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Yemekhane Hizmetlerinde Dig Kaynak Kullanimi Uygulamasinin Ogrenci
Memnuniyeti A¢isindan Degerlendirilmesi

Evaluation of Outsourcing Application in Dining Hall Services in terms of Student Satisfaction
Ziimriit Hatun Demirel’

Oz

Bu aragtirmada Ankara Yildinm Beyazit Universitesi (AYBU) yemekhane hizmetlerinde dis kaynak uygulamalar: siirecini inceleyerek
yemekhane hizmetlerinden en fazla faydalanan kisiler olan égrencilerin memnuniyet diizeyleri (zerindeki etkisini aragtirmak
amaclanmigtir. Bu calismada belirlenen amaca ulasmak igin agiklayici bir yaklagim segilmistir. Nicel arastirma yénelimli olan bu
calismada arastirma deseni olarak nedensel aragtirma kullanilmistir.. Aragtirmada 6rnekleme yéntemi olarak kolayda Grnekleme
yéntemi segilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak, Hall'n (2015)Yemekhane Hizmetleri Olgedi ile Ali ve Rue (2015) tarafindan
hazirlanan Yemekhane Memnuniyet Olgedi ve katilimcilarin demografik ézelliklerine iliskin sorularin bulundugu bir anket kullanilmigtir.
Aragtirma sonuglarina gére, calismada Ankara Yildinm Beyazit Universitesinde yemekhane hizmetlerinin égrenci memnuniyeti
lizerinde olum bir etkisinin bulundugu dahasi yemekhane hizmetlerinin alt boyutlar olan yemekhane personelinin ézellikleri, servis
edilen yemeklerin nitelikleri ve yemekhanenin fiziki kosullari boyutlarinin dgrencilerin yemekhane memnuniyet diizeyleri (izerinde
pozitif yonlii ve anlamli etkilerinin oldugu sonucuna variimistir.

Anahtar Kelimeler: Dis kaynak kullanimi, Yemekhane hizmetleri, Ogrenci memnuniyeti, Stratejik yénetim

Abstract

In this research, it is aimed to investigate the effect of outsourcing applications in AYBU cafeteria services on the satisfaction levels of
students, who are the people who benefit most from cafeteria services. In this study, an explanatory approach was chosen to achieve
the stated purpose. In this quantitative research-oriented study, causal research was used as the research design. Convenience
sampling method was chosen as the sampling method in the study. As data collection tools in the research, Hall's (2015) Dining
Services Scale and the Cafeteria Satisfaction Scale prepared by Ali and Rue (2015) and a questionnaire including questions about the
demographic characteristics of the participants were used. According to the results of the research, it was found that the cafeteria
services at Ankara Yildinm Beyazit University had a positive and significant effect on the satisfaction levels of the students in the
cafeteria, in addition to the sub-dimensions of cafeteria services, the characteristics of the cafeteria staff, the quality of the meals
served and the physical conditions of the cafeteria concluded.
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Girig
Rekabetci piyasa kosullari ticari 6rgttlerin yagsamlarini strdlrebilmelerini zorlagtirmaktadir. Bu durum érgUtlerin yénetimini
daha da karmasik bir hale getirmistir. Bu sebeple orgiit yonetiminde yeni teknikler konusulur hale gelmistir. Dis kaynak
kullanimi degisen kosullarda orgtlerin ayakta kalabilmesini saglayacak yonetim tekniklerinden bir tanesidir. Dis kaynak
kullanimi genel olarak igletmelerin bir takim mal veya hizmetleri kendileri Uretmek yerine daha ucuza ve daha kaliteli Ureten
baska isletmelerden satin almasi olarak tanimlanmaktadir (Okumus ve Isfendiyaroglu, 2002: 230). Lei ve Hitt'e (1995:

835) gore dis kaynak kullanimi 6rgtin Gretimde ihtiyag duydugu faktdrleri ve érgiite katma deger saglayacak faaliyetleri
orgut disi kaynaklardan saglamasidir.

Ticari isletmeler gibi kamu kurumlar da degisen kosullara uyum saglayabilmek icin ihtiyaglarini baska isletmelerle
isbirligine giderek karsilama yoluna gitmislerdir. Kamu kaynaklarinin kisitli olmasi sebebiyle kamu kurumlari da birgok
hizmet alaninda dis kaynak kullanimina yonelmislerdir (Topal, 2016: 1). Kamuda faaliyetlerini strdiren kamu kurumlarinin
dis kaynaktan mal veya hizmet almasi ya da 0zel sektorde faaliyet yapan ticari igletmeler araciligi ile ihtiyaglarini
karsilamasi yeni bir yonetim modeli olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Turan, 2020: 1).

Arastirmanin evrenini olusturan AYBU'nde dis kaynak kullanimi uygulamasi yemekhane hizmetlerinde, tasimacilik ve
ingaat islerinde bulunmaktadir. Yemekhane hizmetleri farkli kiltirel yapilardan gelen niversite dgrencilerinin beslenme
ile ilgili beklenti ve ihtiyaglarini kargilayan énemli bir unsurdur. Bu arastirma aragtirmanin amaci AYBU yemekhane
hizmetlerinde dis kaynak uygulamalari sirecini inceleyerek yemekhane hizmetlerinden en fazla faydalanan kisiler olan
ogrencilerin memnuniyet dlzeyleri Uzerindeki etkisini arastirmaktir. Alan yazinda bu amaci igeren bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bu galisma ile alan yazinda énemli bir boslugun doldurulacagina inanilmaktadir. Ayrica yemekhane
hizmetlerinden sorumlu olan kisilerin, 6grencilerin yemekhane hizmetlerine iliskin distnceleri hakkinda bilgi sahibi olmalar
gerekmektedir. Bu calisma ile yemekhane hizmetlerinden sorumlu kisilere de bu anlamda katli saglayacagi
dlsunulmektedir.

1. Kavramsal Gergeve
1.1. Dis Kaynak Kullanimi

Ticari drgitler faaliyette bulunduklari sektdrlerde rekabet (istlinlugi saglayabildiklerinde yasamlarini strdirebilmektedirler.
Orgiitler deger yaratan, onlari diger isletmelerden ayiran yetenekleri diger bir deyisle temel yetenekleri ile bunu
gerceklestirebilirler (Turan, 2014: 149). Temel yetenek; orgutiin rakipleri ile kiyaslandiginda yaptigi en iyi is veya faaliyet
olarak tanimlanmaktadir (Saruhan ve Ozdemir, 2004: 90). Orgtler degisen kosullar karsisinda temel yeteneklerini surekli
gelistirmek zorundadir. Fakat bu durum belirli bir zaman ve maliyet gerektirdigi icin her zaman mumkin olmamaktadir.
Orgutler kendilerine rekabet Ustinlugl saglayacak faaliyetleri ve sureglerini 6rgut disindan bir uzman érgut ile isbirligi
yaparak yani dis kaynak kullanimina giderek saglamaya calisirlar. Dis kaynak kullanimi; alan yazinda 6rgltin kendi
gelistiremedigi ve iyilestiremeyecegdi dnemli yeteneklerini bu konuda uzmanlagmis bagka bir érgitten satin almasi ya da o
drgiit vasitas! ile kullanmasi olarak tanimlanmistir (Ulgen ve Mirze, 2014: 432). Bagka bir tanima gore ise dis kaynak
kullanimi, orgut disindaki kaynaklardan uriin veya hizmet satin alinmasi olarak tanimlanir. Hizmet satin alindiginda
genellikle operasyonel kontrol tedarikgilere devredilmektedir (Lankford ve Parsa, 1999: 310). Dis kaynak kullanimi aslinda
orgutler arasi isbirligini igeren bir ydnetim teknigidir. Bu is birliginin ortak amaci faaliyetlerin ve siireglerin yonetilmesi ve
dolayisi ile rekabet Ustlinliginin saglanmasidir (Kogel, 1998: 279).

