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Ozet

Bu calismayla Mersin Universitesi Ogrencilerinin iiniversitede saglanan kamusal yiyecek icecek
hizmetlerini degerlendirmeleri amaglanmistir. Degerlendirme boyutlari olarak bu hizmetlerle ilgili
algilanan kalite, memnuniyet ve algilanan risk secilmistir. Cinsiyete gore kota ornekleme yonteminin
kullanildig1 ¢alismada toplam 734 &grenciden veri toplanmustir. Bulgularin analizinde, Oncelikle
anketlerde yer alan Olgekler faktdr analizine tabi tutulmustur. Daha sonra olusturulan faktorlere,
katithmeilarin gesitli 6zelliklerine gore bagimsiz tek Orneklem t-testi ve tek yonlu varyans analizi

(ANOVA) uygulanmistir.

Arastirmanin sonuglarina gore 6grencilerde algilanan kalitenin hizmet giivenilirligi, heveslilik ve giivence
boyutlarinin; algilanan riskte ise, zaman, finansal ve fiziksel boyutlarmin 6ne c¢iktig1 sdylenebilir.
Ogrencilerin algiladiklari kalite ve memnuniyetin orta diizeyde oldugutespit edilmistir. Ogrencilerin
demografik ozelliklerine gore gesitli diizeylerde algiladiklar kalite, risk ve memnuniyet diizeylerinde

farkliliklar bulunustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Memnuniyet, Risk, Yiyecek, Universite
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ANALYSIS OF MERSIN UNIVERSITY’S CENTRAL CAFFETERIA BY
STUDENTS’PERCEIVED QUALITY, SATISFACTION AND PERCEIVED
RISK

Abstract

The aim of this study is to analyse the central cafeteria’s food and beverage services provided for
sutudents in Mersin University using students’ perceptions. Analyses dimensions were choosen as
perceieved quality, satisfaction and risk of these services. Using quota sampling, a total of 734 students
were participated to the study. In analyzing the findings, first the scales in the questionnaires were
analyzed using factor analysis. The factors then were tested using t-test and one way variance (ANOVA)
analysis. The findings showed that students perceived quality’s service reliability to responsiveness and
assurance; about the perceieved risk, time, financial and phisicaldimensions were ranked first. In addition
we found students have middle level quality perception and satisfaction about services of Mersin
University’s Central Cafeteria. According to the demographic characteristics of students the irquality and

risk perception and satisfaction levels have been detected at various level.
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1.Giris

Yiyecek igecek isletmeleriyle ilgili bilimsel yazin incelendiginde ticari igletmeler ve
kamusal isletmeler olmak iizere iki baslik altinda degerlendirildigi goriilmektedir
(S6kmen, 2005: 22). Ticari yiyecek-icecek isletmeleri otellerden restoranlara kadar
genis bir yelpazeyi temsil ederken; kamu isletmelerinde sunulan yiyecek-igecek
hizmetleri okullar, hastaneler, askeriye, hapishane gibi kurumlarda var olan ve kar
amac1 giidiilmeyen faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Tiirksoy, 2002: 21).
Hem ticari hem de kamu isletmelerinde yiyecek-icecek hizmeti alan bireylerin ortak
beklentisi ise; s6z konusu hizmetlerin hijyenik sartlarda saglanip, estetik bir sekilde

sunulmasi ve ddenilen licrete deger bir yapida olmasidir.

Bir yiyecek iriini her ne kadar somut malzemelerden olugsa da bu iiriiniin
degerlendirilmesinde kisinin subjektif olan algilari etkili olmaktadir (Harvey, 1998:
585). Yemek yenilen ortamin atmosferi, hizmetin sunumunu yapan personelin davranis

sekli, hizmetin sunum siiresi ve miisterinin bu hizmeti almadan 6nceki beklentileri bu
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hizmetle ilgili algilarini etkileyebilmektedir (Andaleeb ve Conway, 2006; Backa, 2012;
Bark, Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007; 2008; Kocgbek, 2005; Kwun, 2011; Liu ve
Jang, 2009; Nama ve Leeb, 2011;Tranter, Gregoire, Fullam ve Lafferty, 2009; Wall ve
Berry, 2007; Wua ve Liang, 2009). Bu nedenle, isletmelerin hizmetlerinin miisteriler
tarafindan nasil algilandiklarinin ve bu hizmetlerden memnun olup olmadiklarinin
Ogrenilmesi verilen hizmetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi i¢in Onemli veriler

olabilmektedir.

Universitenin merkezi kafeteryada siibvanse ederek sundugu yiyecek igecek
hizmetlerinin &grenciler tarafindan nasil degerlendirildiklerini ve memnuniyet
diizeylerinin ne oldugunu bilmesi bu hizmetlere yonelik politikalar olusturmasinda
onemli bir veri olabilecektir. Yapilan arastirmayla Mersin Universitesi dgrencilerinin
tiniversitede saglanan kamusal yiyecek icecek hizmetlerini degerlendirmeleri

amaclanmigtir. Calismada su sorulara cevap aranmustir:

1) Mersin Universitesi 6grencilerinin iiniversitedeki merkezi kafeteryada verilen

yiyecek icecek hizmetlerine yonelik algiladiklar kalite diizeyi nedir?

2) Mersin Universitesi dgrencilerinin iiniversitedeki merkezi kafeteryada verilen

yiyecek icecek hizmetlerine yonelik algiladiklart memnuniyet diizeyi nedir?

3) Mersin Universitesi dgrencilerinin {iniversitedeki merkezi kafeteryada verilen

yiyecek icecek hizmetlerine yonelik algiladiklari risk diizeyi nedir?
2. Alanyazin Incelemesi

Algillama, duyu organlari yardimiyla nesneleri, fikir ve diisiinceleri anlamli hale
getirmektir (Assael, 1984; akt. islamoglu, 2003: 90). Baska bir tanimlamada ise, bireyin
anlaml bir diinya goriintlisii yaratmak icin bilgi girdilerini se¢gme, organize etme ve

yorumlama siireci olarak degerlendirilmistir (Kotler ve Armstrong, 2000).

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak erken kavramsallastirmalar, beklentilerin onaylanmamasi
modeline dayandirilmaktadir. Beklentilerin onaylanmamasi kuramai ise, hizmeti almadan
onceki hizmete yonelik beklentilerimiz ile hizmeti aldiktan sonraki algilamalarimizin

sonuglarinin karsilastirilmasi olarak goriilmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 35). Alan
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yazinda arastirmacilarin uzlastig1 ortak bir tanim olmamakla birlikte, algilanan hizmet
kalitesi; bir hizmete yonelik olarak genel bir degerlendirme veya tutum olarak
incelenmektedir (Bolton ve Drew, 1991: 379; Lee, Lee ve Yoo, 2000: 219;

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 97).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet sektoriinde yaptiklari g¢alisma sonucu
SERVEQUAL adi1 verilen bes boyut ve 22 ¢ift dnermeden olusan hizmet kalitesi
Olcegini gelistirmislerdir. Bu boyutlar1 fiziksel oOzellikler, gilivenilirlik, heveslilik,

guvence ve empati olarak adlandirmiglardir.

SERVQUAL o6l¢eginde adi gecen fiziksel ozellikler; fiziksel olanaklar, ekipmanlar,
hizmet ile ilgili diger araclar, ¢alisanlarin giyimi, dekorasyon ve iletisim araclar1 olarak
tamimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1993; Buttle, 1996; Kotler ve
Keller, 2006). Guvenilirlik, séz verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi ve miisterilerin yasadigr problemlerin ¢6ziimii gibi konular
icermektedir (Buttle, 1996; Kotler ve Keller, 2006; Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1993). Heveslilik, miisterilere yardim etme isteginin bulunmasi, hizmetin dogru ve hizli
bir sekilde verilmesini ifade etmektedir (Buttle, 1996; Kotler ve Keller, 2006;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1993). Giivence, ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmasi,
miisterilerde gliven duygusu olusturabilme becerileri, calisanlarin miisteri sorularina
cevap verebilme yeterliligi olarak degerlendirilmektedir (Buttle, 1996; Kotler ve Keller,
2006; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1993). Empati ise, hizmet sunanlarin kendilerini
miisterilerin yerine koyabilmelerini, her bir miisteriye bireysel olarak ilgi gostermelerini
ve miisteri gereksinimlerinin ¢alisanlarca bilinmesini igermektedir (Buttle, 1996; Kotler

ve Keller, 2006; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1993).

Miisterilerin yiyecek igecek isletmelerinin hizmetlerine yonelik algiladiklar1 kaliteyle
ilgili ¢alismalarda genel olarak miisterilerin igletmenin hizmetlerine yonelik algiladiklari
kalitenin diizeyini belirleme, kalitenin hangi boyutlarinin miisterilerce daha fazla
onemsendigini belirleme, miisterilerin algiladiklar1 kalitenin isletmenin hizmetlerinden
duyduklart memnuniyet {izerinde etkisinin olup olmadig1 ve tekrar satinalma niyetlerini

etkileyip etkilemedigi gibi konular incelenmistir (Bark, 2008; Gupta, McLaughlin ve
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Gomez, 2007; Koghek, 2005; Kwun, 2011; Liu ve Jang, 2009; Wall ve Berry, 2007).
Algilanan kalitenin boyutlar1 yiyecek igecek sektoriine uygun olarak; hijyen, cevre
temizligi, personelin 6zenli ve dikkatli hizmeti, ambiyans, gidalarin lezzeti, yiyeceklerin
tazeligi, hizmet giivenilirligi ve servis performansi, telefonla rezervasyon olanagi,
yemek yerken kendini rahat hissettirme gibi maddelerle degerlendirilmektedir (Bark,
2008; Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007; Kogbek, 2005; Kwun, 2011; Liu ve Jang,
2009; Wall ve Berry, 2007).

