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OZET

Toplu beslenme hizmetleri sunulan kurumlar, insanlara evlerinin disinda yemek
hizmeti sunan kurumlardir. Sanayilesme ile ¢alisan niifusun artmasi, kadinlarimizin
calisma hayatma atilmalar1 ve evde yemek yapacak zaman bulamamalari, sosyal
hayatin gelismesi gibi durumlar bu kurumlarin hayatimizda daha 6énemli bir rol
almaya baglamasina neden olmustur. Toplu beslenme hizmeti veren kurumlardan
olan 6grenci yemekhaneleri, yogun bir ders programina sahip olan 6grencilerin
yeterli ve dengeli beslenmeleri icin ¢ok biiyiik 6neme sahiptir. Bu ¢alismada da
egitimleri siiresince beslenme ihtiyaglarini toplu beslenme hizmeti aldiklar: kampiis
yemekhanesinde  gideren  Ogrencilerin  memnuniyetlerinin = 6grenilmesi
hedeflenmistir. Bu arastirma Istanbul Bilgi Universitesinin Dolapdere,
Santralistanbul, Kustepe kampiislerinde bulunan {ic farkli yemekhanede
26.12.2021 — 24.04.2022 tarihleri arasinda yapilmistir. Toplam 384 &grenci
(%53,39’u kadin, %46,61°1 erkek) ile yliriitiilmiistiir. Goniillii katilimcilarm tiimiine
o0grenci yemekhanesi memnuniyet anketi uygulanmistir. Calismanin sonucunda
hizmetlerden fiziki gérinim (%42,97), givenirlilik (%36,24), yeterlilik (%42,19)
ve yemegin organoleptik 6zelliklerinden (%37) memnun kaldiklar1 belirlenmistir.
Heveslilik (9%38,24), duyarhilik (%38,60) ve kuruma baghlk (%49,70) alt
boyutlarindan ise memnun kalmadiklar1 goriilmiistiir. Sonug olarak, 6grencilerin
yemekhane hizmetinden memnuniyetlerinin 6nemli oldugu, en ¢ok da maliyete

onem verdikleri ve yemekhane {icretlerinden memnun olmadiklari tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Ogrenci Yemekhanesi, Toplu

Beslenme Hizmetleri, Universite



ABSTRACT

Institutions that provide catering services are institutions that provide food services
to people outside of their homes. Situations such as the increase in the working
population with industrialization, the fact that our women started working and they
could not find time to cook at home, and the development of social life caused these
institutions to take a more important role in our lives. Student cafeterias, which are
one of the institutions that provide collective nutrition services, are of great
importance for the adequate and balanced nutrition of students who have an
intensive course schedule. In this study, it is aimed to learn the satisfaction of the
students who meet their nutritional needs in the campus cafeteria, where they
receive mass nutrition service during their education. The research was conducted
with 384 students (53.39% female, 46.61% male) who ate at the student cafeterias
(Dolapdere 34.11%, Santralistanbul 47.92%, Kustepe 17.97%) in different
campuses of Istanbul Bilgi University. Student cafeteria satisfaction survey was
applied to all volunteer participants on different days. As a result of the study, it
was determined that they were satisfied with the physical appearance (42.97%),
reliability (36.24%), adequacy (42.19%) and the organoleptic characteristics of the
food (37%). It was observed that they were not satisfied with the sub-dimensions
of enthusiasm (38.24%), sensitivity (38.60%) and commitment to the institution
(49.70%). As a result, it has been determined that the satisfaction of the students
from the cafeteria service is important, that they give importance to the cost the

most and that they are not satisfied with the cafeteria fees.

Keywords: Mass Catering Services, Satisfaction, Student Cafeteria, Service

Quality, University
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GIRIS

Her canlinin hayatin1 devam ettirebilmesi adina beslenmesi gereklidir. Beslenme;
fizyolojik, sosyolojik, psikolojik ve ekonomik bir durumdur. Saglikli beslenme;
biliylime ve gelisme, yagsamin devam ettirilmesi, saglhigin korunmasi, gelistirilmesi
ve 1yilestirilmesi, yagam kalitesinin yiikseltilmesi amaciyla besin 6gelerinin yeterli
ve dengeli miktarlarda viicuda alinmasidir. Besin 6gelerinin herhangi birisi
tiketilmediginde veya gerekenden az veya c¢ok tiiketildiginde, biiylime ve
gelismenin engellendigi, sagligm bozuldugu bilinmektedir (Unsal, 2019; Yiicecan,

2012).

Toplu beslenme hizmeti, insanlarin evlerinden uzakta yasadiklar1 siirece,
calistiklar1 veya kaldiklar1 yerlerde yemek hizmeti saglayan kuruluslarin servis
ettigi besinleri tiiketmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu servisi saglayan sirketler ise
“toplu beslenme” saglanan kuruluslar olarak isimlendirilmektedir (Oguz & Altay,
2016). Insanlarin giderek degisen yasam sekilleri ve demografik 6zellikleri,
insanlarin evlerinin disinda bir aradayken daha fazla yemek yemeye zorunlu
kilmistir. Ayrica sosyal statiiler geregi disarida yeme igmenin saygiy1 artirmasi,
bireylerin gelir artigi, zaman sorunu nedeniyle daha hizli ve kolay oldugu i¢in ev
disinda yemek yenmesini artirmistir. Bu sebeple toplu beslenme hizmetinin degeri
de artmistir. Bu durumda da toplu beslenme hizmetinin hedef kitlesini askeri
topluluklar, okullar, hastaneler, fabrikalar, oteller gibi toplu olarak ortak bir alan1
paylasan kisiler ve bu c¢aligmanin kapsamma alman iiniversite Ogrencileridir

(Erbagc, 2017).

Toplu beslenme hizmeti saglayan kuruluslar hizmet verdigi tiiketici kitlesinin
(isciler, ogrenciler, hastalar vb.) ozelliklerine uygun kalitede hizmet sunmakla
sorumludur. Toplu beslenme hizmetlerinin kaliteli bir sekilde saglanmasi,
miisterilerin dengeli ve yeterli beslenmelerine yardimci olmaktadir. Sunulan
hizmetin tuketicinin sagligmi olumsuz yonde etkilememesi ve bu hizmetten

tiikketicinin memnun kalmasi gerekmektedir (Oguz & Altay, 2016).



Giiniimiizde, hayatin her alaninda toplumun her kesimi i¢in uygun yiyecek igecek
isletmeleri bulunmaktadir. Universite dgrencilerinin, akademik ve idari personelin
beslenme gereksinimlerini karsilamak i¢in liniversitelerde kurulan yiyecek icecek

isletmeleri bu duruma 6rnektir (Kamig, 2018).

Universite dgrencileri, erigkinlife gecis donemindeki bireyleri kapsar. Bu gecis
donemi ile Ogrenciler iiniversite egitimlerinin baslamasi ile aligtiklar1 aile
ortamindan uzaklasarak temel ihtiyaclar1 adina daha ¢ok sorumluluk almaktadir.
Boylelikle beslenmelerinde yeni bir donem baslamaktadir (Erbagci, 2017;
Guagliardo, Lions, Darmon, & Verger, 2011). Bu durumla birlikte Universitede
ogrencilerin yararlanacaklar1 toplu beslenme hizmetlerinin (TBH) gerekliligi de
artar. Kampiisiin merkezden uzakta olmasi, 6grencilerin iiniversite icinde dinlenme
stirelerinin kisitli olmas1 ve sehre ulasim siirelerine uzun olmasi genellikle
ogrencilerin yerleske i¢i beslenme hizmetlerinden faydalanmasmi zorunlu
kilmaktadir. Fakat {iniversite kampiisiinde hizmet veren toplu beslenme kurumlari
ogrencilere kisith segenekler sunmaktadir. Ek olarak {iniversite 6grencilerinin yeme
ve icme gereksinimlerinin dengeli ve yeterli sekilde saglanabilmesi amaciyla,
kampiis i¢ci TBH veren kuruluslarin 6grencilerin giinliik beslenme gereksinimlerini
karsilamasi, saglikli, lezzetli ve taze iirlinleri sunan meniiler olusturmasi gerekir
(Erbagci, 2017). Genel olarak gida sektorii igcin lniversite 0grencileri “tutsak
tiikketiciler” olarak kabul edilmektedir. Tutsak tiiketiciler; ¢esitli nedenlerle yemek
hizmeti saglayan tek bir kurulusa kisitlanmis olan tiiketiciler olarak

tanimlanmaktadir (Demirel, 2022).

Ulkemizde, Universite grencilerinin beslenme aliskanliklart ile ilgili ciddi sorunlar
yasadiklar1 yapilan arastirmalarda gézlenmektedir. Bu arastirmalarda, 6grencilerin
oglinlere uymamalari, tek 6giin tiiketmeleri, simit ve sandvi¢ gibi karbonhidrattan
zengin yiyecekleri daha fazla tiiketmeleri, ekonomik sorunlarinin olmasi, yurtta
yasam olanaklarmin zor olmasi gibi sebepler 6grencilerin yetersiz ve dengesiz

beslenmelerine sebebiyet vermektedir (Akdevelioglu, Glimiis, & Simsek, 2013).

Toplu yemek hizmetleri sektorinde kaliteyi belirleyen; sunulan yemegin

gorliniimii, sicakligi, lezzeti gibi organoleptik 6zelliklerinin yani sira, sunulan



yemegin saglikli beslenme ilkelerine uygunlugu, yemeklerin birbiriyle uyumu gibi
menii 6zellikleri ve servis hizmetinin sunuldugu fiziksel alan, servis hizmetini
saglayan personel, kullanilan malzemeye olan giiven, {irliniin tazeligi gibi

etkenlerdir. Aksi halde verilen hizmetin kalitesinden s6z edilemez (S6nmez, 2020).

Calismanin yapildigi siiregte Covid-19 pandemisinin bir anda patlamis olmasi tim
toplu beslenme hizmetlerinin her agidan yeniden gozden gecirildigi, sikintilar
yasadig1 bir donem olmustur. Restoran isletmeleri ekonomik, sosyal, politik ve
teknolojik agidan etkilemislerdir, en ¢ok da ekonomik acidan sikint1 ¢ektikleri bir

donem olmustur (Sardar, ve digerleri, 2022).

Bu bilgilerle birlikte bu ¢alismanin amaci, iiniversite kampiislerinde TBH veren
kuruluslardan servis alan Ogrencilerin yemekhaneden genel memnuniyet

diizeylerini 6lgmektir.

1.1. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

-Universite  dgrencilerinin kampuslerindeki yemekhane  Ucretlerinden

memnuniyetleri diistiktiir.

-Universite  dgrencilerinin kampuslerindeki yemekhane  hizmetinden

memnuniyet oranlar1 diistiktiir.

-Farkli kampiislerde memnuniyet oranlar1 degiskenlik gdstermektedir.



1. GENEL BILGILER

1.1. TOPLU BESLENME HiZMETININ TANIMI VE OGRENCILER iCiN
ONEMIi

Toplu Beslenme; insanlarin evlerinden uzakta bu hizmeti veren kurumlarca
hazirlanan gidalarla beslenmesi olarak tanimlanmakta ve bu hizmeti saglayan
kurumlar da “Toplu Beslenme Yapilan Kuruluslar (TBYK)” veya “Toplu Beslenme
Sistemleri (TBS)” olarak isimlendirilmektedir. Catering yiyecek icecek saglama,
ikram hizmeti saglama manasina gelir ve toplu yemek hizmeti veren sirketler i¢cin
kullanilan genel bir kavramdir. Bu sirketler genellikle okullara, resmi kuruluslara,
i yerlerine, diigiin-nisan-toplant1 gibi toplu organizasyonlara 6nceden hazirlanarak
gotiiriilen yemekleri tireten sirketlerdir. Toplu beslenme sistemlerinde yemek
sunma ve {iretme hizmetini genellikle catering ya da toplu yemek kuruluslar1 olarak

adlandirilan firmalar vermektedir (Kayali, 2013; Sezgin & Ozkaya, 2014).

Yiyecek igecek isletmeleri farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan birisi
“Yiyecek-igecek igletmeleri belli bir tema igerisinde miisterilerin kisisel
tercihlerini, diyetlerini ve dini ihtiyaglarini dikkate alarak beslenme ve sosyallesme
gereksinimlerini karsilayan endiistrinin bir parcasidir” seklindedir. Ikinci bir tanim
ise “Miisterilerin yeme-igcme gereksinimlerini belirli bir {icret karsiliginda veren
ticari hizmet tesisleri” seklinde tanimlamustir (Kamis, 2018). Ayni1 zamanda toplu
beslenme sistemleri, bireylerin beslenme ihtiyacii karsilamanin yam sira ev
disinda yemek yemelerine imkan saglayarak sosyal bir aktivite rolii de oynar

(TGmer, 2008).

Sanayilesme ve teknolojik gelismeler toplumun evlerinden uzakta hazir
yiyeceklerle beslenmesine sebep olmustur. Giiniimiizde sanayilesmis iilkelerdeki
niifusun yarisindan c¢ogu, Tiirkiye’de ise niifusun yaklasik onda biri (silahli
kuvvetler diginda) en az bir Ogininii toplu beslenme yapilan yerlerde
tilketmektedirler. Bireylerin evlerinden uzakta toplu olarak beslendigi yerler
hastaneler, kresler, yatili ve yar1 yatili okullar, oteller, lokantalar, kantinler, silahl1

kuvvetler, iktisadi devlet kuruluslari, sanayi kuruluslari, huzur evleri olarak



siralanabilir. Sehir niifusu ¢ogaldik¢a ve sanayilesme devam ettikge beslenme
ihtiyacin1 evlerinden uzakta gideren bireylerin orani daha da yiikselecek gibi
goriinmektedir. ABD’de 12.755 bireye yapilan anket ¢caligmasina bakildiginda, bir
haftada 7 ve/veya daha fazla 6giiniin restoranlarda veya fastfood olarak tiiketildigi
tespit edilmistir (Kayali, 2013; Yalm Kaya & ilhan, 2018).

Sanayi devrimiyle beraber demiryollarinin ingsas1 bireylerin seyahatlerini
kolaylastirmis ve boylece insanlarin kdyden sehre gogleri baslamistir. Sanayi
tesislerinin kurulmasinda, kdyden sehre g etkili olmustur. Isverenler isgiicii kayb1
olmamas1 ve personellerinin dengeli ve saglikli beslenmesi i¢in toplu yemek
hizmetini sirket i¢cinde vermeye ¢alismistir. Bu durum toplu beslenme sisteminin
ortaya ¢ikma sebeplerinin basinda gelmektedir (Sen & Simsek, 2020). S6kmen,
1815 yilinda, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi adina ¢alisanlar1
ve aileleri i¢in biiyiik bir yemek salonu kuran Robert Owen’mn toplu yemek
hizmetlerinin kurucusu oldugunu belirtmektedir (Yaris & Aykol, 2017). Sanayi
devrimiyle birlikte sanayinin ve hizmet sektoriiniin gelismesi gida sanayisini de
etkilemis ve yiyecek-icecek isletmeleri gozle goriilir bir sekilde ilerleme
kaydetmistir (Tuncer, 2017; Sen & Simsek, 2020). Gidalarin hazirlanmasinin
kolaylagmasi1 ve servis olanaklariin artmasi, gidalarin raf 6mriinii uzatilmasi, gida
isleme aleti ve ekipmanlarmin artmasi gida sanayisinde ortaya ¢ikan gelismelerdir.
Bu durum da gida sanayisinin bir alt dali olan toplu beslenme sisteminin
olusmasinda rol oynamistir. Toplu beslenme sisteminin ortaya ¢ikma sebeplerinden
bir digeri de kadmlarin is hayatina atilmalaridir. Kadinlarin evde gegirdikleri
zamanin azalmasi, bu sebeple evden uzakta daha ¢ok zaman gecirmeleri, evde
yemek yapacak zamanlarinin azalmasi bu ihtiyaci ortaya cikarmustir (Sen &

Simsek, 2020).

Tiirk toplumunda ev yemek kiiltiirii yaygin olmasma ragmen, 1930 yilinda Bursa
Atatiirk Caddesi’nde agilan Lezzet Lokantasi birka¢ yilda yogun bir taleple
karsilasica 300 kisilik bir mutfak kurmustur. Bu mutfak toplu yemek {iretiminin
Tiirkiye’deki temelleri olarak goriilmektedir. Baslangi¢ donemlerinde yemek

sektoriinde hizmet saglayan sirketler “tabldotcu” olarak adlandirilmistir.