Orgitleri dis kaynak kullanimina tesvik eden bir takim ydnetsel ve ekonomik avantajlar bulunmaktadir. Bunlardan bazilar;
orgutln maliyetlerini azaltmak, temel yeteneklere odaklanmak, orgite esneklik ve hiz kazandirmak, riskleri paylasmak,
teknolojik gelismelerden faydalanmak, kaliteyi artirmak, érgite kaynak saglamaktir (Gamble,1995: 2; Kogel, 2014: 450).
Orgiitler agisindan dis kaynak kullanimi tim bu avantajlari saglayabildigi gibi bazi risklerin olusmasina da uygun ortam
yaratabilmektedir (Ozkog, 2015: 127). Dis kaynak kullanimi ile drgiitler tedarikgi firma iizerindeki kontroliin yitirimesi,
orgutuin esnekligini kaybetmesi, niteliksiz tedarikgi firma segimi, ¢alisanlarin olumsuz etkilenmesi, beklenmedik maliyetlerin
ortaya gikmasi, Orgutiin yeteneklerini kaybetmesi, orgutun gizli bilgilerinin rakiplerin eline gegmesi, kalitenin digmesi gibi
risklerle karsi karslya kalabilmektedir (Eren, 1998: 226; Wang, 2002: 125).

Alan yazin incelendiginde; isletmelerde dis kaynak kullaniminin maliyetleri azaltici etkisi, temel yeteneklere odaklanma,
orgut esnekligini artirmasi, riski azaltmasi gibi faydalari olsa da g¢alisanlarin Gretkenliginin ve verimliliginin olumsuz
etkilendigi sonucuna ulagiimistir (Unalir, 2007). Karahan (2009), hastanelerde yapmis oldugu calismasinda dis kaynak
kullaniminin maliyetleri dlislirmeye yardimci oldugu ve verimliligi artirici bir etkisinin oldugu sonucuna ulagmistir. Otel
isletmelerinde ise dis kaynak kullaniminda maliyetleri ve riski azaltmak, hiz kazanmak, teknolojik gelismelere erismek gibi
faydalar elde ettikleri; bunun yani sira hizmet kalitesinin diismesi ve gizli bilgilerin rakiplerin eline ge¢mesi gibi sorunlar
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yasadiklari yapilan calismalarla ortaya konmustur (Cetinkaya, 20051; Karahan, 2007; Kilig, 2008; Limminmaki , 2008;
Ozdogdan, 2006; Unalir, 2007; )

1.2. Ankara Yildinm Beyazit Universitesinde Dig Kaynak Kullanim Siireci

21 Temmuz 2010 tarihinde 27648 sayili resmi gazete karari ile egitim-6gretime baslayan Ankara Yildinm Beyazit
Universitesi (AYBU)'nde 2019-2020 akademik yili itibari ile 13 fakiilte, yiksekokul, 3 meslek yiiksekokulu, 5 enstiti, 1
konservatuar ve 24 uygulama ve aragtirma merkezi bulunmaktadir. AYBU 2019-2020 egitim égretim yilinda 500 dgretim
uyesi 1100 akademisyen ve 23.799 6grenci ile egitim dgretim faaliyetine devam etmektedir (www.aybu.com.tr).

AYBU'nde yemekhane hizmetleri dis kaynak kullanimi siireci hakkinda bilgi almak icin Saglik Kiltiir ve Spor Dairesi
Beslenme Hizmetleri Sube Midirligi yetkilileri ile gériistilmiistiir. Yetkililerden alinan bilgilere gére AYBU kuruldugu ilk
glnden itibaren biitin birimlerinde temizlik, giivenlik ve yemekhane hizmetlerinde, tasimacilik ve ingaat islerinde ihale
usult ile hizmet alimi seklinde dis kaynak kullanimina gitmistir. Ancak 24 Aralik 2017 tarihinde yayinlanan 696 numarali
Kanun Hikmiinde Kararname'nin 127. Maddesi geregince 4734 sayill Kamu ihale Kanunu ve diger mevzuatlarla kamuda
hizmet alim sdzlesmesi kapsaminda calistirilan gegici isciler kamuda strekli is¢i kadrosu tahsis edilmesi
(www.resmigazete.gov.tr) ile AYBU'nde calisan giivenlik ve temizlik personelleri daimi kamu iscisi olmustur. Halihazirda
AYBU’nde yemekhane hizmetlerinde, arag kiralama ve personel servis hizmetlerinde ve insaat islerinde dis kaynaktan
yararlaniimaktadir.

Yapilan gériismede AYBU'nde yemekhane hizmetlerinde dis kaynak kullaniminin tercih edilmesinin en biiyiik sebebi
olarak uygun fiyat avantaji oldugu belirtiimistir. Bunun yani sira Universite blinyesinde kadrolu yemekhane personelinin
bulunmamasi, farkli lokasyonlarda bulunan yerleskelere yemek saglamanin zor olmasi, yemek malzemelerinin temininde
satin alma ve denetim streglerini yUrGtecek yeterli personelin, aracin ve ekipmanin bulunmamasi gibi etkenler oldugu
belirtilmistir.

Beslenme Hizmetleri Sube Mudurligl yetkilileri dis kaynak kullaniminda yemeklerin takibinde drnegin yemek listesinde
belirtilen yemek yerine ikame yemegin servis edilmesi gibi durumlarda, yiklenici firma personelinin AYBU yemekhane
yetkililerine karsi sorumsuz davranmalari, yiklenici firmanin ucuz i glct olarak vasifsiz eleman caligtirmalari gibi
gUglukler yasadiklarini belirtmislerdir.

Alinan bilgilere gore; yemekhane hizmetlerinde dis kaynak kullanim streci 6nce gegmis yillara ait yemek verileri (6rnegin
2020 yilinda toplam kag adet yemek satilmis ise) alinarak Yiiksek Ogrenim Kurumu tarafindan belilenen yeni egitim-
ogretim yilinda Universitede ddrenime baslayacak yeni grencilerin sayilarina oranlanarak yeni egitim-6gretim yilina iligkin
tahmini yemek ihtiyacinin belilenmesi ile baslamaktadir. Sonrasinda ihale icin Universite ilana ¢ikmaktadir. Agik ihale
usulli ile dniversitenin belirlemis oldugu teknik sartname dogrultusunda en dtsiik fiyat veren firmaya ihale verilmektedir.
ihaleyi kazanan tstlenici firma ile sdzlesme yapilmaktadir. Ustienici firmadan TSE (Tiirk Standartlari Enstittisti) akredite
belgeleri olan 1ISO9001, 1IS022500, ISO6985 belgeleri ile teminat mektubu istenmektedir. Sozlesmede belirtilen hususlari
sOzlesme suresince Saglik Kultlr ve Spor Dairesi Beslenme Hizmetleri Sube Mudurliga yetkilileri takip etmektedirler.
Yetkililer bu slregte en fazla birim fiyata, malzeme kalitesine ve yasal prosedrlere uyulup uyulmadigina dikkat ettiklerini
sOylemislerdir. Sozlesme stresi bir yildir. Eger taraflar karsilikli anlagirlarsa bu sure (¢ yila kadar ¢ikarilabilmektedir.
Surenin U¢ yildan fazla bir stireye uzatilabilmesi igin Maliye Bakanligr'ndan izin alinmasi gerekmektedir. Yuklenici firma
zehirlenme gibi ciddi saglik sorunlarina sebebiyet verirlerse sozlesmeleri tek tarafli feshedilebilmektedir ve yatirmig
olduklari teminat mektubu yanmaktadir. Gérlismede yklenici firmadan hizmet aliminin en blyik riskinin yiklenici firmanin
iflas etmesi ile hizmet verememesi olduguna dikkat gekilmistir. Bu durumun s6zlesme geregi ceza-i yaptirimi olsa da asll
sorunun hizmetin aksamasi oldugunun Uzerinde durulmustur.

