanilan malzemenin
baskin kokusu var 327 1242(0,76| 33 | 147 | 123 |24 | 10 | 452 |377| 71
Kullanilan besinler uyumlu ve
hos 327 12,28(0,78| 53 | 144 | 116 |14 | 16 | 441|355 | 44
Yemegin hazirlanmasinda
kullanilan malzemeler optimum
sertlikte/yumusaklikta 327 1237]0,76| 45 | 130 | 138 |14 | 13,7 | 40 | 425 | 38
Ortalama
327 12,36[088| 45 | 140 | 126 |16 | 134 | 43 | 389 | 47
56,4 43,6

Adiyaman Universitesi yemekhanesinde sunulan iriin ve servis hizmet kalitesi adli
¢alismanin en 6nemli kisimlarindan birini sunulan Griinin "organoleptik" ozelliginin
dizeyi olusturmaktadir. Cinkii servis hizmet kalitesinden ziyade misteri
memnuniyetini tiketilen yemegin doku batlnlGgu, kullanilan ve servis edilen

malzemenin birbiriyle uyumu, sertligi, canhligi olusturmaktadir.
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Tablo 8 verileri gdz 6nlinde tutuldugunda, isletmenin yemegin doku bitinlGgind
korumada yetersiz kaldigi (%44,9) tespit edilmistir. Yani yemegi olusturun maddeler
birbiri icerisinde erimekte ve yemegi olusturan parcalar (hammadde) cogunlukla
anlasilmamaktadir. Buna bagl olarak yemegi olusturan malzemenin temel rengi
baskinhgini yitirmekte (%42), yemegin hazirlanmasinda kullanilan malzemeler optimum
sertlikte (%46,3) degil ve olmasi gereken gérinimi (parlaklik, canlilik=%41,9)
saglamamaktadir. Ayni tabloya bakildiginda, Kullanilan besinlerin birbiriyle uyumlu ve

hos olmadigi (%39,9) da bulgulanmistir.

Genel olarak ankete katilanlarin %56,4'G sunulan Uriinlin organoleptik o6zelliginin
yetersiz oldugunu vurgulamistir. Bu baglamda yemeklerde kullanilan malzemelerin

birbiriyle uyumlu olmasina daha ¢ok 6nem verilmelidir.

3.9. Secilen Degiskenlerin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Tablo 9. Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Model Summary

Std. Error Anova
Adjusted | ofthe |Analizinden
2

Modele Eklenen Degiskenler R R’ R Estimate | Sig. Degeri
Kuruma Baglilik ,793% ,629 ,627 ,26874 ,000
Kuruma Baglilik + Guvenirlilik ,906b ,821 ,820 ,18677 ,000
Kuruma Baglilik + Guvenirlilik + Duyarlilik ,944° ,891 ,889 ,14637 ,000
Kuruma B"ag.l.lllk"+ Guvenirlilik + Duyarlilik + Yemekhane 967" 936 935 11254 ,000
Fiziki Granim

Kuruma Baglilik + Guvenirlilik + Duyarlilik + Yemekhane e ,000
Fiziki Gériniimii + Organoleptik Ozellik 986 972 71 /07493

Kuruma Baglilik + Guvenirlilik + Duyarlilik + Yemekhane ¢ ,000
Fiziki Goriiniimii + Organoleptik Ozellik + Yeterlilik 993 987 986 05120

Kuruma Baglilik + Guvenirlilik + Duyarlilik + Yemekhane ,000
Fiziki Goriiniimii + Organoleptik Ozellik + Yeterlilik + 1,000%| 1,000 1,000 ,00000

Heveslilik

a. Predictors: (Constant), KurumaBaglilik

b. Predictors: (Constant), KurumaBaglilik, Glvenirlilik

c. Predictors: (Constant), KurumaBaglilik, Glvenirlilik, Duyarlilik

d. Predictors: (Constant), KurumaBaglilik, Guvenirlilik, Duyarhlik, Yemekhane Fizik Gorinima
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e. Predictors: (Constant), KurumaBaglilik, Guvenirlilik, Duyarhlik, YemekhaneFizikGérinim,
Organoleptik

f. Predictors: (Constant), KurumaBaglilik, Guvenirlilik, Duyarhlik, YemekhaneFizikGérinimda,
Organoleptik, Yeterlilik

g. Predictors: (Constant), KurumaBaglilik, Guivenirlilik, Duyarllik, YemekhaneFizikGorinimd,
Organoleptik, Yeterlilik, Heveslilik