Oliver tuketici memnuniyetini, tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak
tizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya bitiin olarak kendisinden, tiketimle
ilgili keyif verici tatminkarlhik yargisi olarak tanimlamaktadir (Duman, 2003: 4). Le
Blanc (1992) miisterinin {irlinii satin almadan onceki algiladigi performans ile satin
aldiktan sonraki algiladigi performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin
fonksiyonu olarak ele almistir (Zailani, Azizzah ve Kopong, 2011: 3). Man ve
digerlerine gére miisteri memnuniyeti, miisterinin Uriinii satin almasindan sonraki

pozitif veya negatif duygularini yansitan bir degerlendirmedir (Serbest, 2006: 42).

Alanyazinda yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
(fiyat, personelin duyarlilig1, miisteriyle etkilesimi, yiyeceklerin tadi, sunumu, temizligi,
miisterilerin demografik 6zellikleri) belirlenmesi, hangi faktoriin miisteri memnuniyeti
tizerinde daha etkili oldugu, miisterilerin algiladiklar1 deger ve hizmet kalitesinin
memnuniyet diizeylerini etkileyip etkilemedigine ve bu etkinin diizeyinin ne olduguyla
ilgili ¢ok sayida ¢alisma (Andaleeb ve Conway, 2006; Backa, 2012; Nama ve Leeb,
2011; Tranter, Gregoire, Fullam ve Lafferty, 2009; Wua ve Liang, 2009)
bulunmaktadir. Ayrica miisteri memnuniyeti ile isletme sadakati ve tekrar satin alma
niyeti arasinda iligki olup olmadigiyla ilgili ¢aligmalar da (Ha ve Jang, 2010a; Ha ve
Jang, 2010b; Kim, Ng ve Kim, 2009) miisteri memnuniyetiyle ilgili literatiirde One

cikan ¢alismalardandir.

Pazarlama alanyazininda ilk kez 1960 yilinda RaymondBauer tarafindan kullanilan
algilanan risk kavramu, tiiketicilerin satin alma davranisinin sonuglarinin belirsiz olmasi

ve bazen de istendigi gibi olmamasi olarak tanimlanmigtir (Han, 2005: 12; Chen, 2010:
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1608; Lim, 2003: 218). Tuketicilerin satin alma sonrasinda yasayabilecekleri hayal
kirtklig1 olarak da tanimlanmaktadir (Mitchell, 1998: 166). Bu konuda yapilan bir bagka
caligmada, tiiketicilerin risk kavramini bir olasilik olarak algilamasi halinde “sans”, bir
olumsuzluk olarak algilamasi halinde ise “tehlike” olarak algilayabilecekleri
belirtilmektedir (Kogan ve Wallach, 1964; akt. Reisinger ve Mavondo, 2006: 15).

Hizmet sektoriinde yer alan farkl risk ¢esitleri Bettman (1973) tarafindan fonksiyonel,
finansal, zaman, fiziksel, psikolojik, sosyal ve duyumsal risk; turizmde ise, Moutinho
(2000) tarafindan fonksiyonel, fiziksel, finansal, sosyal ve psikolojik risk olarak ele
alimmistir. Bu risk tiirlerini kisaca asagida agiklanmaktadir (Demirdégen, Yaprakli,

Yilmaz ve Purdue, 2010: 59).

Performans riski, hizmetin beklenilen performansi karsilamadigi durumlarda ortaya
cikan kayip veya zarardir (Horton, 1976: 695; Keh ve Sun, 2008: 122; Mitchell,
Moutinho ve Lewis, 2008: 3; Ueltschy, Krampfve ve Yannopoulos, 2004: 61). Fiziksel
risk, tiiketicinin {irtinii kullanirken veya kullandiktan sonra karsilasabilecegi, tiiketicinin
sagligina ve hayatina zarar verebilecek tehditlerdir (Fuchs ve Reichel, 2006: 84;
Roselius, 1971: 58; Slevitch ve Sharma, 2008: 88). Sosyal risk, satin alinan bir tiriiniin
tilketicinin sosyal cevresince (ailesi ve arkadaslari gibi) onaylanilmamas: ihtimalinde
ortaya ¢ikan risk olarak tanimlanmaktadir (Chen ve He, 2003: 680; Ueltschy, Krampf
ve Yannopoulos, 2004: 64). Roselius (1971) finansal riski, iiriin basarisiz oldugunda
ortaya ¢ikan kaybin, alinan {irlinlin geregi gibi caligmasini saglama maliyeti veya yerine
basarili bir {irtin koyabilme maliyeti olarak tanimlamistir. Zaman riski, satin alma dncesi
(tiiketicinin {iriinli eline gecirinceye kadar gecen zaman) ve sonrasi harcanan zaman
(tirtinii kullanmay1 6grenmeye, tamir etmeye, iade etmeye ya da degistirmeye ¢alisirken
harcadigi zaman) ile ilgilidir (Lewis, 1976; Peter ve Ryan, 1976; akt. Mitchell,
Moutinho ve Lewis, 2008: 3).

Yiyecek igecek isletmeleri miisterilerinin risk algilarina yonelik yapilan ¢alismalar daha
cok riskin fiziksel ve performans boyutlar1 (gida giivenligi, hijyen, sanitasyon, genetigi
degistirilmis gidalar, isletme ve personel temizligi) ilizerine yogunlasmistir (Leikasa,

Lindemana, Roininenb ve Lahteenma, 2007; Liu ve Jang, 2009; Neglzel, 2009;
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Redmond ve Griffith, 2004). Yapilan ¢alismalarda miisterilerin bu risk tiirlerine yonelik
alg1 diizeyleri, riskten kaginmak i¢in uyguladig: stratejiler ve riskli durumlarda karar
verme big¢imlerinin de incelendigi goriilmistir (Lobb ve Mazzocchi, 2007; Lusk ve
Coble, 2005). Yiyecek igecek sektorii {lizerine riskin diger boyutlarinin da

degerlendirecek ¢alismalarin risk literatiiriine katki saglayacag: diistiniilmektedir.
3. Arastirmanin Problem Tanimi, Amaci ve Onemi

Temel amaci sosyal fayda saglamak olan, bilinyesinde bulunan kisiler icin saglig
dikkate alarak {icretsiz ya da diislik fiyatlarla hizmet sunan kamusal yiyecek igecek
isletmeleri, Tiirkiye’de de egitim, saglik, askeriye vb. sektorlerin vazgecilmez bir
pargasi haline gelmistir. Okul kantinlerindeki ve hastanelerdeki yiyecek igeceklerin
giivenligi, obezite, kantinlerin hizmet kalitesi, bu hizmetlerle ilgili alg1 vb. konularda
cesitli akademik ¢alismalar yapilmistir (Akinay, 2006; Buyilkkoyuncu, 2010;
Giindogan, 2008; Karademir, 2010; Kiglk, 2009; Negtzel, 2009; Soytirk, 2010; Uyar,
2006). Kamusal hizmet veren isletmelerden biri olan {iniversite yemekhaneleri yilin
biiyiilk bir kisminda iiniversite Ogrencilerine ve personeline hizmet vermektedir.
Universite dgrencilerine uygun fiyatlarla yiyecek icecek hizmeti vermeyi amaglayan bu
isletmelerin sagladigr hizmetler zaman zaman 6grenciler tarafindan yetersiz goriilmekte
ve tepki toplamaktadirlar(Haberexen, 2008; Haberlink, 2011; Hurriyet Egitim, 2010a;
Hurriyet Egitim, 2010b). Bu tepkiler zaman zaman artarak (niversitede maddi hasarlarla
sonuglanan ve {tniversite yonetimiyle Ogrenciler arasinda gerginlie sebep olan,
protestolara sebep olabilmekte ve {iniversite egitimini aksatacak boyutlara ulagsmaktadir.
Universitelerdeki yiyecek igecek hizmetlerine yonelikolusan memnuniyetsizligin bu
boyutlarda olaylara sebep olmasi kamusal hizmet amaciyla kurulan bu isletmelerin
hizmetlerini ve isleyisini incelemeyi 6nemli hale getirmistir. Ayrica kamusal amaglt bir
tiretim gergeklestiriyor olsa bile bir isletmenin miisterilerinin ihtiyaglarin1i makul oranda
karsilayabiliyor olmasi gerekmektedir. Bu isletmelerin siibvanse edildigi dikkate
alindiginda memnun olunmayan bir hizmeti iiretmek kamu kaynaklarinin dogru
kullanilmadigr  seklinde diisiiniilebilir. Bu isletmelere aktarilan kaynaklarin,

universitelerin biitcelerinden ayrildig1 da dikkate alindiginda ekonomik kaybin yan sira
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egitim ve bilim i¢in harcanabilecek bir kaynagin yanlis kullanildig hatta israf edildigi
bile iddia edilebilir. Ancak, siibvanse edilerek ve kamu kaynaklar1 kullanilarak Mersin
Universitesinde iiretilen yemeklerden 6grencilerin memnun olmas1 kamu kaynaklarmin
dogru kullanildig1 seklinde yorumlanabilir. Tiim bu sebepler bu ¢alismanin yapilmasina

dayanak olusturmustur.