1.3. Yemekhane Hizmetleri ve Memnuniyet iligkisi

Universite yerleskesindeki bir 6grencinin yemekhane hizmetlerinden memnuniyeti 6grencinin genel yasam kalitesinde
onemli rol oynamaktadir (Klassen, 2005: 580). Ozellikle kisith butceleri olan égrencilerin gogunlugunun gunliik en az bir
égunlerini yerleske yemekhanelerinde karsilayabilecekleri varsayilmaktadir (Hall, 2013: 1).

Genel olarak universite 6grencileri gida sektoru igin “tutsak tiiketiciler” olarak kabul edilmektedir (Kim vd. 2004: 98). Tutsak
tiketiciler; gesitli sebeplerle yemek hizmeti veren kurulusa kisitlanmis olan tiiketiciler olarak tanimlanmaktadir. Bu
kisitlanma hastane hastalari gibi fiziksel kosullardan ya da yatili &grenciler gibi sinirli alternatif araclardan
kaynaklanabilmektedir (Shanka ve Taylor, 2005: 329). Ulkemizde iiniversite yerleskelerinin sehir merkezlerinden uzak
yerlere kurulmasi ve yerleske gevresinde yemek alternatiflerinin olmayisi bu tutsakiigi artirmaktadir.

Konuyla ilgili alan yazin incelendiginde yapilan ampirik galismalar sozlesmeli sirketler tarafindan saglanan hizmetlere,
kisitl yemek servisi operasyonlarina ve yerleske ici birden fazla secenek iceren yemek hizmetlerine olan memnuniyet
duzeylerini kapsamaktadir (Joung vd., 2016; Tudin vd., 2010). Ayrica bu calismalarda yemekhane hizmetlerinin 6grenci
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memnuniyeti tzerinde etkili oldugu dahasi yemekhane hizmetlerindeki mend, yemeklerin kalitesi, yemekhanenin temizligi
gibi bir dizi farkli deneyimler tizerinden gelistigi belirtilmistir (Hu vd., 2009; Kwun, 2011).

Ulkemizde ise bir devlet Gniversitesinde yapilan bir arastirmada (Celik, 2012) Gniversite dgrencilerinin, akademik ve idari
personelin memnuniyet diizeyleri ve beklentilerinin yemekhanenin fiziki gorinimud, mend uyumu, sunulan yemeklerin
kalitesi, yemekhaneye gliven ve yemeklerin duyusal ézellikleri (yemeklerin doku bUtiinligu, rengi, kokusu, yumusakligi,
sertligi vb.) gibi yemekhane hizmetlerinin Gzellikleri araciligi ile olglimustur. Arastirma sonucunda katiimcilarin
yemekhane hizmetlerini sunan yUklenici firmanin servis hizmetlerinden memnun olduklari ancak yemeklerin duyusal
oOzelliklerini yetersiz bulduklar tespit edilmistir.

Bu bilgiler dogrultusunda H1: Yemekhane hizmetlerinin égrenci memnuniyeti (izerinde olumlu etkisi vardir hipotezi
gelistirilmigtir.

Bu arastirmada yemekhane hizmetleri; yemekhane personelinin 6zellikleri, servis edilen yemeklerin nitelikleri ve
yemekhanenin fiziki kogullari boyutlari ile ele alinmistir.

1.3.1.  Yemekhane Personelinin Ozellikleri ve Memnuniyet iligkisi

Yemekhane personeli gerek yemeklerin Uretilmesi gerekse yemeklerin tiketiciye teslim edilmesi surecinde yer alan
oldukga énemli bir faktérdir. Yemekhane hizmetleri ile memnuniyet iliskisine iliskin yapilan arastirmalarda personel
ozelliklerinin yemekhane memnuniyeti Uzerinde yemeklerin niteliklerinden sonra etkili olan ikinci en dnemli boyut oldugu
sonucuna ulagiimistir (Estepa vd., 2005; Gramling vd., 2005; Meyer ve Conklin, 1998). Bu calismalarda yemekhane
memnuniyetindeki varyansin ¢ogunu aciklayan personel Gzelliklerinin: yemeklerin servisi hizi, personelin yemekler
hakkindaki bilgisi, giler y(zl(i ve nazik personel oldugu tespit edilmistir. Ayrica yapilan ¢alismalarda tilketicilerin memnun
olmadidi baslica personel 6zellikleri: personelin sunulan yemeklerle ilgili bilgi sahibi olmamasi, personelin pis ve daginik
gériinmesi, personelin kaba ve diismanca davranmasi sayilabilmektedir (Binge vd. 2012; Estepa vd., 2005; Gramling vd.,
2005).

Bu bulgular dogrultusunda H2: Yemekhane personelinin 6zelliklerinin 6grenci memnuniyeti (izerinde olumlu etkisi vardir
hipotezi gelistirilmistir.

1.3.2. Servis Edilen Yemeklerin Nitelikleri ve Memnuniyet iligkisi

Yemek beslenme amaciyla yenilen, sunulan herhangi bir sivi ya da kati olarak tanimlanmaktadir. Servis edilen yemeklerin
duyusal ézellikleri ve sunumu gibi nitelikleri bulunmaktadir (Lam ve Heung, 1998: 8). Alan yazin incelendiginde yapilan
calismalar égrencilerin, yiyecek icecek kalitesinin 6grenci memnuniyetini agiklayan en énemli unsur olarak algiladiklarini
ortaya gikarmistir (Imram, 1999; Ng, 2005; Yen-Soon, 2004). Andaleeb ve Caskey (2007) calismalarinda yiyecek ve
iceceklerin aroma, lezzet, doku, sicaklik, sekil, renk, parlakiik, tazelik, gérinim ve kivam gibi ¢zelliklerinin yemekhane
memnuniyetini belirlemede dnemli rollinin oldugu belirtmislerdir. Kim vd.’nin (2009) yapmis olduklari calismanin bulgulari
gida kalitesinin memnuniyetin en dnemli yordayicisi oldugu ve bunu hizmet kalitesi, fiyat, deger uygunlugu ve yemekhane
atmosferi takip ettigidir. Ulkemizde ise Adana’da toplu beslenme hizmeti veren kurumlarin mendilerinin incelenmesi ve
tiketicilerin gorislerini belilemek (zere yapilan bir aragtirmada tiiketicilerin baslica tercih unsurlarinin meniinin besin
degerinin uygunlugu, mentdeki yemeklerin kivami ve yemeklerin tatlarinin uygunlugu oldugu ortaya ¢ikmistir (Yagmur,
2009).

Bu bilgiler 1s1ginda H3: Servis edilen yemeklerin niteliklerinin 6grenci memnuniyeti (izerinde olumlu etkisi vardir hipotezi
gelistirilmigtir.

