DICLE UNIVERSITESI IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DERGISI
University of Dicle Journal of Faculty of Economics and Administrative Sciences

ULUSLARARASI EKONOMI, SIYASET VE YONETIM SEMPOZYUMU OZEL SAYISI
SPECIAL VOLUME FOR INTERNATIONAL SYMPOSIUM ON ECONOMICS, POLITICS AND ADMINISTRATION

TOPLU YEMEK HiZMETLERINDE SERVIS SEKLININ ALGILANAN
MEMNUNIYET DUZEYINE ETKIiSi
Ahmet YARIS"

) SehmusAYKOL™
Oz

Toplu yemek hizmeti ¢cok sayida insanin faydalandigi bir sektor olmasi nedeniyle arastirmasi gereken bir alandir.
Universiteler de toplu yemek hizmetinin en fazla oldugu kurumlardandir. Bu arastirmanin amaci {iniversite
yemekhanelerinde verilen toplu yemek hizmeti servis seklinin ve personel unvaninin algilanan memnuniyet
diizeyindeki etkisini 6lgmektir. Bu nedenle servis sekli ve unvan kontrol edildiginde algilanan memnuniyet
diizeyinin hangi faktorlerden etkilendigi ve ne diizeyde etkilendigi arastirilmistir. Bunun igin tabak servisi
hizmeti ve self-servis hizmeti veren iki farkli {iniversite yemekhanesinde anket yolu ile veriler toplanmustir. Elde
edilen verilerden memnuniyet diizeyi alt faktorlere ayrilmis ve bu faktorler iki yonli ANOVA analizi ile test
edilmistir. Toplu yemek hizmetlerinde algilanan memnuniyet diizeyinin tiim alt faktdrlerde personelin hem aldig1
servis sekli hem de unvanindan anlamli derece etkilendigi belirlenmis ve bu farkliliklar1 azaltmak igin bazi
onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Toplu Yemek Hizmeti, Servis Sekli, Memnuniyet.

THE EFFECT OF INSTITUTIONAL CATERING SERVICE METHOD ON THE
PERCEIVED LEVEL OF SATISFACTION
Abstract

Institutional catering is a sector where a large number of people work, and this sector is an important field to
research. University is one of the institutions where institutional catering is provided at most. The purpose of this
study is to measure the impact of both the catering service method and staff position on the perceived level of
satisfaction. Therefore, factors and their level, which affect perceived level of satisfaction, were investigated on
two groups. For the data, a survey was conducted in a table service and self-service cafeteria. After gathering
data, the satisfaction level was divided into sub-factors and these factors were tested by two-way ANOVA.
According to the findings all sub-factors of the perceived level of satisfaction was significantly affected by both
service method and staff position and in order to reduce these variations some suggestions have been made.
Keywords: Institutional Catering, Service Method, Satisfaction.

GIRIS

Toplu yemek hizmeti sektorii, ¢ok sayida insanin galistigi, toplu tiikketim yapilan kurumlar igin
yenilmeye hazir Girlin sunulmasini amaclayan bir sektordiir ve bu sektor aragtirma ihtiyacinin 6nemli
oldugu bir alandir. Emek yogun bir sektor olan toplu yemek hizmetleri; fabrikalar, plazalar, hastaneler
ve okullar gibi ¢esitli kurumlarin yemek ihtiyacini karsilar. Yemek hizmeti saglanan okullar; yatili
veya normal ilkdgretim ve ortadgretim okullarindan yiiksek Ogretim okullarina kadar gesitlilik

gostermektedir. Toplu yemek hizmetlerinde yemek iiretme ve sunma hizmetini genellikle catering ya
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da toplu yemek firmalar olarak isimlendirilen sirketler vermektedir. Catering, kelime olarak yiyecek
icecek saglama, ikram servisi yapma anlamina gelmekte olup, toplu yemek hizmeti veren firmalar igin
kullanilan bir kavramdir (Ceyhun-Sezgin ve Durlu-Ozkaya, 2014: 125). Sethi (2008: 8) toplu yemek
hizmetlerinin endiistrilesme sonucu fabrikalardaki is giiclinii beslemek iizere gelisen kantin veya
yemekhanelerde bagladigini belirtmektedir. Sokmen (2010: 4), 1815 yilinda, ¢alisma sartlarinin
gelistirilmesi ve iyilestirilmesi kapsaminda ¢alisanlar1 ve aileleri i¢in biiyiik bir yemek salonu kuran
Robert Owen’1n toplu yemek hizmetlerinin kurucusu oldugunu belirtmektedir. Aktag (2011: 12) toplu
yemek hizmetlerinin &zellikle Tkinci Diinya savasindan sonra hizla yayginlastigin belirtmektedir.
Universitelerdeki yeme igme hizmetleri gogunlukla ticari yeme igme isletmeleri tarafindan yapilan
sozlesme geregi yerine getirildigi gibi kurumlar kendi yeme igme personelleri ile bu hizmeti
yapabilmektedir. Calisma hayatinda ¢ok sayida kisi, glinde en az bir 6giin toplu beslenme hizmetine
ihtiyag duymakta ve bu hizmetlerden yararlanmaktadir (Giilegiil, Sunar, ve Uygur, 2003: 3).
Universitedeki toplu yemek hizmetlerine personel ve dgrencilerin beslenme ihtiyacim giderdiginden
ve bu faaliyetin kurulusu destekleyici hizmet kapsaminda olmasi agisindan gereken dnem verilmelidir.
Bu sebeple hizmet kalitesinin artirilmasi, iyilestirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi gerekmektedir.
Arastirmanin amaci iiniversite yemekhanelerinde personele verilen toplu yemek hizmeti servis
seklinin ve hizmeti alanlarin unvanin algilanan memnuniyet diizeyindeki etkisini Olgmektir.
Universitelerde verilen yemek hizmeti iiniversiteye gore farklilik gostermektedir. Universitelerde
genellikle iki tiir servis sekli mevcuttur. Bu servis sekilleri tabakla servis ve self servistir. Tabakla
servis, mutfakta tabak {izerine hazirlanmis olan yemeklerin servis elemami tarafindan alinarak
dogrudan miisterinin masasina servisi ile gerceklesir (Yilmaz, 2011: 78). Self servis ise miisterinin
onceden hazirlanmis yemekleri bir bankin {izerinden bir servis personelinin yardimi ile tabagina
almas1 ile gerceklesir. Universite yemekhanelerinde benmari usulii self servis yapilir. Benmari,
onceden pisirilen yemeklerin servis agamasina kadar istenilen 1s1 aralifinda muhafaza etmeye yarayan
ekipmandir (Gokdemir, 2012: 125).