Tiirkiye’de bilinen ilk tabldotcu, Tuna Emre tarafindan Istanbul Sisli Terakki
Lisesi’'nde 1959 yilinda kurulmustur. 1960’11 yillarin basinda Bursa’da agilan
Merkez Bankasi subesi personelleri ve diger banka subelerinin tercih ettigi Lezzet
Lokantasi yeterli alan1 saglayamamis ve ¢alisanlarda “Bizim lokantaya gelmemiz
yerine, siz bizim is yerimize gelmelisiniz” fikri olusmustur ve sirket personellere
yemek gotliirmeye baslamistir. Bu durum yemek sektoriinde tasima yemek

hizmetinin baslangici olarak kabul gérmektedir (Sen & Simsek, 2020).

Disarida yemek yemenin sebepleri arasinda zorunluluk, eglenmek veya bos zamani
degerlendirmek gibi etmenler bulunmaktadir. Buna bagl olarak yiyecek igecek
hizmetleri hayat tarz1 ve geleneklerden etkilenerek uygarlik tarihine paralel olarak
gelismis, yiikselen rekabetle sekillenmis ve miisteri istekleriyle bigcimlenmistir
(Kamis, 2018). Yiyecek icecek sektorii; tliketicilerin ihtiyaglar1 ve bu ihtiyaca
yonelik sunulan {riiniin 6zelligi agisindan pazara bagimlilig1 ¢ok olan, pazarda
olusabilecek degisimlerden diger sektorlere gore daha ¢ok etkilenen bir sektorddir.
Yiyecek icecek sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslardaki saymnin siirekli
cogalmasi, farkli ve yeni tiirdeki yiyecek icecek tesislerinin hayata gegmesi ve
zamanla daha yogun rekabetin igerisinde faaliyet gostermeleri bu sektdriin dinamik
yapis1 ve pazara bagimli olmasi ile agiklanabilir. Giin gectikge sayilarmin artmasi
sebebi ile de hizmet kuruluslar1 arasinda 6nemli bir yer edinmistir (Kamis, 2018;

Benli, 2015).

Giiniimiizde yiyecek ve igecek hizmeti saglayan kiigiik veya biiyiik bir¢ok isletme
cesidi bulunmaktadir. Bu isletmelerin bazisi birincil faaliyetleri olarak miisterilere
direkt yiyecek ve igecek hizmeti vermeyi belirlemislerdir. Bu tiir isletmelere;
otellerin yiyecek ve icecek bollmleri, restoranlar, barlar, fastfood restoranlari,
catering sirketleri ve kafeteryalar ornek verilebilir. Bu igletmelerin haricinde bazi
isletmeler de ikincil faaliyetleri olarak yiyecek ve icecek hizmetleri vermektedirler.
Saglik isletmeleri, okullar, lokaller, ulastirma isletmeleri, endiistriyel isletmeler,
huzurevleri, askeriyeler bu tiir faaliyet gdsteren isletmelerin O6rnekleridir. Bu

isletmeler bilinyelerinde c¢alistirdigi  ve barindirdigr  kisilerin ~ beslenme



gereksinimlerini karsilamak durumundadirlar. Bu sebeple de isletmelerinde ikincil

faaliyet olarak TBH vermektedirler (Aksu, Korkmaz, & Siinnet¢ioglu, 2016).

Yiyecek-icecek hizmetleri miisteriler agisindan 6nem tagimaktadir. Zira insanlarin
degisen yasam tarzlar1 yiyecek-icecek hizmetlerinin kalitesinden beklentiyi de
yiikseltmistir. Bunun yani sira yiyecek-igecek isletmelerinden, fiziksel ihtiyaglar
disinda hos vakit gecirme ve sayginlik gorme gibi psikolojik ve sosyal ihtiyag¢larinin

karsilanmasi i¢in de faydalanilmaktadir (Kamis, 2018).

Calisma hayatinda ¢ok sayida birey, giinde en az bir 6giin toplu beslenme hizmetine
gereksinim duymakta ve bu hizmetlerden faydalanmaktadir. Universitedeki toplu
yemek hizmetleri, personel ve 6grencilerin beslenme gereksinimini karsiladigindan
ve bu faaliyetin kurulusu destekleyici hizmet kapsaminda olmasi sebebiyle gereken

onem verilmelidir (Yaris & Aykol, 2017).

Genglik donemi saglikli beslenme icin 6zellikle 6nemli bir zamandir ¢iinkii bu
stirecte beslenme aligkanliklari olusur ve hayat boyunca boyle kalir. Birgok 6grenci
icin tniversiteye gitmek 6nemli degisimleri de iceren gecici bir hayat donemidir
(Ali, 2015; Skubina, Warsewicz, Laskowski, & Jeznach, 2019). Ogrencilerin aile
evlerinden uzaklagmalari, kararlarii bagimsiz bir sekilde gerceklestiriyor olmalar1
onlarin hayatinda ve yemek aligkanliklar1 edinmelerinde O6nemli bir dénem
olusturmaktadir (Erbagci, 2017; Guagliardo, Lions, Darmon, & Verger, 2011).
Ogrencilerin yemek yemeleri gerektiginde kampiis disina ¢ikmak i¢in daha az
zamanlarinin olmasi, kampilis ortamimda 6grencilere uygun yemek hizmetleri
saglanmasmi daha énemli bir hale getiriyor (Klassen, Trybus, & Kumar, 2005). Bu
nedenle kantinler, 6grencilerin giinliik beslenmesinde ¢ok onemli bir rol oynar.
Universite kantinleri dgrencilere uygun hem saglikli hem de besin gesitliligini
saglayan meniiler sunmalidir (Ali, 2015; Skubina, Warsewicz, Laskowski, &
Jeznach, 2019).



1.2. TOPLU BESLENME KURULUSLARININ SINIFLANDIRILMASI

Toplu beslenmenin yaygin olarak yapildigi yerler okullar, cezaevleri, fastfood
restoranlar, askeri kuruluslar, oteller, hastaneler, fabrikalar, restoranlar ve
lokantalar olarak siralanabilir. Tablo 1°de toplu beslenme hizmeti veren kuruluslar
endiistriyel yemekler ve kurum yemekleri olarak simiflandirilmistir (Sonmez,

2020).

Tablo 1.1. Toplu Beslenme Hizmeti Verilen Kuruluslar

TOPLU BESLENME HIiZMETIi VERILEN KURUMLAR

A- ENDUSTRIYEL YEMEKLER B- KURUM YEMEKLERI
1-Is Plazalari 1-Universiteler ve Okullar
2-Merkezi Mutfaklar 2-Hapishaneler
3-Fabrikalar 3-Hastaneler
4-Kamplar 4-Silahli Kuvvetler
5-Petrol Platformlar1 5-Huzur Evleri

(S6nmez, 2020)

Literatiirde genel kabul goéren smiflandirmalardan birinde yiyecek-icecek
isletmelerini; a) kurumsal isletmeler (sanayi isletmelerinde, iiniversite
kurumlarinda ve okullarda, askeri birliklerde, hastanelerde) ve b) ticari isletmeler
(6zellikli ve geleneksel restoranlar) olmak {izere iki ana baghk altinda

degerlendirmistir (Kamus, 2018).
Bir baska siniflandirma ise;

. Ozel/ kamuya ait isyerleri: Kresler ve yash bakim evleri, cocuk yuvalari,

ceza evleri, askeri kuruluslar



. Saglikla ilgili kuruluslar: Hastaneler, aile sagligi merkezleri ve ayakta

bakim evleri,

. Ticari isletmeler: Alisveris merkezi, marketlerde buluna restoranlar, orta ve
yiiksek fiyatl restoranlar, pastane ve biifeler, hazir gida restoranlar, sinirlt menii

sunan restoranlar

. Egitimle ilgili kuruluslar: Milli Egitim Bakanligina (MEB) bagli okullar,
ozel okullar, Tarim ve Saglhk Bakanligina Bagl okullar, askeri okullar, polis

akademileri ve tiniversiteler olarak siralanmistir (Erbagci, 2017).

1.3. TOPLU BESLENME KURULUSLARINDA MUSTERI
MEMNUNIYETI

Tirk Dil Kurumuna gére memnuniyetin sozlilk manasi “memnun olma, seving
duyma, sevinme” olarak tanimlanmistir. Memnuniyet kavrami, tiiketici
ihtiyaglarinin giderilmesi amaciyla, bir hizmetin veya iiriiniin tatmin edici bir
sekilde saglanmasina dair miisterideki algi durumu seklinde agiklanmistir (Bakr,
Arslan, & Gegez, 2016). Bu arastirmada da toplu beslenme hizmetlerinin bir
bolumd olan Universite kampdaslerindeki yemekhanelerden memnuniyet dizeyi

uzerinde durulmaktadir.

Miisteriye sunulan hizmetin kaliteli olmas1 ya da {riinlerin miisterilerde olusan
beklentileri karsilamasi ile memnuniyet saglanabilir. Miisterilerin hizmetten veya
herhangi bir {irlinden memnun oldugunu sdylemesi, bu hizmet veya iiriine kars1
olumlu bir tutum gelistirmis oldugu anlamina gelir. Ozetle, tiiketicilerin herhangi
bir objeye veya duruma karsi kendi iglerinde olusturmus olduklar1 tutum,

memnuniyet olarak tanimlanabilir (Bakir, Arslan, & Gegez, 2016).

Miisteri memnuniyeti sadece {iriin kalitesi ile alakali olmayabilir. Hizmet sektorii
acisindan igletmenin atmosferi, ¢calisan personel, sunulan hizmetin fiyati, menii ile
ilgili cesitli durumlar memnuniyeti belirleyen faktorler olarak ifade edilebilir.

Calisanlarm hizmet verdigi kurum icinde ve disinda gérev ve sorumlulugundan



duydugu memnuniyet miisteri-misafir memnuniyetini etkileyen temel faktorler
arasinda yer almaktadir (Kiiclikyaman, Demir, & Bulgan, 2018). Miisteri
memnuniyeti insandan insana ve driinden Uriine degisebilmektedir. Fakat tirtiniin
en azindan tiiketicinin gereksinimlerini gidermesi genel bir memnuniyet olarak
diistiniilebilir. Bu temel beklenti de giderilmez ise bu tatmin, memnuniyetsizlige
doniisecektir (Karaosmanoglu, 2017). Hizmet kalitesinin yani sira miisteri
memnuniyetini ayn1 zamanda; kullanilan ve servis edilen malzemenin birbiriyle
uyumu, tiiketilen yemegin doku biitiinliigii, canliligi, sertligi yani organoleptik
ozellikleri de olusturmaktadir (Celik, 2012). Yiiksek memnuniyet elde etmek,
sirketlerin piyasadaki performanslarini artirir. Sonug olarak bu durum uzun vadeli

rekabet avantaji elde etme firsat1 yaratir (Konuk, 2019).

Ogrenci memnuniyetinin incelenmesi bircok agidan dnem tagimaktadir. Oncelikle,
O0grenci memnuniyeti zaman igerisinde 6grencilerin sayilarindaki artis, 6grencilere
sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesi, profillerindeki degisme, yeni Ogretim
modellerinin gelistirilmesi gibi degisen sartlara ve gelismelere paralel olarak
farklilik gosteren dinamik bir kavramdir (Barutgu Yildirim, Yerin Glineri, & Capa
Aydin, 2015). Rekabetin siddetli oldugu giinlimiizde {iniversitelerin basarili
olabilmeleri ve ayakta kalabilmeleri adina kurumlarma Ogrenci g¢ekebilmeleri
onemlidir. Mevcut 6grencilerin memnuniyet diizeyleri, aday 6grencilerin tiniversite
tercihlerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Bakir, Arslan, & Gegez, 2016).
Ogrencilerin memnuniyeti, kalite diizeyinin belirlenmesinde énemli bir gostergedir
(Altas, 2006). Universite dgrencileri evden uzaktayken evde tiikettiklerine gore
daha ¢ok 6giin tiiketmektedirler. Dolayisiyla genis bir restoran yelpazesinde yemek

deneyimine sahiptirler. Bu durum da onlarin kampilis yemek servislerinden

beklentilerini artrmistir (Kwun, 2011).

Universite dgrencilerinin sayisinm giderek artmasi toplu yemek hizmetine olan
ragbeti artirmakta; ayni zamanda da tniversite i¢i ve dis1 toplu yemek hizmeti
saglayan kuruluslar arasindaki rekabetin siirekliligini saglamaktadir. Bu sebeple,
iniversite i¢i toplu yemek hizmetlerinin gelismesi zorunlu hale gelmistir. Ciinkii

ogrenciler isteklerini kampiislerinde karsilayamazlarsa kampiis dis1 toplu yemek
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hizmeti veren kuruluslara gideceklerdir (EI- Said & Fathy, 2015). Universitelerde
Ogrencilerin ders saatlerine gore bazen yarim giin, bazen ise tiim giin okulda zaman
gecirdikleri bilinmektedir. Bu sebeple dgrenciler, en az bir 6giliniinii okulda yemek
durumundadir. Bu yiizden iiniversitelerde yemekhaneler, kafeler, kafeteryalar gibi
yiyecek-igecek hizmeti verecek kuruluslarin olmasi son derece 6nemlidir (Sonmez,

2020).

Yeme i¢cmenin sosyal ve Kkilttrel uygulamalardaki evrensel roli g6z 6niine
alindiginda, yiyecek temini Ogrenci yasaminda Onemli bir rol oynamakta ve
dolayisiyla bu  tecriibe sonraki yemek hizmeti degerlendirmelerini
sekillendirmektedir. Ogrencilerin deneyimlerini ve algilarmi sekillendiren,
kampuste yiyecek saglamanin 6grencilerin refahi tizerindeki daha genis etkilerini

de g6z 6niinde bulundurmak gerekir (Lugosi, 2019).

TBH tercihinde miisteriyi etkileyen bir¢ok etken bulunur. Miisterilerin TBH
tercihinde etkili bes faktor vardir. Bunlar menii gesitliligi, yemek kalitesi, atmosfer,
fiyat ve uygunluktur. Baska bir ¢alismada ise, yemeklerin kalitesi, yemeklerin
cesitliligi, fiyatlandirma, konum, ambiyans, Oneri, servis hizi, ¢aligma saatleri,

cocuklar i¢in uygunluk ve yeni deneyimler seklinde belirtilmistir (Erbagci, 2017).

Tim bu bilgiler, 6grencilerin yemekhaneden memnuniyet diizeylerinin kampiis ici

yemekhaneden satin almalarmi etkiledigini gostermektedir.

1.4. TOPLU BESLENME SISTEMINDE SERVIS HIiZMET KALITESINi
ETKILEYEN ETMENLER

Toplu beslenme hizmetini veren kurumlar hizmet verdigi misteri kitlesinin
(6grenciler, is¢iler, hastalar vb.) o6zelliklerine uygun ve kaliteli hizmet vermek
zorundadir (S6nmez, 2020). Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi'ne (ACSI)
gore, restoranlardaki miisteri memnuniyeti; gida kalitesi, temizlik, servis hiz1 ve
fiyattan onemli 6lglde etkilenmektedir (Kim, Lee, Kwon, Park, & Back, 2022).

Geng yetigkinlerde yiyecek satin alma davranisi en ¢ok lezzetten etkilenir, bunu
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uygunluk, maliyet ve sagliklilik takip eder (Tam, Yassa, Parker, O'connor, &
Allman-Farinelli, 2017).

Yemek sirketlerinin gelisimi pazar perspektifine odaklanmalidir. Bir restoranin
cevresi ve servis kalitesi, tiikketicilerin yeniden ziyaret etme veya etmeme durumlari

iizerinde ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir (Yang & Luo, 2021).

Kampiisteki yemekhane ortamimin degerlendirilmesi, {iniversite ortaminda sunulan
yemeklerin kalitesine iligskin fikir elde edilmesini saglar. Ayrica bu degerlendirme
yemekhane ortaminda degisiklik Onerilerinde bulunmak i¢cin 6nemli bir temel

olusturur (Tseng, ve digerleri, 2015).