Arastirmanin pratik ve teorik olmak iizere iki tiir 6neminden soz edilebilir. Aragtirma
her seyden Once iiniversitede saglanan kamusal yiyecek icecek hizmetleriyle ilgili bu
hizmetlerden yararlananlardan dogrudan veri elde edilmesini saglamaktadir. Bu
verilerin Mersin Universitenin sagladig1 kamusal hizmetler kapsaminda olan yiyecek
icecek hizmetinin {iniversite 6grencileri tarafindan degerlendirilmesiyle {iniversite
yonetimine benimsedigi kalite yonetim politikalarinin uygulamadaki yansimalariyla
ilgili olarak wveri saglamaktadir. Bu verilerin iiniversitenin paydaslariyla birlikte
“stirekli iyilesmeyi saglama” hedefine ulagsmasina katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Ayrica, liniversite yemekhanesinin siibvanse edildigi de g6z 6niinde bulunduruldugunda
tiniversiteye mali bir yiik getiren bu hizmetin yapilan aragtirmayla etkinligi de 6l¢tilmiis

olmaktadir.

Arastirmanin teorik katkisi ise, yapilan literatiir taramasinda yiyecek igeceklerle ilgili
tilketicilerin algiladiklar: risklere yonelik ¢alismalarin genellikle riskin fiziksel (iirtinii
kullanmanin sonucunda bedensel olarak zarar gorme) boyutunu ele aldiklar
goriilmiistiir. Bu aragtirmayla birlikte tiiketicilerin yiyecek i¢ecek satin almayla ilgili
algiladiklar1 risklerin diger boyutlar1 (performans, finansal, sosyal, vs.) da
incelenmektedir. Ayrica algilanan kalite ve memnuniyet boyutlariyla ilgili olarak da
aragtirmanin ~ yapildigi  orneklem acgisindan literatiire katkida  bulunulacagi

diistinilmektedir.

Yapilan arastirmayla Mersin Universitesi dgrencilerinin iiniversitede saglanan kamusal
yiyecek icecek hizmetlerini degerlendirmeleri amaclanmistir. Degerlendirme boyutlar
olarak bu hizmetlerle ilgili algilanan kalite, memnuniyet ve algilanan risk secilmistir.
Calismada o6ncelikle Mersin Universitesi Ciftlikkdy kampiisinde bu hizmetten

yararlanan ogrencilerin profili ¢ikarilarak; yukarida bahsi gecen degerlendirme
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boyutlarinin katilimcilarin gesitli 6zelliklerine (yas, cinsiyet, sinif, yemek yeme sikligi,
vb.) gore bir farklilik gosterip gostermedigi incelenmektedir. Boylece ilgili kurumun
miisteri profili belirlenerek, hizmet sunumun degerlendirilmesinde bu &zelliklerin ne

derece onemli oldugu anlasilmaya calisilmaktadir.
4. Yontem

Arastirma kapsaminda Oncelikle yiyecek icecek sektoriinde miisterilerin algiladiklar
kalite, memnuniyet ve risklerle ilgili daha 6nce yapilmis calismalar incelenmistir.
Uygulama anketinin olusturulmasinda giivenirligi ve gecgerligi daha onceden kabul
edilmis (Brady, Robertson ve Cronin, 2001; Pires, Stanton ve Eckford, 2004; Akbaba,
2006; Sevimli, 2006; Fuchs ve Reichel, 2006; Jungki, 2007; Konuk, 2008) ¢alismalar

degerlendirilmis ve bu ¢alismaya uyarlanmistir.

Algilanan risk; sosyal risk, fiziksel risk, finansal risk, performans riski ve zaman riski
olmak tizere 5 boyutta Ol¢iilmiistiir. Algilanan kalite, SERVQUAL 6l¢egi uyarlanarak;
givenilirlik, heveslilik, guvence, fiziksel 6zellikler ve empati boyutlariyla Sl¢iilmek
istenmistir. Ayrica ¢alismanin konusu dikkate alinarak kalite Olcegine yemeklerdeki
malzemelerin kalitesini belirlemeye yoOnelik maddeler eklenmigtir. Algilanan

memnuniyet ise genel olarak 6l¢iilmustiir.

Hazirlanan anket taslagi iizerinde Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi’nde gorevli
akademisyenlerin goriisleri alinip gerekli goriilen diizeltmeler yapilmistir. Olusturulan
anket 30.04.2012 - 04.05.2012 tarihleri arasinda Mersin Universitesi merkezi
kafeteryadaki 42 6grenci iizerinde 6n test yapilmistir. On test sonucunda anket formu
tekrar gozden gecirilmistir. Katilimeilarin yorumlari dogrultusunda kalite 6l¢eginin
empati boyutuyla ilgili maddeler ¢alismada konu edilen hizmetin kamusal bir hizmet
olmast sebebiyle hizmetle Ortiismedigi konusunda fikir birligine varimistir. Bu
maddeler anketten cikarilmistir. Anketlerdeki oOlceklerde yer alan maddelerin yanit
kategorileri 5’11 Likert derecelemesine gore yapilmistir. Son sekli verilen anket Mersin
Universitesi Ciftlikkdy kampustindeki merkezi kafeteryada, 28.05.2012 - 08.06.2012
tarihleri arasinda iiniversite Ogrencilerine yiiz yiize, birak topla ydntemleri ile

uygulanmigtir.
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Calisma evreni olarak Mersin Universitesi Ciftlikkdy kampiisiindeki 6grenciler
secilmistir. Universitenin ilgili birimlerinden alman veriler sonucunda kampiis
icerisindeki fakiiltelere, yliksekokullara ve meslek yiiksekokullarina kayithh 6690 kiz
ogrenci ve 9983 erkek 6grenci oldugu bilgisine ulasilmistir. Arastirma sonuglarinin
calisma evrenini daha iyi temsil edebilmesi i¢in tesadufi olmayan Ornekleme
tekniklerinden kota ornekleme yontemi se¢ilmistir. Her iki 6grenciden birinin (p=0,5)
arastirmaya ilgi gosterebilecegi varsayilmis ve anlam diizeyi a=0,05 ve hata oran1 da
0,05 olarak dikkate alinarak o©rnek biytlkligi smirlh  evren  formiiliine
(N*(p*z/q)?)/(N+(p*z/q)?>-1) gore hesaplanmistir. Buna gore 6rneklem alt sinir1 363 kiz
ogrenci, 370 erkek Ogrenci olarak belirlenmistir. Aragtirma verileri 28.05.2012 -
08.06.2012 tarihleri arasinda, hafta ici, 6gle yemegi saatleri icinde Mersin Universitesi
Ciftlikkdy kampiisiindeki kamusal yiyecek icecek isletmesinde (merkezi kafeterya)
miisteri olarak bulunan iiniversite Ogrencilerine anket uygulanarak toplanmistir.
Toplamda 371 erkek ve 363 kiz 6grenciden kullanilabilir anket elde edilmistir. Elde

edilen anket sayis1 kota 6rneklemine uyuldugunu gdstermektedir.

Toplanan verilerin giivenilirligi ve gecerliligi kullanilan veri toplama tekniginin
ozellikleri ile sinirli olmasi, katilimcilarin arastirma sorularina dogru cevap verdikleri
varsayllmasi, Galisma sadece Mersin Universitesi dgrencileri ile sinirli kaldigi igin,
arastirma sonuglari tiim tiniversitelere genellenememesi, segilen kurumun 6grencilerinin
hepsine ulasamama ve ulasilanlarin aragtirmaya katilmama olasiliklar1 arastirmanin
sinirliliklart olarak belirlenmistir. Ayrica arastirmanin siiresi ve yapildigi donem ile

kullanilan maddi kaynaklarin diizeyinin de 6nemli sinirliliklar oldugu diisiiniilmektedir.

Calisma sorularim1 yanitlayabilmek amaciyla Oncelikle anketlerde yer alan oOlcekler
faktor analizine tabi tutulmustur. Daha sonra olusturulan faktorler, katilimeilarin gesitli
ozelliklerine gore bagimsiz tek 6rneklem t-testi ve tek yonli varyans analizi (ANOVA)
kullanilarak arastirma bulgularina ulasilmigtir. Tek yonli varyans analizinin (ANOVA)
kullanildig1 analizlerde gruplar arasi farkliligin belirlenmesinde Scheffe ve LSD

(LeastSignificantDifference) testlerinden yararlanilmistir.
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Calismada oOncelikle, anket yoluyla elde edilen veriler, kodlanarak istatistik paket
programina aktarilmustir. Istatistik paket programia aktarilan verilerde kodlama hatasi
yapilip yapilmadigr kontrol edilmis, hatalar giderilerek kodlamalar diizeltilmistir.
Anketlerdeki eksik veriler tespit edilmis, Ol¢eklere iliskin eksik veriler ortalamalar
kullanilarak tamamlanmistir. Diger 6nemsiz olarak goriilen eksik veriler (cinsiyet, yas,
yemek yeme sikligi, vb.) bos birakilmistir. Bu sebeple bazi analizlerde bu verilere
iliskin degerler degisiklik gdsterebilmektedir. Bu degisikligin eksik verilerden

kaynaklandig1 g6z onilinde bulundurularak analizler yapilmistir.
4.1. Olgekler

Olgeklere iligskin verilerin normal dagilip dagilmadigini gérmek igin carpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri dikkate alinmistir. p<0.05 i¢in z=1.96
arastirmacilar tarafindan kabul edilen ¢arpiklik ve basiklik degerleridir (Ozdamar, 2009:
206). Ankette yer alan Olg¢ekler degerlendirildiginde skewness degerinin -0,200 ile
0,997, kurtosis degerlerinin ise -0,944 ile 1,432 araliginda oldugu goriilmiistiir. Bu

durum Olgeklerdeki verilerin normal dagildigin1 gostermektedir.