“Universite yemekhanelerinde personele verilen yemek hizmeti servis seklinin, algilanan memnuniyet
diizeyindeki etkisinin belirlenmesi” arastirmanin ana amaci, “servis sekli ile algilanan memnuniyet
diizeyinin hizmeti alan personel unvani faktdriinden ne diizeyde etkilendigi” de aragtirmanin diger
amacidir.

1. MUSTERi MEMNUNIYETI

Memnuniyet, miisterilerin tek bir iiriin veya hizmetin beklentilerini karsilama durumuyla ilgili
degerlendirmesiyle olusan kisa siireli duygusal bir durumdur (Demirci, 2012: 9). Oliver (1981),
miisteri memnuniyetini bireyin hizmetten beklentisini algiladigi performansla karsilastirmasiyla
sonuglanan haz hissi veya hayal kiriklig1 olarak tamimlamistir (aktaran: Chow, Dickson Ong, Tham, ve

Wong, 2013). Miisteri memnuniyetinin énemli bir hale gelmesinin nedeni tiiketici odakli pazarlama
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anlayisinda yasanan gelismelerdir. Tiiketiciye yonelik pazarlama ilkeleri miisteri grubunun ne istedigi
belirlenip, sonra da s6z konusu {iriin ya da hizmetten duyduklari memnuniyetin en {ist diizeye
cikarilmasina dayanmaktadir. Bu agidan bakildiginda pazarlamanin temelinde memnuniyet kavrami
yer almaktadir (Kogbek, 2005: 52). Andaleeb ve Caskey (2007: 54) miisteri memnuniyetinin
pazarlama alaninda en fazla arastirma yapilan 6l¢ii olarak kabul edildigini belirtmektedirler. Hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyeti, hizmet sunumu ve tiiketimi esnasinda, miisterilerin beklentilerinin,
ihtiyaglarinin ve isteklerinin hemen tiiketim esnasinda karsilanmasi ile saglanir (M. Celik, 2012: 34).
Miisterinin bir iiriinden algiladigi memnuniyet sadece tiriinlerin niteliklerine bagl degildir. Miisterinin
memnuniyeti Urlinler disinda personel, fiyat, atmosfer gibi diger faktorlere de bagh olabilir. Miisteri
memnuniyetine énem veren iyi bir toplu yemek hizmeti, besin degeri korunmus, ekonomik, saglikli,
miktar bakimindan yeterli ve cesitlilik igeren yemeklerin tiiketicilerin hosuna gidecek uygun fiziki

kosullarda zarif ve dogru bir bicimde servis edilmesini gerektirir (Bilici, 2008: 8).

1.1. Yiyecek-icecekler ile flgili Memnuniyet

Toplu yemek hizmetlerinin varolus sebebi yiyecek ihtiyacinin karsilanmasi oldugu i¢in memnuniyet
icin en 6nemli etmendir. Miisterilere sunulan yiyecek — icecekler miisteri memnuniyeti ve sonraki
tercihlerini etkileyen miisteri yemek deneyimi temel unsurlarindan kabul edilmektedir. Yani yiyecek —
iceceklerin kalitesi yemek deneyiminin en kritik bilesenlerindendir (Ha ve Jang, 2010). Clark ve
Wood’a gore (1998) yiyecegin kalitesi miisterilerin ayni restorani tekrar se¢iminde yani miisteri
sadakatinde birincil faktordiir. Sulek ve Hensley’e gore (2004) yine yiyecegin kalitesi, atmosfer ve
hizmet kalitesi gibi diger yonlerle karsilastirildiginda miisteri memnuniyeti saglamada en onemli
unsurdur. Yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan yiyeceklerin istenilen nitelikte ve zamaninda
sunulmasi, istenilen 1sida olmasina 6zellikle dikkat edilmelidir. Aksi takdirde miisterilerin huzursuz ve

mutsuz olmalarina neden olunur ve igletmenin imaj1 olumsuz etkilenir (S6kmen, 2008: 302).

1.2. Personel ile ilgili Memnuniyet

Toplu yemek isletmesinde ¢alisan personel miisteriyi aldigi hizmetten memnun etmede énemli bir role
sahiptir. Yiiksel ve Yiiksel’e gore (2003) bir isletmenin yemeginin lezzeti ve restoranin konforu
tartismasiz olabilir ancak caligani ilgisiz ya da servis hizi yavas ise hizmeti satin alanlar tarafindan
begenilmeyebilir. Mei, Dean ve White’in (1999) Avustralya’da bes otel isletmesinde Holserv olcegi
ile yapmis olduklar1 hizmet kalitesinin dl¢limiine yonelik arastirmalarinda; personel, fiziksel imkanlar
ve giivenilirlik hizmet kalitesinin ti¢ 6nemli boyutu olarak ortaya ¢ikmis ve bunlardan en Onemli
boyutun personel oldugu goriilmiistiir (Kili¢ ve Eleren, 2009). Calisanlarin kilik kiyafeti, temizlik ve
bakimi, servis yetenekleri ve en Onemlisi de miisterilere karsi olan tutum ve davramiglari dikkat
edilmesi gereken noktalardir. Diger taraftan isletmedeki ¢alisan sayis1 da hizmetin akici1 bir sekilde

islemesi agisindan Onemlidir. Yiyecek-icecek isletmeleri ile ilgili yapilan diger benzer calismalar
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(Albacete-Saez, Mar Fuentes-Fuentes, ve Javier Lloréns-Montes, 2007; Arslan, 2010; Demirci, 2012;
Ha ve Jang, 2010; Mohsin, Mclntosh, ve Cave, 2006) yiyecek — icecek isletmeleri ¢alisanlarinin
yardimseverligi, Onerileri, tecriibesi, bilgisi, ilgisi, ¢alisan kiyafetlerinin temiz ve diizenli olusu,
zamaninda servis ve benzeri gibi personel ile ilgili unsurlarin miisteri memnuniyetinde 6nemli rol

oynadigini gostermistir.