1.4.1. Menu Kalitesi

Giinlerini tiniversite kampiislerinde ¢calisarak ve egitim gorerek gegiren milyonlarca
insan sayisiz 6gln, atistirmalik ve igecek tiiketirler. Dolayisiyla kampiislerde
kaliteli ve saglikli yemeklerin ve iceceklerin olmasi onlar i¢cin ¢ok Onemlidir
(Rickrode-Fernandez, Kao, Lesser, & Guess, 2021). Yemek servisi
operasyonlarinin en énemli unsuru olan yemek kalitesi, en ¢ok dikkate aliman konu
olmustur ve tat, aroma, doku ve sicaklik gibi ¢esitli agilardan arastirilmistir (Kwun,

2011). Kaliteli bir meniiniin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

1. Meniilerde c¢esitliligin saglanmasi: Servisi saglanan meniilerde her besin
0gesini karsilayacak ozellikte ¢esitli yiyeceklerin bulunmasi saglanmalidir. Temel
meni planlama kurallar: ger¢evesinde tiim besin 6geleri ¢esitli ve dengeli olacak
sekilde meniiler planlanmalidir (T.C. Saglik Bakanligi, 2020).

2. Meniilerde yeterliligin saglanmasi: Yiyeceklerin tadin1 sevmeme, sindirim
problemleri ve alerji gibi olumsuz durumlar da fizyolojik agidan yiyecek se¢imini
etkileyen faktorler arasindadir (Ugurlu, 2019). Bu yiizden servisi saglanan mentiler
ile hizmet verilen hedef kitlenin cinsiyet, yas, viicut agirligi, 6zel durumu, fiziksel

aktivitesi vb. dzelliklerine gore ihtiyag duyulan besin &gelerinin ve enerjilerinin
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standartlara uygun yeterli miktarlarda karsilanabilmesi gerekmektedir (T.C. Saglik

Bakanligi, 2020).

3. Ogiinlere dagilimda denge ve 6giin sayist: Tiiketicilerin ihtiyaglarina uygun
olarak planlanan mentlerde yeterlilik ilkesi dahilinde 6giinler arasinda dengeli;
cesitlilik ilkesi dahilinde ise de uygun sayida menii planinin yapilmasi gerekir (T.C.

Saglik Bakanligi, 2020).

4, Yiiksek besin degeri korunumu: Besin degeri korunumunun saglanmasinda
gidanm iglenmesi, satin alinmasi, servisi ve iiretilmesi gibi asamalarda uygun
hazirlama, pisirme ve depolama tekniklerinin kullanimi énemlidir (T.C. Saglk

Bakanligi, 2020).

5. Yiksek subjektif kalite: Subjektif kalite bir besinin tuketilebilirlik dizeyini
etkileyen koku, renk, goriinum, lezzet vb. organoleptik 6zelliklerini kapsar. Hem
meniilerin sunumunda hem de hammadde satin almada saglikli beslenme ilkeleri
cercevesinde en yiiksek subjektif kalite hedeflenmelidir (T.C. Saghk Bakanligi,
2020).

En dikkat ¢ceken kampiis yemekhane meniisii trendi; saglikli, uluslararasi ve etnik
tatlar, spesiyalite kahveler ve diger i¢cecekler, bunlara ek olarak da al-gotlr Urinleri
gibi promosyonlu ve uygun meniiler igerir. Bir arastirmada meniilerin, kampiis
yemekhane hizmeti miisterileri arasinda memnuniyeti artirmada 6nemli etkileri
oldugu dogrulanmistir. Bu nedenle, yemek servisi yonetiminin temel unsurunun bir
parcasi olan, menii lizerindeki olumlu alg1 (6rnegin, ¢esitlilik, sagliklt menii, uygun
menil, etnik menii ve promosyon meniisii), tiikketicinin memnuniyetini artirabilir

(Kwun, 2011).
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1.4.2. Hizmet Kalitesi

Kalite, bir iiriiniin tiiketiciler tarafindan iizerinde durulan veya ima edilen talepleri
karsilayabilme yetenegine sahip 6zelliklerinin tamami olarak aciklanabilmektedir
(Aygiin, 2014). Yiyecek ve icecek isletmelerinde kaliteyi belirleyen miisterilerdir
(Sergek, 2018). Kuruluslarda hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisterilerin
algiladiklar1 hizmet ve bu konudaki diisiinceleri onemlidir. Herhangi bir kurulusta,
hizmet kalitesinin artirilmasinda temel etken hizmet kalitesinin ve miisterilerin bu
performans karsisindaki tepkilerinin 6l¢iilmesidir (Fettahlioglu, Polat, & Demir,

2016).

Kalite yonetiminin ve hizmet kalitesinin belirlenmesinin en temel ilkesini, miisteri
memnuniyeti olusturmaktadir. Bu sebeple miisteri odakli hizmet ilkesinin sadece
bir ifade olarak kalmamasi, uygulama diizeyinde etkili olabilmesi yalniz hizmet
verilen kesimlerin beklentilerinin karsilanmasi ile miimkiindiir. Bunu bagsarmanin
yolu da hizmetin bu beklentileri saglamaya odaklanmasi ve miisteri beklentilerinin

neler oldugunun bilinmesidir (Sahin & Sen, 2017).

1.4.3. Hizmet Sunulan Servis Ortami

Bir restoranmn fiziksel ortami, genellikle tiiketicilerin isletmeye girdikten sonra
algiladiklar1 ilk faktordiir. Bu anahtar faktor miisterileri tatmin eder ve kendine
ceker, uzun vadede de restoranin karmni artirarak ekonomik performans: gelistirir

(Yang & Luo, 2021).

Onceki ¢aligmalar, kampiis yemek servis tesisleri memnuniyetleri ve yeniden
ziyaret etme niyetleri lizerinde onemli etkileri olan bir¢ok baglayic1 faktorleri
gostermektedir. Bunlar yemekhanenin havalandirilmasi, renk se¢imi, aydinlatmasi,
masa dlizeni, yemekhanenin fiziki kosullari, yemekhanenin genel alani, mutfagi,

kullanilan tiim ara¢ gereclerin temizligi, yemek servisi yapilan bdlimii, ortam
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temizligi, rahatlik seviyesi, caligma saatleri ve giinleri, atmosfer ve kapasitedir

(Kwun, 2011; Ugurlu, 2019).

Universitede en ¢ok kullanici oranma sahip yeme-igme alanlari; beslenme
gereksinimi karsilamanin yanmi sira, kullanicilarina sagladigi sosyal atmosferle

tercih edilme kararlarmi olumlu yonde etkilemektedir (Ozdeniz, B.N., 2022).

1.4.4. Maliyet

Miisteriler algiladiklar kaliteyi, tiiketim deneyimini ve ayni zamanda kalite ile fiyat
arasindaki farki g6z Oniine alarak, iiriin veya hizmeti degerlendirirler (Kim, Lee,
Kwon, Park, & Back, 2022). Kisith gelirleri olan 6grencilerin bir¢ogunun giinliik
en az bir Oginlerini  kampiis yemekhanelerinde  karsilayabilecekleri
varsayllmaktadir (Demirel, 2022). Bir arastirmada, diisiik sosyo-ekonomik
gecmisleri bulunan 6grencilerin kampiis kantinlerini daha az kullandiklar1 tespit

edilmistir (Lugosi, 2019).

Universite ortammda bulunan gida satis noktalarinda fiyat degisimleri yapilmali ve
saglikli gidalarin bulunabilirligi artirilmalidir. Fiyat degisimleri, {iniversite
personelinin ve Ogrencilerinin satin alma davraniglarini iyilestirmek igin
uygulanabilecek 6nemli bir aragtir. Cogu gida satis noktasi, liriinlerin saglikli olup
olmadigma bakmaksizin, yiyecek ve igecek iiriinlerini referans fiyatlarindan daha
yiikksek fiyatlandirmaktadir (Roy, Soo, Conroy, Wall, & Swinburn, 2019).
Kantinlerdeki saglikli yiyecek sec¢imleri; yiyeceklerin kalitesi, fiyatlar1 ve
tiiketicilerin beslenme bilgileri ile sekillenmektedir (Lugosi, 2019). Universitelerin,
personelin ve dgrencilerin lezzet tercihlerine hitap ederken ayni zamanda saglikli
gida ¢esitliligini ve verilen paranin karsiligini artirmasi  gerekmektedir.
Tiiketicilerin yiyecek veya icecek satin almamalarmin en yaygin nedeni, maliyet
veya yiyecek ve iceceklerin diisiik gida degerleridir. Dolayisiyla tiiketiciler ya
evden yiyecek getirmektedirler ya da kampiis disindan yiyecek almaktadirlar (Roy,
S00, Conroy, Wall, & Swinburn, 2019). Buna karsilik; son zamanlarda
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akademisyenler, artik {lniversite &grencilerinin yemek yeme aligkanliklarinda
yalnizca daha sofistike, 6nyargili ve deneyimli olmakla kalmayip, ayni1 zamanda

daha fazla 6demeye istekli olduklarmi belirtmislerdir (Ali, 2015).

Ogrenciler, yiyecek icin paralar1 bittiginde utanmadan, sosyal olarak
damgalanmadan veya arkadaslarmin kaynaklarindan yararlanmadan egitimlerine
odaklanabildiklerinde, saglikli bir yemek ortaminda herkes igin tiniversite deneyimi

daha iyi hale gelir (Landry, Gundersen, & Eicher-Miller, 2021).
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2. GEREC VE YONTEM
2.1. ARASTIRMANIN YERI VE ZAMANI

Bu arastirma Istanbul Bilgi Universitesinin Dolapdere, Santrallstanbul, Kustepe
kampuslerinde bulunan yemekhanelerden yemek hizmeti alan Ogrencilere,
26.12.2021-24.04.2022 tarihleri arasinda ¢evrimi¢ci Google Form anketi

gonderilerek veriler toplanmustir.

2.2. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMIi

Aragtrmanin evreni 2021-2022 &gretim yilinda Istanbul Bilgi Universitesi
Kampiislerinde 6grenim goren 6grencilerden olusmaktadir. Covid-19 pandemisi
nedeniyle onceki donemlere gore daha az tiiketicinin oldugu yemekhanelerde
aragtirma evreninde yer alan birey sayisi net olarak belirlenemediginden, evreni
temsil edecek yeterli sayida Ogrenciye ulasmak amaciyla evreni bilinmeyen
orneklem sayis1 formiilii kullanilmistir. Evreni bilinmeyen 6rnekleme formiiliine
gore %95 giiven diizeyi ve %5 drnekleme hatasi ile goriisiilmesi gereken kisi sayis1

384 tiir.

S zlp*g  (1.96)* *0.50*0.50
n= H =

d? (0.05)* ~384

2.3. ARASTIRMANIN ETiK YONU

Arastirmanimn yiiriitiilebilmesi icin Istanbul Bilgi Universitesi Etik Kurulundan onay
alinmistir (Ek-5). Calismaya katilan bireylerin arastirmaya kendi rizalari ile
katildiklarmma dair katilimcilara “Bilgilendirilmis Goniilli  Onam Formu”

doldurtulmustur (EK-1).
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2.3.1. Arastirmaya Dahil Edilme Kriterleri

Orneklem kapsaminda, 2021-2022 egitim-6gretim yilinda Istanbul Bilgi

Universitesinde egitim goren 6grenciler arastirmaya dahil edilmistir.

2.3.2. Arastirmaya Dahil Edilmeme Kriterleri

Orneklem kapsaminda,
-Calismaya katilmaya goniillii olmayanlar

-Istanbul Bilgi Universitesi kampiislerindeki yemekhanelerden yemek hizmeti

almayan 6grenciler arastirmaya dahil edilmemistir.

2.4. VERILERIN TOPLANMASI

Arastirmada kullanilan 6grenci memnuniyeti anketi aragtirmaci tarafindan Google

Form sistemi {izerinden 6grencilere e-posta yolu ile ulastirilmistir.

2.5. VERI TOPLAMA ARACI

Uygulanan formda (Ek-2) toplam 49 soru bulunmaktadir. Form ilk olarak
demografik bilgileri icermektedir. Ogrencilerin boy ve kilo bilgileri, kendilerine

sorularak elde edilmistir.

Verilerin toplanmasinda Prof. Dr. Miicahit Celik tarafindan gelistirilen Ogrenci
Yemekhanesi Memnuniyeti Anketinden (EK-2) yararlanilmistir. Anket sorulari
hizmet kalitesi 6l¢iim kriterleri (SERVQUAL) g6z 6niinde tutularak gelistirilmistir.
Bu 6lgegin giivenirligi ve gegerliligine yonelik giivenirlik ¢oziimlemesi (reliability
analysis) yapilmis ve giivenirlik katsayisi (¢=0,917) olarak tespit edilmistir (Celik,
2012).
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Ankette besli Likert teknigi kullanilmistir. En yiiksek olumlu tutum bu ¢alismanin
skalasinda 5, en diisiik olumsuz tutum ise 1 kabul edilmistir. Hazirlanan tablolarda,
(--) kesinlikle katilmiyorum, (-) katilmiyorum, () kararsizim, (+) katiliyorum, (++)
kesinlikle katiliyorum cevap siklarini sembolize etmektedir. Tiirkiye’de ¢ogunlukla
100°liik sistem kullanildigi i¢in, 1-5 araliginin 100°liikk sistemdeki karsiliklar1 da
tablolarda gosterilmistir. Biitiin tablo yorumlar1 da yiizlik sistemdeki degerlere
gore yapilmistir. Sorulara verilen cevaplarin puan ortalamalarmin 100’lik
sistemdeki karsilik ortalamalar1 bulunmustur. Kararsizim () secenegi net bir cevap
almak adna devre dis1 birakilarak; (+) katiliyorum ve (++) kesinlikle katiliyorum
cevaplarmin ylizde ortalamalar1 toplanarak genel memnun olma yiizdesi tespit
edilmistir. Aym1 sekilde (--) kesinlikle katilmiyorum ve (-) katilmiyorum
cevaplarinin yiizde ortalamalar1 toplanarak genel memnun olmama yiizdesi elde
edilmistir. Elde edilen iki ylzde karsilastirilarak o alt boyuttan memnuniyetleri
degerlendirilmistir. Genel ortalamalar baz aliarak yapilan yiizdelik hesaplarinin
dogru bilgi icermeme ihtimaline karsilik, frekans analizi de yapilarak tabloda ek
olarak gosterilmistir. Tablo yorumlarmmda frekans analizindeki ytzdelikler baz

alinmustir.

Anketten elde edilen veriler dogrultusunda, servis hizmet kalitesi kapsaminda;
isletme giivenirliligi (kusursuzluk, séziinde durmak), hizmet sunulan mekanin fiziki
goriiniimii, yiiklenici firmanin duyarhili§i (zamaninda ve hizli hizmet sunmak,
yardimseverlik), yemekhanede yemek yeme hevesi, miisterinin yemekhaneye
bagliligi, yemekhanenin yeterliligi ve sunulan yemegin organoleptik (duyusal)

ozellikleri goz 6niinde tutulmustur (Celik, 2012).

2.5. VERILERIN iSTATIKSEL DEGERLENDIRILMESI

Arastirma verilerinin istatistiksel analizi i¢in Statistical Package for Social Sciences

(SPSS) yazilimi kullanilmastir.
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Calismaya dahil olan Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesine verdikleri
yanitlarin giivenirlik testi kapsaminda Cronbach Alfa testi uygulanmis ve alfa

katsayis1 0,954 bulunmustur.

Ogrencilerin sosyo-demografik 6zelliklerine gore dagilimlarmna iliskin bulgular
frekans analiziyle belirlenmis ve Yemekhane Hizmet Kalitesi 6lgeginden aldiklar1
puanlara iliskin tanimlayici istatistikler puan (1-5 arasi) ve puanlarin yiizde

karsiliklar1 seklinde verilmistir.

Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi puanlarinin normallik testleri yapilmis
olup, Kolmogorov-Smirnov testine gore Yemekhane Hizmet Kalitesi puanlarinin
normal dagilim géstermedigi ancak carpiklik-basiklik katsayilarmin £1,5 araliginda
bulunmasindan ve o6rneklem sayismin uygun olmasindan dolay1 arastirmada

parametrik hipotez testleri kullanilmistir (EK-3).

Katilimcilarin cinsiyetlerine ve medeni durumlarima gore Yemekhane Hizmet
Kalitesi puanlarmin karsilastirilmasinda bagimsiz 6érneklem t testi; egitim durumu,
kampiis, sinif ve aylik har¢higa goére Yemekhane Hizmet Kalitesi puanlarinin

karsilastirilmasinda ise ANOVA testi uygulanmustir.

Katilimeilarm yas ve BKI degerleri ile Yemekhane Hizmet Kalitesi puanlari

arasindaki iliskiler i¢in Pearson korelasyon analizi uygulanmaistir.