1.3.3. Yemekhanenin Fiziki Kosullari ve Memnuniyet iligkisi

Yemekhane musterilere ya da tlketicilere yemek hizmetinin sunuldugu yerdir. Yemekhane gerek servis personellerinin
gerekse tiketicilerin etkilesimde bulunduklari gevredir ve bir takim fiziki kosullari icermektedir (Heide vd., 2007: 1316).
Yemekhane, yemekhane hizmet deneyimine katkida bulunacak sekilde tasarlanmalidir. Yemekhanenin fiziki kosullari
boyutunun dikkate alinmasi musterilerin veya tiketicilerin gidanin duyusal 6zelliklerine iligkin algilarini ya da
derecelendirmelerini etkilediginden ozellikle ticari olmayan kurumsal yemek hizmeti baglaminda 6nem arz etmektedir
(Cardello vd., 1996: 14). Yemekhanenin fiziki kosullari ile ilgili yapilan calismalar incelendiginde arastirmacilar fiziki
kosullari “hizmet ortam!” olarak adlandirmiglardir. Hizmet ortamini (1) estetik (2) mekéansal diizen ve islevsellik olarak ikiye
ayirmiglardir (Bitner, 1992; Ryu ve Jang, 2008). Bitner (1992) hizmet ortaminin tilketiciler ve galisanlar izerindeki etkisini
tanimlayan bir gergeve ¢izmek amaciyla yapilan galismalari gézden gegirdiginde hem ¢alisanlari hem de tiiketicileri
etkileyen en dnemli faktérlerin fonksiyonel tasarim ve estetik olduklari sonucuna ulagmistir. Wakefield ve Blodgett (1996)
yaptiklari ¢alismada yemekhane ve kumarhane gibi bos zaman degerlendirme ortamlarinda fiziksel gevrenin algilanan
kalite ve memnuniyet Gzerindeki etkisini arastirmiglardir. Arastirma sonucunda yerlesim dizeninin erigilebilir olmasinin,
estetigin ve temizligin tliketicilerin fiziksel gevre algisini etkiledigi ortaya ¢ikmistir.
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Bu sonuclardan yola cikarak H4: Yemekhanenin fiziki kosullarinin 6grenci memnuniyeti (izerinde olumlu etkisi vardir
hipotezi gelistirilmistir.

2. Yontem

Bu arastirmanin amaci Ankara Yildinm Beyazit Universitesindeki yemekhane hizmetlerinde dis kaynak kullanim
uygulamasi sirecinin nedenlerini faydalarini, sonuglarini belirlemek ve dis kaynak kullanim uygulamasinin yemekhane
hizmetlerinden yararlanan égrencilerin memnuniyet duzeyleri izerindeki etkilerini tespit etmektir. Bu galisma igin belirlenen
amaca ulagsmak icin agiklayici bir yaklasim segilmistir.

Arastirmanin amacindan yola gikarak agagidaki arastirma modeli gelistirilmistir.

Yemekhane

Hizmetleri
H1(+)

Yemekhane
Personelinin
Ozellikleri

H2(+)

Ogrenci
Memnuniyeti

Servis Edilen H3(+
Yemeklerin
Nitelikleri

H4 (+
Yemekhanenin
Fiziki
Kosullar1

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada 6lgme araci olarak kullaniimak (izere bir anket formu hazirlanmistir. Arastirmanin anket formu t¢ bolimden
olusmaktadir. ilk blim 6grenciyi tanimaya yonelik genel sorulardan olusmaktadir ve arastirmaci tarafindan hazirlanmistir.
Bu sorular nominal ve ordinal 6lgiim diizeylerine sahip 9 sorudan olusmaktadir. ikinci béliimde 6grencilerin yemekhane
hizmetlerine iligkin degerlendirmelerine ait 27 madde bulunmaktadir. Bu ifadeler Hall'in (2015)Yemekhane Hizmetleri
Olgegi'nden vyararlanilarak hazirlanmistir. Bu élgek G¢ boyuttan olusmaktadir. Birinci boyut “yemekhane personelinin
ozellikleri"ni igermekte ve 7 maddeden olugmaktadir. ikinci boyut “servis edilen yemeklerin nitelikleri’ni kapsamakta ve 12
maddeden olugsmaktadir. Uglincli boyutta ise “yemekhanenin fiziki kosullari’ni iceren 8 madde bulunmaktadir. Anketin
tglinci boliminde dgrencilerin memnuniyet diizeyini 6lgen 4 ifade yer almaktadir. Bu ifadeler Ali ve Rue (2015) tarafindan
hazirlanan Yemekhane Memnuniyet Olgegi'nden uyarlanmistir ve Glgek tek boyuttan olusmaktadir. Ikinci ve igiinci
bollimlerdeki ifadeler igin aralikli Olglim dizeyine sahip S'li Likert Tipi Olgek kullaniimistir (1=Hi¢ Katilmiyorum,
5=Tamamen Katiliyorum). Ulkemizde her iki 6icegi de kullanan bir ¢alisma olmamasi sebebiyle dlgekler dnce Tlrkge'ye
cevrilmis, daha sonra 20 ddrenci tizerinde pilot calisma yapilmistir. Onlarin anlamakta zorlandigi ifadeler revize edilmistir.

Aragtirmanin evrenini 2020-2021 Egitim ve Ogretim Yil'nda Ankara Yildinm Beyazit Universitesinde (AYBU) kayitli olan
ve aktif olarak egitimine devam eden 2., 3. ve 4. sinif lisans égrencileri olugturmaktadir. Calismaya COVID 19 pandemisi
sebebiyle heniz yliz yize egitime katilamayan ve dolayisi ile yemekhane hizmetlerinden faydalanamayan 1. Sinif
dgrencileri dahil edilmemistir. AYBUnin 2., 3. ve 4. sinifta aktif olarak egitim goren yaklasik 20.000 6§rencisinin tamamina
COVID 19 pandemi kosullarinda ulasmak zaman agisindan gii¢ olacag icin érnekleme yoluna gidilmistir. Aragtirmada
drnekleme yontemi olarak kolayda drnekleme yontemi segilmistir. Orneklem biiyiikligii tespit edilirken Bryman ve
Cramer'e (2001) goére ankette bulunan oOlgeklerin ifade sayisinin bes veya on kati olacak sekilde analizlerde
kullanilabilecek anket saglanmasi ile 6rneklem buyukluglinun aragtirma evrenini temsil edebilecegini gostermektedir. Hair
vd.’ne (2014) gore ise Olgeklere agiklayici faktdr analizi yapilabilmesi igin dlgeklerdeki ifade sayilarinin on kati kadar tutarli
bir sekilde doldurulan anket formlari yeterli 6rneklem sayisi olarak kabul edilmektedir. Arastirmanin anket formunda yer
alan birinci Olgekte 27, ikinci 6lgekte ise 4 ifade yer aldigi g6z éniine alindigindan 310 kisiden saglanan saglikli veriler
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arastirma evrenini temsil edebilmesi icin yeterli 6rneklem sayisi olarak kabul edilebilir. Arastirma verileri 15 Mart-15 Mayis
2021 tarihleri arasinda toplanmistir. AYBU Etik Kurulu'dan alinan 15.03.2021 tarih ve 2021/77 sayili onay ile galisma
yapilmistir. Belirtilen tarihler arasinda iilkemizdeki pek cok iniversitede oldugu gibi AYBU'nde de yiiz yiize egitim
yapllamadi§i igin anket formu web tabanli hazirlanarak iniversitenin Ogrenci Bilgi Sistemi (izerinden 6grencilere
ulastinimistir. Arastirmaya katilan lisan dgrencileri tarafindan 445 anket doldurularak geri donlsiu saglanmistir. Anket
formlari incelendiginde Ozensiz ve tutarsiz cevaplandirimig 13 anket degerlendirme disi birakilmigtir. 432 anket
degderlendirilmeye alinmigtir. Bu say1 gegerli anket sayisinin aragtirma evrenini temsil ettigini gostermektedir.