1.3. Hizmet Ortamu ile lgili Memnuniyet

Yiyecek ve icecek isletmeleri 6znel olarak iiretim ve tiikketim deneyiminin es zamanli gerceklestigi
yerlerdir. Tiiketimde isletmede gerceklestigine gore hizmet ortami da miisteri memnuniyeti igin
onemlidir. Booms ve Bitner (1981) isletme hizmet ortamini, hizmet karsilagsmasinin gergeklestigi ve
hizmetin yerine getirildigi, hizmet siirecini ve iletisimini destekleyen iirlinler, aletler ve makinelerin
bulundugu fiziksel ¢evre olarak tanimlamiglardir. Benzer sekilde Lehtinen ve Lehtinen’e gore (1991)
algilanan hizmet kalitesinin 6nemli bir boyutu olan fiziksel kalite, hizmetin sorunsuz olarak yerine
getirilebilmesi amaciyla gerekli iiriinlerin, aletlerin, hizmet alaninin, hizmet sisteminin ve diger firma
kaynaklarinin uygun sekilde kullanilmasini ifade etmektedir (aktaran: H. Celik, 2009: 164). Chang,
Suki, ve Nalini’ye gore (2014: 203) hizmet ortamindaki optimum sicaklik, ses diizeyi, dekorasyon ve
diizen bir araya gelerek miisteri memnuniyetini ve miisteri siirekliligini etkiler. Ayrica Okursoy ve
Turan (2014: 69), bunlarin disinda; miizik, aydinlatma ve kokunun miisterilerin duygusal tepkileri ve

davraniglar iizerinde etkili oldugunu belirtmektedir.

2. LITERATUR TARAMASI

Chang, Suki, ve Suki’nin (2005) iiniversite yemekhanesinde yemek kalitesi, fiyat, personel ve
ambiyans 1ile Ogrenci memnuniyeti arasindaki iligkiyi aragtirdigi caligmalarinda Ogrenci
memnuniyetinin en g¢ok sirasiyla yemek kalitesi, personel ve ambiyanstan etkilendigi sonucuna
ulasilmistir.

Demirci, Cankiil, ve Temizkan’in (2013) yaptiklar1 ¢alismada, Eskisehir Osmangazi Universitesi
merkez yemekhanesinden hizmet alan akademik ve idari personelin iiriin, cevresel faktorler ve servis
personeliyle ilgili memnuniyet diizeylerini belirleyerek, iiniversite personelinin yemekhane
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine turizm fakiiltelerinin etkisi aragtirilmistir. Analizler sonucuna
gore, tirtin ve servis personeli faktorleri genel memnuniyet lizerinde anlamli bir etkiye sahip iken
cevresel faktorler istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip degildir. Ancak turizm &grencileri
tarafindan hizmetin verilmesi yemekhaneden memnuniyet iizerinde Onemli bir etki oldugunu
gostermektedir.

Abdullah ve Rozario (2009), otel personel yemekhanesinde yaptiklar1 aragtirmada ambiyans, yemek

kalitesi ve servis kalitesinin miisteri memnuniyeti ile iligkisini belirlemeye ¢alismislardir. Ambiyans
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ve servis kalitesi ile miigteri memnuniyeti arasinda anlamli pozitif bir iliski bulunurken yemek kalitesi
ve miigteri memnuniyeti arasinda negatif bir iliski oldugu bulunmustur.

Yanik ve Yilmaz (2011), hastane personelinin yemek hizmetleri ile ilgili diisiince ve
degerlendirmelerini belirlemeye calistiklar1 arastirmada, hastane personelinin genel olarak yemek
hizmetlerinden memnuniyetsizlik duydugu ve personelin unvan, yas ve cinsiyetleri ile yemek
hizmetleri ile ilgili memnuniyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.
Abdullah, Mansor, ve Naba (2012), 6grencilerin liniversite kafeteryasinda verilen yemek hizmetinden
memnuniyetlerini belirlemeye ¢aligtiklar1 arastirmada servis kalitesi ile Ogrenci memnuniyetinin
pozitif yonde iligkili oldugu sonucuna varilmistir.

Kim, Ng, ve Kim’in (2009) bir devlet iiniversitesinde 4659 6grenci lizerinde yaptiklar1 arastirmada;
yemek kalitesi, servis kalitesi, atmosfer ve fiyat faktorlerinin miisteri memnuniyeti ile pozitif yonde
iligkili oldugu sonucuna varmislardir.

M. Celik’in (2012) Adiyaman Universitesinde Ogrenci, akademisyen ve idari personelin
yemekhanedeki hizmetten memnuniyetini arastirdigi calismasinda; yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve
fiziksel ortamin miisteri memnuniyetinde etkili oldugu arastirma sonuglarindan biridir.

Andaleeb ve Caskey’in (2007) Pennsylvania’da bir iiniversitedeki Ogrencilerin yemek hizmeti
kurulusu ile ilgili memnuniyetlerini arastirdiklar1 ¢aligmada; 6grenci memnuniyetinde en 6nemli {i¢

faktoriin personel davranisi, yemek kalitesi ve fiyat oldugu sonucuna varmislardir.

3. YONTEM

Arastirmada iliskisel tarama modeli uygulanmustir. Iliskisel tarama modelleri iki ya da daha ¢ok sayida
degiskenin aralarindaki iliskilerin belirlenmek iizere incelendigi tarama modelleridir (Biiyiikoztiirk,
Kilig, Akgiin, Karadeniz, ve Demirel, 2012: 178). Bu modele uygun olarak bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki iligkilerin varligi ve derecesi ortaya konulmaya caligilmistir. Arastirma
kapsaminda, “liniversite yemekhanesinde toplu yemek hizmeti alan personellerin unvanlar1 ve hizmet
aldiklar1 servis sekli algiladiklart memnuniyet diizeyini etkilemekte midir?” sorusuna cevap

aranmigtir.

