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Hizmet kalitesi Bu ¢aligmada iiniversite dgrencilerinin aldiklar1 yemek hizmetinden beklentilerinin
Miisteri memnuniyeti isletmeci firma tarafindan ne diizeyde karsilandigi, beklenti ve algilar1 arasinda bir
Dinesery fark olup olmadigi ve toplam beklenti diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amag

dogrultusunda hazirlanan anket Adnan Menderes Universitesinde farkli béliimlerde
Ogrenim goéren rastgele se¢ilmis 336 Ogrenciye uygulanmistir. Calisma verileri
degerlendirilirken tanimlayict istatistikler (Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart
sapma) kullanilmigtir. Hipotez testlerinin analizinde ise bagimsiz 6rneklem t-testi,
varyans analizi ve Kruskal Vallis H Testi kullanilmigtir. Arastirma sonucunda;
ogrencilerin yemek hizmetine iligkin algilar1 isletmeci tarafindan anlayis boyutu
disinda diger tiim boyutlarda karsilanmaktadir. Ogrencilerin alman hizmete iliskin
beklentileri cinsiyet, 6grenim goriilen okul tiirii ve yemek yeme sikligina gore
anlamli bir farklilik olmamasina ragmen isletmeyle ilgili sikayet¢ci olma ve bu
sikayetleri iletim kanali degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu sonucuna varilmistir.

Key Words Abstract

Service Quality Despite that tourism supports many countries” economy, tourisSm industry has a sensitive
Customer satisfaction and fragile structure due to wars, terror, robbery, social and political crisis. This damaged
Dinesery fragile structure as a result of political instabilities impair investment and interrupt

economic progress. During the survey valid data obtained from 770 participants and these
data analyzed in terms of percentage, frequency, t-Test, ANOVA and Tukey HSD.
According to the findings local tourists paid more importance than the foreign tourist
because of the political instability. While female tourists paid more importance relatively
to the male tourists in the context of political instabilities. Also correlation detected
between increased educational level and paid importance to the political instability.
According to the analyses nationality does not affect destination choice process while
political instabilities exist. Finally between income and paid importance to the political
instabilities there is a linear correlation was detected.
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GIRIS

Gilinlimiizde yasanan kiiresellesmenin de etkisiyle
miisterilerin almak istedikleri iiriin veya hizmetlere yonelik
olarak alternatifleri artmistir. Ayn1 {irlin veya hizmeti
alabilecekleri pek cok sayida isletme bulunmaktadir. Bir
isletmenin iriin veya hizmetini diger isletmeden ayiran
farkliliklarin basinda da kalite gelmektedir. Kaliteli {iriin ve
hizmet sunan igletmeler ticari hayatta basarili olabilmekte,
miisteriler tarafindan tercih edilmekte iken, {iriin ve hizmet
kalitesini miisteri beklentilerini yanit verecek sekilde
gelistirmeyenler ise zaman igerisinde piyasadan kaybolmaya
mahkiim olmaktadirlar. Diger bir ifade ile basarili bir iiriin
ve hizmet sunumunun temelinde yatan en Onemli
unsurlardan birisi kalitedir. Kalite konusunda otorite olarak
algilanan  arastirmacilarda  kaliteyi  farkli  sekillerde
tanimlamiglardir. Juran, kaliteyi “kullanima
uygunluk”  olarak;  Parasuraman  kaliteyi  “miisteri
beklentilerinin  giderilmesi” olarak; Crosby, “ihtiyaca
uygunluk” olarak tanimlamistir. Kaliteyi, bir iiriin ya da
hizmetin ~ degeri, eksikliklerden kaginmak, miisteri
beklentilerini karsilamak veya beklentilerin ilerisine gegmek
olarak agiklayan tanimlara da rastlamak miimkiindiir (Avci
ve Sayilir, 2006:123). Kisaca kalite igin standartlara
uygunluk denilebilir. Baglangigta sadece iriinler igin
diisiinilmiis olan kalite kavram1 zaman igerisinde hizmetleri
icinde alacak sekilde genislemistir. Hizmet sektoriinde &ne
cikmasi gereken soru, herhangi bir hizmet bakimindan
potansiyel misterinin beklentilerinin neler olabilecegi ve
kendisine verilmis olan hizmeti nasil degerlendirdiginin
arastirilmasidir. Bunun igin de kalitenin belirlenmesi
bakimmdan miisterinin, hizmetin yarar saglayan ogeleri
karsisindaki tutumuyla, hizmetin gergekte verdiklerinin, bir
arada ele almmalar gerekli goriilmistir (Yiksel ve
Memord, 2004:193).