3. Bulgular

Aragtirmaya katilan lisans 6grencilerinin demografik 6zellikleri incelendiginde gogunlugun kadin (%74,4) ve 21-22 yas
grubunda (%58,9) oldugu goriimistdr. Arastirmaya en ylksek katilim agisindan bakildiginda fakiilte olarak Beslenme ve
Diyetetik, Cocuk Gelisimi Dil ve Konusma Terapisi, Fizyoterapi ve Rehabilitasyon, Hemsirelik vs. bolimlerinden olusan
Saglik Bilimleri Fakiiltesinden (%26,3), bélim olarak islami ilimler Fakiiltesinin Temel islam Bilimleri Béliiminden
(%12,7) katilimin oldugu gortimektedir. Ayrica butin fakulteler ve bolimler igerisinde en ylksek katilim 3. Sinif (%38,5)
ogrencilerinden saglandidi tespit edilmistir. Gelir diizeyi agisindan bakildiginda aile gelir diizeyi olarak en yuksek aylik
2000-3000 Lira (%39,0), kisi gelir diizeyi olarak ise en ylksek 750 Lira ve alti (%81,9) gelir diizeyine sahip katilimcilardan
olustugu bulunmustur. Katiimcilarin yiz ylze egitim aldiklari ddnemde ¢ogunlukla kredi ve yurtlar kurumuna bagl 6grenci
yurdunda kaldiklari (%54,7) géralmastr. Yine ayni dénemde yemekhane hizmetlerinden faydalanma suresi olarak biyuk
cogunlugun (%36,2) 2 yildir faydalandiklari belirtilmistir.

Aragtirmada kullanilan Glgeklerin givenilirligi Cronbach Alpha analizi yapilarak degerlendirilmistir. “Yemekhane Hizmetleri
Olgegi” icin Cronbach Alpha katsayisi 0,936, alt boyutlar olan “yemekhane personelinin ézellikleri” boyutunun Cronbach
Alpha katsayisi 0,894, “servis edilen yemeklerin nitelikleri” boyutunun Cronbach Alpha katsayisi 0,937 ve son boyut olan
“yemekhanenin fiziki kosullar” boyutunun Cronbach Alpha katsayisi 0,847 olarak bulunmustur. “Yemekhane Memnuniyet
Olgegi’nin Cronbach Alpha katsayisl ise 0,920 olarak hesaplanmistir. Cronbach Alfa katsayisinin kabul edilebilir degerinin
en az 0,70 olmasi gerekmektedir (Altunisik vd. 2005: 114). Arastirmada kullanilan dlceklerin kabul edilebilir dederin

uzerinde olduklari ve dolayisi ile aragtirma dlgeklerinin glivenilir olduklari sdylenebilir.

Arastirmada kullanilan dlgeklerin gegerliligini 6lgmek icin Agimlayici Faktdr Analizi (AFA) yapilmistir. Yemekhane
Hizmetleri Olgeginin yapisal gegerliligini tespit etmek icin temel bilesenler analizi (principal component) ve “varimaks”
eksen dondurmesi teknigi kullanilarak AFA uygulanmistir. AFA neticesinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem yeterlilik
degerinin 0,916 oldugu ve 6rneklem biyukluginin faktor analizi igin yeterli oldugu tespit edilimistir. Bartlett kiresellik
testinin anlamli olmasi [x2(351) = 7691,441,p < 0,001] maddeler arasi korelasyon iligkilerinin fakt6r analizi igin
uygun olduguna isaret etmektedir. Tablo 1'de Yemekhane Deneyimi Olgegine ait AFA sonuglari yer almaktadir.

Tablo 1. Yemekhane Hizmetleri Olgegi AFA Sonuglar

Madde Yemekhane Personelinin Servis Edilen Yemeklerin Yemekhanenin Fiziki
Ozellikleri Nitelikleri Kosullan

YMH_Per4 0,859

YMH_Per3 0,838

YMH_Per2 0,749

YMH_Per5 0,713

YMH_Per6 0,671

YMH_Per1 0,621

YMH_Per7 0,576

YMH_Yemek5 0,820
YMH_Yemek6 0,812
YMH_Yemek11 0,799
YMH_Yemek?2 0,795
YMH_Yemek4 0,783
YMH_Yemek? 0,747
YMH_Yemek8 0,729
YMH_Yemek1 0,699
YMH_Yemek3 0,689
YMH_Yemek10 0,677
YMH_Yemek9 0,558
YMH_Yemek12 0,544
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YMH_Fizik2 0,846
YMH_Fizik1 0,802
YMH_Fizik3 0,684
YMH_Fizik8 0,613
YMH_Fizik5 0,609
YMH_Fizik7 0,579
YMH_Fizik4 0,564
YMH_Fizik6é 0,537
ﬁzdeéerler 10,655 3,071 2,127
(Eigenvalues)

Aciklanan Varyans | 25,855 17,427 15,430

Yiizdesi

Toplam Agiklanan 58,712

Varyans Yiizdesi

(YMH_Per: yemekhane personelinin 6zellikleri; YMH_Yemek: servis edilen yemeklerin nitelikleri; YMH_Fizik: yemekhanenin fiziki
kosullari)

Tablo 1°'de Tgorildiigl tzere AFA 6zdederlerinin 1 den biylk olmasi durumunda faktorlerin olusmasi saglanmistir. AFA
sonucunda 27 maddelik délgegin ¢ faktorllk bir yapida oldugu, faktorlerin toplam varyansinin %58,712’sini agikladigi ve
maddelerin faktdr ylklerinin 0,50'nin (izerinde oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar 27 maddeden olusan 6lgegin g faktorll
yapisinin gegerliligine isaret etmektedir.

Yemekhane memnuniyet 6lgedinin yapisal gegerliligini saptamak icin yine temel bilesenler analizi ve “varimaks” eksen
déndirme teknigi ile AFA uygulanmistir. Yapilan AFA sonucunda KMO &rneklem yeterlilik dederinin 0,832 oldugu ve
orneklem buyukliginin faktor analizi icin uygun oldugu sonucuna ulasiimistir. Bartlett kiresellik testinin anlamli olmasi
[x? (6)=1326,763,p<0,001] maddeler arasi korelasyon iligkilerinin faktor analizi igin uygun oldugunu géstermektedir.

Tablo 2. Yemekhane Memnuniyet Olgegi AFA Sonuglari

Madde Yemekhane Memnuniyeti
Memnuniyet4 0,924

Memnuniyet2 0,906

Memnuniyet3 0,904

Memnuniyeﬂ 0,871

Ozdegerler (Eigenvalues) 3,251

Aciklanan Varyans Yiizdesi 81,273

Toplam Agiklanan Varyans Yiizdesi 81,273

Tablo 2'de Yemekhane Memnuniyet Olcegi'ne ait AFA sonucu yer almaktadir. AFA sonucunda élgegin 4 maddelik tek
faktdrll bir yapida oldugu, toplam varyansin %81,273'Unu agikladigi ve madde faktér yiklerinin 0,80'in Gizerinde oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar 4 maddeden olusan Yemekhane Memnuniyet Olgegdinin tek faktorli yapisinin gegerliligini
gostermektedir.