3.1. Orneklem

Bu arastirmanin &rneklemi igin Dicle Universitesi ve Mardin Artuklu Universitesi personel
yemekhanesinden hizmet alan basit seckisiz 6rnekleme yolu ile se¢ilmis 450 iiniversite personeline
ulagilmak istenmistir. Ancak anketlerden bazilar1 eksik veri varliglr veya aym (trend) isaretlemeler
nedeniyle degerlendirme dis1 birakilmistir. Sonug olarak, 435 anket degerlendirmeye alinmustir.
Katilimcilarin 239’u  (%54,9) tabakla servis hizmeti alirken 196’s1 (%45,1) self-servis hizmeti
almaktadir. Kadin katilime1r sayist 93 (%21,4), erkek katilimcr sayisi 340 (% 78,2) cinsiyet
belirtmeyen ise 2 kisidir. Katilimcilardan 114’4 (%26,2) 6gretim iyesi, 147 kisi (%33,8) diger
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akademik personel (6gretim gorevlisi, aragtirma gorevlisi, uzman) ve 159 kisi (%36,6) ise idari

personeldir. Unvanim belirtmeyen 15 kisi mevcuttur.

3.2. Veri Toplama Araci ve Siireci

Arastirmada ihtiya¢ duyulan verileri elde etmek icin anket tekniginden yararlanilmistir. Miisteri
memnuniyetinin dl¢limiinde en sik kullanilan arag¢ ankettir. Miisterilerle birebir yapilan anket
sonucunda elde edilen verilere baglh olarak hizmetin kalitesi hakkinda fikir sahibi olunabilir. Anket
sonucunda ortaya ¢ikan veri bilimsel nitelik tagir ve igletmelere hizmet kalitesini 6lgme, degerlendirme
ve iyilestirme konularinda bilgi saglar (M. Celik, 2012: 33). Anket iki béliimden olugmaktadir. Birinci
boliimde toplu yemek hizmetinden algilanan memnuniyeti 6lgmek i¢in 23 adet dnerme arastirmacilar

tarafindan olusturulmustur.

Tablo 3.1. Onermelere Ait Ortalama, Standart Sapma, Kayip Deger ve Giivenirlik Katsayilari

Kod Onermeler Ortalama S;:;::t g:‘é::: C.“:I\.I:ixa
YVH | Yemekhanede verilen hizmetin hiz1 ( bekleme siiresi vb. ) 3,11 1,242 0 ,912
PKB | Personelin kisisel bakim ve kiyafet temizligi 3,56 ,954 0 ,911
PMT | Personelin miisterilere kars1 tutumu ve davranis sekli 3,75 1,047 0 ,912
PSY | Personelin say1 olarak yeterliligi 2,86 1,158 0 ,912
PMH | Personelin miisterilere hizmet etmeye istekliligi 3,62 1,012 0 ,911
MSG | Masadaki sabit gidalarin (ekmek, su vd.) yenilenme hizi 3,24 1,110 0 , 910
YTT | Yemek takimlarinin (tabak, catal, bigak vd.) temizligi 3,46 ,946 1 ,909
YTY | Yemek takimlarinin (tabak, ¢atal, bigak vd.) yeterliligi 3,62 ,972 2 ,911
YiL Yiyecek ve iceceklerin lezzeti 2,79 1,175 0 ,909
YIG | Yiyecek ve igeceklerin goriiniisii ( gdze hitap ) 2,88 1,051 0 ,908

YiI | Yiyecek ve iceceklerin 1s1s1 ( sicaklik ve sogukluk ) 2,83 1,145 0 ,910
YIT | Yiyecek ve iceceklerin temizligi 3,14 ,962 0 ,908
YPD | Yemek porsiyonlarinin doyuruculugu 2,97 1,217 0 911
GMU | Giinliik meniideki yiyeceklerin birbirleri ile uyumu 2,67 1,090 1 ,909
SBU | Saglikli beslenmeye uygunluk 2,91 1,011 2 ,909
GMU | Giinliik menii i¢in alinan iicret 2,63 1,410 0 ,920
GMK | Giinliik menii i¢in devlet katkisi orani 2,61 1,257 8 ,918

KB | Aylik yemek listesinde kalori bilgilendirmesi 2,12 1,148 10 ,913
MC | Aylik yemek listesinde menii gesitliligi 2,65 1,077 1 ,910
YGT | Yemekhanenin genel temizligi (yerler, masalar, camlar vd.) 3,13 1,073 0 ,909

YA | Yemekhanenin aydinlatiimasi 3,47 1,056 0 912

YH | Yemekhanenin havalandirilmasi ( yemek kokusu kotii koku ) 3,18 1,047 0 ,911
YMY | Yemekhanedeki masa ve sandalye yeterliligi 3,52 1,039 0 ,913

M.S: Madde silindiginde Cronbach Alpha

Ikinci boliimde ise, tanimlayici bilgiler ile ilgili sorular mevcuttur. Anketin birinci bdliimiindeki 23

onermede 5°li Likert ( 1-Cok Kotii, 2-Kétii, 3- Orta, 4- Iyi ve 5-Cok lyi) dlgegi kullanilmustir.

442




DICLE UNIVERSITESI IKTISADI VE IDARI BILIMLER FAKULTESI DERGISI
University of Dicle Journal of Faculty of Economics and Administrative Sciences

ULUSLARARASI EKONOMI, SIYASET VE YONETIM SEMPOZYUMU OZEL SAYISI
SPECIAL VOLUME FOR INTERNATIONAL SYMPOSIUM ON ECONOMICS, POLITICS AND ADMINISTRATION