Hizmet sektoriinde kalite; fiziksel ortam, yeterli materyal
ve malzemeye sahip olma gibi fiziksel ve dokunulabilir
ozelliklerle ilgilidir. Ancak sunulan g¢iktilar soyut bir iiriin
ozelligindedir, tiiketicilere yarar saglanilir ve bir performans
beklenilir. Hizmetlerin sunumunda, hizmeti sunan personelin
yetenegi, bilgisi ve o andaki durumu Onemli olmasi
nedeniyle, hizmet kalitesinin 6l¢iimii soyut ve siibjektif bir
yargl kararinin sonucu olarak belirlenmektedir (Giirbiiz ve
Ergiilen, 2006:174). Misterinin bir iiriin ya da hizmeti satin
aldiktan sonra hissettigi neticelerin, sahsi beklentileri ile
karsilastirilmasi sonucunda duydugu memnuniyet ve hayal
kirikligi hisleri miisterinin tatmin olup olmadigini gésterir
(Kotler, 2000: 36). Kalite gercek ve algilanan kalite olarak
ikiye ayirmaktadir. Gergek kalite, bir iriin veya hizmetin
gerekli sartlara uymasit veya isletmenin hedeflerine
ulagsmasidir. Algilanan kalite, miisterinin bekledigi kaliteyi
almasidir. Miisteri Urlin veya hizmeti kendi agisindan
yetersiz  bulursa, aigilanan kalite disiik kalitedir
(Haciefendioglu ve Kog, 2009: 147-148). Benzer sekilde;
hizmet kalitesi konusunda yapilan diger bir ayrim ise
algilanan kalite, beklenen kalite ayrimidir. Beklenen hizmet
kalitesi, miisterilerin kendilerine yonelik sunulacak olan bir
hizmete dair beklentileri ve memnun kalabilmeleri i¢in o
hizmete yonelik olarak istenen Ozelliklerdir olarak
tanimlanmaktadir ~ (Yilmaz, 2007: 26). Zeithaml 1990
algilanan hizmet kalitesini, “misterinin, bir {irlin ya da
hizmetin istiinligii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir
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yargisi olarak® tanimlamaktadir. Ghobadian’a 1994 gére ise
algilanan hizmet kalitesi, misterilerin hizmetin kalitesine
yonelik sezgilerdir ve miisterilerin tatmin derecesini biiyiik
Olgiide belirlemektedir (Devebakan, 2005: 9). Algilanan
hizmet kalitesi; miigterinin  hizmeti almadan &nceki
beklentileri ile gergek hizmeti algiladiktan sonra deneyimin
karsilastirilmasi ile meydana gelmektedir. Eger miisterilerin
beklentileri karsilanmigsa memnuniyet, miisteri beklentileri
karsilanmamigsa memnuniyetsizligin séz konusu olmaktadir
(Parasuraman Zeithaml ve Berry, 1985: 46). Beklenen
hizmetin, algilanan hizmete esit olmasi durumunda ise
algilanan kalitenin tatmin edici olacagmi, misteriler
tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak kabul
edilmesi i¢in ise; beklenen hizmetin algilanan hizmetin
kalitesinden diisiik olmasi1 gerekmektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Bery, 1985: 48-49). Hizmet Kkalitesini
tanimlamak ne kadar zor olursa olsun, 6énemli olan kalitenin
iiretici-satic1 tarafindan degil, tiiketici tarafindan belirlendigi
ya da tanimlandig1 gergegidir (Gilirbiiz ve Ergiilen, 2006: 35).
Kaliteli hizmet daha fazla miisteri memnuniyeti, miisteri
beklentilerini agmak, kar, maliyetlerin azaltilmasi, iyi bir
kurumsal goriintii gerektirir (Roses vd, 2004:877). Ornegin
bir yemekhanede gorevli asci yaptigi yemekleri ¢ok
begeniyor  olabilir, ama tiiketici yedigi  yemegi
begenmediyse, o hizmetin kalitesi kotii demektir. Onemli
olan tiiketicinin yemek hakkinda ne diistindiigtidiir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken, yapilan
aragtirmalarda en c¢ok kabul goren boyutlar Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’nin arastirmalar1 ile elde edilmistir.
SERVQUAL modeli konaklama hizmetleri, ara¢ servisi,
bankacilik, bireysel bankacilik ve hastaneler dahil olmak
lizere bir¢ok sektorde hizmet Kkalitesinin Ol¢limiinde
kullanilan bir yéntemdir (Kitcharoen,2004:20). Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) arastirmalarinda  hizmet
sektoriindeki yoneticiler ve miisterilere gore hizmet
kalitesinin temel boyutlari, miisteri algilarindaki farkliliklar,
yiiksek kaliteli hizmetlerin sunumu sirasindaki sorunlar gibi
sorulara yanit bulmaya ¢alismiglardir. Sorulara alinan
yanitlar derlendirilmis ve hizmet kalitesini belirleyen on
boyut belirlenmis ve bunlara hizmet kalitesinin boyutlar1 adi
verilmistir. Bu boyutlar, giivenilirlik, karsilik verebilmek,
yeterlilik, ulasilabilirlik veya erisilebilirlik, saygi, iletisim,
inanilirhik, giivenlik, misteriyi anlamak ve fiziksel
varliklardir. Sonrasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
yaptiklar1 ¢alismalar devam ettikce, algilanan hizmet kalitesi
ile ilgili on faktorden aslinda sadece besinin yiiksek diizeyde
iligkili oldugu bu faktdrlerin kendi aralarinda da karsiliklt
etkilesim icinde bulunduklart sonucu ortaya ¢ikmistir
(Okumus ve Duygun, 2008: 19). Buna gore; Somut
ozellikler, giivenilirlik ve karsilik verebilmek boyutlart
korunmus, yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlari
yeterlilik boyutu icinde; ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi
anlama boyutu ise empati boyutu igerisinde yer almistir (Saat
2003: 11). Bu boyutlar asagidaki gibi siralanmaktadir
(Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007:78):

Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet sunumundaki
bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimii,

Giivenirlilik: S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir
bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,
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Heveslilik: Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi,

Giiven: Calisanlarin  bilgili ve nazik olmalar
miisterilere giiven duygusu uyandirabilme becerileri,

Ve

Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini miisterilerin
yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi gostermesidir.

Hizmet Kalitesinin Olciilmesine Yonelik Modeller ve
DINESERV

Hizmet  kalitesi  Olgiilmesinde  birgok  yontem
kullanilmaktadir. Bu yontemlerden baglicalari Toplam Kalite
Endeksi, SERVQUAL, SERVPERF diyebiliriz. (Eleren,
Bektas ve Gormis, 2007:78) Bu yontemler igerisinde
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-1995 yillari
arasinda gelistirilen GAP Modeli ve buna bagli olarak
olusturulan SERVQUAL Hizmet Kalitesi olgegi en ¢ok
kabul goren, en ¢ok uygulanan ¢alisma olmustur. (Alakavuk,
2007:330). SERVQUAL modeli, fark analizi, bosluk veya
aciklik modeli olarak da bilinmektedir. SERVQUAL
modeline gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti
sunan isletmeden  beklentileri ile bu igletmenin
performansindan algiladiklar1 arasindaki farka dayanir.
Model iki ana kistmdan olugmaktadir. Birinci kisim olan
beklentiler bolimiinde, misterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini 6lgmeye yarayacak miisteri deger yargilarina
gore belirlenen degiskenler bulunmaktadir (Degermen, 2006;
$.38). Modelin ikinci kismi olan algilamalar bdliimiinde