Tablo 3. Normallik Testi Basiklik ve Carpiklik Sonuglari

Degiskenler istatistik Standart Hata
Yemekhane Hizmetleri Skewness -0,254 0,118
Kurtosis -0,066 0,236
Yemekhane personelinin 6zellikleri Skewness -0,356 0,118
Kurtosis -0,126 0,236
Servis edilen yemeklerin nitelikleri Skewness -0,630 0,118
Kurtosis 0,047 0,236
Yemekhanenin fiziki kogullar Skewness 0,211 0,118
Kurtosis -0,281 0,236
Yemekhane Memnuniyeti Skewness -0,59%4 0,118
Kurtosis 0,053 0,236

Arastirma verilerinin normal dagilimina iliskin yapilan analiz sonuglari Tablo 3'de yer almaktadir. Verilerin normal
dagildiginin kabul edilebilmesi igin basiklik (kurtosis) ve carpiklik (skewness) katsayilarinin +1,5 ile -1,5 arasinda bir deger
olmasi gerekmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Tablo 3'de de géruldigu gibi verilerin normal dagildigi sdylenebilir.
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Tablo 4. Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi

Degiskenler Mean 1 2 3 4 5
1-Yemekhane Hizmetleri 3,36 1

2-Yemekhane personelinin 6zellikleri 3,74 0,786 | 1

3-Servis edilen yemeklerin nitelikleri 3,27 0,896 | 0,580** |1

4- Yemekhanenin fiziki kosullari 3,18 0,724 | 0,473 | 0415 |1
5-Yemekhane Memnuniyeti 3,39 0,790 | 0,569** | 0,786** | 0,483** |1

*p<0,05; **p<0,01

Arastirma degiskenlerinin normal dagilim gostermesi sebebiyle degiskenler arasi iliskiler Pearson Korelasyon Analizi ile
incelenmistir. Yapilan Pearson Korelasyon Analizi sonuglari Tablo 4'de yer almaktadir.

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan yemekhane hizmetleri deneyiminin ve alt boyutlari olan yemekhane personelinin
ozellikleri, servis edilen yemeklerin nitelikleri ve yemekhanenin fiziki kosullarinin bagimli degisken olan yemekhane
memnuniyeti Uzerindeki etkilerini tespit etmek ve arastirma hipotezlerini test etmek Uzere regresyon analizleri yapilmistir.

Tablo 5. Yemekhane Hizmetlerinin Yemekhane Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Standardize Edilmemis Standardize Edilmis
Degisken Katsayilar Katsayilar

Beta S.S Beta T P F R?
Sabit -0,397 0,145 - -2,734 0,007*
Yemekhane 1,126 0,042 0,790 26,544 0,000* 704,566 0,624
Hizmetleri

*0<0,05, *p<0,001

Tablo 5'de yemekhane hizmetleri deneyiminin yemekhane hizmetleri iizerindeki etkisini dlgmek icin yapilan basit dogrusal
regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Yapilan analiz neticesinde arastirma degiskenleri arasindaki dogrusal
regresyon modelinin istatistiksel agidan anlamli oldugu sonucuna (F = 704,566, p<0,001) ulagiimistir. Analiz sonuglari
yemekhane hizmetleri deneyimindeki 1 birimlik artisin yemekhane memnuniyetlik dizeyinde 0,790 birimlik anlamh ve
pozitif yonlu bir degisiklige yol agtigini gostermektedir. Dolayisi ile H1: Yemekhane hizmetlerinin 6grenci memnuniyeti
lizerinde olumlu etkisi vardir hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6. Yemekhane Hizmetlerinin Alt Boyutlarinin Yemekhane Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Degiskenler B Std. Hata B T P
Sabit -0,079 0,153 - -0,515 0,067
Yemekhane personelinin 6zellikleri 0,153 0,049 0,116 3,137 0,002
Servis edilen yemeklerin nitelikleri 0,701 0,038 0,653 18,241 0,000
Yemekhanenin fiziki kosullari 0,191 0,040 0,156 4,722 0,000
R=0,809 R?= 0,655

F=266,745 p<0,01

Bagimli Degigken: Yemekhane Memnuniyeti

Yemekhane hizmetlerinin alt boyutlari olan yemekhane personelinin 6zellikleri, servis edilen yemeklerin nitelikleri ve
yemekhanenin fiziki kosullarinin yemekhane memnuniyeti Gzerindeki etkilerini incelemek amaciyla ¢oklu dogrusal
regresyon analizi yapilmistir. Tablo 6'da ¢oklu regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Yapilan analiz sonuglari
istatistiksel agidan anlamiidir (F=366,745, p<0,01). Dizenlenmis R? degeri 0,655'dir. Bu sonu¢ yemekhane
memnuniyetindeki %65,5 oranindaki varyansin yemekhane personelinin ézellikleri, servis edilen yemeklerin nitelikleri ve
yemekhanenin fiziki kosullari tarafindan agiklandigini gésterir. Yemekhane hizmetlerinin alt boyutlarindan “yemekhane
personelinin 6zellikleri” boyutunun (3=0,116, p<0,01) yemekhane memnuniyeti Gizerinde anlamli ve pozitif yénli etkisinin
oldugu gortlmektedir. Dolayisi ile H2: Yemekhane personelinin ézelliklerinin 6grenci memnuniyeti (zerinde olumlu etkisi
vardir hipotezi kabul edilmistir. “Servis edilen yemeklerin nitelikleri” boyutunun (8=0,653, p<0,01) yemekhane memnuniyeti
uzerinde anlamli ve pozitif yonll etkisinin oldugu gorilmektedir. Hatta en yiksek etkinin bu boyutta gérildigu sdylenebilir.
Bu sonuca gére H3: Servis edilen yemeklerin niteliklerinin 6grenci memnuniyeti lzerinde olumlu etkisi vardir hipotezi kabul
edilmistir. “Yemekhanenin fiziki kosullari” boyutunun ($=0,156, p<0,01) arastirmanin bagimli degiskeni olan yemekhane
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memnuniyeti lzerinde istatistiksel agidan anlamli ve pozitif yonll etkisinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Buna gére Ha:
Yemekhanenin fiziki kosullarinin 6grenci memnuniyeti (izerinde olumlu etkisi vardir hipotezi kabul edilmigtir.

Sonug ve Degerlendirme

Degisim ve doniistim toplumun her alaninda oldugu gibi kamu ve toplum arasindaki iliskilerde de ortaya ¢ikmaktadir. Kamu
kurumlari toplum yararina hizmet sunarken kendi ihtiyaglarini da gidermek zorundadir. Degismekte olan kamu yonetimi
anlayisi ile kamu kurumlar gerek hizmet sunumunda gerekse kendi ihtiyaglarini karsilarken farkli tedarik yontemlerine
y6nelmislerdir. Finans sektérinin ulusal sinirlar agsmasi, uluslararasi lojistik firsatlarinin artmasi, 6rgitlerin ucuz isgtictnii
temin etme isteklerinin artmasi, orgutlerin gelisen teknoloji ile yeni pazar kosullarina uyum saglama gabalarindan bir tanesi
de dis kaynak kullanimidir. Onceleri 6zel sektdrde faaliyet gdsteren orgiitlerin sahipleri ve yoneticileri tarafindan
benimsenen bu uygulama artik kamu sektori tarafindan da kullaniimaktadir. Kamu hizmetlerinde hizmet kalitesini
dusUrmeden daha az maliyet ile hizmet sunumu saglayan dig kaynak kullanimi bir alternatif yontemdir. Son yillarda isgtct
maliyetlerini azaltmasi, toplu sozlesme ve grev hakki kisitlamasi gibi sendikal faaliyetlerde avantajlar saglamasi gibi
sebeplerle kamu kurumlarinda tageron firmalardan hizmet alimi gok fazla tercih edilmektedir.