2.6. CALISMANIN SINIRLILIKLARI

Caligmanin yapilma asamasi Covid-19 pandemi ddnemine rastlamasi sebebiyle
Ogrencilerin yemekhaneyi daha az kullanmalar1 calismamizin smirhiliklart

arasindadir. Caliymamiz 6grencilerin beyanlari ile siirhidir.
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3. BULGULAR

Universite dgrencilerinin yemekhane memnuniyetlerine iliskin yapilan bu

calismada Ogrencilere iliskin demografik 6zellikler Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3.1. Ogrencilerin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

n %
Cinsiyet
Kadin 205 53,39
Erkek 179 46,61
Yas (X3) 21,90+3,13
Medeni durum
Bekar 368 95,83
Evli 16 4,17
Egitim durumu
On lisans 65 16,93
Lisans 299 77,86
Lisansustu 20 521
Kampus
Dolapdere 131 34,11
Kustepe 69 17,97
Santralistanbul 184 47,92
Simf
1. Siuf 106 27,60
2. Smuf 96 25,00
3. Siuf 111 28,91
4, Simf 71 18,49
Aylik harchk
500 ve alt1 52 13,54
500-1000 102 26,56
1000-2000 123 32,03
2000 ve Uzeri 107 27,86
Toplam 384 100
Tablo 3.1.°de arastirma kapsamina alman Ogrencilerin sosyo-demografik

ozelliklerine gore dagilimi verilmistir.
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Tablo 3.1. incelendiginde, arastirmaya katilan 6grencilerin %53,39 unun kadin,
%46,61’inin erkek oldugu, katilimcilarin yas ortalamasmin 21,90+3,13 oldugu
goriilmiistiir. Ogrencilerin %95,83’iiniin medeni durumunun bekar, %4,17’sinin
medeni durumunun evli oldugu, %16,93’liniin 6n lisans mezunu, %77,86’smin
lisans mezunu, %5,21’inin lisansiistii mezunu oldugu, %34,11’inin Dolapdere
kampiisiinde, %17,97’sinin Kustepe kampiisiinde, %47,92’sinin Santralistanbul
kampiisiinde egitim gordiigi, %27,60’ i 1. sinif, %25’inin 2. smif, %28,91’inin
3. smif, %18,49’unun 3. simif oldugu, %13,54 {iniin aylik har¢lik miktarmin 500 TL
ve altinda, %26,56’sinin aylik har¢lik miktarmin500-1000 TL arasinda,
%32,03’1linlin aylik harc¢lik miktarinin 1000-2000 TL arasinda, 27,86’smin aylik

har¢lik miktarmin 2000 TL ve tizerinde oldugu belirlenmistir.

Tablo 3.2. Ogrencilerin Antropometrik Olgiimlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet n XSS Min Max
Vicut Kadin 205 58,38+10,60 40,00 117,00
agirhigi (kg) Erkek 179 80,77+18,16 45,00 170,00
Boy Kadin 205 165,7045,19 150,00 180,00
uzunlugu (cm)  Erkek 179 180,11+7,53 155,00 200,00
, Kadin 205 21,24+3,62 14,17 41,95
BKI (kg/m2)

Erkek 179 24,80+4,90 14,90 51,32

X: Ortalama ss: Standart Sapma

Tablo 3.2.°de arastirmaya katilan Ogrencilerin antropometrik dlgiimlerine ait

tanimlayici istatistikler verilmistir.

Tablo 3.2. incelendiginde, aragtirmaya katilan kadin 6grencilerin boy uzunlugu
ortalamasinin 165,70+£5,19 cm, minimum 150 cm, maksimum 180 cm oldugu,
VUcut agirlik ortalamasinin 58,38+10,60 kg, minimum 40 kg, maksimum 117 kg
oldugu, BKI degeri ortalamasinm 21,2443,62 kg/m?, minimum 14,17 kg/m?

maksimum 41,95 kg/m? oldugu belirlenmistir.
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Erkek 6grencilerin boy uzunlugu ortalamasinin 180,11+7,53 cm, minimum 155 cm,
maksimum 200 cm oldugu, viicut agirlik ortalamasmin 80,77+18,16 kg, minimum
45 kg, +maksimum 170 kg oldugu, BKi degeri ortalamasmm 24,80+4,90 kg/m?,

minimum 14,90kg/m?, maksimum 51,32 kg/m? oldugu belirlenmistir.

Tablo 3.3. Ogrencilerin BKI Siniflamalarma Gére Dagilimi

BKI Simiflamasi n %
Zayif 49 12,76
Normal 238 61,98
Hafif sisman 68 17,71
Sisman 29 7,55
Toplam 384 100

Tablo 3.3.’te arastirmaya dahil edilen dgrencilerin BKi siniflamalarma gore

dagilimi verilmistir.

Tablo 3.3. incelendiginde, katilimcilarm %12,76’sinmn BKI smifina gére zayif,
%61,98’inin BKI sinifina gére normal, %17,71’inin BKI smifina gore hafif sisman,

%7,55’inin BKI smifina gére sisman oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.4. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlari

Alt Boyutlar n X+SS Min - Max
Fiziki GOriinim 384  3,03+0,83 1,00 - 5,00
Gvenirlilik 384  3,03+0,76 1,00 - 483
Heveslilik 384  2,77+0,69 1,00 - 4733
Duyarlhilik 384  2,80+0,89 1,00 - 5,00
Kuruma Baglilik 384 2,55+0,90 1,00 - 450
Yeterlilik 384  3,08+0,75 1,00 - 5,00
Yemegin Organoleptik Ozelligi 384 2,99+0,87 1,00 - 500
Yemekhane Hizmet Kalitesi 384  2,89+0,67 1,00 - 4,29

%: Ortalama ss: Standart Sapma

Tablo 3.4.’te arastirmaya katilan dgrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi

puanlar1 verilmistir.

Tablo 3.4 incelendiginde, arastirmaya katilan Ogrencilerin Yemekhane Hizmet
Kalitesi Olgegine ait Fiziki Goriiniim alt boyutundan ortalama 3,03+0,83 puan,
minimum 1, maksimum 5 puan, Guvenirlilik alt boyutundan ortalama 3,03+0,76
puan, minimum 1, maksimum 4,83 puan, Heveslilik alt boyutundan ortalama
2,77£0,69 puan, minimum 1, maksimum 4,33 puan, Duyarlilik alt boyutundan
ortalama 2,80+0,89 puan, minimum 1, maksimum 5 puan, Kuruma Baglilik alt
boyutundan ortalama 2,55+0,83 puan, minimum 1, maksimum 4,50 puan, Yeterlilik
alt boyutundan ortalama 3,08+0,75 puan, minimum 1, maksimum 5 puan, Yemegin
Organoleptik Ozelligi alt boyutundan ortalama 2,99+0,87 puan, minimum 1,
maksimum 5 puan aldiklari, Yemekhane Hizmet Kalitesi Olcegi genelinden ise
ortalama 2,89+0,67 puan, minimum [, maksimum 4,29 puan aldiklar1 tespit

edilmistir.
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Tablo 3.5. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Fiziki Goriiniim Alt Boyutuna Verdikleri Yanitlarin Dagilim (n=384)

Puan N 0>
Fiziki GOrlinim

X *5s —- - E o+ - -+ o+
Yemekhane modern goriiniislii bir donanima sahiptir. 2,67+1,10 66 110 101 98 9 17,1 28,6 26,3 255 2,3
Yemekhanenin malzemeleri ve konforu yeterlidir. 2,59+1,13 75 124 79 97 9 19,5 32,2 20,5 25,2 2,3
Yemekhane calisanlari iyi goriiniime sahiptir. 3,64+0,94 17 26 84 209 48 |44 6,7 21,8 544 125
Yemek sunumunda kullanilan techizat yeterlidir. 3,22+1,11 39 57 98 162 28 |[10,1 14,8 255 42,1 7,2
Ortalama 3,03+0,83 49 79 91 142 24 12,8 20,6 23,6 36,8 6,1
Toplam 33,4+ 23,6 42,9%**

--: Kesinlikle katilmiyorum -: Katilmiyorum #: Kararsizim +: Katiliyorum ++: Kesinlikle Katiltyorum
X: Ortalama ss: Standart Sapma N: Frekans *: Sorulara verilen puanlarin ortalamalarmin yiizde karsiliklari

**! -- Ve - ylizde ortalamalarinin toplam ***: + ve ++ yiizde ortalamalarinin toplami

Tablo 3.5.’te 8grencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgeginde fiziki gériiniim alt boyutuna verdikleri yanitlarin dagilimi verilmistir.
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Tablo 3.5. incelendiginde, fiziki goriiniim alt boyutundaki sorulara verilen cevaplarin puan ortalamalarinin yiizdelik karsiliklarina

13 2 e 9

bakildiginda kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum seceneklerinin ortalamalarmin toplamlar1 %33,46; kesinlikle
katilliyorum “++” ve katiliyorum “+” seceneklerinin ortalamalarinin toplamlar: ise %42,97 olarak tespit edilmistir. Kararsizim “+”

secenegi ise ortalamaya dahil edilmemistir.
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Tablo 3.6. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Giivenirlilik Alt Boyutuna Verdikleri Yanitlara Gére Dagilim (n=384)

Puan N %>
Guvenirlilik X+£5S T - - + + o+
Yemekhane, meniisiinii haftalik yayimlar 2,79+1,16 71 73 128 90 22 18,4 19 33,3 23,4 5,7
Yemek meniisiine haftalik olarak riayet edilir. 2,91+1,07 56 49 173 86 20| 14,5 12,7 45 22,4 5,2
Yemekhane calisanlari hizmetlerini titizlikle yapar. 3,43+1,03 26 37 110 169 42 6,7 9,6 286 44 109
Yemekhane calisanlar1 hizmet sunumlarini hatasiz yapar. 3,30+1,04 24 60 111 154 35 6,2 15,6 28,9 40,1 9,1
Yemekhane hizmeti alirken kendimi her agidan giivende hissederim. 293+1,12 49 82 125 103 25 12,7 21,3 325 26,8 6,5
Istendigi takdirde yemekhane hijyeni ve yemek pisirme alan1 miisteriye gosterilir. 2,80 + 1,06 53 79 163 68 21| 13,8 20,5 424 17,7 54
Ortalama 3,03+0,76 47 63 135 112 28 12,1 16,5 352 29 71
Toplam 28,6** 352 36,2**

--: Kesinlikle katilmiyorum -: Katilmiyorum #: Kararsizim +: Katiliyorum ++: Kesinlikle Katiltyorum

X: Ortalama ss: Standart Sapma N: Frekans *: Sorulara verilen puanlarin ortalamalarmin yiizde karsiliklari

**. -- Ve - ylizde ortalamalarinin toplami ***: + ve ++ yiizde ortalamalarinin toplami
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Tablo 3.6.’da 6grencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgeginde giivenirlilik gériiniim alt boyutuna verdikleri yanitlarin
dagilimi verilmistir.

Tablo 3.6. incelendiginde, giivenirlilik alt boyutundaki sorulara verilen cevaplarin puan ortalamalarmin yiizdelik
karsiliklarma bakildiginda kesinlikle katilmiyorum “--” ve katilmiyorum “-” se¢eneklerinin ortalamalarmin toplamlari
%28,60; kesinlikle katiliyorum “++” ve katiliyorum “+” ortalamalarinin toplamlari1 ise %36,24 olarak tespit edilmistir.

Kararsizim “+” secenegi ise ortalamaya dahil edilmemistir.
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Tablo 3.7. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Heveslilik Alt Boyutuna Verdikleri Yamitlara Gére Dagilim (n=384)

Puan N %*
Heveslilik X *ss S T - - + o+ 4+
Yemekhane gorevlileri bir sorun oldugu zaman,
sorunu ¢ozmek i¢in samimi olarak ilgilenir 3,34 1,02 27 35 140 143 39 7 91 364 37,2 10,1
Diyet yapan miisterilere yonelik ayr1 bir menii sunulur 2,66 £1,18 78 94 114 75 23 20,3 24,4 29,6 195 59
Diyabet hastalig1 olan miisteriler i¢in ayr1 bir menii sunulur 2,52 +1,06 82 96 140 56 10 21,3 25 364 145 26
Yemekhane hizmeti sunan sirket bir 6giinde
alinmas1 gereken kaloriye dikkat ediyor. 2,61 £1,06 68 106 124 78 8 17,7 276 322 20,3 2
Bir 6glinde sunulan meniiniin ayrintili ve toplam
kalorisi daha énceden duyurulur 2,19 +1,06 124 120 86 50 4 32,2 31,25 22,4 13 1
Universite yemekhanesinin sunmus oldugu bir
6glinliik kaloriden memnunum 2,63 1,09 73 102 111 92 6 19 26,5 289 239 15
Yemekhane ¢alisanlari1 her zaman miisteriye
yardim etmeye istekli ve goniilliidiir 2,86 1,31 26 47 110 162 O 6,7 122 286 421 O
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Yemek masalarinda malzemeler devamli olarak 2,84 +1,19 69 79 101 114 21 179 205 26,3 296 54
yenilenir (ekmek, su, baharatlar, vb.)

Yemekhanenin hijyeni devamli olarak saglanir

(masa ve yerlerin temizligi vb.). 3,24 £1,15 42 54 94 156 38 109 14 24,4 40,6 9,9
Ortalama 2,77+069 | 65 81 113 103 17 17 21,2 295 26,8 4,3
Toplam 38,2%* 295 31,1*%**

--: Kesinlikle katilmiyorum -: Katilmiyorum +: Kararsizim +: Katiliyorum ++: Kesinlikle Katiliyorum X: Ortalama ss: Standart Sapma N: Frekans *: Sorulara verilen puanlarin
ortalamalarinin ylizde karsiliklar: **: -- ve - ylizde ortalamalarinin toplami ***: + ve ++ yiizde ortalamalarinin toplam

Tablo 3.7.’de 6grencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olceginde heveslilik goriiniim alt boyutuna verdikleri yanitlarn

dagilimi verilmistir.

Tablo 3.7. incelendiginde, heveslilik alt boyutundaki sorulara verilen cevaplarin puan ortalamalarmin yiizdelik

karsiliklarma bakildiginda kesinlikle katilmiyorum

(13 2

ve katilmiyorum

€

segeneklerinin ortalamalarinin toplamlari

%38,24; kesinlikle katiliyorum “++” ve katiliyorum “+” segeneklerinin ortalamalarinin toplamlari ise %31,11 olarak tespit

edilmistir. Kararsizim “x” segenegi ise ortalamaya dahil edilmemistir.
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Tablo 3.8. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Duyarhlik Alt Boyutuna Verdikleri Yamitlara Gére Dagilim (n=384)

Puan N 7
Duyarhhk
X *+SS -- - + + ++ - - + + ++
Yemekhane hizmet saatleri tiim kullanicilara
291+121| 70 71 84 140 19 (18,2 184 21,8 36,4 49
uygun olacak sekilde diizenlenmistir
Yemekhane her miisteri ile kisisel olarak
2,74+1,09| 59 102 115 96 12 153 265 299 25 31
ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.
Yemekhane ¢alisanlar1 miisterinin
2,/4+110| 71 74 134 95 10 |18,4 19,2 349 24,7 26
menfaatlerinin her seyin iistiinde tutar.
Yemekhane ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel
o _ 281+107| 53 92 124 105 10 (138 239 322 273 26
taleplerini anlar ve ¢6ziim Uretir.
Ortalama 280+0,89 | 63 85 114 109 13 |16,5 22,1 298 284 3,3
Toplam 38,6%* 29,8  31,7%

--: Kesinlikle katilmiyorum -: Katilmiyorum #: Kararsizim +: Katiliyorum ++: Kesinlikle Katilryorum

X: Ortalama ss: Standart Sapma N: Frekans *: Sorulara verilen puanlarin ortalamalarmin yiizde karsiliklar

**. -- Ve - ylizde ortalamalarinin toplami ***: + ve ++ yiizde ortalamalarinin toplami
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Tablo 3.8.’de dgrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgeginde duyarlilik gériiniim alt boyutuna verdikleri yanitlarm dagilimi
verilmistir.