Tablo 1. Olgeklerin Giivenilirligi

Cronbach’s |SplitHalf
Olgekler Alpha 1. parca 2. parca
Algilanan kalite 0,906 0,818 0,874
Algilanan risk 0,740 0,617 0,627
Memnuniyet 0,853

Olgeklerin giivenilirligine iliskin Cronbach's Alphave 6lgegi yariya bolme teknigi
benimsenmistir. Tablo 1’deki degerler g6z oOniinde bulunduruldugunda ogrencilere
uygulanan ankette yer alan 6lgeklerden algilanan risk 6l¢eginin oldukg¢a giivenilir; diger

Olceklerin ise yiiksek diizeyde gilivenilir oldugu sdylenebilir.

11
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4.2. Faktor Analizleri

Faktor analizi uygulanirken faktor sayisinin tespitinde 6z degeri 1’den biiyilik olanlar
tercih edilmistir (Kalayci, 2009: 322). Her ilave faktoriin toplam varyansin
aciklanmasina katkisinin %5’in altinda olmamasina dikkat edilmistir (Kalayci, 2009:
322). Ayrica herhangi bir maddenin bir faktore boyutlanabilmesi icin ilgili faktor ile en
az 0,300 diizeyinde korelasyona sahip olmasina, bir faktoriin en az 3 maddeden
olugmasina, binisik madde durumunda iki faktor arasindaki korelasyon farkinin en az
0,100 dizeyinde olmasina ve Varimax doniisiimii uygulanmasina karar verigmistir
(Buyukozturk, 2009: 124-125). Bu kriterlere uymayan maddeler faktor analizinden

cikartlmistir.
4.2.1. Ogrencilerin Algiladiklar Kaliteye iliskin Faktor Analizi Sonugclar

Algilanan kalite 6l¢egindeki maddeler faktdr analizi bagligi altinda yer alan kistaslar
dikkate alinarak analiz yapilmis ve uygun olmayan maddeler analizden ¢ikarilmistir.
Arta kalan 24 maddeye uygulanan faktor analizi, dort faktor ortaya koymustur. Bu dort
faktoriin, toplam varyansm %50,810’unu agikladigi goriilmektedir. Analizde KMO
orneklem yeterliligi Sl¢iisii %93,3 olarak hesaplanmis olup; Bartlett Kiiresellik testi
0,001 diizeyinde (X?: 6015,064 sd: 276, p<0,001) anlamlidir. Bu iki dlgiit, veri setinin
faktor analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini gostermektedir.
Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2010: 323). Bu test, ayn1 zamanda,
maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu dolayisiyla veri setinin faktor
analizine uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci, 2010: 323). Faktor analizi

sonuglar1 Tablo 2°de detayli olarak goriilmektedir.
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Tablo 2. Ogrencilerin Algiladiklar1 Kaliteye iliskin Faktor Analizi Sonuglar

sorunsuz yiiridiigiinii diisiiniiyorum.

[%2]
pn) .: c .
X N Y . © 4= E
: . o0 > = =
g |C% <50 |<
>
I. HEVESLILiK & GUVENCE (10 MADDE) 4,455 (18,561 3,017 | 0,863
5.25. Merkezi kafeteryada meniiler hazirlanirken| 0,670 2,8967
calisanlarinin  dengeli beslenme ihtiyaglarinin  dikkate
alindigini diisiiniiyorum.
5.24. Merkezi kafeterya galisanlarinin yemege gelenlere 0,655 3,0477
yeterince zaman ayirdigini diisiiniiyorum.
5.21. Merkezi kafeteryada yemek yerken emniyette 0,648 3,0750
oldugumu diisiiniiyorum.
5.20. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlere 0,647 3,0163
giiven verdiklerini diistiniiyorum.
5.23. Merkezi kafeteryadaki ¢alisanlarin igleriyle ilgili 0,621 3,0559
bilgi sahibi olduklarini diisiiniiyorum.
5.22. Merkezi kafeterya ¢alisanlarinin her zaman 0,613 3,0245
nazik/kibar olduklarimi diisiiniiyorum.
5.19. Merkezi kafeterya ¢alisanlarinin yemege gelenlerin | 0,571 3,0448
isteklerine cevap vermeye hazir olduklarini diistinliyorum.
5.16. Merkezi kafeteryada istedigim hizmeti aldigimi1 0,551 2,9741
diistinliyorum.
5.17. Merkezi kafeteryada yemegimi hizli bir sekilde 0,503 2,9660
alabildigimi diisiniiyorum.
5.18. Merkezi kafeterya calisanlarinin yemege gelenlere 0,500 3,0707
yardime1 olmaya hazir olduklarimi diisliniiyorum.
[II. HIZMET GUVENILIRLIiGI (5 MADDE) 2,810 (11,709 3,117 | 0,785
5.13. Merkezi kafeteryada menii igeriginin ilan edildigi 0,722 3,1685
sekilde hazirlandigini diisiiniiyorum.
5.14. Merkezi kafeteryada para yiikleme iglemlerinin 0,687 3,1685
sorunsuz yiiriidiigiinii diisiiniiyorum.
5.15. Merkezi kafeteryada kart okutma islemlerinin 0,682 3,1401
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5.12. Merkezi kafeteryada hizmetin dogru sunuldugunu 0,590 3,1114
diistiniiyorum

5.11. Merkezi kafeteryada bir sorunla karsilastigimda 0,475 2,9973
calisanlarin samimi bir gsekilde sorunu ¢ozmeye ¢aligtigin

diistiniiyorum.

111. MAMUL GUVENILIRLiGi (4 MADDE) 2,726 [11,357| 2975 | 0,789
5.4. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan kiyma 0,800 2,9375
kalitelidir.

5.6. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan tavuk eti | 0,753 3,0177
kalitelidir.

5.5. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan parga 0,746 2,9402
lkirmiz1 et kalitelidir.

5.3. Merkezi kafeteryada yemeklerde kullanilan sebzeler 0,578 3,0041
kalitelidir.

[IV. FiZIKSEL OZELLIiKLER (5 MADDE) 2,204 | 9,183 | 3.081 | 0,669
5.8. Merkezi kafeterya calisanlarinin kiyafet ve 0,610 3,1946

goriiniimlerinin temiz oldugunu diisliniiyorum.

5.1. Merkezi kafeteryanin modern goriiniimlii donanima 0,587 3,0095
sahip oldugunu diisiiniiyorum.

5.9. Merkezi kafeteryada kullanilan masa, sandalye, tabak, | 0,567 2,9946
bardak vb. malzemelerin iyi oldugunu diisiiniiyorum.

5.10. Merkezi kafeteryanin hizmet saatlerini uygun 0,564 3,1182
buluyorum.

5.7. Merkezi kafeteryanin iyi fiziksel 6zelliklere sahip 0,503 3,0858

oldugunu diisliniiyorum.

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %93,3; Genel ortalama:3,044; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare:6015,064
sd:276, p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %50,810; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayisi: 0,911.

4.2.2. Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerine fliskin Faktor Analizi Sonuclar

Ogrencilerin  farkli boyutlardaki kalite algilarindan sonra genel memnuniyet
duzeylerinin olctlmesi icin analizlere devam edilmistir. Tablo 3’de 6grencilerin genel
memnuniyet diizeylerine iligkin faktor analizi sonuclarini ortaya koymaktadir. Bu
baglamda, memnuniyet Glgegindeki 3 maddeye uygulanan faktor analizi, tek faktor
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ortaya koymustur. Adi gecen faktoriin toplam varyansin %77,482°sini agikladigi
goriilmektedir. Analizde KMO o6rneklem yeterliligi ol¢iisii % 69,9 olarak hesaplanmig
olup; Bartlett Kiiresellik testi 0,001 diizeyinde (X2 1036,163 sd:3; p<0,001) anlamlidur.
Bu iki Ol¢iit, veri setinin faktér analizine uygun oldugunu ve analize devam
edilebilecegini gostermektedir. Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok
degiskenli normal dagilimdan geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2010:
323). Bu test, aym1 zamanda, maddeler arasinda anlamli korelasyonlar oldugunu
dolayisiyla veri setinin faktor analizine uygunluguna da isaret etmektedir (Kalayci,
2010: 323). Faktor analizi sonucu Tablo 3’de goriilmektedir.