hizmet isletmelerinde miisteri algilamalarin1  dlgecek
degiskenler karsilagtirilmaktadir. Sonu¢ olarak hizmet
beklentileri karsiliyor veya beklentilerin iistiinde ise

hizmetin kaliteli oldugunu, hizmet beklentilerin altinda ise
memnuniyetsizlik hissinin s6z konusu oldugunu sdylenebilir
(Okumus ve Duygun, 2008: 20). Modelde, miisterinin

algiladigt hizmet kalitesinin, bir hizmet isletmesinde
meydana gelen dort aciklik tarafindan etkilendigi
belirtilmektedir.
MUSTERI
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Sekil 1. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
(Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 44)

Sekil 1’de goriilen s6z konusu dort acgiklik sunlardir
(Zeithaml, Bery ve Parasuraman 1988; 36):
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Acikhk 1: Misterilerin beklentileriyle yonetimin miisteri
beklentilerini  algilamalar1  arasindaki  agikliktir.
Yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini tam ve dogru
olarak algilayamamasimdan kaynaklanmaktadir.

Acikhk 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamast ile
bunlarin kalite kriterlerine doniistiiriilmesi arasindaki
agikliktir,

Acikhk 3: Kalite kriterleri ile hizmet sunumu arasindaki
acikliktir. Bir hizmet isletmesinde ¢alisanlarin tiimiinden
ayn1 performansi beklemek ve bunu standartlastirmak her
zaman miimkiin olmayabilir. Bunun i¢in kalite kriterleri
¢ok karmasik olmamali, tim ¢alisanlar tarafindan
benimsenmeli ve orgiit kiiltiiriine uygun olmalidir.

Acikhk 4: Misteriye verilen hizmet ile miisterinin onun
hakkinda ne bildigi arasindaki agikliktir. Bu agikligin az
olmasi veya hi¢ olusmamasi i¢in miisteri ile iletisimde
vaat edilenlerin gerg¢ek hizmette verilmesi gerekir.

Ac¢ikhk 5: Beklenen hizmet
arasindaki agikliktir.

ile algilanan hizmet

Parasuraman, Zeithaml ve Berry yukarida kisaca
aciklanan dort boslugun, SERVQUAL modelinin temelini
olusturan besinci boslugu meydana getiren baslica nedenler
olarak gostermistir. Bu bosluk olumlu oldugunda yani
algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen
hizmeti astig1 durumlarda kaliteden s6z edilebilir. Algilanan
hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige yol
acmaktadir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 242).

SERVQUAL 6lgegi model alinarak yiyecek ve icecek
isletmelerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik olarak
Stevens, Knutson ve Patton (1996) tarafindan Yiyecek icecek
isletmelerinde miisterilere sunulan hizmetin kalitesinin
Ol¢limii, belirlenmesi ve yonetilmesine yardimci olacak
sekilde DINESERV 6l¢iim modeli gelistirilmistir (Kilig ve
Eleren, 2007: 103). flk olarak 600 kisinin katildig
arastirmayla DINESERV hizli yemek restaurantlar, siradan
restaurantlar ve liiks restaurantlarda yapilan arastirmada
kullanilmustir. Ik arastrmada kullanilan 40 6nerme 39
onermeye birlestirilerek diisiiriilmiis, ardindan bu 39 6nerme
31 oOnermeye ve sonrasinda 29 Onermeye disiiriilerek
DINESERYV 6lcegi son seklini almistir. Bu énermelerin on
tanesi fiziksel Ozellikler, bes tanesi giivenilirlik, ii¢ tanesi
heveslilik, alt1 tanesi giiven ve son bes tanesi empati
Ogelerine ait onermeleri icermektedir (Stevens, Knutson ve
Patton, 1995). DINESERYV &lceginde yer alan boyutlar ve ne
anlama geldikleri Kim, Nee ve Woo (2009) tarafindan
asagidaki gibi aciklanmustir:

Giivenilirlik: Hizmeti gerceklestirirken dogru sozlii ve
yetenekli olmak

Giiven: Calisanlarin bilgi ve becerilerine giivenmek

Fiziksel Ozellikler:
personelin goriintimii

Fiziksel ozellikler, ekipman ve

Heveslilik: Hizli servis yapmak ve miisterilere yardimda
goniillii olmak

Empati: Bireysellestirilmis dikkat ve ilgi
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Olgek son halini aldiktan sonra yiyecek icecek hizmeti
veren isletmelerin kalitesini 6l¢mede kullanilmistir. Dineserv
Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli ile zincir fast food
isletmelerinin karsilastirmali olarak hizmet kalitesi 6l¢iimii
icin Tayvan’da zincir franchise igletmelerin miisterilerine
yapilan arastirma sonuglarina bakildiginda ise genel hizmet
kalitesini  sicak ve samimi bir ortam, hijyen, hizmette
gosterilen titizlik, konfor, igletmenin gériiniimii, uygunluk ve
i¢ dizayn olmak flizere yedi faktoriin etkiledigi goriilmiistiir
(Kilig ve Eleren, 2009: 103). Kim vd. (2009) yapmis
olduklar1 ¢aligmalarinda iiniversite yerlesim alaninda
restoran hizmeti nasil olmalidir, sorusunu temel almislardir.
Caligmanin son bulmasiyla, degisik yemek secenekleri,
degisik tarzlara sahip restoranlarm olmasi gerekliligi
sonucuna varilmistir. Tiirkiye’de ise Bigi¢i ve Hanger (2008)
DINESERYV 6l¢egini kullandiklar1 ¢alismalarinda iiniversite
ogrencilerinin  yiyecek igecek isletmelerindeki hizmet
kalitesiyle ilgili beklenti diizeylerinin ¢esitli nedenlerle
farklillk gosterip gostermedigini arastirmak ve yiyecek-
igecek isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalite ol¢limiini
yapmayl amaglamislardir. Arastirmalarinin  sonucunda;
ogrencilerin  hizmetlerini satin aldiklar1 yiyecek-igecek
isletmelerindeki beklentilerinin karsilanmadig1
belirlenmistir. Ayrica 6grenci beklentilerinin, yiyecek-igecek
isletmelerinin tipine ve &grencilerin bulunduklar smiflarn
diizeyine gore farkliik gosterdigi; ancak yemek yeme
sikligina, cinsiyete ve yiyecek-igecek isletmelerini tercih
nedenlerine gore ise herhangi bir farklilik gostermedigi
ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan nasil
algilandigi onlarin tatmini, bagliligi, marka degeri ve
karlihigr konusunda onemli bir etkiye sahip oldugu igin,
hizmet yoneticileri ve arastirmacilar acisindan oldukca
onemlidir. Uygulayicilar  servis  kalitesindeki  6lgme
araclarmm dogru olmasmi isterler. Ciinkii, sonuglart iyi
yorumlanabilen bir hizmet kalitesi 6l¢imii, rekabet avantaji
elde edebilmek icin ve Kkaliteyi gelistirmek igin yeni
yontemlerin uygulanmasina imkan saglar (Phommavong ve
Khanophet, 2012: 80). Bu arastirma, tniversitelerin
bulundugu bolgede gida sektdriiniin  canlanmasi igin
yapilmistir. Universite yemekhanelerinde sunulan yemek ve
hizmet kalitesinin  Ol¢limiiniin ~ 6nemi  vurgulanmistir.
Universite ogrencilerinin almis olduklar1 yemek hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi igin siirekli dl¢limlerin yapilmasi
gerekliliginin  6nemi iizerinde durulmustur. Bu caligsma,
yemekhane hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin 6nemi konusunda
literatiire katk: saglayacaktir.