Tablo 3.8. incelendiginde, duyarlilik alt boyutundaki sorulara verilen cevaplarin puan ortalamalarmin yiizdelik karsiliklarina

13 2 ({321

bakildiginda kesinlikle katilmiyorum ve katilmiyorum segeneklerinin ortalamalarimm toplamlart %38,60; kesinlikle
katilliyorum “++” ve katiliyorum “+” seceneklerinin ortalamalarinin toplamlar: ise %31,72 olarak tespit edilmistir. Kararsizim “+”

secenegi ise ortalamaya dahil edilmemistir.
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Tablo 3.9. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Kuruma Baglilik Alt Boyutuna Verdikleri Yanitlara Gore Dagilim (n=384)

Puan N %>
Kuruma Baghhk X * ss -- - +  +  ++ -- - + + ++
Yemekhane hizmetini kullanmalarini
cevremdeki kisilere tavsiye ederim. 2,40+ 1,20 119 97 70 91 7 | 30,9 25,2 18,2 23,7 1,8
Alternatifler arasinda se¢im yapmak zorunda kalsam,
yemekhane hizmetini kullanmayz tercih ederim. 2,35+1,14 116 102 89 71 6 | 30,2 26,5 23,1 18,4 1,5
Yemekhane ¢alisanlarinin ilgi, alaka ve
saygisi beni memnun eder. 3,54 +1,03 26 28 92 188 50 6,7 7,2 23,9 48,9 13
Sunulan hizmetin kalite ve fiyati tatmin edicidir. 191+1,21 215 60 47 52 10| 55,9 15,6 12,2 13,5 2,6
Ortalama 308+0,75 |119 72 75 101 18| 31 18,7 194 26,2 4,7
Toplam 49,7** 19,4 30,9***

--: Kesinlikle katilmiyorum -: Katilmiyorum =+: Kararsizim +: Katiliyorum ++: Kesinlikle Katiliyorum

X: Ortalama ss: Standart Sapma N: Frekans *: Sorulara verilen puanlarin ortalamalarinin yiizde karsiliklar

**: -- ve - yiizde ortalamalarinin toplami ***: + ve ++ ylizde ortalamalarinin toplami
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Tablo 3.9°da 6grencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgeginde kuruma baghlik alt boyutuna verdikleri yanitlarm dagilimi
verilmistir.

Tablo 3.9 incelendiginde, kuruma baglilik alt boyutundaki sorulara verilen cevaplarin puan ortalamalarinin yiizdelik
karsiliklarma bakildiginda kesinlikle katilmiyorum “--” ve katilmiyorum “-” se¢eneklerinin ortalamalarmin toplamlari
%49,70; kesinlikle katiliyorum “++” ve katiliyorum “+” seceneklerinin ortalamalarinin toplamlari ise %30,95 olarak tespit

edilmistir. “+” seklinde ifade edilen kararsizim secenegi ise ortalamaya dahil edilmemistir.
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Tablo 3.10. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi- Yeterlilik Alt Boyutuna Verdikleri Yanitlarm Dagilim

Puan N %*

Yeterlilik Xtss | . -+ 4 ]| - - + + ++
Calisan personelin siirekliligi hizmet kalitesini etkiler 367+105 | 23 27 73 190 71| 5,9 7 19 494 18,4
Yemekhanede ¢alisan personel ¢cok az degisiyor

(personelin siirekliligi var) 3,35+0,88 | 20 19 178 142 25| 5,2 49 46,3 36,9 6,5
Yemekhanenin sundugu 6glen yemegi

hizmetinden memnunum. 251+1,25 (116 79 81 95 13| 30,2 205 21 247 33
Yemekhanenin sundugu aksam yemegi

hizmetinden memnunum 235+1,19 |129 78 99 68 10| 335 20,3 257 17,7 26
Yemekhane calisanlarinin kisisel bakim ve

temizliginden memnunum 3,33+£1,02 | 34 27 131 164 28| 8,8 7 341 42,7 7.2
Yemekhane ¢alisanlarinin mesleki bilgi ve
birikimlerinden memnunum (garson, as¢1 vb.) 325+0,98 | 31 32 155 143 23 8 8,3 40,3 37,2 5,9
Ortalama 299+0,87 | 59 44 120 134 28| 153 11,4 311 348 7.3
Toplam 26,7** 31,1 42,1%**
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Tablo 3.10. devamu;

--: Kesinlikle katilmiyorum -: Katilmiyorum +: Kararsizim +: Katiltyyorum ++: Kesinlikle Katiliyorum
X: Ortalama ss: Standart Sapma N: Frekans *: Sorulara verilen puanlarin ortalamalarinin yiizde karsiliklari

**: -- ve - yiizde ortalamalarinin toplamu ***: + ve ++ ylizde ortalamalarinin toplam1

Tablo 3.10°da 6grencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgeginde yeterlilik alt boyutuna verdikleri yanitlarmn dagilimi verilmistir.

Tablo 3.10. incelendiginde, yeterlilik alt boyutundaki sorulara verilen cevaplarin puan ortalamalarinin yiizdelik karsiliklarina

€

bakildiginda kesinlikle katilmiyorum “--” ve katilmiyorum segeneklerinin ortalamalarinin toplamlar1 %26,7; kesinlikle
katiliyorum “++” ve katiliyorum “+” seceneklerinin ortalamalarmin toplamlar1 ise %42,19 olarak tespit edilmistir. “+”

seklinde ifade edilen kararsizim se¢enegi ise ortalamaya dahil edilmemistir.
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Tablo 3.11. Ogrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Yemegin Organoleptik Ozelligi Alt Boyutuna Verdikleri Yanitlara Gore Dagilim
(n=384)

Puan N %*
Yemegin Organoleptik Ozelligi

>
I+
I+
+

ss |- - ++ | - - ++

I+
+

Yemegin doku biitiinliigii korunmus yapidadir
302+1,13 |53 62 111 140 18| 138 161 289 364 4,6
(yemegi olusturan malzemeler birbiri i¢ine erimemistir)

Hazirlanan yemekler parlak, canli,
291+111 |57 70 120 124 13| 148 182 312 322 33
yapildig1 malzemenin rengi baskindir.

Yemekte kullanilan malzemenin baskin kokusu vardir. 3,02 +£0,97 28 79 149 113 15 7,2 20,5 38,8 294 39

Kullanilan besinler uyumlu ve hostur 3,06 +1,07 44 61 124 140 15| 114 15,8 32,2 36,4 3,9

Yemegin hazirlanmasinda kullanilan malzemeler
295+105 |44 77 131 120 12| 114 20 341 312 31
optimum sertlikte/yumusakliktadir.

Ortalama 289+067 |45 70 127 127 15| 11,8 182 331 332 38

Toplam 30** 331 37F**

--: Kesinlikle katilmiyorum -: Katilmiyorum =+: Kararsizim +: Katiliyorum ++: Kesinlikle Katiliyorum
X: Ortalama ss: Standart Sapma N: Frekans *: Sorulara verilen puanlarin ortalamalarinin yiizde karsiliklar

**: -- ve - yiizde ortalamalarinin toplami ***: + ve ++ ylizde ortalamalarinin toplami
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Tablo 3.11.’de dgrencilerin Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgeginde yemegin organoleptik dzellikleri alt boyutuna verdikleri
yanitlarin dagilimi verilmistir.

Tablo 3.11. incelendiginde, yemegin organoleptik 6zellikleri alt boyutundaki sorulara verilen cevaplarm puan ortalamalarmin
yiizdelik karsiliklarma bakildiginda kesinlikle katimiyorum “--” ve katilmiyorum “-” segeneklerinin ortalamalarinin
toplamlar1 %30; kesinlikle katiliyorum “++” ve katiliyorum “+” se¢eneklerinin ortalamalarinin toplamlari ise %37,0 olarak

tespit edilmistir. “+” seklinde ifade edilen kararsizim segenegi ise ortalamaya dahil edilmemistir.
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Ogrencilerin demografik dzelliklerine gore yemekhane hizmet kalitesi 6lcegi

puanlarinin dagilimlari asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 3.12. Ogrencilerin Cinsiyetine Gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarmin

Karsilagtirilmasi
Cinsiyet n X +SS t p

Kadin 205 2,96 + 0,83

-1,605 0,109
Fiziki GOrinim Erkek 179 3,10 £ 0,83
Kadin 205 2,96 +0,74

-1,974 0,049*
Glvenirlilik Erkek 179 3,11+0,78
Kadin 205 2,71 £0,66

-1,859 0,064
Heveslilik Erkek 179 2,84 £0,71
Kadin 205 2,79 £0,89

-0,319 0,750
Duyarlilik Erkek 179 2,82 +0,90
Kadin 205 2,46 £0,88

-2,052 0,041*
Kuruma Baglilik Erkek 179 2,65 +0,92
Kadin 205 2,99+0,75

-2,521 0,012*
Yeterlilik Erkek 179 3,18 +0,73
.. Kadin 205 2,95+0,90

Yemegin 0,906 0,365
Organoleptik Ozelligi Erkek 179 3,03+0,83
Kadin 205 2,83 +0,67

Yemekhane 1957 0051
Hizmet Kalitesi Erkek 179 2,97 £ 0,66

*p<0,05 X: Ortalama ss: Standart Sapma
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Tablo 3.12.’de 6grencilerin cinsiyetine gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi

puanlar1 bagimsiz 6rneklem t testi kullanilarak karsilagtirilmagtir.

Tablo 3.12. incelendiginde, arastirma kapsamina alinan bireylerin cinsiyetine gore
Yemekhane Hizmet Kalitesi Olcegine ait Giivenilirlik, Kuruma baghlik ve
Yeterlilik alt boyutlarindan almis olduklar1 puanlar arasinda istatistiksel olarak
anlamli diizeyde fark oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Erkek 06grencilerin
Giivenilirlik, Kuruma baglilik ve Yeterlilik puanlarmnin, kadin 06grencilerin
Giivenilirlik, Kuruma baglilik ve Yeterlilik puanlarindan istatistiksel olarak anlamli

diizeyde yliksek hesaplanmaistir.

Ogrencilerin cinsiyetine gdre Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlar1 ve
dlcegin Fiziki goriiniim, Heveslilik, Duyarlilik ve Yemegin Organoleptik Ozelligi
alt boyutlarindan almis olduklar1 puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli
dizeyde fark yoktur (p>0,05). Kadin ve erkek ogrencilerin Fiziki goriiniim,
Heveslilik, Duyarlilik ve Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlar1 ile Yemekhane

Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlar1 benzerdir.
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Tablo 3.13. Ogrencilerin Yaslar1 ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarmin
Arasmdaki Korelasyonlar (n=384)

Alt Boyutlar Yas
r 0,000
Fiziki GOranim ) 0,994
r -0,052
Guvenirlilik . 0,312
r -0,086
Heveslilik ) 0,091
r -0,011
Duyarlilik ) 0,826
r 0,008
Kuruma Baglilik ) 0,872
r 0,000
Yeterlilik ) 0,995
Yemegin ' r -0,059
Qe :
Yemekhane r 0,041
Hizmet Kalitesi D 0,425

r: Pearson Korelasyon Katsayisi

Tablo 3.13.°te Ogrencilerin yaslar1 ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi
puanlarinin arasindaki korelasyonlar verilmistir.

Tablo 3.13. incelendiginde, arastirma kapsamina alman &grencilerin yaslari ile
Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlari ve dlgege ait Fiziki goriiniim,
Guvenirlik, Heveslilik, Duyarlilik, Kuruma baghlik, Yeterlilik ve Yemegin
Organoleptik Ozelligi alt boyutlarndan almis olduklar1 puanlar arasinda

istatistiksel olarak anlamli diizeyde korelasyon olmadig: belirlenmistir (p>0,05).
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Tablo 3.14. Ogrencilerin Medeni Durumuna Gére Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi

Puanlarmin Karsilagtirilmasi

Alt Boyutlar Medeni durum n X£5SS t p

Bekar 368 2,99 +£0,82

Fiziki Goriinim -4,018 0,000*
Evli 16 3,83+0,70
Bekar 368 3,01+0,77

Givenirlilik -2,095 0,037*
Evli 16 3,42 +£0,51
Bekar 368 2,75 +0,69

Heveslilik -2,141 0,033*
Evli 16 3,13+0,58
Bekar 368 2,79 +0,89

Duyarlilik -1,277 0,203
Evli 16 3,08 +0,84
Bekar 368 2,52 +£0,90

Kuruma Baglilik -2,841 0,005*
Evli 16 3,17+0,76
Bekar 368 3,06 £0,76

Yeterlilik -1,352 0,177
Evli 16 3,32+0,52
Yemegin Bekar 368 2,98 +0,88

. -1,165 0,245
Organoleptik Ozelligi Evli 16 3,24 £ 0,55
Yemekhane Bekar 368 2,88+ 0,67

-2,445 0,015*
Hizmet Kalitesi Evli 16 3,29+0,41

*p<0,05 Xx: Ortalama ss: Standart Sapma

Tablo 3.14.’te 6grencilerin medeni durumuna gore Yemekhane Hizmet Kalitesi

Olgegi puanlar1 bagimsiz 6rneklem t testi kullanilarak karsilastirimastir.

Tablo 3.14. incelendiginde, arastirmaya dahil olan 6grencilerin medeni durumuna
gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlari ve 6lgegin Fiziki goriiniim,
Giivenilirlik, Heveslilik ve Kuruma baglhilik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml diizeyde fark oldugu belirlenmistir (p<0,05). Medeni durumu evli olan
katilimcilarin Fiziki goriiniim, Glivenilirlik, Heveslilik ve Kuruma baglilik puanlar1
ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlari, medeni durumu bekar olan
katilimcilarin Fiziki goriiniim, Glivenilirlik, Heveslilik ve Kuruma baglilik puanlar1
ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlarindan istatistiksel olarak

anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur. Katilimc1 6grencilerin Duyarlilik, Yeterlilik
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ve Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
diizeyde fark bulunmamaktadir (p>0,05). Evli ve bekar 6grencilerin Duyarlilik,

Yeterlilik ve Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlar1 benzer bulunmustur.
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Tablo 3.15. Ogrencilerin Egitim Diizeyine Gére Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi

Puanlarmin Karsilagtirilmasi

Alt Boyutlar Egitim diizeyi n X*ss Min Max F p Fark
On lisans 65 2,87+0,84 1,00 4,50 1,742 0,177
Fiziki GOrinum Lisans 299 3,05+084 1,00 5,00

Lisansustd 20 320065 1,50 4,50

On lisans 65 3,02+£081 1,00 433 0,042 0,959
Glvenirlilik Lisans 299 3,02+x0,76 1,00 4,83

Lisansustd 20 3,08+068 1,50 4,33

On lisans 65 287+0,79 1,00 4,22 1,508 0,223
Heveslilik Lisans 299 2,74 + 0,66 1,00 4,33

Lisansustd 20 292+060 1,33 3,56

On lisans 65 298+089 1,00 425 4,321 0,014* 1-3
Duyarlilik Lisans 299 2,73+0,89 1,00 5,00 2-3

Lisansustd 20 3,21+0,80 1,50 4,50

On lisans 65 2,73+£0,94 1,00 4,00 2,974 0,052
Kuruma Baglilik Lisans 299 2,49 +0,88 1,00 4,50

Lisansustd 20 2,84+097 150 4,50

On lisans 65 3,08+082 1,00 400 0,225 0,799

Yeterlilik Lisans 299  3,07+0,74 1,00 5,00
Lisansusti 20 3,18+ 0,58 1,83 3,83
Yemegin On lisans 65 311+0,90 1,00 500 1,845 0,159
Organoleptik Lisans 299 2,98 + 0,87 1,00 5,00
Ozelligi Lisanstisti 20 2,69+058 1,60 4,00

On lisans 65 296+0,76 1,00 4,00 0,694 0,500
Lisans 299 2,87+0,65 1,00 4,29
Lisansusti 20 3,01+0,52 1,76 4,00
*p<0,05 x: Ortalama ss: Standart Sapma F: ANOVA testi

Yemekhane
Hizmet Kalitesi

Tablo 3.15’te Ogrencilerin egitim diizeyine gore Yemekhane Hizmet Kalitesi

Olgegi puanlart ANOVA testi kullanilarak karsilastirilmistir.