Adiyaman Universitesi servis hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kapsaminda
yapilan ¢alismada, musteri memnuniyetinin olup olmadigini ortaya koyabilmek igin,
yemekhanenin fiziksel goriinimiine, hevesliligine, yemekhaneye olan glivenlerine,
yemek yeme tercihlerini yemekhane lehine kullanmalarina (kuruma baglilik), yiklenici
firmanin duyarliligina, yiklenici firmanin bu hizmeti sunabilme yeterliligine ve yemegin

organoleptik 6zelliklerine bakilmistir.

Secilen bu degiskenlerin misteri memnuniyeti tzerindeki etkisinin arastirilmasi ¢oklu
regresyon analizi araciligiyla yapilmistir. Coklu regresyon analizinde belirlilik katsayisi
(R2) modele dahil edilen degisken sayisi arttikga artar. Bu tir durumlarda dizeltilmis
belirlilik katsayisina yani Adjusted R2'ye dikkat edilmelidir. Tablo 9'a bakildiginda
modele eklenen her degiskenin miisteri memnuniyetini etkiledigi gorilecektir. Tabloya
gore secilmis olan degiskenler misteri memnuniyetini %100 oraninda agiklamis ve bu
degiskenlerin gdz o©ninde tutulmasiyla musteri memnuniyetinin  saglanacagi
ispatlanmistir. Tablo 9 verileri gdz o©nine alindiginda her degiskenin misteri
memnuniyeti Gzerinde etkili oldugu, bu degiskenler ile misteri memnuniyeti arasinda

anlamali bir iliski oldugu (sig (p)<0,05 duzeyinde) bulgulanmistir.

4. SONUG

Sonuglara genel olarak bakildiginda en fazla memnuniyetsizligin yemekhanenin
duyarhligi konusunda edinildigi gézlemlenmistir. Daha 6nceki tablolarda isgérenlerin
oldukg¢a yardimsever olduklari ancak misterilerle birebir ilgilenme konusunda yetersiz

kaldiklari, miusterilerin 6zel taleplerine (6rn.: diyet meni) cevap veremedikleri,
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yiklenici firmanin bu sorunlari ¢ézmek adina herhangi bir adim atmadigi tespit
edilmistir. Bu memnuniyetsizligi sirasiyla, yemekhaneye severek gitme ve sunulan
yemegin organoleptik 6zelliginden yoksun olma durumlari takip etmektedir. Ankete
katilanlarin  %43,4'G  yemekhanede yemek yeme hevesliligine sahip oldugunu

belirtirken, %56,4'U yemegin lezzetli olmadigini vurgulamistir.

Yapilan calisma sonucu isletmenin en gii¢li yanini (en yiksek memnuniyet), hizmetin
sunuldugu ortamin fiziksel gériinimi olusturmaktadir. Adiyaman Universitesi

personeli ve 6grencileri modern bir ortamda bu hizmeti tiikettiklerini belirtmislerdir.

Memnuniyetin yeterli diizeyde saglanabildigi diger alanlar sirasiyla; isletmenin bu
hizmeti yerine getirmedeki yeterlilik diizeyi, musterilerin yemekhaneye olan kurumsal
bagliligl, isletmeye olan giliven izlemektedir. Arastirmadan elde edilen veriler 1s18inda,
Adiyaman Universitesi &grencilerinin, akademik ve idari personelinin, genel manada
servis hizmet kalitesinden memnun oldugu séylenebilir. Ancak isletmenin, yemeklerin
organoleptik 6zelliklerine dikkat etmesi, diyabet ve diyet yapan miusteriler icin farkh
alternatifler sunmasi, yemegin kalori miktarina dikkat etmesi ve bunu daha 6nceden

duyurmaya 6zen gostermesi gerekmektedir.

Elde edilen bulgular 1s18inda, calisma kapsaminda ortaya atilan, HO, H2, H5, H6, H9 ve

H10 hipotezlerinin dogrulugu ispatlanmistir.
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