YONTEM
Evren, Orneklem ve Veri Toplama Araci

Bu calismanin evrenini Aydin ili Adnan Menderes
Universitesinde ~&grenim géren {iniversite ogrencileri
olusturmaktadir.  Arastirmanin  Orneklemini  {iniversite
merkez yemekhanesinde yemek hizmeti satin alan 6grenciler
olusturmaktadir.  Ogrencilerden ~ yemekhane ¢ikisinda
tamamen kendi istekleri dogrultusunda doldurmak istedikleri
anket sorular1 dagitilmis ve bu anketleri tamamlayan toplam
337 anket arastirma kapsaminda veri olarak kabul edilmistir.
Elde edilen bu degere orneklem sayisinin %95 giiven
araliginda yeterli oldugu kabul edilmistir
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Arastirmanin Amaci

Bu c¢alisma farkli fakiiltelerde ve yiiksekokullarda
Ogrenim goéren oOgrencilerin kendi okullarindaki yiyecek-
icecek  isletmelerimdeki  hizmet kalitesi ile ilgili
beklentilerini, bu beklentilerin algilanma diizeylerini,
beklenen diizey ile algilanan diizeylerin bazi demografik
degiskenlere goére anlamli farklilik yaratip yaratmadigmnin
belirlenmesi amaciyla  gerceklestirilmistir. Bu  amag
dogrultusunda Aigbedo ve Parameswaran c¢alismasinda
kullandiklar1 veri toplama araci esas almarak hazirlanan
anket ogrencilere uygulanmistir. Aigbedo ve Parameswaran
Servqual yontemini esas alarak yiyecek-igecek sektdriindeki
hizmetin kalitesini  6lgmeyi  planlamislardir.  Yapilan
calismada hizmet kalitesi beklenti ve algilama diizeyleri ile
ilgili toplam 29 maddeden olusan ve 5 boyuta sahip dlgme
araci, arastirma kapsaminda calismayan sorular anketten
cikartlmigtir.  Giivenirlik  analizi  sonrasinda  ankette
calismayan sorularin belirlenmesinin ardindan bu sorularin
neden diisiik giivenirlik katsayisina sahip oldugunu
belirlemek amaciyla sorularin tekrar analizi yapilmis ve nihai
anketin 20 maddeden olustuguna karar verilmistir. Yapilan
diizeltmeler sonucunda ise 1., 2., 6., 7., 8., ve 11. sorular
fiziksel varliklar boyutunda; 10., 12., 14., 15, ve 16. sorular
giiven boyutunda; 17., 18., 19., ve 20. sorular anlayis
(empati) boyutunda; 3., 4., 5. sorular giivenirlik boyutunda;
9. ve 13. sorularm ise heveslilik boyutunda oldugu
belirlenmistir. Tiirkge uyarlamasi Bigici ve Hanger (2008)
tarafindan yapilan anket formunun birinci boliimiinde
arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik 9 farkli soru yer almaktadir. Bu boliimde cinsiyet,
yas, okul tiirli, smifi, yemekhaneye en ¢ok hangi giin gittigi,
yemekhanede haftada ka¢ kez yemek yedigi, yemekhane
hizmetiyle ilgili sikayet durumu ve varsa sikayetlerin hangi
kanaldan iletildigine  iliskin  kapali uglu  sorular
bulunmaktadir. Tkinci boliimde ise 5°li likert tipinde
diizenlenmis ve katilimcilarm her bir soru ciimlesinde yer
alan ifadeye katithm diizeyini  belirleyen  sorular
bulunmaktadir. Yemekhane hizmet kalitesinin O6l¢timiinde
yer alan sorular anketin ortasinda, sorularin sol tarafinda
yemekhaneyi kullanmadan onceki beklenti diizeyleri ve
sorularin sag tarafinda yemekhaneyi kullandiktan sonraki
algt diizeylerini belirlemek amaciyla 5°1i likert tarzindaki
katilim ifadeleri yer almaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada Ogrencilerin yiyecek-igecek isletmeleriyle
ilgili beklentilerinin demografik o6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigi ve genel beklenti diizeyleri ile
algilama giizeyleri arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla kurulan su
hipotezler incelenmistir.

H1: Hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda 6grencilerin
beklentileri isletmeci tarafindan karsilanmaktadir.