Ankara Yildirm Beyazit Universitesi de maliyetlerini diisiirmek ve hizmet kalitesini yiikseltmek amaciyla dis kaynak
kullanimina ydnelen kamu kurumlarindan biridir. Bu arastirmada AYBU yemekhane hizmetleri baglaminda dis kaynak
kullaniminin 6grenci memnuniyeti Gzerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda arastirmanin bagimsiz degiskeni
olan yemekhane hizmetlerinin égrencilerin yemekhane memnuniyetleri lizerinde istatistiksel agidan anlamli ve pozitif yonlii
bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu Celik, (2012); Hu vd. (2009); Joung vd. (2016); Kwun, (2011); Tudin vd.’nin
(2010) calismalari ile tutarlilik gdstermektedir.

Uluslararasi yazinda yemekhane hizmetlerinin alt boyutlari ile incelendigi gortimistur. Bu ¢alismada da yemekhane
hizmetlerinin alt boyutlari olan yemekhane personelinin 6zellikleri, servis edilen yemeklerin nitelikleri ve yemekhanenin
fiziki kosullar boyutlarinin égrencilerin yemekhane memnuniyet dlzeyleri (izerinde pozitif yénli ve anlamh etkilerinin
oldugu sonucuna varilmistir. Elde edilen bu sonug alan yazinda yer alan galismalarla benzerlik gbstermektedir (Andeleeb
ve Caskey, 2007; Binge vd., 2012; Bitner, 1992; Estepa vd., 2005; Gramling vd., 2005; Imram, 1999; Ng, 2005; Ryu ve
Jang, 2008). Ayrica yapilan analizler sonucunda égrencilerin yemekhane memnuniyetlerinin etkileyen en énemli boyutun
servis edilen yemeklerin nitelikleri boyutu oldugu gézlenmistir. Kim vd.,’nin (2009) ¢alismasinin sonuglari da elde edilen
bu sonucu destekler niteliktedir.

Sonug olarak Ankara Yildirim Beyazit Universitesinde yemekhane hizmetlerinin 6grenci memnuniyeti tzerinde olumlu bir
etkisinin bulundugu dolayisi ile Ankara Yildirim Beyazit Universitesi'nin yemekhane hizmetlerinde dis kaynak kullaniminin
6grenci memnuniyeti bakimindan bagarili oldugu séylemek mumkindr.

Her calismanin oldugu gibi bu calismanin da bazi sinirliliklari mevcuttur. Arastirmanin temel sinirlii§i veri toplama
strecinin Covid-19 pandemisi srecinde yapilmasidir. Ayrica yine Covid-19 pandemisi sebebi ile 2020-2021 egitim 6gretim
yilinda yuz yize egitim yapilamamasi dolayast ile 1. Sinif 6grencilerinin yemekhane hizmetlerini deneyimleyemedikleri igin
calismaya dahil edilememesi arastirmanin bir diger sinirihigidir. Bununla birlikte arastirmaya yemekhane hizmetlerinden
faydalanan ancak anket uygulamasina katilmak istemeyen akademik ve idari personelin dahil edilmemesi de bir bagka
sinirhliktir. Bagka bir ifade ile yemekhane hizmetlerinin memnuniyete etkisi 6grencilerin gérusleri ile sinirlidir. Bu sebeple
gelecekte bu kavramlar ile ¢alisma yapmak isteyen akademisyenlerin bu kisitlari géz éniine alarak aragtirmalar yapilmasi
onerilmektedir. Yapilan bu ¢alismada elde edilen sonuglardan yemekhane hizmetlerinden sorumlu kisilerin ve yemekhane
hizmeti sunan 6zel sektdr temsilcilerinin de yararlanabilecekleri diistintimektedir.

Kaynakga

Ali, F. & Ryu, K. (2015). Bringing them back to spend more: student foodservice experiences to satisfy their taste buds.
Young Consum. 16 (2), 235-248.

Altunisik, R., Coskun, R., Bayraktaroglu, S. ve Yildirnm, E. (2005). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemleri SPSS
Uygulamali, Sakarya, Sakarya Kitapevi.

Andaleeb, S.S. & Caskey, A. (2007). Satisfaction with food services: insights from a college cafeteria. Journal of
Foodservice Business Research, 10(2), 51-65.

Binge, C., Xufen, H., Guoying, L., Chunyue, W. & Tingting, Y. (2012). Impacts of campus food service on students' life: A
anthropological case study of Shantou University. International Journal of China Marketing. 2 (2), 123-143.

161



[ GUSBID ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil: 2022 / Cilt: 13 / Sayr: 1

Bitner, M. J. (1992). Service scapes: The impact of physical surroundings on customers and employees. Journal of
Marketing, 56 (2), 57-71.

Bryman, A. & Cramer, D. (2001). Quantitative data analysis with SPSS release 10 for windows: A guide for social scientists,
London: Routledge.

Cardello, A. V. (1996). The role of human senses in food acceptance. In;: MEISELMAN, H. L. & MAC FIE, H. J. H. (eds.)
Food choice, acceptance and consumption. London: Blackie academic and Professional.

Celik, M. (2012). Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Uzerine Adiyaman Universitesi Yemekhanesi'nde Bir Uygulama.
5(10), 29-54.

Cetinkaya, M. (2005). Hizmet isletmelerinde Dis Kaynaklardan Yararlanma (Outsourcing) Uygulamalari: Afyon ilindeki
Hizmet Isletmelerinde Yasanan Sorunlar Uzerine Bir Alan Calismasi. Ylksek Lisans Tezi, Afyon Kocatepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitusu, Afyon.

Eren, E. (1998). Stratejik Yonetim (4. Baski). Eskisehir, Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayinlari.

Estepa, A. A. V., Shanklin, C. & Back, K. (2005). Student's perceived service quality and customer satisfaction in a
Midwestern university food service operation. Journal of Foodservice Management and Education.
http://www.fsmec.org/pdf/Revised_J_of_FSM_Ed_Manuscript_2004004_final.pdf  adresinden 06/03/2021
tarihinde erigilmigtir.

Gamble, R.H. (1995). Inside outsourcing, Corporate Cashflow, 16(8), 2.

Gramling, L., Byrd, R., Epps, L., Keith, D., Lick, R. & Tian, R. (2005). Food service management and its impact on college
operations: A business anthropological case study. Foodservice Research International. 16 (1-2), 15-43.

Hair, J.F., Black, C.W., Babin, J. B. & Anderson, R.E. (2014). Multivariate Data Analysis (7th ed.), Harlow: Pearson
Education Limited, Pearson New International Edition.

Hall, J. K. (2013). Student Satisfaction Regarding Meal Experience At The Residential Dining Halls Of The University Of
Pretoria. Master Thesis. Department of Consumer Science Faculty of Natural and Agricultural Science, University
of Pretoria, Pretoria.

Heide, M. & Grgnhaug, K. (2006). Atmosphere: Conceptual issues and implications for hospitality management.
Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism. 6 (4), 271-286.

Hu, H., Kandampully, J. & Juwaheer, T.D. (2009). Relationships and impacts of service quality, perceived value, customer
satisfaction, and image: an empirical study. The Service Industries Journal, 29(2), 111-125.

Imram, N. (1999). The role of visual cues in consumer perception and acceptance of a food produc. Nutrition & Food
Science, 99(5), 224-230.

Joung, HW., Choi, E.K. & Wang, E. (2016). Effects of perceived quality and perceived value of campus foodservice on
customer satisfaction: moderating role of gender. Journal of Quality Assurance in Hospitality & Tourism, 17 (2),
101-113.

Karahan, A. (2009). Dis Kaynak Kullaniminin Verimlilik Uzerine Etkisi (Hastane Yoneticileri Uzerine Bir Aragtirma).
Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstittisii Dergisi, 12 (21), 185-199.