Aritmetik ortalama araligim degerlendirmek amaciyla 5 siitun 4 aralik mantigindan hareket edilmistir.
Bir araligin degeri 4/5= 0,8°dir (Yaris ve Comert, 2015). Bu aralik kullanilarak; 1,00-1,79 arasindaki
ortalama degerlerin “cok kotii”; 1,80-2,59 arasinda bulunanlarin “koétii”; 2,60-3,39 arasindakilerin
“orta”; 3,40-4,19 arasindakilerin “iyi” ve 4,20-5,00 arasinda yer alanlarin ise “cok iyi” seklinde kabul
edilmektedir. Pilot calisma i¢in anket dncelikle 49 kisiye uygulanmig ve Cronbach’s Alpha degeri 0.90
olarak elde edilmistir. Pilot ¢calisma sonrasi alinan geribildirimler dogrultusunda anketteki bazi ifadeler
degistirilmistir. Memnuniyet algisin1 6lgmek i¢in olusturulan 6nermeler Tablo 3.1’de mevcuttur.
Anket arastirmacilar tarafindan once tabak servisi yapilan Dicle Universitesi yemekhanesinde
uygulanmustir. Universite yonetiminden anketi uygulamak icin gerekli izin alinmis ve dglen yemegi
oncesi anket ve kalemler tiim masalara birakilmistir. Biten anketler personeller masalardan kalkinca
toplanmis ve doldurulmayan anketler tekrar servise agilan masalara birakilmigtir. Ayni islemler self-
servis yapilan Mardin Artuklu Universitesinde tekrar edilmis bdylece hedef sayr 450 ankete
ulasilmistir. Ancak yukarida da ifade edildigi gibi eksik veri varligi ve trend isaretleme nedenleri ile
435 anket degerlendirmeye alinmistir. Anketler istatistik paket programina aktarilmistir ayrica her bir
Oonermeye ait kayip degerler icin “seriler ortalamasi (series mean)” yaklagik deger atama yoOntemi
uygulanmustir. Seriler ortalamast; tiim deneklerin belirli bir degiskene iliskin ortalamasi diye
tanimlanmaktadir (Cokluk, Biiyilikoztiirk, ve Sekercioglu, 2012: 21) Kayip degerlere iliskin bilgiler
Tablo 3.1 de verilmistir.

3.3. Giivenirlik

Giivenirlik, testin dlgmek istedigi 6zelligi ne derece Sl¢tiigii ile ilgilidir (Biiyiikoztirk, 2013, s. 182).
Arastirmada kullanilacak Olgegin giivenirligi igsel tutarlilik analizi yaklagimi ile 6l¢iilmiistiir. Bu
yaklagimda kavrami Glgerken ¢ok sayida maddeden olusan bir 6l¢ek kullanilarak, dlgekte yer alan
maddeler arasindaki korelasyon degerine bakarak igsel tutarlilik analizi yapilmaktadir (Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu, ve Yildirim, 2010). Arastirma igin gerekli ornekleme ulasildiktan sonra
giivenirlik i¢in tekrar Cronbach’s Alpha degerine bakilmistir. Yeni deger 0,91 olarak Slgilmiistiir.
Ancak giivenirlik istatistik tablosunda madde silindiginde ortaya g¢ikacak (M.S. C.Alpha) deger
siitununa bakildiginda GMU ve GMK maddeleri ¢ikinca giivenirlik katsayisinin artacagi (0,92)
goriilmiistiir. Bu nedenle GMU ve GMK maddeleri c¢ikartilmistir. Maddeler ¢ikartildiktan sonra
giivenirlik analizi tekrar yapilmis yeni deger 0,925 olarak Ol¢iilmiistiir. Madde silindiginde C.Alpha
degerleri ile ilgili bilgiler Tablo 3.1°de verilmistir.

3.4. Acimlayic1 Faktor Analizi

Veri toplama aracinin yapi1 gegerliligini incelemek icin agimlayici faktor analizine bagvurulmustur.
Acimlayici faktor analizi, birbiriyle iliskili cok sayida degiskeni bir araya getirerek az sayida iligkisiz
ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler bulmayi amaclayan ¢ok degiskenli bir istatistiktir

(Buyiikoztiirk, 2013: 133). Verilerin, faktor analizi i¢in uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
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katsayis1 ve Barlett kiiresellik testi ile incelenmektedir (Biiyiikoztiirk, 2013: 136) KMO katsayisi, veri
matrisinin faktér analizi i¢in uygun olup olmadigini, veri yapisinin faktdr ¢ikarma i¢in uygunlugu
hakkinda bilgi verir ve KMO katsay1 degerinin 0,60’tan yiiksek ¢ikmasi beklenir (Biiyiikoztiirk, 2013:
136). KMO degeri 0,90 iizerinde ise miikemmel oldugu yorumu yapilir (Cokluk vd., 2012: 207).
Yapilan faktor analizi sonucunda analize alinan maddelerin KMO degeri 0,91 bulunmustur. Ote
yandan Barlett kiiresellik testinde ki-kare (y?) istatistik degeri yiiksek (5321,7) ve anlamlilik degeri
(p<0,00) 0,01°den kiiciik oldugu igin korelasyon matrisinden faktor cikarilabilir durumdadir. Olgegin
faktor desenini ortaya koymak amaciyla faktorlestirme yontemi olarak temel bilesenler analizi;
dondirme yontemi olarak da dik dondiirme yontemlerinden maksimum degiskenlik (varimax)
secilmistir.

Yapilan analiz sonucunda, analize temel olarak alinan 21 madde i¢in 6z degeri 1’in {izerinde olan dort
bilesen oldugu goriilmiistiir. Bu bilesenlerin toplam varyansa yaptiklari katki % 65,12’dir. S6z konusu
bu dort bilesen, gerek aciklanan toplam varyans tablosu ve gerekse yamag-birikinti grafigi de
incelenerek, toplam varyansa yaptiklar1 katkinin 6nemi c¢ergevesinde degerlendirildiginde, ii¢ bilesenin
varyansa onemli bir katki yaptig1, dordiincii bilesenin kiigiik (%7) oldugu goriilmiistiir. Bu cercevede,
analizin ii¢ faktor icin tekrarlanmasina karar verilmistir. Ayrica bu karar, aracin gelistirilmesi
siirecinde belirlenen teorik yapida beklenen faktor sayisi ile uyumlu olmasi agisindan da anlamli
goriilmektedir. Uc faktor icin tekrarlanan analizde, faktorlerin toplam varyansa yaptiklari katkinin
Faktor 1 igin % 24,32, Faktor 2 i¢in % 22,34 ve Faktor 3 i¢in % 13,16 oldugu goriilmistiir. Belirlenen
tic faktoriin varyansa yaptiklari toplam katki ise % 59,82’dir. Cok faktorlii desenlerde, aciklanan
varyansin % 40 ile % 60 arasinda olmasi1 yeterli olarak kabul edilir (Cokluk ve dig., 2012, s. 245).
Yapilan analiz sonucunda, teorik olarak tanimlanan maddelerin kendi faktorleri altinda toplandigi
goriilmiistiir. Tablo 3.2°de gorildigii iizere alt Slgekler diizeyinde faktor yiik degerleri; Yemekler ile
ilgili faktdrde (Faktor 1) ,52 ile ,82 arasinda, personel ile ilgili faktorde (Faktor 2) ,51 ile ,82 ve
fiziksel ortam ile ilgili faktorde (Faktor 3) ,60 ile ,84 arasinda degismektedir. Faktor yiik degerleri
biiyiiklik agisindan incelendiginde, yiikk degerleri “iyi”den “miikemmel”e dogru nitelendirmek
olanaklidir. Faktor analizi ile ilgili sonuglar Tablo 3.2°de verilmistir.