Tablo 3. Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Faktdr Analizi Sonuglart

2 5 g
S | ~¥ E E | £
> o[ <>| O <
I. MEMNUNIYET (3 MADDE) 2,324 |77,482| 3,136 | 0,853
9.2. Merkezi kafeteryada yemek yemek akillica bir se¢cimdir. 0,395 3,1201
9.3. Merkezi kafeteryada yemek yiyerek dogru bir sey| 0,376 3,1255
yaptigimi diisliniiyorum.
9.1. Merkezi kafeteryada yemek yeme kararimdan memnunum. | 0,365 3,1637

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi: %69,9; Genel ortalama: 3,1364; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare:1036,163
sd:3; p<0,001; Aciklanan toplam varyans: %77,482; Olgegin tamamu i¢in giivenirlik katsayisi: 0,853.

4.2.3. Ogrencilerin Algiladiklar Riske Iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Algilanan risk 6l¢egindeki maddeler faktor analizi bagligi altinda yer alan kistaslara
dikkate alinarak analiz yapilmis ve uygun olmayan madde/maddeler analizden
cikarilmistir. Kalan 22 maddeye uygulanan faktor analizi, bes faktor ortaya koymustur.
Bu bes faktoriin, toplam varyansin %54,630’unu agikladigi goriilmektedir. Analizde
KMO o6rneklem yeterliligi dlgiisii %83,4 olarak hesaplanmis olup; Bartlett Kiiresellik
testi 0,001 diizeyinde (X% 4566,080 sd: 231; p<0,001) anlamlidir. Bu iki olgiit, veri
setinin faktor analizine uygun oldugunu ve analize devam edilebilecegini
gostermektedir. Bartlett Kiiresellik testinin anlamli olmasi, verilerin ¢ok degiskenli
normal dagilimdan geldigine de bir isaret olusturmaktadir (Kalayci, 2006: 323). Bu test,

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

analizi sonucu Tablo 4’da goriilmektedir.

Tablo 4. Ogrencilerin Algiladiklari Riske iliskin Faktdr Analizi Sonuglar

Onleyecek sekilde yapilmustir.

[%2]
| 8

2 ) > .

5 | ~% 8l g | £

> OQ <> 0 <
I.ZAMAN RiSKi (7 MADDE) 3,707 16,851 (3,399 (0,834
1.24. Merkezi kafeteryaya gittigimde kuyrukta beklemek beni| 0,758 3,4721
rahatsiz ediyor.
1.22. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman yemek| 0,752 3,3628
bulamamaktan endiseleniyorum.
1.21. Merkezi kafeteryada yer bulamama ve kuyruk gibi| 0,738 3,4090
sorunlar  nedeniyle yemek yemeye gitmekten bazen
\vazgegiyorum.
1.23. Merkezi kafeteryaya gitmekte geciktigim zaman ana| 0,737 3,4443
yemek seceneklerinin bazilarimi bulamamaktan
endiseleniyorum.
1.25. Merkezi kafeteryada kuyrukta bekledigimde zamanimi| 0,698 3,4367
bosa harcadigim hissine kapiliyorum.
1.16. Merkezi kafeteryada bazen oturacak masa bulmakta sikinti| 0,670 3,3655
lyastyorum.
1.15. Merkezi kafeteryada sunulan ana yemek seceneklerinin (3| 0,463 3,2993
cesit) yetersiz oldugunu diisiiniiyorum.
I1. FINANSAL RiSK(5 MADDE) 2,234 [10,155| 2,564 | 0,696
1.6. Merkezi kafeteryaya yiyecek ve igecekler i¢in 6dedigim| 0,733 2,5524
paranin tam karsiligini aldigim diisiiniiyorum.
1.4. Merkezi kafeteryada kisisel esyalarimin kaybolma/calinmal 0,710 2,5946
riskinin olmadigini diistiiniiyorum.
1.8. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve iceceklerin fiyat-kalite| 0,613 2,6367
dengelerinin uygun oldugunu diisiiniiyorum.
1.3. Merkezi kafeteryanin fiziksel planlamasi gesitli kazalari 0,610 2,5353
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1.7. Merkezi kafeteryadaki yiyecek ve igecek fiyatlarinin| 0,523 2,5027
iniversitedeki diger segeneklere goére daha ucuz oldugunuy|

diistiniiyorum.

I11. PERFORMANS RiSKi (4 MADDE) 2,166 | 9,848 | 3.153 | 0,710
1.12. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok salgali oldugunu| 0,812 3,0912
diistiniiyorum.

1.13. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok baharatli 0,755 3,1020
oldugunu diistiniiyorum.

1.11. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok yagli oldugunuf 0,617 3,2299
diistiniiyorum.

1.14. Merkezi kafeteryadaki yiyeceklerin ¢ok lezzetsiz oldugunu| 0,530 3,1885
diistiniiyorum.

IV. FiZIKSEL RiSK (3 MADDE) 1,961 | 8,915 | 3,191 | 0,706
1.1. Merkezi kafeteryada Uretilen yiyecek ve igeceklerin gidal 0,852 3,1456

giivenligiyle ilgili endiselerim var.

1.2. Merkezi kafeteryada firetilen yiyecek ve iceceklerin gesitli| 0,852 3,1658
rahatsizliklara yol acgabilecegine iligkin endiselerim var.

1.5. Merkezi kafeteryaya giderken ve kafeteryadan ddnerken| 0,460 3,2622
Ogrenciler arasindaki tartismalar nedeniyle tehlikeye maruz
[kalmaktan endiseleniyorum.

V. CALISANLARA YONELIK RiSK (3 MADDE) 1,950 | 8,862 | 2,455 | 0,640
1.19. Merkezi kafeteryadaki galisanlarn iglerini iyi yaptiklarii 0,794 2,4414
diistiniiyorum.

1.18. Merkezi kafeteryadaki caligsanlarin saygili oldugunu| 0,752 2,3978
diistiniiyorum.

1.20. Merkezi kafeteryadaki c¢alisanlarin sayisinin  yeterli] 0,599 2,5245

oldugunu diisiiniiyorum.

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Déndiirme metodu: Varimax; Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: %83.4;
Genel ortalama:3,0249; Bartlett's Kiresellik Testi i¢in Ki-Kare:4566,080 sd: 231; p<0,001; Agiklanan toplam varyans: %54,630;
Olgegin tamami igin giivenirlik katsayist: 0,759.
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5. Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirmada amaglanan sonuglara ulagabilmek i¢in kullanilan 6l¢ekler dncelikle faktor
analizine tabi tutulmustur. Daha sonra ¢alismanin degerlendirme boyutlara iliskin
ortaya c¢ikan faktorlere katilimcilarin gesitli 6zelliklerine (Tablo 5) gore farklilik
analizleri (t test ve ANOVA) uygulanmistir. Yapilan farklilik analizleri sonuglari
tablolastirilirken sadece istatistiki agidan anlamli fark bulunan faktorlere ve faktor

boyutlarina iligskin degerlere yer verilmistir.

Tablo 5. Ogrenci Profili

Cinsiyet Frekans|Oran Eevam Ettillldt.a-ri Frekans|Oran (")Sg;elnlci Oran
rogram TUrd YIS
Erkek 371 |50,4 |Onlisans 197 |26,8 7794 46,7
Kadin 363 | 49,3 |Lisans 539 |73.2 8879 53.3
Toplam 734 199,7 [Fakllte/YO/MYO
Yas Fen Edebiyat Fakultesi 167 | 22,7 2976 18
18-20 yas 202 | 27,4 |Guzel Sanatlar Fakultesi 24 3,3 242 1
21-22 yas 306 | 41,6 |iktisadi ve idari Bilimler F 78 |10,6 1301 8
23 ve iizeri yas 228 | 31,0 |iletisim Fakiiltesi 38 5,2 295 2
Toplam 736 [100,0|Mimarhk Fakiiltesi 17 2,3 210 1
Simf Muhendislik Fakultesi 117 15,9 1497 9
Hazirhk ve 1. 240 |[32,6 |Turizm Fakultesi 46 6,3 987 6
2. simf 277 | 37,6 |Beden Egitimi Spor YO 10 1,4 178 1
3. ve 4. simif 212 | 28,8 [Devlet Konservatuari 10 1,4 64 0,04
Toplam 729 199,0 [Saghk Yiiksekokulu 4 5 482 3
Yemek Sikhig1 Yabanc Diller Yiiksekokulu 15 2,0 -
Ayda Bir 114 | 15,5 |Mersin Meslek Yiksekokulu 3 4 1751 11
15 Ginde Bir 87 11,8 [Sosyal Bilimler M. Y. O. 131 [17,8 2261 14
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Cinsiyet Frekans|Oran Eevam Ettilllde.:.ri Frekans|Oran (")Sg;elnlci Oran
rogram Turd 18
Erkek 371 |50,4 |Onlisans 197 |26,8 7794 46,7
Kadin 363 |[49,3 [Lisans 539 (73,2 8879 53.3
Toplam 734 | 99,7 |Fakilte/YO/MYO
Yas Fen Edebiyat Fakultesi 167 | 22,7 2976 18
18-20 yas 202 | 27,4 |Guzel Sanatlar Fakultesi 24 3,3 242 1
21-22 yas 306 | 41,6 |iktisadi ve idari Bilimler F 78 10,6 1301 8
23 ve iizeri yas 228 | 31,0 |iletisim Fakiiltesi 38 5,2 295 2
Toplam 736 (100,0|Mimarhk Fakiiltesi 17 2,3 210 1
Haftada Bir 115 | 15,6 |Taki Teknolojisi ve Tasarimi| 3 4 147 0,09
2-3 Gunde Bir 282 | 38,3 [Teknik Bilimler Meslek Y. O. 63 8,6 3782 23
Her giin 124 | 16,8 |Su Urinleri Fakdiltesi 10 1,4 -
Toplam 722 198,1 [Toplam 736 |100,0 16673 100

Tablo 6’de goriildiigii lizere algilanan kalitenin sadece hizmet giivenilirligine iligkin
boyutunda bir fark ortaya ¢ikmaktadir. Kiz 6grencilerin merkezi kafeteryada sunulan
yiyecek icecek hizmetinin hizmet giivenilirligine iliskin algilarimin erkeklerden daha
yiiksek oldugu gorilmektedir. Algilanan kalitenin hizmet giivenilirligi boyutunda
toplanan maddeler g6z Oniinde bulunduruldugunda bu durumun erkek
ogrencilerinprosediirlere daha fazla 6nem verdigi veya kiz 6grencilerin prosediirler
konusunda daha toleransli olmalarindan kaynaklandigi sdylenebilir. Bir baska neden ise
kafeterya ¢aliganlariin kiz 6grencilere daha olumlu yaklagmalar olabilir.