Kilig, h. (2008). Otel isletmelerinin Dig Kaynak Kullanim (Outsourcing) Diizeyleri (Istanbul ilindeki Dort ve Bes Yildizli Otel
Isletmelerinde Bir Uygulama). Y(iksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitlist, Ankara.

Kim, H.J., McCahon, C. & Miller, J. (2004). Assessing service quality in Korean casualdining restaurants using DINESERV.
Journal of Foodservice Business Research, 6 (1), 67-86.

Kim, W. G., Ng, C.Y.N. and Kim, Y.S. (2009). Influence of institutional DINESERV on customer satisfaction, return
intention, and word-of-mouth. International Journal of Hospitality Management, 28(1), 10-17.

Klassen, N. M., Trybus, E. & Kumar, A. (2005). Planning food services for a campus setting. International Journal of
Hospitality Management. 24 (4), 579-609.

Kogel, T. (2014) isletme yéneticiligi. istanbul, Beta Yayincilik.

Kwun, D. J. W. (2011), Effects of campus foodservice attributes on perceived value, satisfaction, and consumer attitude:
a gender-difference approach. International Journal of Hospitality Management, 30(2), 252-261.

162


http://www.fsmec.org/pdf/Revised_J_of_FSM_Ed_Manuscript_2004004_final.pdf

[ GUSBID ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil: 2022 / Cilt: 13 / Sayr: 1
Lam, T.C. & Heung, V.C. (1998). University foodservice in Hong Kong: a study of consumers’ expectations and satisfaction
levels. Journal of College & University Foodservice, 3(4), 3-12.

Lei, D. & Hitt, M. A. (1995). Strategic Restructuring and Outsourcing: The effect of Mergers and Acquisitions and LBOs on
Building Firm Skills and Capabilities. Journal of Management, 21(5), 835-859.

Limminmaki, D. (2008). Accounting and The Management of Outsourcing: An Empirical Study in The Hotel Industry.
Management Accounting Research, 19. 163-181.

Meyer, M. K. & Conklin, M. T. (1998). Variables affecting high school students' perceptions of school food service. Journal
of the American Dietetic Association. 98 (12), 1424-1431.

Ng, Y. (2005). Study of the impact of customer satisfaction on intention to return and return intention, and word-of-mouth
endorsement in university dining operations. Master Thesis, Oklahoma State University, Stillwater, OK.

Okumus, F & isfendiyaroglu, H. (2002)..i§IetmeIer'de Mal ve Hizmetlerin Dig Kaynaklardan Temin Edilmesinin
(Outsourcing) Fayda ve Sakincalari. lktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 16 Ekim 2002 Sayi: 3-4, 229-244.

Ozdogan, O. (2006). Otel isletmelerinde Faaliyet Alanlari Agisindan Dis Kaynak Kullanimi (Outsoucing) ve Fianansal

Performans Uzerine Etkileri. Yiksek Lisans tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist, izmir.

Ozkog, A. G. (2015). Temel yetenekler dis kaynaklardan yararlanma ve sebeke orgdtler, Ozer, K, Hiziroglu, M, Saldaml,
A (Ed.), Yénetsel ve Orglitsel Etkinlikleri Geligtirme Yéntemleri, Adra Yayinevi, Istanbul, 102-138.

Parsa. W. M. & Lanfford, F. (1999). Outsourcing: a primer. Management Decision, 37(4), 310-316.
Saruhan, S. & Ozdemir, A.O. (2004) Deger Hedefli isletmecilik, istanbul: M.U. Nihad Sayar Egitim Vakfi Yayinlari.

Shanka, T. & Taylor, R. (2005). Assessment of university campus cafe service: The students' perceptions. Asia Pasific
Journal of Tourism Research. 10 (3): 329-340.

Tabachnick, B.G. & Fidell, L.S. (2013). Using multivariate statistics. Boston, Pearson.

Topal, A. (2016). Bilecik il Q;el idaresinde Dis Kaynak Hizmet Alimi; Sorunlar ve G6zim Onerileri. Yiiksek Lisans tezi,
Bilecik Seyh Edebali Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi Isletme Anabilim Dali, Bilecik.

Tudin, R., Kim, S.T.C. & Ayupp, K. (2010). Hostel tenants’ perception toward cafes located in the campus. Working Paper
Series No. 1003, University of Malaysia, Sarawak, Kota Samarahan.

Turan, A. (2014). Temel Yetenek ve Dig Kaynaklardan Yararlanma Tekniklerine Felsefik Bir Bakis: Dinamik Beceriler ve
Is Modeli Yaklagimlariyla lliskilendirme. KAU IIBF Dergisi, 5(7), 147-170.

Turan, F. (2020). Kamu Sektdriinde Dis Kaynak Kullanimina Tiirk Hava Yollari Q_rnegi Uzerinden Alternatif Model Arayisi:
“Ortak Kaynak Kullanimi. Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Haci Bayram Veli Universitesi, Lisanststl Egitim Enstitiis(,
Ankara.

Unalr, T. (2007). Dis Kaynak Kullaniminin isletme Diizeyinde Etkileri (Bir Uygulama). Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi, Eskisehir.

Yagmur, C. (2009) Adananda Toplu Beslenme Yapilan Bazi Kurumlarda Uygulanan Meniilerle ilgili Tiiketici Goriis Ve
Tercihlerinin Belirlenmesi. Beslenme ve Diyet Dergisi/ JNutr and Diei, 37(1-2),39-49.

Yen-Soon, Y.S., Moreo, P.J. & Yeh, R.J. (2004). Customers’ satisfaction factors regarding university food court service.
Journal of Foodservice Business Research, 7(4), 97-110.

Wakefield, K. L. & Blodgett, J. G. (1996). The effect of the servicescapes on customers' behavioural intentions in leisure
service settings. Journal of Services Marketing. 10(6), 45-61.

Wang, E. T. G. (2002). Transaction Attributes and Software Outsourcing Success: An Empirical Investigation of
Transaction Costs Theory. Information Systems Journal, 12, 121-152.

www.aybu.com.tr
https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/12/20171224-22.htm

163


http://www.aybu.com.tr/
https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/12/20171224-22.htm

[ GUSBID ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil: 2022 / Cilt: 13 / Sayr: 1

Extended Abstract
Aim and Scope

The purpose of this research is to determine the reasons, benefits and results of the outsourcing process in dining hall
services at Ankara Yildirnm Beyazit University and to determine the effects of outsourcing on the satisfaction levels of
students who benefit from dining hall services.

Methods

An explanatory approach was chosen to achieve the purpose set for this study. The research is quantitative research
oriented and causal screening research design was chosen as the research design. The research includes 2nd, 3rd and
4th year undergraduate students who are registered at Ankara Yildinm Beyazit University (AYBU) in the 2020-2021
academic year and continue their education actively. For this research, 432 questionnaires were evaluated. Validity and
reliability analyzes and kurtosis skewness measurements of the scales used in the research were made. Descriptive
statistics, correlation analysis, simple linear regression analysis and multiple linear regression analyzes were performed
in the research.

Findings

As a result of the research, it was determined that the dining hall services, which is the independent variable of the
research, had a statistically significant and positive effect on the satisfaction of the students. In addition, in this study, it
was concluded that the characteristics of the dining hall staff, the characteristics of the food served and the physical
conditions of the dining hall, which are the sub-dimensions of the cafeteria services, have positive and significant effects
on the satisfaction levels of the students.

Conclusion

It can be said that the cafeteria services at Ankara Yildirim Beyazit University have a positive effect on student satisfaction,
so outsourcing in Ankara Yildirim Beyazit University's dining hall services is successful in terms of student satisfaction.
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