Tablo 3.15. incelendiginde, arastirmaya dahil olan 6grencilerin egitim diizeyine
gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegine ait Duyarlilik alt boyutundan almus

olduklar1 puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml diizeyde fark oldugu tespit
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edilmistir (p<0,05). Lisansiistii mezunu olan 6grencilerin Duyarlilik puanlari, lisans
mezunu olan ve On lisans mezunu olan Ogrencilerin Duyarlilik puanlarindan
istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur. Ogrencilerin egitim
diizeyine gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olcegi genel puanlar1 ve dlgegin Fiziki
goriinlim, Giivenirlik, Heveslilik, Kuruma baghlik, Yeterlilik ve Yemegin
Organoleptik Ozelligi alt boyutlarindan almis olduklar1 puanlar arasinda

istatistiksel olarak anlamli diizeyde fark olmadig1 goriilmiistiir (p>0,05).
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Tablo 3.16. Ogrencilerin Kampiislere Gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi

Puanlarmin Karsilagtirilmasi

Alt Boyutlar Kampus n X+£5S Min Max F p Fark
Dolapdere 131  2,89+0,85 1,00 500 7,687 0,001* 1-3
Fiziki Gortinim Kustepe 69 2,84+0,88 1,00 4,50 2-3

Santralistanbul 184 3,20 +0,76 1,00 5,00

Dolapdere 131  3,03+0,77 1,00 4,67 0,460 0,632
Guvenirlilik Kustepe 69 2,95+0,83 1,00 4,33
Santralistanbul 184 3,06 +0,73 1,00 4,83

Dolapdere 131  2,73+0,67 1,00 4,00 0,369 0,692
Heveslilik Kustepe 69 2,82+0,82 1,00 4,22
Santralistanbul 184 2,77 +£0,64 1,00 4,33

Dolapdere 131  2,78+0,93 1,00 5,00 0,408 0,665
Duyarlilik Kustepe 69 2,89+0,93 1,00 4,25
Santralistanbul 184 2,78 +0,85 1,00 5,00

Dolapdere 131 2,46 £ 0,93 1,00 450 1,063 0,346
Kuruma Baglilik Kustepe 69 2,62 +0,94 1,00 4,00
Santralistanbul 184 2,59+ 0,87 1,00 4,00

Dolapdere 131 3,05+0,75 1,00 450 1,003 0,368

Yeterlilik Kustepe 69 2,99+£0,85 1,00 4,00
Santralistanbul 184 3,13+0,71 1,00 5,00
Yemegin Dolapdere 131 2,88 £0,90 1,00 4,80 1,603 0,203
Organoleptik Kustepe 69 3,04 £0,93 1,00 5,00
Ozelligi Santralistanbul 184  3,05+0,81 1,00 5,00

Dolapdere 131 2,84 +0,69 1,05 4,13 0,802 0,449
Kustepe 69 2,88+0,79 1,00 4,00
Santralistanbul 184 2,94 + 0,60 1,00 4,29
*p<0,05 x: Ortalama ss: Standart Sapma F: ANOVA testi

Yemekhane

Hizmet Kalitesi

Tablo 3.16.’da dgrencilerin 6grenim gordiigii kampiise gore Yemekhane Hizmet

Kalitesi Olgegi puanlart ANOVA testi kullanilarak karsilastirilmistir.

Tablo 3.16. incelendiginde, arastirmaya katilan &grencilerin 6grenim gordigii
kampiise gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegine ait Fiziki goriiniim alt

boyutundan almig olduklar1 puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde
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fark oldugu belirlenmistir (p<0,05). Santralistanbul kampiisiinde 6grenim goren
Ogrencilerin Fiziki goriinlim puanlari, Dolapdere kampiisinde ve Kustepe
kampiistinde 6grenim goren 6grencilerin Fiziki gériiniim puanlarindan istatistiksel
olarak anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur. Ogrencilerin 6grenim gordiigii
kampiise gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olcegi genel puanlar1 ve 6lgegin
Giivenirlik, Heveslilik, Duyarlilik, Kuruma bagllik, Yeterlilik ve Yemegin
Organoleptik Ozelligi alt boyutlarindan almis olduklar1 puanlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli diizeyde fark yoktur (p>0,05). Ogrencilerin 6grenim
gordigii kampiis fark etmeksizin Giivenirlik, Heveslilik, Duyarlilik, Kuruma
baghlik, Yeterlilik ve Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlar1 ile Yemekhane

Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlar1 benzer bulunmustur.
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Tablo 3.17. Ogrencilerin Sinifina Gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarmin

Karsilagtirilmasi
Alt Boyutlar Smf n X *ss Min Max F p Fark
1. Smif 106 3,02+087 1,00 450 5265 0,001* 1-4
ik Gorangm 2 ST 96 300075 1,00 450 2-4
3.Smif 111 2,86+0,86 1,00 5,00 3-4
4.Smif 71  335+074 1,75 5,00
I.Smif 106 3,08+072 1,00 450 0,550 0,648
coveniifc 2 Smf 96 298077 100 450
3. Smif 111 2,98 +0,79 1,00 4,83
4. Simuf 71 3,08 +0,78 1,33 4,83
I.Smif 106 2,81+071 1,00 400 1,869 0,134
evesilik 2.Smif 96  2,83+066 1,22 4,22
3. Smif 111 2,64 +0,69 1,00 4,00
4.Smif 71 2,83+0,66 1,33 4,33
I.Smf 106  2,90+092 1,00 500 1,819 0,143
Duyarliik 2.Smif 96 2,84+084 1,00 4,25
3.Smif 111 2,64+091 1,00 5,00
4.Smif 71 2,86+087 1,00 4,00
I.Smf 106  2,54+086 1,00 450 0,764 0,515
. 2.Smif 96 260+092 1,00 450
Kuruma Baghlik S "¢ ¢ 111 2455099 1,00 4,25
4.Smif 71 2,64+079 1,00 4,00
I.Smf 106  3,04+080 1,00 467 0993 0,396
Veterlilik 2.Smif 96  3,03+072 1,00 4,50
3.Smif 111 3,06+074 1,00 4,50
4.Smif 71 321+071 1,17 5,00
B I.Smf 106  2,94+090 1,00 500 0,588 0,623
g:’;iif;ptik 2.Smif 96 2,99+085 1,00 5,00
Lo 3.Smif 111 2,97+0,87 1,00 4,80
Ozelligi
4.Smif 71 311+084 1,00 500
I.Smf 106  291+067 1,00 413 1,292 0,277
Yemekhane ¢ f 96 200£065 129 4,00
Hizmet 3.Smf 111 2,81+0,69 1,00 4,08
Kalitesi

4. Simf 71 3,00+0,63 1,58 4,29
*p<0,05 x: Ortalama ss: Standart Sapma F: ANOVA testi

Tablo 3.17.°de 6grencilerin smifina gére Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi

puanlart ANOVA testi kullanilarak karsilastirilmistir.
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Tablo 3.17 incelendiginde, arastirmaya katilan Ogrencilerin smifina gore
Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegine ait Fiziki goriiniim alt boyutundan almus
olduklar1 puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde fark oldugu
belirlenmistir (p<0,05). 4. smif olan 6grencilerin Fiziki goriinim puanlar, 1. sinif
olan, 2. smif olan ve 3. smif olan 6grencilerin Fiziki gdriinim puanlarmdan
istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek hesaplanmistir. Ogrencilerin 6grenim
gordiigii sinifina gdre Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlar ve dlcege
ait Giivenirlik, Heveslilik, Duyarlilik, Kuruma baglilik, Yeterlilik ve Yemegin
Organoleptik Ozelligi alt boyutlarmmdan almis olduklar1 puanlar arasmda
istatistiksel olarak anlamli diizeyde fark bulunmadig1 saptanmistir (p>0,05). 1. simf
olan, 2. smif olan, 3. siif olan ve 4. siif olan 6grencilerin Giivenirlik, Heveslilik,
Duyarlilik, Kuruma baglilik, Yeterlilik ve Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlari

ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlar1 benzerdir.
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Tablo 3.18. Ogrencilerin Aylik Har¢hgima Gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olcegi

Puanlarmin Karsilagtirilmasi

Alt Boyutlar Ayhk har¢chk n X*s Min Max F p Fark
500 ve alt1 52 2,61+0,89 1,00 4,00 6,580 0,000*
e 500-1000 102 2,97 +0,79 1,25 4,50
Fiziki Gorliinim
1000-2000 123 3,16 +0,81 1,00 5,00
2000 ve Uzeri 107 3,13+0,80 1,50 5,00
500 ve alt1 52 2,86 +0,82 1,00 4,00 3,559 0,014*
R 500-1000 102 2,90 +0,77 1,00 4,50
Guvenirlilik
1000-2000 123 3,18 +0,75 1,17 4,83
2000 ve Uzeri 107 3,06 +0,72 1,00 4,33
500 ve alt1 52 2,53+0,78 1,00 4,00 4,893 0,002*
. 500-1000 102 2,69 +0,67 1,11 4,00
Heveslilik
1000-2000 123 2,93+0,61 1,44 4,33
2000 ve Uzeri 107 2,77 £0,69 1,00 4,22
500 ve alt1 52 2,63 +0,88 1,00 4,00 1,848 0,138
500-1000 102 2,71+0,92 1,00 4,25
Duyarlilik
1000-2000 123 2,93 +0,80 1,00 5,00
2000 ve Uzeri 107 2,82 +0,95 1,00 5,00
500 ve alt1 52 2,44 +0,99 1,00 4,25 2,657 0,048*
500-1000 102 2,37+0,88 1,00 4,00
Kuruma Baghlik
1000-2000 123 2,66 +0,85 1,00 4,00
2000 ve Uzeri 107 2,65+0,93 1,00 4,50
500 ve alt1 52 2,84 +0,87 1,00 4,17 3,909 0,009*
. 500-1000 102 2,98 +0,77 1,00 4,67
Yeterlilik
1000-2000 123 3,21+0,73 1,67 5,00
2000 ve Uzeri 107 3,12 + 0,65 1,00 4,33
B 500 ve alt1 52 2,67 +0,92 1,00 4,00 3,966 0,008*
Yemegin 500-1000 102 2,05+0,87 1,00 5,00
Organoleptik
Orzelligi 1000-2000 123 3,15+0,83 1,00 5,00
2000 ve Uzeri 107 3,00 +0,85 1,00 4,60
500 ve alt1 52 2,66 +0,77 1,00 4,00 4,993 0,002*
\H(fzmrfektha”e 500-1000 102 280+0,65 1,37 4,00
Kalitesi 1000-2000 123 3,04 +0,61 1,66 4,29
2000 ve Uzeri 107 2,93 +0,66 1,05 4,13

*p<0,05 x: Ortalama ss: Standart Sapma F: ANOVA testi

Tablo 3.18.’de 6grencilerin aylik har¢ligina gére Yemekhane Hizmet Kalitesi

Olgegi puanlart ANOVA testi kullanilarak karsilastirilmustir.
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Tablo 3.18. incelendiginde, arastirmaya dahil olan 6grencilerin aylik har¢lhigina
gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olcegi genel puanlar1 ve 6lgegin Fiziki goriiniim,
Giivenirlik, Heveslilik, Kuruma baglhlik, Yeterlilik ve Yemegin Organoleptik
Ozelligi alt boyutlarmdan almis olduklar1 puanlar arasinda istatistiksel olarak
anlaml1 diizeyde fark oldugu goriilmiistiir (p<0,05). Aylik har¢ligr 1000-2000 TL
arasinda olan Ogrencilerin Fiziki goriiniim, Giivenirlik, Heveslilik, Kuruma
baglilik, Yeterlilik ve Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlari ile Yemekhane
Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlari, aylik har¢hgi 500 TL ve altinda olan, aylik
har¢lig1 500-1000 TL arasinda olan ve aylik harclig1 2000 ve {istii olan 6grencilerin
Fiziki goriintim, Glivenirlik, Heveslilik, Kuruma baglilik, Yeterlilik ve Yemegin
Organoleptik Ozelligi puanlar1 ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olcegi genel
puanlarindan istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur. Katilime1
ogrencilerin aylik har¢hgma gore Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutu
olan Duyarlilik puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde fark yoktur
(p>0,05). Aylik har¢chk miktarlarina bakilmaksizin katilimc1  6grencilerin

Duyarlilik alt boyutundan almis olduklar1 puanlar benzerdir.
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Tablo 3.19. Ogrencilerin BKI Degerleri ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlariin

Arasindaki Korelasyonlar

Alt Boyutlar BKI
r -0,084
Fiziki Gorunim 0 0,102
] -0,064
Guvenirlilik 0 0,212
; -0,021
Heveslilik 0 0,675
r -0,048
Duyarlilik 0 0,352
r -0,002
Kuruma Baglilik 0 0,965
r -0,003
Yeterlilik 0 0,947
Yemegin ' r -0,065
R )
Yemekhane ' o
Hizmet Kalitesi p 0,365

r: Pearson Korelasyon Katsayisi

Tablo 3.19.’da 6grencilerin BKi degerleri ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi
puanlar1 arasindaki korelasyonlar verilmistir.

Tablo 3.19. incelendiginde, katilimci 6grencilerin BKI degerleri ile Yemekhane
Hizmet Kalitesi Olgegi genel puanlar1 ve dlgegin alt boyutlar1 olan Fiziki gorintm,
Giivenirlik, Heveslilik, Duyarlilik, Kuruma baglhlik, Yeterlilik ve Yemegin
Organoleptik Ozelliginden almis olduklar1 puanlar arasinda istatistiksel olarak
anlamli diizeyde korelasyon olmadig1 goriilmiistiir (p>0,05). BKI degerleri artan

ogrencilerin Fiziki goriiniim, Giivenirlik, Heveslilik, Duyarlilik, Kuruma baglilik,
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Yeterlilik ve Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlar1 ile Yemekhane Hizmet
Kalitesi Olgegi genel puanlar1 azalmaktadir, fakat bu durum istatistiksel olarak

anlamli diizeyde degildir.
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4. TARTISMA

Toplu beslenme hizmetinde iiniversite dgrencileri en biiyiik tiiketici grubudur.
Yemek servisinin kalitesi sadece Ogrencilerin saghgint dogrudan etkilemekle
kalmaz; ayn1 zamanda &grencilerin zihinsel tutumunu, mutlulugunu ve 6grenme
etkinligini de etkiler. Ayrica 6grencilerin okul hayatindan genel memnuniyetlerini
de etkilemektir. (Binge, Xufen, Guoying, & Tingting, 2012). Aldig1 hizmetten
tatmin olan miisteri, kuruma olan baghligini artrmakta ve bunun sonucunda
kurumlarm gelirlerinde artiglar tespit edilmektedir (Midilli, 2011). Ogrencilerin
yemekhaneden memnuniyetleri hem 6grenciye hem de toplu beslenme hizmeti

saglayan sirkete olumlu etki saglayacaktir.

Miisteri memnuniyeti, Uriiniin islevi ile miisterinin beklentisi arasindaki bir
karsilagtrmadan kaynaklanan miisterilerin zevk alma veya memnuniyetsizlik
hissini ifade eder (Tahanisaz & Shokuhyar, 2020). Miisterilerin ihtiyaglarini
karsilamak ve tiiketici deneyimine dikkat etmek, miisteri memnuniyetini artirabilir,
miisteri sadakati kazandrabilir ve pazardaki rekabette one ¢ikarabilir (Wang ve

digerleri, 2021).

Bu ¢alismada Istanbul Bilgi Universitesi dgrencilerinin 3 farkli kampiiste aldiklar
yemekhane hizmetinden memnuniyetleri ve bunlar1 etkileyen etmenleri belirlemek

amaciyla planlanmaistir.

Yapilan bir arastirmada Ogrencilerinin demografik Ozelliklerine bakildiginda
cogunlugun kadm (%74,4) oldugu ve yas araligmin 21-22 yas grubunda (%58,9)
oldugu saptanmistir (Demirel, 2022). Bizim ¢alismamizda da benzer sonuglara
varilmistir. Arastirmamiza katilan 384 kisinin 205’1 kadin (%53,3), 179’u ise erkek
(%46,6) olarak tespit edilmistir. Yag ortalamasi ise 21,9+3,13tiir.

Yapilan bir ¢alismaya katilan 250 dgrencinin 244’1 (%97,6) bekar, 6’smin (%2,4)
ise evli oldugu belirlenmistir (Uslu, A. & Karakoyunlu, F., 2022). Bizim
calismamizda ise dgrencilerin 368’1 bekar (%95,83), 16’s1 ise evli (%4,17) olarak
tespit edilmistir.
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Aragtirmamiza 6n lisans egitim diizeyinden 65 kisi, lisans egitim diizeyinden 299
kisi, lisansiistii egitim diizeyinden 20 kisi katilmistir. Calismaya katilan 6grencilerin
egitim gordiigi kampiislere gore dagilimlari; Dolapdere 131 kisi (%34,11), Kustepe
69 kisi (%17,97), Santralistanbul 184 kisi (%47,92) seklindedir.

Arastirmamiza katilan 6grencilerin 106’s1 (%27,6) 1.smif, 96’s1 (%25) 2.smnif,
111°1 (%28,91) 3.smif ve 71’1 (%18,49) 4.smif 6grencisidir. Yapilan baska bir
calismada ise 68rencilerin (463 6grenci) smif diizeylerine gore dagilimlari; 1.smif
%26,6, 2.smif %27,4, 3.smi1f %23,8, 4.smi1f %22,2 seklindedir (Mirzeoglu, A. D. &
Giines, B., 2022). Baska bir arastirmada da katilan 6grencilerin (273 6grenci) sinif
diizeyleri incelenmis ve 1.Smiftan 14 kisinin (%5.1), 2.Smiftan 111 kisinin
(%40.7), 3.Smuftan 106 kisinin (%38.8) ve 4.Smiftan 42 kisinin (%15.4)
arastirmaya katildig1 gdzlenmistir (Akbulut, S., Hobek Akarsu, R. & Sahan, O.,
2022).