Tablo 6. Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Kafeteryaya Y 6nelik
Algiladiklar Kaliteye iliskin T Testi Sonuglar

Cinsiyet| N [Ortalama| Std. Std. t p

Hizmet Erkek (371 [3,1030 ]0,75188]0,03904(3,002 (0,003

Giivenilirligi([Kadin (363 |3,2647 [0,70656(0,03708
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Algilanan kalitenin Ogrencilerin yaslarina gore bir farklilik gosterip gostermedigine
iliskin analizler Tablo 7 iizerinde detayli olarak goriilebilmektedir. Tablo 7’deki
ANOVA analizi sonucuna gore hizmet giivenilirligi boyutunda, 21- 22 yas ile 23 ve
lizeri yaslar arasinda istatistiki agidan anlamli fark bulunmustur. Tablo 7°e gore 23 ve
lizeri yastaki Ogrencilerin 21-22 yastaki 0grencilerden daha ¢ok hizmet giivenilirligi
algiladiklar1 goriilmektedir. Algilanan kaliteyle ilgili olarak; hizmetin ilan edildigi gibi
sunulmasi, kart okuma islemlerinin sorunsuz islemesi gibi maddeleri iceren hizmet
glivenilirligine yonelik algilarin 23 ve lizeri yastakilerde 21-22 yastakilerden yuksek
¢ikmasinin sebebi olarak bu yas grubundakilerin 21-22 yas grubunda daha ¢ok kafeterya
hizmetlerini deneyimle sansi bulmalarindan kaynaklandig: diistiniilmektedir. Daha fazla
deneyim sahibi olan 23 ve {izeri yastaki 6grencilerin daha yiiksek hizmet giivenilirligi
algilamasi; kafeteryanin algilanan kalitenin bu boyutu ile ilgili yonlerinin sorunsuz
isledigini gosterdigi seklinde yorumlanmustir.

Tablo 7. Ogrencilerin Yaslarina Gore Kafeteryaya Yénelik
Algiladiklar1 Kaliteye iliskin ANOVA Sonuglari

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

Hizmet A 18-20 yas 202|3,229410,74728 0,05258 (3,229]0,040|B<C

enilirlisi
Givenilirligi | 1)) )2 vas  [306(3,1014)065035  [0,03718

C 23 ve iizeri yas|228|3,2489/0,81764 0,05415

Ogrencilerin okuduklari simiflara gore kafeteryaya yonelik algiladiklari kaliteye iligkin
ANOVA testi sonuglar1 Tablo 8 iizerinde yer almaktadir. Ogrencilerin okuduklart
siniflara gére merkezi kafeteryadaki hizmetlere yonelik algiladiklar1 kalite diizeyinde
bir fark olup olmadigina iligskin analizde heveslilik ve giivence boyutunda hazirlik ve 1.
sinif ile 3. ve 4. smif arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Hazirlik ve 1. smif
ogrencilerinin algilanan kalitenin heveslilik ve glivence boyutlarina iliskin algilarinin 3.
ve 4. sinif 6grencilerinden daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durum hazirlik ve 1.
sinif 0grencilerinin liniversitede yeni olmalari, uyum saglamak amaciyla ¢evrelerine

daha 1limh yaklagmalar1 veya c¢evreyi tanimamalari nedeniyle kafeteryanin
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alternatiflerini daha az deneyimleme sansi bulmalarindan kaynaklanabilir. Bir baska
neden olarak 3. ve 4. sinif 6grencilerinin kafeterya hizmetlerini daha fazla deneyimleme
sans1 bulduklarindan kafeterya ¢alisanlar1 ile yasamis olabilecekleri olumsuz

deneyimlerin tutumlarini etkilemis olmasi sdylenebilir.

Tablo 8. Ogrencilerin Okuduklar1 Smifa Gére Kafeteryaya Yonelik
Algiladiklar1 Kaliteye iliskin ANOVA Sonuglar

Gru N Ort. Std. Std. F p |Fark

Heveslilik| A |Hazirhk ve 1.] 240 | 3,1217 | 0,71593 | 0,71593 4,468 0,012 |A>C

& B |2.Smf 277 | 3,0066 | 0,67102 | 0,67102

GUvence | ¢ [3.ved.simf | 212 | 2,9170 |0,81916 | 0,81916

Tablo 9’de 6grencilerin kafeteryada yemek yeme sikliklarina gore algiladiklar: kaliteye
iliskin ANOVA testi sonuglarini detaylandirmaktadir. Ogrencilerin merkezi kafeteryada
yemek yeme sikliklarina gore algiladiklart kalitede bir fark olup olmadigina iliskin
yapilan tek yonlii varyans analizi sonucuna gore Ogrencilerin algilanan kalitenin
heveslilik& giivence, mamiil giivenilirligi ve fiziksel 6zellikler boyutlarina yonelik
algilarinin farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Analize gore, ayda bir yemek
yiyenler 2-3 giinde bir ve her giin yemek yiyenlerden daha az heveslilik&giivence
algilamaktadir. Mamiil giivenilirligi acisindan ise ayda bir yemek yiyenler 15 giinde bir,
haftada bir ve her giin yemek yiyenlerden daha diisiik algiya sahip oldugu sdylenebilir.
Ayda bir yemek yiyen dgrenciler haftada bir ve her glin yemek yiyenlerden; 2-3 giinde
bir yemek yiyenler ise, her giin yemek yiyenlerden merkezi kafeteryanin fiziksel
Ozelliklerine iliskin daha disiik kalite algilamaktadirlar. Ayrica 2-3 gunde bir yemek
yiyenler haftada bir yemek yiyenlerden merkezi kafeteryanin fiziksel o6zelliklerine
iliskin daha diistiik kalite algilamaktadirlar. Bu durum 6grencilerin merkezi kafeteryanin
fiziksel Ozelliklerini kalitesiz olarak algiladiklarinda ayda biryemek yedikleri

kaliteliolarak algiladikla

rinda her giin yemek yemeleri alanyazina uygun bir gostergedir. 15 giinde bir ve haftada
bir merkezi kafeteryada yemek yiyenlerin 2-3 giinde bir yemek yiyenlerden merkezi

kafeteryanin fiziksel oOzelliklerini daha kaliteli olarak algilamalarinin nedeninin
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beklentilerinin diismesi ya da siklik azalinca tolerans/kabul edebilirliklerinin artmasi

olarak yorumlanmustir.

Tablo 9. Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarina Gore
Algiladiklar Kaliteye Iliskin ANOVA Sonuglari

Std.
Grup N Ort. Sapma | Std. Hata F p |Fark
A |Ayda bir 114 2,8397 | 0,72728 | 0,06812 |2,498|0,041 | A<C
~ o B |15 giinde bir 87 2,9575 | 0,65141 | 0,06984 A<D
= Q
R C |Haftada bir 115 3,0426 | 0,71819 | 0,06697 A<t
>
1) =}
T © D |2-3 giinde bir 282 3,0568 | 0,68433 | 0,04075
E [Hergiin 124 3,1041 | 0,89071 | 0,07999
A |Ayda bir 114 2,7983 | 0,89488 | 0,08381 |2,729|0,028|A<B
38D B |15 giinde bir 87 3,0029 | 0,63394 | 0,06797 A<C
EZ C [Haftada bir 115 3,1087 | 0,76815 | 0,07163 A<E
s 2
3 D |2-3 giinde bir 282 2,9406 | 0,79129 | 0,04712
E [Hergiin 124 3,0827 | 0,99221 | 0,08910
A |Ayda bir 114 2,9686 | 0,77593 | 0,07267 |2,925|0,020 | A<C
A<E
-5 B |15 giinde bir 87 3.1241 | 0.64789 | 0,06946
5 E D<C
N C |Haftada bir 115 3,1826 | 0,71846 | 0,06700
i :5 D<E
D |2-3 giinde bir 282 3,0086 | 0,71258 | 0,04243
E |Her giin 124 3,2082 | 0,79813 | 0,07167

Tablo 10’da o6grencilerin kafeteryada yemek yeme sikliklarina goére memnuniyet
diizeylerine iliskin ANOVA sonuglarmi gdstermektedir. Ogrencilerin yemek yeme
sikliklarina gore merkezi kafeteryadaki hizmetlere yonelik memnuniyet diizeylerinde bir
fark olup olmadigina iliskin analizde, ayda birile her giin, ayda birile 2-3 gunde bir ve

ayda bir ile haftada bir arasinda anlamli bir fark bulunmustur.