Tablo 3.2. Faktor Analizi ile flgili Sonuglar

Faktorler | KOD | Eskokenlilik |  Yiik Ozdeger | Varyans | Giivenirlik | Ortalama
YiG 734 825
T | YL ;701 818
-~ % |GMU| 607 746
[P}
g 2 MC 563 ;706 277
[y YII ,544 ,706 8,523 24,317 0,89
2% |y | s 697
= 2 |SBU 551 684
= | YiT 595 659
KB 366 ,520
N — " 9 pKB 725 ,826 2,485 | 22,339 0.88
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PMH 716 824
PMT 647 798 3.40
YTT ,608 677
MSG 551 676
YVH 504 ,666
PSY 401 563
YTY 405 513
2 - | YA 781 844
g Z E| YH 774 ,806 3,32
¥ e E €| YMY ,596 740 1,555 13,164 0,85
< B9 vyer 675 597

3.5. Verilerin Analizi

Arastirma sorusuna cevap vermek icin bagimli ve bagimsiz degiskenlerin nitelikleri g6z Oniinde
bulunduruldugunda en uygun analizin iki yonli ANOVA (Two-way ANOVA) analizi oldugu
anlagilmaktadir. Bu nedenle arastirmadan elde edilen verilerin ¢éziimlenme Oncesinde parametrik
testlerin varsayimlarinin karsilanip karsilanmadigi test edilmistir. Bagimli degiskenlere iligkin
Olglimlerin, gruplarin ait olduklar1 evrende normal dagilim gosterdigi basiklik ve carpiklik
katsayilarina bakilarak dogrulanmistir. Basiklik ve ¢arpiklik katsayilarinin -1 ve 1 arasinda olmasi
dagilimim normalden asir1 sapma gostermediginin kanitidir (Cokluk vd., 2012: 16). Ayrica verilerin
normallik ve dogrusalligi sagilma diyagrami matrisi incelenerek goriilmiistiir. Varyanslarin
homojenligi icin Levene testi uygulanmis ve varyanslarin homojen oldugu gorilmistiir. Ayrica

sonuclarin yorumlanmasinda 0,05 anlamlilik diizeyi dl¢iit alinmistir.

4. BULGULAR
Universite personelinin tiim alt faktorler ile ilgili algiladigi memnuniyet diizeyine iliskin bulgular

asagida verilmistir.

4.1. Yiyecek-icecekler Ile flgili Algilanan Memnuniyet Diizeyine iliskin Bulgular

Universite personelinin yiyecek-icecekler ile ilgili algiladigi memnuniyet diizeyine iliskin betimsel
istatistikler Tablo 4.1’de verilmistir. Tablo incelendiginde tabak servisi hizmeti alan personelin unvan
yiikseldiginde yiyecek-igecekler ile ilgili algiladigi memnuniyet diizeyinin de yiikseldigi goriilmekte,
ancak self servis hizmeti alan personelin unvan yiikseldiginde yiyecek-icecekler ile ilgili memnuniyet
diizeyinin diistiigii goriilmektedir. Tabak servisi hizmeti alan memurlarin ortalamasina bakildiginda
memnuniyet diizeyinin “kotii” akademik personellerin ortalamasindan yiyecek-icecekler ile ilgili
memnuniyetlerinin orta diizeyde oldugu soylenebilir.

Tablo 4.1. Yiyecek-Igecekler ile Ilgili Memnuniyet Diizeyine Iliskin Sonuglar

Empitar Tabak Servisi Self-Servis Toplam
N X S N X S N X S
Ogretim Uyesi 58 2,69 0,66 56 2,55 0,68 114 2,62 0,67
Diger Akad. Per. 88 2,60 0,70 59 2,67 0,67 147 2,63 0,68
Idari Memur 78 2,55 0,83 81 3,51 0,82 | 159 3,04 0,94
Toplam 224 2,61 0,74 | 196 298 0,86 | 420 2,78 0,81
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Universite personelinin aldig1 servis sekli hizmeti, unvan ve iki bagimsiz degiskenin ortak etkisine
iligkin iki yonli ANOVA sonuglar1 Tablo 4.2°de verilmistir. Personelin yiyecek-igecekler ile ilgili
memnuniyet diizeyleri ortalamalar {izerine yapilan analiz sonucunda, personelin unvani ve aldigi
servis sekli hizmeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur (p<0,05). Servis
sekli incelendiginde yiyecek —igecekler ile ilgili algilanan memnuniyet diizeyinde anlamlh - F(1,
414)=16.22, p<0,01 — farkliliklar bulunmustur. Self servis hizmeti alan personelin memnuniyet diizeyi
anlamli derecede daha fazladir. Yine unvan degiskeni incelendiginde yiyecek-icecekler ile ilgili
algilanan memnuniyet diizeyinde anlamli — F(2, 414)=14.47, p<0,00 — farkliliklar bulunmustur. iki
degiskenin de yiyecek-igecekler ile ilgili algilanan memnuniyet diizeyine ortak etkisi daha fazladir. Iki
hizmet seklinde de iki diizeydeki akademik personelin ortalamalarinin birbirine yakin oldugu ancak
self-servis hizmet alan memurlarin memnuniyet diizeyinin tabak servisi hizmeti alan memurlarin

memnuniyet diizeyinden ¢ok daha fazla olup farklilik gdsterdigi Tukey testi sonucu goriilmektedir.