Ogrencilerin aylik gelirlere gore dagilimlar; SO0TL ve alt1 52 kisi (%13,54), 500-
1000TL aras1 102 kisi (%26,56), 1000-2000TL aras1 123 kisi (%32,03), 2000TL
iizeri 107 kisi (%27,86) seklindedir. Yapilan benzer bir ¢alismada aylik gelirler
500TL ve alt1, 501-1000TL, 1001-1500TL, 1501-2000TL, 2001-2500TL, 2500TL
ve Ustil olarak gruplandirilmis ve cogunlugun (%44,8) 500-1000TL geliri oldugu
saptanmustir (Uslu, A. & Karakoyunlu, F., 2022).

Calismamiza dahil olan 6grencilerin antropometrik Ol¢limleri incelendiginde;
kadinlarin ortalama boy uzunluklar1 165,7 cm, erkeklerin 180,1 cm oldugu tespit
edilmistir. Viicut agirliklar: ise kadinlarda ortalama 58,38 iken, erkeklerde 80,77
olarak saptanmistir. Calismaya katilan &grencilerin BKI ortalama degerlerine
bakildiginda; kadmlarin BKI ortalamalari 21,24 (normal aralikta), erkeklerin BKI
ortalamalari ise 24,80 (normal aralikta) oldugu belirlenmistir. BKI degerlerine gore
dagilimda; 49 kisi (%12,76) zayif, 238 kisi (%61,98) normal, 68 kisi (%17,71) hafif
sisman, 29 kisi (%7,55) ise sisman araligindadir.

Keskin ve arkadaglar1 2022 yilinda yaptiklar1 bir ¢aligmada, ¢aligmaya katilan
bireylerin boy ortalamasin1 169.20 + 8.736, kilo ortalamasin1 74.16 + 14.58, BKi
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ortalamasin1 ise 25.81 + 4.37 olarak tespit etmislerdir. Beden kutle indeks
degerlerinin cinsiyete gore dagilimlarina baktiklarinda da kadinlarda 25.16 + 4.64,
erkeklerde 26.45 £ 4 oldugunu gézlemlemislerdir (Keskin, Y. , Akar, Y., Erdem,

O. & Erol, S., 2022).

Calisgmamizda yemekhanenin fiziki goriiniim yiizdelik puanlarinda memnun olma
%42,97, memnun olmama ise %33,46 olarak tespit edilmistir. Genel olarak fiziki
goriiniimden Ogrencilerin memnun olduklar1 sonucuna varilmistir. Kampiislere
gore fiziki goriiniim degerlendirildiginde, Santrallstanbul kampiisiinde &grenim
goren Ogrencilerin fiziki goriiniim puanlari, Dolapdere kampiisiinde ve Kustepe
kampiisiinde 6grenim goren dgrencilerin Fiziki goriiniim puanlarindan istatistiksel
olarak anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur. Bunun sebebi santralistanbul
kampiisiiniin en genis kampiis olmas1 ve daha ¢ok 6zen gosterilmis olma ihtimali
olabilir. 4.smif 6grencilerinin fiziki goriiniim puanlar1 diger siniflara gére anlamli
derecede yiiksek bulunmustur. Evli olan 6grencilerin ise fiziki gériiniim alt boyutu

puanlar1 bekar 6grencilere gore anlamh diizeyde yiiksek bulunmustur.

Yapilan bir ¢alismada, algilanan hizmet kalitesi faktorleri arasinda yer alan fiziksel
kosullarin tavsiye etmede ve tekrar tercih etmede etkisinin bulundugu sonucuna
varilmistir (Arli, 2012). Baska bir ¢alismada ise, en diisiik diizeyde algilanan hizmet
kalitesi boyutunun “fiziksel 6zellikler” boyutu oldugu tespit edilmistir (Giritoglu,
2019). Unal ve arkadaslarmin ¢alismasinda, restoran atmosferinin tiiketicilerin
duygularini, duygularin tiiketici memnuniyetini ve memnuniyetin de davranissal
sadakati etkiledigi goriilmiistiir (Unal, Akkus, & Akkus, 2014). Ortam atmosferine
bakilan bir arastrmada, katilimcilarin restoran atmosferi algilamalarinin tekrar

ziyaret istegi lizerinde etkili oldugu tespit edilmistir (Karaca & Koroglu, 2018).

Bu ¢alismada yemekhanenin guvenirlilik alt boyutu (isletmenin kusursuzlugu ve
soziinde durmast) yiizdelik puanlarma bakildiginda %36,24’iiniin memnun oldugu,
%28,6’smin ise memnun olmadig: tespit edilmistir. Bu sonuca gore dgrencilerin
hizmet aldiklar1 yemekhaneye olan giivenlerinin yiiksek oldugu ve kendilerini

hijyenik ve givenilir bir ortamda hissettikleri soylenebilir.
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Heveslilik alt boyutuna (yemekhanede yemek yeme hevesi) baktigimizda ise
memnun olanlarin oran1 %31,11, memnun olmayanlarin orani ise %38,24 olarak
gorilmektedir. Elde ettigimiz sonuglar, bize 6grencilerin yemekhanede yemek

yeme heveslerinin diigiik oldugunu gdstermistir.

Yaptigimiz bu arastirmada elde edilen verilere gore lisansiistii Ogrencilerinin
duyarlilik alt boyutu (yemekhanenin ogrencilere yonelik yardimseverligi ve
anlayisli olmasi) puanlarinin anlamli oranda yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayni
zamanda duyarlilik alt boyutu genel ortalama yiizdelerinde memnun olma
durumlar1 %31,72, memnun olmama durumlari ise %38,60 olarak tespit edilmistir.
Duyarlilik genel memnuniyet oranlar1 degerlendirildiginde &grencilerin

yemekhanenin ilgisinden memnun kalmadiklar tespit edilmistir.

Satin alinan iiriinden fayda géren ve memnun kalan miisteri diger bireylerinde
faydalanmasi i¢in tiriin veya hizmeti tavsiye etmektedir (Erdogan, A., Yetim, A. A.,
& Sirin, E. F., 2022). Ogrenci memnuniyetinin tavsiye etme niyeti iizerinde pozitif
yonde ve anlamli etkilerinin oldugu saptanmistir (Uslu, A. & Karakoyunlu, F.,
2022). Elde edilen verilerde kuruma baglilik alt boyutunda memnuniyet orani
%30,95, memnun olmama durumu ise %49,70 olarak tespit edilmistir. Ogrencilerin
yemekhaneye karsi bir baglilik hissetmedikleri ve gerektiginde ¢ogu 6grencinin

yemekhaneyi tavsiye etmeyecekleri sonucuna ulasilmistir.

Yeterlilik alt boyutu (personelin yeterliligi) sonuglarma baktigimizda ise
memnuniyet oran1 %42,19 olarak daha yiiksek bulunmustur. Yeterli bulmayan
ogrencilerin ortalamalar ise %26,7°dir. Sonug olarak dgrenciler verilen yemek ve

personel hizmetinin yeterliliginden genel olarak memnundur.

Yapilan aragtrmaya gore yemekhanede ¢ikan yemeklerin organoleptik
ozelliklerine 6grencilerin verdikleri puanlarin ortalamalarmin yiizde karsiliklarinda
memnun olma oranlart %37, memnun olmama oranlar1 ise %30 olarak
bulunmustur. Sonu¢ olarak yemegin organoleptik Ozelliklerinden memnun
olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Yapilan bagka bir calismada, ankete katilanlarin %56,4'

servis edilen iirliniin organoleptik 6zelliginin yetersiz oldugu vurgulanmistir. Bu
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sebeple yemeklerde kullanilan malzemelerin birbiriyle uyumlu olmasina daha fazla
onem verilmesi sonucuna varilmistir (Celik, 2012). Bagka bir arastirmada ise
yiyecek ve igeceklerin lezzet, aroma, doku, sicaklik, renk, sekil, parlaklik,
gorliniim, tazelik ve kivam gibi 6zelliklerinin yemekhane memnuniyetini tespit

etmede onemli bir roliiniin oldugu belirtilmistir (Demirel, 2022).

Elde edilen verilere bakildiginda erkekler ve kadinlar arasinda fiziki goriiniim,
heveslilik, duyarlilik ve yemegin organoleptik 6zelliklerinde herhangi bir anlamli
fark bulunmamistir. Bunun aksine giivenilirlik, kuruma baghlik ve yeterlilik alt
boyutlarinda erkek dgrencilerin puanlarmmin anlamli oranda yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bagka bir arastirmada; erkek ile kadinin farkli satin alma davranislaria
sahip oldugunu ve kadinlarin marka ile bag kurup tekrar satin alma siirecinde
erkeklere gore daha toleransh olduklar1 belirtilmistir (Mittal & Kamakura, 2001).
Yapilan bir ¢calismadaki sonuglar kadmlarin erkeklere kiyasla daha zor memnun
oldugu yoniindedir. (Karaosmanoglu, 2017). Cinsiyet, 0grencilerin yemekleri
sevmemelerinde belirleyici bir rol oynuyor gibi goriinmektedir. 2012 yilinda
gerceklestirilen bir arastirmada erkeklerin yetersiz beslenme yerine maliyet, tat ve
disiik kaliteyi segme olasiligi onemli 6lgiide daha yiiksek bulunmustur (Boek,

Bianco-Simeral, Chan, & Goto, 2012).

Aylik har¢ligi 1000-2000TL aras1 olan 6g8rencilerin genel puanlar1 diger harclik
smiflarma gore anlamli derecede yiiksek tespit edilmistir. Ayrica anketteki
“Sunulan hizmetin kalite ve fiyat1 tatmin edicidir” sorusuna verilen cevap
ortalamalarinda memnuniyetsizlik oran1 (%71,6) memnuniyet oranma (%16,1)
gore oldukca yliksek bulunmustur. Yapilan bir arastrmada miisterilerin hizmet
degerlendirme siireclerinde fiyat1 kritik bir sinyal olarak gordiikleri belirlenmistir;
bu nedenle, tiiketicilerin hizmet memnuniyetine yonelik duygulari, ne kadar
Odediklerine ve hizmet deneyimlerinin cevrimicgi incelemeler yazmak icin
memnuniyet verecek kadar olumlu veya olumsuz olmasia bagl olarak degisebilir
(Kim, Lee, Kwon, Park, & Back, 2022). Farkli bir ¢calisma sonucunda neredeyse
tiim katilimcilar (%90) daha ucuz yemek istemislerdir ve saglikli ¢esitlerde indirim

talep etmislerdir (Tam, Yassa, Parker, O'connor, & Allman-Farinelli, 2017).
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Yapilan bagka bir ¢alismada ankete katilanlarin ¢ogu, iiniversitede daha ucuz
yiyecekler (%75) ve daha saglikli seceneklerin segilmesi icin parasal tesvikler
(%66) istedi ve siirdiiriilebilir seceneklerin segilmesi igin tesviklere (%60) ilgi
gosterdi. Personelden ziyade Ogrenciler daha ucuz yemek meniileri istedi (Roy,

Soo, Conroy, Wall, & Swinburn, 2019).

Yapilan benzer bir ¢alismada genel yemek ve icecek tatmini sonucu incelenmis,
memnuniyet orant 0-10 puan arasinda degerlendirilmis ve bireylerin ortalama
tatmin puanlarmin 5.5 + 2 oldugu tespit edilmistir (Tam, Yassa, Parker, O'connor,
& Allman-Farinelli, 2017). Bizim arastirmamizda yemekhane hizmet Kalitesi

ortalama puani 1-5 puan arasindan 2,89 * 0,67 olarak tespit edilmistir.

Yapilan bir ¢calismada “Yemek sektoriindeki sirketler kendi aralarinda 6rgiitsel yap1
olusturmali ve oncelikle fiyat politikasi olmak iizere sektore ait problemlerin
¢6zUmi icin ortak girisimlerde bulunmalidir” sonucuna varilmistir (Yalim Kaya &
[Than, 2018). Bizim c¢alismamizda da buna benzer bir sonug olarak, dgrencilerin
kampiis yemekhanelerinden aldiklar1 hizmetinin maliyetinden memnun olmadiklari
saptanmistir (%71,6). Yashlar ile yapilan baska bir arastrmada servis kalitesi
memnuniyet puani 3.6+0.7 (5 puan Uzerinden), ve memnun olma oraninin %65,1

oldugu tespit edilmistir (Aytekin Sahin & Caferoglu, 2021).

Serhan ve arkadaslari, Katilimcilarin iiniversite yemekhanesinde sunulan hizmet
kalitesine iligkin genel algilarinin, ortalamanin tizerinde oldugunu tespit etmislerdir
(hizmet kalitesi icin genel ortalama 5 puan tzerinden 3,53’tiir). Yiyecek ve icecek
kalitesi, miisteri memnuniyetini etkileyen ikinci en énemli unsur olmustur. Ayni
zamanda tiim hizmet niteliklerinin, genel memnuniyet orani {izerinde anlamli ve
olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir. Cogu miisteri kafeteryada
yemeye devam etmek istediginden, liniversite yOonetimine Onerilen en yaygin
iyilestirmeler arasinda, daha besleyici yiyecekler sunarak diyet Kkalitesinin
iyilestirilmesi yer almistir. Sonug olarak besleyici iirlin ¢esitliligi artirilmali, tirtin
servis sicakligina dikkat edilmeli ve iiriinlerin tazeligine dikkat edilmelidir (Serhan

& Serhan, 2019).
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Ogrenci memnuniyetini arastiran bir ¢alismada 6grencilerin kendilerini daha fazla
ifade etmelerine olanak taniyan {niversitelerden daha memnun olduklari,
yemekhane hizmetinin ise bu konuda 6nemli bir faktér oldugu goriilmektedir

(Ozkan, Cene, & Parim, 2018).

Sonug olarak, 6grencilerin yemekhane hizmetinden memnuniyetlerinin 6nemli
oldugu, en ¢ok da maliyete 6nem verdikleri ve yemekhane iicretlerinden memnun

olmadiklar tespit edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Yapilan bu arastirmanin amaci 6grencilerin kampiislerinde aldiklar1 yemekhane

hizmetinden ne derece memnun olduklarini saptamakti. Arastirmanin sonuglarini

siralamak gerekirse;

1.

10.

Aragtirmaya katilan 384 kisinin 205’1 kadin (%53,3), 179’u ise erkek
(%46,6) olarak tespit edilmistir.

Calismaya katilan 6grencilerin yas ortalamasi 21,9+3,13 tiir.
Calismamiza dahil olan 68rencilerden 368 kisisi bekar (9%95,83), 16
kisisi ise evlidir (%4,17).

Arastirmaya On lisans egitim diizeyinden 65 kisi, lisans egitim
diizeyinden 299 kisi, lisansiistii egitim diizeyinden 20 kisi katilmistir.
Calismaya katilan ogrencilerin egitim gordiigii kampiislere gore
dagilimlari; Dolapdere 131 kisi (%34,11), Kustepe 69 kisi (%17,97),
Santralistanbul 184 kisi (%47,92) seklindedir.

Aragtirmaya katilan 6grencilerin 106’s1 (%27,6) 1.sinif, 96’s1 (%25)
2.smif, 111°1 (%28,91) 3.smif ve 71°1 (%18,49) 4.smif 6grencisidir.
Ogrencilerin aylik gelirlere gore dagilimlari; S00TL ve alt1 52 kisi
(%13,54), 500-1000TL aras1 102 kisi (%26,56), 1000-2000TL aras1 123
kisi (%32,03), 2000TL {izeri 107 kisi (%27,86) seklindedir.
Ogrencilerin  antropometrik  dlgiimleri incelendiginde; kadmlarin
ortalama boy uzunluklar1 165,7 cm, erkeklerin 180,1 cm oldugu tespit
edilmistir. Viicut agrrliklar1 ise kadinlarda ortalama 58,38 iken,
erkeklerde 80,77 olarak saptanmustir.

Caligmaya katilan 6grencilerin BKI ortalama degerlerine bakildiginda;
kadmlarm BKI ortalamalar1 21,24 (normal aralikta), erkeklerin BKI
ortalamalari ise 24,80 (normal aralikta) oldugu belirlenmistir.