22



DUSOBED

Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 3, Say1: 1

Tablo 10. Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarina Gore
Memnuniyet Diizeylerine Iliskin ANOVA Sonuglari

Grup N Ort. Std. Std. F p Fark

A |Aydabir 114 [2,8065 [0,94848|0,08883| 7,105 | 0,000 | A<C
g B |15gundebir |87 |3,0460 |0,80241(0,08603 A<D
é C Haftada bir ~ [115 [3,2551 |0,99151 [0,09246 A<E
§ D [2-3gundebir [282 |[3,1518 |0,84358 0,05023

E Her giin 124 (3,4113 [1,06442(0,09559

Merkezi kafeteryada ayda bir yemek yiyen Ogrencilerinin kafeteryadaki hizmetlerine
duyduklar1 memnuniyet haftada bir, 2-3 glinde bir ve her giin yemek yiyenlere gore
daha disiiktir. Yemek yemek sikligima gore Ogrencilerin merkezi kafeteryanin
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet dizeyiyle ilgili Tablo 10’ da sunulan bulgular
ogrencilerin merkezi kafeteryanin hizmetlerinden duyduklar1 memnuniyet arttikga daha

sik bu kafeteryada yemek yediklerini gostermektedir.

Ogrencilerin merkezi kafeteryanin hizmetlerinden duyduklari memnuniyeti arttiracak
tedbirler misyonunu; “Universitemiz égrencilerinin beden ve ruh saghginin korunmasi,
barinma, beslenme, calisma, dinlenme ve ders disi zamanlarini degerlendirme gibi
sosyal ihtiyaglarim karsilama ve bu amacgla, fiziki alanlar saglamak ve bunlardan
ogrencilerin en iyi sekilde yararlanmalart igin gerekli onlemleri almaktir.” olarak
tanimlayan Mersin Universitesi Saglhk Kiiltiir ve Spor Daire Baskanligi’nin bunu

gerceklestirebilmesi agisindan da dikkate deger olarak goriilmektedir.

Tablo 11. Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Kafeteryaya Yonelik
Algiladiklar1 Riske Iligkin T Testi Sonuglar

Cinsiyet N Ortalama | Std. Sapma | Std. Hata t p
Performans |Erkek 371 3,0477090 [ 0,80670442 | 0,04188201 | 3,696 0,000
Riski
Kadin 363 3,2612790 | 0,75726762 | 0,03974624

Merkezi kafeteryadaki yiyecek icecek hizmetine yonelik 6grencilerin memnuniyet

diizeyleri cinsiyetlere gére anlamli bir farklilik géstermemekle birlikte algilanan riskin
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performans riski boyutunda cinsiyete gore anlamli bir fark bulunmustur. Tablo 11°e
gore kiz dgrencilerin erkek gore merkezi kafeteryadaki hizmetlere yonelik algiladiklart
performans riski daha yiiksek bulunmustur. Bunun nedeni kiz 6grencilerin beslenme
sekillerinde erkeklere gore daha 6zenli, segici olmalar1 olabilir. Bir baska neden kiz

Ogrencilerin sagliklarina ve dengeli beslenmeye daha fazla 6zen gostermeleri olabilir.

Tablo 12. Ogrencilerin Yaslarina Gore Kafeteryaya Yonelik Algiladiklar:
Riske Iliskin ANOVA Sonuglar1

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

A 18- 20 yas 202 [3,4395135|0,81641941|0,05744307]5,985|0,003|B<C
B 21-22 yas 306 |3,2812496|0,76814049(0,04391167

8 -

e X

ﬁ é C 23 ve lizeri yas| 228 [3,5196111|0,86347005 |0,05718470
A 18- 20 yas 202  |3,1834085]0,92056856 |0,06477098]5,214]0,006|B<C
B 21-22 yas 306 [3,0849673|0,83242960 0,04758683

3

= X

.E é C 23 ve iizeri yag| 228 |3,3406433|0,98418487 0,06517923
A 18- 20 yas 202 |3,19759500,82762809|0,05823171]3,063]0,047|B<C

2

g B 21-22 yas 306 [3,0687108]0,69292378 0,03961182

P

(@) - —

b 4

8_) é Cc 23 ve iizeri yas| 228 [3,2263360|0,86759452 |0,05745785

Merkezi kafeteryanin hizmetlerine yonelik algilanan riskin dgrencilerin yaglarina gore

farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek i¢in yapilan analizde zaman riski, (0,003)
fiziksel risk (0,006) ve performans riski (0,047) boyutlarinda anlamli fark bulunmustur.
Ug risk boyutunda da 21-22 yas ile 23 ve iizeri yas arasindan anlamli fark bulunmustur.
Zaman riskini 23 ve iizeri yastaki dgrencilerin daha yiliksek hissetmelerinin nedenleri
arasinda Ogrencilerin yaglar1 biiyiidiikge diger aktivitelere daha c¢ok vakit ayirmak

istemeleri, zamanlarin1 daha degerli gormeleri sayilabilir. Fiziksel riski ve performans
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riskini 23 ve {lizeri yastakilerin daha yiiksek hissetmelerinin nedeni olarak ise

Ogrencilerin yaslar ilerledikce sagliklarina daha fazla dikkat etmeleri gosterilebilir.

Tablo 13. Ogrencilerin Devam Ettikleri Program Tiriine Gore
Kafeteryaya Yonelik Algiladiklari Riske Iliskin T Testi Sonuglari

Devam Ettikleri Program Turu N Ortalama [Std. Sapma|Std. Hata t p

Fiziksel |Lisans 539 [3,2418058]0,91810035|0,03954538]2,553 0,011

Risk Onlisans 197 |3,0526998(0,87910415 ]0,06263358

Ogrencilerin merkezi kafeteryada sunulan hizmetlere yonelik algiladiklari riskin devam
ettikleri program tiirline goére bir farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan
analizde lisans 6grencilerinin 0,011 anlamlilik diizeyinde onlisans 6grencilerinden daha
yiikksek fiziksel risk algiladiklar1 tespit edilmistir. Bu durum lisans 6grencilerinin
Onlisans Ogrencilerinden daha uzun siire okumalar1 nedeniyle merkezi kafeteryanin
hizmetlerini daha fazla deneyimleme sans1 bulmalar1 ve yasamis olabilecekleri olumsuz

deneyim sayisinin fazla olmasindan kaynaklanabilir.

Tablo 14. Ogrencilerin Okuduklar1 Smifa Gére Kafeteryaya Yonelik
Algiladiklan Riske Iliskin ANOVA Sonuglar

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

A Hazirhk ve 1. Simif|240  |3,3443286 |0,79176257 |,05110805 |5,060 [0,007 [A<C
B<C

2.Smmf 277 [3,3326457 (0,77701302 |,04668619

Zaman
Rski
o

3. ve 4. Simif 212 |3,5490135 |0,88367682 |,06069117

A Hazirlik ve 1. Simif[240  2,5096973 (0,62989108 |,04065929 |3,438 (0,033 |A<C
B<C

B 2.Smf 277 |2,5293480 (0,64240071 |,03859812

Finansal
Risk

Cc 3. ve 4. Simf 212 |2,6679245 |0,82284297 |,05651309

Merkezi kafeteryanin hizmetlerine yonelik algilanan riskin dgrencilerin siniflarina gore
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek igin yapilan analizde zaman riski (0,007)
ve finansal risk (0,033) boyutlarinda anlamli fark bulunmustur. Ogrencilerin merkezi

kafeteryaya yonelik algiladiklar1 zaman riskine iligkin hazirlik ve 1. sif ile 3. ve 4.
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smif ve 2. sinif ile 3. ve 4. sinif arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bulgulara goére 3.
ve 4. smif Ogrencilerinin algiladiklart zaman riski hem hazirlik ve 1. smif
Ogrencilerinden hem de 2. ve 3. smif 6grencilerinden yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Bu durum 6grencilerin {iniversitede gecirdikleri siirenin artmasiyla birlikte sosyal
cevrelerinin genislemesi ve sosyal aktivitelere daha fazla zaman ayirmak istemelerinden
kaynaklanabilir. Kafeteryanin alternatifleri olan 6zel isletmelerde aldiklari hizmet hizini
ve seklini merkezi kafeteryadan da beklemeleri bir baska neden olabilecegi
diisiiniilmektedir. Finansal risk boyutunda ise, hazirlik ve 1. sif ile 3. ve 4. simf
arasinda ve 2. siif ile 3. ve 4. smif arasinda anlamli fark ortaya ¢ikmistir. Bu durumun
ogrencilerin okuduklar1 bolgede kalma siireleri arttikca kafeteryanin alternatiflerini
bulmalari ve karsilastirma olanagina sahip olmalarindan

deneyimleme sansi

kaynaklandig diisiiniilmektedir.