Tablo 4.2. Yiyecek-Igecekler ile Ilgili Memnuniyet Diizeyine iliskin iki Yénlii ANOVA Sonuglar

Varyansin Kareler sd Kareler F P
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Servis Sekli 8,811 1 8,811 16,22 ,000
Unvan 15,716 2 7,858 14,47 ,000
Servis Sekli*Unvan 23,786 2 11,893 21,904 ,000
Hata 224,78 414 0,543
Toplam 278,15 419

4.2. Personel Ile ilgili Algilanan Memnuniyet Diizeyine iliskin Bulgular
Universite personelinin personel ile ilgili algiladigi memnuniyet diizeyine iliskin betimsel istatistikler
Tablo 4.3’te verilmistir. Tabak servisi ve self-servis hizmeti alan memurlarin ortalamalarina
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bakildiginda personel ile ilgili memnuniyet diizeyinin “iyi” oldugu goriilmektedir. Iki servis sekli

hizmeti alan akademik personelin ortalamalarina bakildiginda ise memnuniyet diizeyinin “orta”
oldugu goriilmektedir. Tiim katilimcilarin personel ile ilgili ortalamasina bakildiginda memnuniyet
diizeyinin “iyi” oldugu goriilmektedir. Tabloda dikkat ¢eken bir nokta ise farkli hizmet alan personelin
unvaninin yiikselince memnuniyet diizeyinin az da olsa diismesidir.

Tablo 4.3. Personel ile ilgili Memnuniyet Diizeyine iliskin Sonuglar

Clgsitr Tabak Servisi Self-Servis Toplam
N X S N X S N X S
Ogretim Uyesi 58 327 0,66 56 2,84 0,77 | 114 3,06 0,75
Diger Akad. Per. 88 337 0,63 59 308 059 | 147 3,25 0,63
Idari Memur 78 3,74 0,80 81 3,81 0,78 | 159 3,77 0,79
Toplam 224 347 0,72 | 196 3,31 0,84 | 420 340 0,78

Universite personelinin aldig1 servis sekli hizmeti, unvan ve iki bagimsiz degiskenin ortak etkisine
iligkin iki yonlii ANOVA sonuglar1 Tablo 4.4’te verilmistir. Personel ile ilgili memnuniyet diizeyleri

ortalamalar1 iizerine yapilan analiz sonucunda, personelin unvani ve aldigi servis sekli hizmeti
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acisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur (p<0,05). Servis sekli incelendiginde
personel ile ilgili algilanan memnuniyet diizeyinde anlamh — F(1, 414)=9.19, p<0,05 — farkliliklar
bulunmustur. Tabak servis hizmeti alan personelin memnuniyeti anlamli derecede daha fazladir. Yine
unvan degiskeni incelendiginde personel ile ilgili algilanan memnuniyet diizeyinde anlamli — F(2,
414)=39.32, p<0,01 — farkliliklar bulunmustur. iki degiskenin personel ile ilgili algilanan memnuniyet
diizeyine ortak etkisi de anlamli — F(2, 414)=4.68, p<0,05 - bulunmustur. Iki hizmet seklinde de
memurlarin personel ile ilgili memnuniyet diizeyinin akademik personelin memnuniyet diizeyinden
anlamli olarak farklilastig1 Tukey testi sonucu anlagilmaktadir.

Tablo 4.4. Personel ile Tlgili Memnuniyet Diizeyine iligkin Iki Yonlii ANOVA Sonuglari

Varyansin Kareler sd Kareler F P
Kaynagi Toplami Ortalamasi
Servis Sekli 4,656 1 4,656 9,193 0,03
Unvan 39,834 2 19,917 39,328 0,00
Servis Sekli*Unvan 4,736 2 2,369 4,679 0,01
Hata 209,665 414 0,506
Toplam 256,555 419

4.3. Fiziksel Ortam {le Tlgili Algilanan Memnuniyet Diizeyine iliskin Bulgular

Universite personelinin fiziksel ortam ile ilgili algiladifi memnuniyet diizeyine iliskin betimsel
istatistikler Tablo 4.5’te verilmistir. Tabak servisi hizmeti alan her diizeydeki personelin fiziksel ortam
ile ilgili memnuniyetleri “iyi” araliginda iken, self-servis hizmeti alan akademik diizeydeki personelin
memnuniyeti “orta” self-servis hizmeti alan memurlarin memnuniyeti “iyi” araligindadir. Self-servis
hizmeti alan personelin unvan diizeyi yiikseldikce fiziksel ortam ile ilgili algilanan memnuniyet diizeyi
anlamli olarak azalmaktadir. Tabak servisi hizmeti alan personelin ortalamasi en fazla fiziksel ortam
ile ilgili memnuniyette goriilmektedir.

Tablo 4.5. Fiziksel Ortam Ile Tlgili Memnuniyet Diizeyine iliskin Sonuglar

Tabak Servisi Self-Servis Toplam
Gruplar
N X S N X S N X S
Ogretim Uyesi 58 344 0,75 56 2.9 0,84 114 3,18 0,84
Diger Akad. Per. 88 336 0,77 59 3,01 0,87 147 3,23 0,83
Idari Memur 78 3,67 0,95 81 337 0,83 159 3,52 0,9
Toplam 224 | 349 084 | 196 3,13 087 | 420 3,33 0,87

Universite personelinin aldig1 servis sekli hizmeti, unvan ve iki bagimsiz degiskenin ortak etkisine
iliskin iki yonli ANOVA sonuglar1 Tablo 4.6’da verilmistir. Fiziksel ortam ile ilgili algilanan
memnuniyet diizeyi servis sekline gore anlamli — F(1, 414)=22.6, p<0,01 — derecede farklilik
gostermektedir. Bu bulguya gore tabak servis hizmeti alan personelin fiziksel ortam ile ilgili
memnuniyeti anlamli derecede daha fazladir. Unvan degiskeni incelendiginde fiziksel ortam ile ilgili
algilanan memnuniyet diizeyi unvan diizeyine gore anlamli — F(2,414)=8.19, p<0,01 — derecede

farklilik gostermektedir. Ancak servis sekli ve unvan degiskeninin beraber fiziksel ortam ile ilgili
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memnuniyet diizeyine ortak etkisi anlamli — F(2, 414)=0.69 p>0.05 — degildir. Iki degiskenin birbiriyle
etkilesimi fiziksel ortam ile ilgili memnuniyet diizeyine etki etmemektedir.