BKI degerlerine gore dagilimda; 49 kisi (%12,76) zayif, 238 kisi
(%61,98) normal, 68 kisi (%17,71) hafif sisman, 29 kisi (%7,55) ise

sisman araligindadir.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Aragtirmaya katilan 384 Ogrencinin yemekhanelerinin fiziksel
goriinimiinden memnun olanlarin  oram1  %42,97 ve memnun
olmayanlarin oranlar1 ise %33,46 olarak bulunmustur.

Katilan ogrencilerin  %36,24°ti yemekhanede kendilerini giivende
hissetmektedir. %28,60°1 ise kendilerini giivende hissetmemektedir.
Olgegimizin heveslilik alt boyutunda grencilerin memnuniyet oranlar
%31,11, memnuniyetsizlik oranlari ise 38,24 olarak tespit edilmistir.
Kampiis yemekhanesinin  6grencilere  karst  duyarhiliklarindan
ogrencilerin memnun kalma orani %31,72, memnun kalmama orani ise
%38,60 olarak bulunmustur.

Ogrencilerin %30,95’inin kuruma baglh oldugu, %49,70’inin ise kuruma
bagli olmadig tespit edilmistir.

Ogrenci yemekhanesinin yeterliliginden %42,19 &grenci memnun
kalmis ve %26,70’1 ise memnun kalmamustir.

Yemekhanede ¢ikan yemeklerin organoleptik  6zelliklerinden
memnuniyet orant %37, memnuniyetsizlik oram1 ise %30 olarak
bulunmustur.

Erkek 6grencilerin Giivenilirlik, Kuruma baglilik ve Yeterlilik puanlari,
kadin o6grencilerin Gilivenilirlik, Kuruma baghlik ve Yeterlilik
puanlarindan istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek hesaplanmaistir.
Lisansiistii mezunu olan 6grencilerin Duyarlilik puanlari, lisans mezunu
olan ve On lisans mezunu olan 6grencilerin Duyarlilik puanlarindan
istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur.
Santrallstanbul kampiisiinde 6grenim géren dgrencilerin Fiziki goriiniim
puanlari, Dolapdere kampiisiinde ve Kustepe kampiisiinde 6grenim
goren Ogrencilerin Fiziki goriiniim puanlarmdan istatistiksel olarak
anlaml diizeyde yiiksek bulunmusgtur.

Aylik har¢lig1 1000-2000 TL arasinda olan 6grencilerin Fiziki goriiniim,
Giivenirlik, Heveslilik, Kuruma Baghlik, Yeterlilik ve Yemegin
Organoleptik Ozelligi puanlar1 ile Yemekhane Hizmet Kalitesi Olgegi
genel puanlari, aylik har¢ligi 500 TL ve altinda olan, aylik har¢ligi 500-
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1000 TL arasinda olan ve 2000 TL ve iizeri olan 6grencilerin Fiziki
goriiniim, Giivenirlik, Heveslilik, Kuruma baghlik, Yeterlilik ve
Yemegin Organoleptik Ozelligi puanlar1 ile Yemekhane Hizmet Kalitesi
Olgegi genel puanlarmdan istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek

bulunmustur.

Toplumun her alaninda biiyiik bir 6neme sahip olan TBH’nin bir kolu olan 6grenci
yemekhaneleri, Ogrencilerin sosyal hayatinda biiyilk bir Oneme sahiptir.
Ogrencilerin memnuniyet oranlar1 arttikca TBH sahibi isletmeciler de kendilerini
gelistirebilme imkanma sahip olabilirler. Ogrencilerin memnuniyet oranlarmni

artirmak i¢in su Onerilerde bulunulabilir:

. Yemekhanede ¢ikan yemeklere segenekler eklenip, alerji durumu veya

diyabet gibi hastaliklar1 olan Ogrenciler de diisiiniilecek sekilde meniiler

gelistirilebilir.
. Ogrencilerin yemekhane hizmeti goriis ve dnerileri almmalidir.
. Tim o6grencilerin yemekhane hizmetinden faydalanabilmesi i¢in, diisiik

maliyetli yiiksek kalitede hizmet verilmesi 6ncelik olmalidir.

. Ayni zamanda giiniimiizdeki saglikli beslenme bilincinin artmasi sebebiyle

secenekler arasinda saglikli atistirmaliklar ve yiyecekler de bulundurulabilir.

. Ogrencilerin ayn1 zamanda sosyallestigi bir yer olan ve fazla vakit

gecirdikleri yemekhane ortamlar: diizeltilmelidir.
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EKLER

EK-1: BILGILENDIRILMIS GONULLU ONAM FORMU

Ogrenci Yemekhanesi Memnuniyet Anketi

Bu anket Istanbul Bilgi Universitesi Lisansuistii Programlar Enstitiisti Beslenme ve
Diyetetik Anabilim Dali 6grencisi Dyt. Zeynep Benli tarafindan "Universite
Ogrencilerinin ~ Kampiislerinde  Aldiklar1  Toplu  Yemek Hizmetinden
Memnuniyetlerinin Olgiilmesi" adli bilimsel arastirmaya veri toplamak amaciyla
yapilmaktadir. Anketin genel amaci iiniversite yemekhanesinde sunulan hizmetin
kalitesini arastirmaktir. Bu arastirma tamamen bilimsel nitelikte olup, arastirmada
derlenen bltin ozel bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir.
Arastirmada sizden tahminen 10 dakika ayirmaniz istenmektedir. Arastirmaya sizin
dismizda tahminen 384 kisi katilacaktir. Bu c¢alismaya katilmak tamamen
gontlliilik esasina dayanmaktadir. Calismanin amacma ulasmasi i¢in sizden
beklenen, bitin sorular: eksiksiz, kimsenin baskis1 veya telkini altinda olmadan,
size en uygun gelen cevaplar1 igtenlikle verecek sekilde cevaplamanizdir.

Anketinize onay verdikten sonra baslayabilirsiniz.

E-posta:
Calismaya katilim durumunuzu liitfen isaretleyiniz.
[J Calismaya katilmay1 onayliyorum

[J Calismaya katilmay1 onaylamiyorum.
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EK-2: OGRENCi YEMEKHANESI MEMNUNIYET ANKETI

Anket No:
OGRENCI YEMEKHANESI MEMMNUNIYET ANKETI

Bu anket istanbul Bilgi Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Beslenme ve Diyetetik Ana
Bilim Dal Ogrencisi Dyt. Zeynep Benli tarafindan "Oniversite Ogrencilerinin Kampiislerinde
Aldiklan Toplu Yemek Hizmetinden Memnuniyetlerinin Olgilmesi” adh bilimsel arastirmaya
veri toplamak amacryla yapilmaktadir,

Anketin genel amac Universite yemekhanesinde sunulan hizmetin kalitesini arastrmaktr. Bu
grazurma tamamen bilimsel nitelikte olup, arasurmada derlenen batdn dzel bilgiler kesinlikle
gizli tutulacaktir.

Tarih:

Cinsivetiniz: CJKadin ~ CIErkek

Yasimiz:

Boy:

Kila:

BEI:

Medeni Durumunuz: CBekar  CTIEwIi

Egitim Dururunuz: O8n Lisans Olisans OYiiksek Lisans O Doktora
Okudugunuz Kampls: OSantrallstanbul  ODolapdere OKustepe
Okudugunuz BElum:

Sinef; COHazrhk O1. %t C2.5mf O 3.5mif 4. Simif

Ayhk Hargh@mz: 500 ve alo CJ500-1000 CD1000-2000 CJ2000 ve Gzeri
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1. Yemekhzanz modern
gorindsll bir
donamma szhiptir.

2. Yemekhansnin
malzemsleri ve
kanforu yeterlidir

3. Yemekhane calisanlan
iyi ghrimime sahiptir
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EK-2 DEVAMI

Yemek sunumunda
kullznilam techizat
yeterlidir

Yeamskhans,
menusind haftalik

yayimlar

Yemsk menisine
haftalik olarak rizyet
edilir.

Yemekhans calizanlan
hizrmetlerini titizlikle

yapar

Yemskhane calizanlan
hizrmet sunumlzrin
hatasiz y2par

Yemekhans hizmeti
zhrkem  kendimi  her

=[1dan gUwvends
hizsedarim.

0.

istendigi takdirde
‘Yamekhans hijyeni va
yemek pisirme zlam
migteriye gosterilir

il.

‘Yemekhans gdreviler
bir sorun aldugu
zaman, sorunu cozmek
icin samimi clarzk
ilgilenir

12

Diyest yapan
miisterilere yonelik
2y bir menid sunulur

13.

Divabet hastahigl olan
miizteriler icin ayn bir
rmend sumulur

14,

‘Yemekhane hizmeti
sunan sirket bir
Gginde alinmas
gareken kaloriye dikkat

ediyar

15.

Bir @gunde sunulan
menundn ayrintil ve
toplam kalorisi dzha
anceden duyurulur

1.

Universite
Yemskhanssinin
sunmus oldugu bir
agunlik kaloriden
miemnunum

17

Yemskhans calizanlan
her zaman misteriye

yardim etmeye istekli

e ponillidir
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1.

Yemsk masalannda
malzemeler devaml
alarak yenilenir
[ekmek, su, baharatiar,
o)

15.

Yemskhanzsnin  hijyeni
devami olarak szElamr
[maz=a we  wyerlerin
temizligi vb).

20.

Yemskhans hizmsat
saatleri tlm
kullzricilara wygun
olzcak s=kilde
dizenlemmistir

21.

Yemekhans her
misteri ile kisisel
alzrak ilgilenecsk
calisanlara sahiptir

22

Yemskhans czlisanlan
misterinin
menfaatierinin her
seyin Ustinde tutar.

23

Yemekhane calzznlan
misterilerin azel
taleplerini  anlar  ve
gdizum dretir.

24,

Yemskhans hizmetini
kullzanmzlanim
cevremdeki kizilzrs
tavsiye edsrim.

25,

Alrernatifler arazinda
secim yapmak zorunda
kalsam, yemekhane
hizmetini kullanmay
tercih edarim

26,

Yemskhans
cahisanlanimn ilgi, alaka
v saygIs beni
memnun eder.

27.

Sunulan hizmetin kalite
vz fiyan tatmin edicidir.

28,

Cahsan perzonelin
shrekliliZi hizmet
kalitesini ethiler

25

Yemekhansde calisan
personel cok 3z
degisiyor [persanslin
sirekliligi var)

30

Yemekhan=snin
sundugu Gflen yemesi
hizmetinden
mMemnunum.
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31

Yemskhansnin
sundugu zksam yemegi
hizmetimden
MEemMnUnum

32,

‘Yemekhans
calisanlarimn kisizel
bakam ve temizligindsn
MMEmnUnwm

33

‘Yemekhans
calisanlarimn mesleki
bilgi ve birikimlerimden
memnunum (garson,
aspvb.)

34

Yemegin daku
bitlnligd korunmus
yapidadir [yemegi
olusturan  malzemeler
birbiri icine
arimermiztir]

35.

Hazirdanan yemskler
parlak, canh, yapildig
malzemenin rensi
baskindir

36,

Yemskte kullzrilan
malzemanin baskin
kokusu vardir

37.

Kullamlan besinler
uyumlu ve hogtur

38.

Yemeagin
hazidanmasinda
kullznilam malzemeler
aptirmum
sertlikte/yumusaklikta
dir.
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EK-3: OGRENCILERIN YEMEKHANE HiZMET KALITESI
PUANLARININ NORMALLIK TESTLERI

Kolmogorov-Srrirnov

. Carplkllk Basikhk
Istatistik sd p

Fiziki GOrunim 0,11 384 0,000 -0,214 -0,378
Guvenirlilik 0,11 384 0,000 -0,318 0,095
Heveslilik 0,09 384 0,000 -0,363 -0,242
Duyarlilik 0,09 384 0,000 -0,212 -0,578
Kuruma Baglilik 0,11 384 0,000 0,162 -0,977
Yeterlilik 0,08 384 0,000 -0,506 0,306
Yemegin Organoleptik Ozelligi 0,11 384 0,000 -0,475 -0,118
Yemekhane Hizmet Kalitesi 0,05 384 0,017 -0,421 -0,067
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EK-4: OZGECMIS

Egitim
Nuh Naci Yazgan Universitesi Saglik Bilimleri Fakiiltesi Beslenme ve Diyetetik
Bolumu: Eylil 2014- Haziran 2018

Kayseri Sami Yangin Anadolu Lisesi: Eyliil 2010-Haziran 2014

TED Kayseri Koleji Vakfi Okullar1: 2002-2010

Is Deneyimleri:

-Fitness Salonu, Kayseri, Turkiye — Eylul 2019-Ocak 2020 Pozisyon: Beslenme

Danigmanlhigi
-Murat Toplu Yemekler, Kayseri, Tlrkiye- 30 Haziran 2019-16 Agustos 2019

Pozisyon: 12.Hava Us Komutanliginda Toplu Yemek Servisi Veren Murat Toplu

Yemekler Sirketinde Yonetici Diyetisyen Olarak Gorev Aldim.

Staj Deneyimleri

Erciyes Universitesi Mustafa Eraslan ve Fevzi Cakmak Cocuk Hastanesi

Yenidogan ve Prematiire Bolumi- Ekim 2017

Erciyes Universitesi Semiha Kibar Transplantasyon Ve Diyaliz Hastanesi- Kasim
2017

Erciyes Universitesi Gevher Nesibe Hastanesi I¢ Hastaliklar1 Boliimii- Aralik 2017
Erciyes Universitesi Ogrenci Yemekhanesi- Subat 2018
Nuh Naci Yazgan Universitesi Ogrenci Yemekhanesi- Subat 2018 Kayseri Saglik

Bakanligi- Mart 2018
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Erciyes Universitesi Mustafa Eraslan ve Fevzi Cakmak Cocuk Hastanesi Diyet
Poliklinigi- Nisan 2018

Erciyes Universitesi Mustafa Eraslan ve Fevzi Cakmak Cocuk Hastanesi Siit

Cocugu Boliimii Nisan 2018

Erciyes Universitesi Gevher Nesibe Hastanesi Cerrah1 Niitrisyon Boliimii- Mayis

2018

Erciyes Universitesi Mehmet Kemal Dedeman Hastanesi Hematoloji- Onkoloji
Bolima- Mayis 2018

Kurslar ve Sertifikalar

3. BESVAK Kariyer Giinleri (2016) TSC Yo6netim Sistemi Akademisi (2017)

2. Ulusal Beslenme ve Diyetetik Ogrenci Kongresi (2017) American Life ingilizce
Kursu (2017-2018)

Istanbul Beslenme ve Diyetetik Zirvesi (2018)

ISO 22000: 2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi (Sertifika Numarasi: 2016 /
49505)

ISO 22000: 2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi I¢ Denetci (Sertifika Numarast:
2016 /49705)

BRC Ver-7 Gida Giivenligi Global Standart1 (Sertifika Numarasi: 2016/49883)

FSSC 22000 Gida Giivenligi Sistem Sertifikasyonu (Sertifika Numarasi:
2016/50073)

Mikrobiota I¢in Kliniksel Yaklagim (Sertifika Numarasi: Dc-E5161qy3) Seker ve
Beyine Etkisi (Sertifika Numarasi: Dc-X5ykvd49)
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Kadm Yolculugunda Renkli Beslenme (Sertifika Numarasi: Dc-J5eoqw4j) Spor

Beslenmesi (Sertifika Numarasi: Dc-J2wm7my1)

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- Bariatrik Cerrahide
Beslenme ve Cerrahi Komplikasyon Yo6netiminde Tibbi Beslenme Tedavisi ve Zor

Vaka Sunumu

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- 0-10 Yas Arasi

Beslenme ve VVaka Sunumu

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- 10-18 Yas Arasi

Beslenme ve VVaka Sunumu

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- Spor Gruplarina

Gore Beslenme ve VVaka Sunumu

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- Tiroid

Hastaliklarinda Beslenme ve Vaka Sunumu

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- Kanser Hastalarinda

Beslenme ve Vaka Sunumu

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- Diabetes Mellitus ve

Tibbi Beslenme Tedavisi ve Vaka Sunumu

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- Bariatrik Cerrahi

Sonrasi Geri Kilo Alim1 ve Vaka Cozimi

Genglik Duragi Online Beslenme ve Diyetetik Semineri 2021- Gebelik Doneminde

Beslenme ve Vaka Sunumu
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EK-5: ETIK KURUL ONAYI

Etik Kurulu Onay1, bu tezin basili halinde mevcuttur.
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