Tablo 15. Ogrencilerin Kafeteryada Yemek Yeme Sikliklarma Gére
Algiladiklari Riske Iliskin ANOVA Sonuglari

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

A Ayda bir 114 (3,2524270] 0,77495265 |0,07258097|3,149(0,014 [ A<E

B 15 giinde bir 87 [3,2692939| 0,65371970 |0,07008611 B<E

Haftada bir 115 (3,3937888| 0,81947109 (0,07641607

Zaman
Riski
(@]

D 2-3 gunde bir 282 |3,3984155| 0,80939622 |0,04819884

E Her gin 124 13,5879024( 0,93406671 |0,08388167

Merkezi kafeteryanin hizmetlerine yonelik algiladiklari riskin 6grencilerin kafeteryada
yemek yeme sikliklarina gore farklilik gdsterip gdstermedigini tespit etmek i¢in yapilan
analizde zaman riski (,014) boyutunda anlamli fark bulunmustur. Ogrencilerin merkezi
kafeteryaya yonelik algiladiklar1 zaman riskine iliskin ayda bir ile her giin ve 15 giin de
bir ile her giin arasinda anlamli bir fark bulunmustur. Bulgulara gore her giin yemek
yiyen Ogrencilerin algiladiklar1 zaman riski hem 15 giinde bir yiyenlerden hem de ayda
bir yemek yiyenlerden daha yiiksektir. Merkezi kafeteryada yemek saatlerinin belirli bir
zaman dilimi ile sinirli olmasi sebebiyle, yigilmanin ger¢eklesmesi, uzun kuyruklarin

olugmasi, bazi yemek cesitlerinin veya tiimiiniin bitmesi gibi nedenlerle 6grencilerin
26



DUSOBED

Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 3, Say1: 1

zaman riski duydugu diisiiniilmektedir. Belirli bir zaman dilimine sikigmig bu talebin
etkin bir sekilde yonlendirilmesini saglamaya yonelik alinacak tedbirlerin 6grencilerin
merkezi kafeteryanin hizmetleri hakkinda daha olumlu algilar gelistirecegi

diistintiilmektedir.
6. Sonug

Mersin Universitesi merkezi kafeteryada verilen yiyecek icecek hizmetine yo6nelik
Ogrencilerin algiladiklar1 kalite, memnuniyet ve algiladiklar1 risk bu ¢alismanin
merkezini olusturmaktadir. Anket yardimiyla Ogrencilerden toplanan veriler analiz

edilmis ve bulgular 6nceki basliklarda yorumlanmastir.

Algilanan kalite, memnuniyet ve algilanan riske iliskin anket formunda yer alan 6l¢ekler
faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi yapilmasindaki amac¢ verileri daha
saglikli bir sekilde yorumlayabilmektir. Faktér analizinin sonucunda 6grenci
anketindeki algilanan kalite 6l¢egi 4 boyutta (heveslilik& giivence, hizmet gilivenilirligi,
mamiil glivenilirligi ve fiziksel 6zellikler) toplanmistir. Memnuniyet 6lgegi bir faktor
altinda toplanmis ve algilanan risk Olcegi ise, 5 boyutta (zaman riski, finansal risk,
performans riski, fiziksel risk ve g¢alisanlara yonelik risk) toplanmistir. Olusturulan
faktorlere yonelik yapilan t testleri ve tek yonlii varyans analizleriyle asagidaki

sonuglara ulagilmstir.

e Kiz dgrenciler, erkeklerden daha ¢ok performans riski algilamaktadirlar.

e Kiz dgrenciler, merkezi kafeteryanin hizmetlerine yonelik algilanan kalitenin
hizmet gilivenilirligine iliskin algilamalar1 erkeklerden daha olumludur. Bu
durum yukaridaki madde ile celisiyor goriinse de, hizmet giivenilirliginden
kastedilen kafeteryadaki isleyis ve personelin isini diizgiin yapmasi iken;
performans riski daha ¢ok yiyeceklerin 6zellikleri ile ilgilidir.

e 23 ve lizeri yastaki 6grencilerin 21-22 yastaki dgrencilerden daha ¢ok zaman
ve fiziksel risk algilamaktadirlar. Bu duruma sebep olarak 6grencilerin yaslari

ilerledik¢e, iiniversiteye ve c¢evreye alistikga daha c¢ok seye vakit ayirmak
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istemeleri ve ilerleyen siniflarda mezun olmak kaygisiyla derslerinin
yogunlugu olarak diisiiniilebilir.

e Lisansta okuyan ogrencilerin Onlisansta okuyan o&grencilerden daha ¢ok
finansal risk algilamaktadirlar. Universitede okuma siireleri dikkate alindiginda
daha cesitli yerlerde yemek yeme sansi buldugu diisiiniilen lisans 6grencilerin
ucuz alternatifler ile merkezi kafeteryayi karsilastirmalar1 ve kafeterya ile ilgili
maddi agidan olumsuz algi olusturmalar1 ve/veya merkezi kafeteryanin
hizmetlerini daha fazla deneyimleme sans1 bulmalar1 ve yasamis olabilecekleri
olumsuz deneyim sayisinin fazla olmasindan kaynaklanabilecegi bu durumun
nedeni olarak dustinilmektedir.

e 3. ve 4. simf Ogrencilerinin hem hazirlik ve 1. simif hem de 2. Simif
ogrencilerinden daha ¢ok zaman riski algilamaktadirlar. Zaman gegctikce sosyal
cevresi genisleyen Ogrencilerin kuyrukta beklemek gibi bosa tiiketilen
zamanlarin1 bagka sekillerde degerlendirme isteklerinin hazirlik ve 1. smif ile
2. smif 6grencilerine gore daha fazla olmasi, bu durumun nedenlerinin arasinda
gosterilebilir.

e Her gln, 2-3 giinde bir ve haftada bir kafeteryada yemek yiyen 6grencilerin
ayda bir yemek yiyenlere gore daha ¢ok memnun olmaktadirlar. Ayda bir
yemek yiyen Ogrencilerin yemek yedikleri glinkii meniiden ¢ok hoslanmamis
olmalar1 ya da kuyrukta fazla beklemis olmalar1 gibi cesitli nedenler daha az
memnun olmalarina neden olabilecegi gibi siirekli yemekhane disinda yemeleri
ekonomik durumlarinin daha iyi olmasindan da kaynaklanabilir.

e Her giin yemek yiyen 0grencilerin 15 giinde bir ve ayda bir yemek yiyenlere
gore daha ¢ok zaman riski algilamaktadirlar. Bu durum zaman riski algilayan
ogrencilerin  merkezi kafeteryayr daha az tercih ettikleri seklinde

yorumlanmigtir.

Ogrencilerin merkezi kafeterya ile ilgili algiladiklar1 kalite boyutlarindan éne ¢ikanlarin

hizmet giivenilirligi, heveslilik ve giivence oldugu g6z O6niinde bulunduruldugunda
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yemekhane c¢alisanlarimin islerini iyi bir sekilde yaptiklarini sdylemek yanlis

olmayacaktir.

Calisma, temel amaci kar elde etmek olmayan bir egitim kurumunda saglanan yiyecek-
icecek  hizmetlerinin s6z konusu hizmetleri alan  Ogrenciler tarafindan
degerlendirilmesiyle ~ sonuglandirilmistir. ~ Ogrencilerin ~ algiladiklar1 ~ kalite  ve
memnuniyetin orta diizeyde oldugu soylenebilir. Mersin Universitesi’nin kalite
politikalar1 da g6z 6niinde bulunduruldugunda, kafeteryada var olan hizmetlerin daha da
tyilestirilmesine yonelik atilacak adimlarin hem iiniversitedeki sosyal barisa hem de
tiniversitenin kalite hedeflerine ulagsmasinda dogrudan ve dolayli olarak katki

saglayacagi diistiniilmektedir.

Risk boyutlar1 degerlendirildiginde &grencilere yonelik merkezi kafeteryada
yapilabilecek tyilestirmeler; hizmetin hizli sunumu, bekleme siirelerinin azaltilmasi,
masa sayilariin arttirilmasi, kisi sayilarinin tahmin edilmesinde daha etkili bir yontem
bulunmasi, yemeklerde kullanilan malzemelerin ¢esitli alerjik ve diger rahatsizliklara

yol agmayacak malzemelerden se¢ilmesi seklinde siralanabilir.

Calismanin smirhiliklart goéz oniinde bulunduruldugunda, evren genellemesinin sinirli
olmast nedeniyle daha sonra yapilacak benzer caligmalarin evreni tanimlamaya katki
saglayacag: diisiiniilmektedir. Ilgili literatiir gdéz oniinde bulunduruldugunda kamu
isletmelerine yonelik ¢alismalar artsa da, kamu ve 6zel sektor karsilastirmalart sinirh
kalmaktadir. Bu alanda yapilacak c¢alismalarin literatiire katki saglayabilecegi
diistiniilmektedir. Ayrica kamu isletmelerinde verilen hizmetlerin siibvanse edilerek
saglandig1 disiiniildiigiinde, bu isletmelere aktarilan kaynagin devletten, vergiler
araciligi ile de kamunun kendisinden ¢iktig1 diisiiniildiiglinde bu isletmelere yonelik
yapilacak verimlilikle ilgili c¢alismalar pratikte kaynaklarmm verimli kullanilmasi

acisindan katk1 saglayacag diisiiniilmektedir.
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