Tablo 4.6. Fiziksel Ortam ile ilgili Memnuniyet Diizeyine iliskin iki Yénlii ANOVA Sonuglari

Varyansin Kareler sd Kareler F P
Kaynagi Toplamu Ortalamasi

Servis Sekli 15,992 1 15,992 22,611 0,00
Unvan 11,589 2 5,795 8,193 0,00
Servis Sekli*Unvan 0,976 2 0,488 0,69 0,50
Hata 292,805 414 0,707
Toplam 319,211 419
Sonuc¢

Giliniimiizde calisanlarin sayisindaki artiga paralel olarak toplu yemek hizmetlerinin 6nemi de
artmaktadir. Toplu yemek hizmetleri, icinde bulundugu yiyecek-icecek hizmetleri sektoriiniin diger
isletmeleri gibi miisteri memnuniyetini etkileyen aymi faktorlerden etkilenmektedir. Toplu yemek
hizmetlerinden her yoniiyle tatmin olan ¢aligsanlar, temel gereksinimleri karsilandig1 6l¢iide is yerinde
huzurlu, mutlu ve verimli olmaktadir. Bu arastirmanin amaci toplu yemek hizmetlerinde iki tiir verilen
servis sekli hizmetinin miisteri memnuniyetine etkisini arastirmaktadir. Ayrica unvanin bu
memnuniyet izerindeki ayri ve birlikte etkisi arastirilmistir. Arastirmaya tabak servis hizmeti alan 239
ve self-servis hizmeti alan 196 toplam 435 {iniversite personeli katilmistir. Anket yolu ile elde edilen
verilere gore servis sekli degiskeninin etkileyecegi 3 memnuniyet boyutu ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar
yiyecek-icecek, servis personeli ve fiziksel ortam ile ilgili memnuniyettir.

Servis sekli degiskeninin yiyecek-igecekler ile ilgili memnuniyeti etkiledigi, iki servis seklinde de
personelin memnuniyet araligi “orta” diizeyde olmakla beraber, self-servis hizmeti alan personelin
memnuniyet diizeyinin anlamli derecede daha fazla oldugu goriilmiistir. Bu durumun sebebi
personelin self servis sirasinda aldigi yemege miidahale edebilmesi (6rnegin daha az veya daha fazla
et, sos vb. talebi), benmariden direk aldig: i¢in daha sicak tiiketebilmesi ve yemeklerin porsiyon
biiyiikliigiine bir nebze kendisi karar verebilmesi gibi sebepler gosterilebilir. Ayrica unvan bakimidan
yiyecek-igecekler ile ilgili memnuniyet diizeyinin farklilik gosterdigi, tiim katilimcilarin ortalamasina
bakinca unvan diizeyi artikca memnuniyet diizeyinin diistiigii gozlemlenmistir. Bu durum 6zellikle
akademik personelde daha da belirginlesmistir. Bu durumu da akademik personelin beklenti diizeyinin
daha fazla olmasi ile agiklamak miimkiindiir. Toplu yemek hizmeti veren kurumlar yiyecek-icecek ile
ilgili memnuniyeti artirmak i¢in tabak servis hizmeti alan personele farkli yemek segenekleri sunabilir.
Yemek porsiyonlarin1 miisterinin kendisi ayarlayabilmesi i¢in masa servisi veya geridon servisi
uygulayabilir. Sicaklik ile ilgili memnuniyetsizligi gidermek i¢in tabaklara porsiyonlanan yemekleri

sicak tutmak igin tisten 1sitmali raf sistemleri kullanilabilir.
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Personel ile ilgili algilanan memnuniyet diizeyine bakildiginda tabak servis hizmeti alan personelde
daha fazla olmak {izere memnuniyet ile ilgili diger boyutlara gore en fazla memnuniyet diizeyi bu
boyutta elde edilmektedir. Ancak aralik degerine bakildiginda self-servis hizmeti alan personelin bu
boyutla ilgili memnuniyet aralig1 “orta”, tabak servis hizmeti alan personelin memnuniyet aralig1 ise
“iyi”dir. Unvan diizeyi yiikseldikge her iki servis seklinde memnuniyet diizeyinin distigi
gbzlemlenmektedir. Toplu yemek hizmeti veren kurumlar bu durumu diizeltmek adina personeline
egitim verebilir. Bir bagka ¢6ziim ise tiniversiteler personel i¢in iki servis hizmetinin ayr1 ayr verildigi
yemekhane boliimleri olusturabilir. Tabak servisi veren yemekhaneye daha profesyonel ve egitimli
personel temin edip, yiyecek-i¢ecek sabit fiyatini maliyet oraninda ylikseltebilir.

Fiziksel ortam ile ilgili algilanan memnuniyet diizeyine bakildiginda tabak servis hizmeti alan
personel, self-servis hizmeti alan personele goére anlamli derecede daha memnundur. Unvan
degiskenine gore cok fazla olmamakla beraber farklilik anlamlidir. Fark memurlara ait yiiksek
ortalamadan kaynaklanmaktadir. ki degiskenin etkilesimi ise fiziksel ortam ile ilgili algilanan
memnuniyet diizeyine etki etmemektedir. Sonug¢ olarak toplu yemek hizmeti veren kurumlar ister
tabak servis hizmeti versin isterse self-servis hizmeti versin memnuniyet diizeyini artirmak ig¢in
elinden geleni yapip en iyi hizmeti vermelidir. iki servis seklinden ve unvan diizeyinden kaynaklanan
memnuniyet diizeyi farkliliklar1 azaltmak i¢in {iniversitenin ilgili idari birimleri ile istisare yapilip
yukarida da belirtildigi gibi gerekirse iki servis seklinin de bulundugu yemekhane ortamini saglamak
gerekebilir ve bununla ilgili maliyet oraninda fiyat farklilagmasina gidilebilir.
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