H2: Ogrenci beklentilerinin karsilanma diizeyleri cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

H3: Ogrenci beklentilerinin karsilanma diizeyleri 6grenim
gordiigli okul tiiriine degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir.
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H4: Ogrenci beklentilerinin karsilanma diizeyleri yemek

yeme sikligi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir.
HS: Ogrenci beklentilerinin  karsilanma  diizeyleri

hizmetle ilgili sikayet¢i olma degiskenine gore anlamli bir
farklilik géstermemektedir.

H6: Ogrenci beklentilerinin  karsilanma  diizeyleri
hizmetle ilgili sikayetlerin iletim sekline gore anlamli bir
farklilik géstermemektedir.

Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda 6grencilere yemekhane ¢ikiginda
dagitilan toplam 400 anketten 336’s1 dogru olarak
cevaplanmis ve arastirma kapsaminda uygulanan analizlerde
kullanilmistir. Veri toplama araglar ile elde edilen veriler
SPSS 19.0 (Statistical Package for the Social Sciences) paket
programiyla test edilmistir. Arastrmada &grencilerin
yiyecek-igecek firmasiyla ilgili beklentileri ve bu beklentiler
ile algilanan  hizmet  kalitesi  arasindaki  farkin
belirlenebilmesi amaciyla algilanan hizmet puanlarindan
beklenen hizmet puanlarmm ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi
puani elde edilmistir (Parasuruman, Zeithmal and Berry,
1985). Parasuruman ve digerleri ortaya ¢ikan bu farkin
isletmelerde ortaya c¢ikan ve miisterilerin algilamalarini
etkileyen diger farklarm bir fonksiyonu olarak ifade
edilebilecegini  belirtmektedirler.  Aragtirmada  ayrica
olusturulan hipotezlerin test edilmesine yonelik bagimsiz
orneklem t-testi (independent sample t-test), eslestirilmis
orneklem t-testi (paired sample t-test), tek yonlii varyans

analizi  (ANOVA) ve dogrulayict faktdr analizi
uygulanmistir. Biiyiikoztiirk (2010, s.126) faktor analizinde
kullanilan ~ verilerin  analiz i¢in  uygunlugunun ve

gegerliliginin  belirlenmesinde  kullanilan  Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) test oranmin .60’m iizerinde olmast veri
setinin faktor analizine uygun oldugunu belirtmektedir.
Benzer faktor analizi calismalarinda bu degerin alanda
calisma yapan arastirmacilar tarafindan kabul edildigi
goriilmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006). Gergeklestirilen
arastirma i¢in bu deger .83 olarak saptanmustir. Beklenti ve
algilama ortalamalarinin test edilmesi i¢in uygun analiz
tirtiniin belirlenmesinde verilerin normallik ve homojenlik
varsayimlarint dogrulmasi gerekir (Biiyiikoztiirk, 2010).
Beklenti ve algilama toplam puanlarinin ortalamalarinin
normalligi  Kolmogorov-Smirnov testi (K-S test) ile
belirlenen p>.05 degeri elde edilmis ve analizlerde
parametrik test yontemleri uygulanmustir.

BULGULAR
Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Asagidaki Tablo.1’de arastirmaya katilan iniversite
ogrencilerinin cinsiyet, yas, Ogrenim gordiigii okul tiiri,
smifi, en ¢ok hangi giin yemek yedigi, haftada kac kez
yemek yedigi, yemek hizmeti ile ilgili sikayet durumu ve bu
sikayeti hangi kanaldan ilettigine iligkin 06zet bilgiler
goriilmektedir.

Tablo. 1 Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Deg(l;rkenl n % Degiskenler n %
Kadm 71 5;" Pazartesi 1 55
Cinsiyet
Erkek 65 43’ Sah 9 84
Yemekhane
17-22 4, de en gok
atas: 41 0 yemek Carsamba 7 18
yedigi giin
Yas 23-21 05 3L Persembe 9 22,
arast 3 0
2832 o 26 Cuma 722
arasi 8
F T(lpl 7 25 ' Hizmetten Evet 2 12,
a _1:1 te sikayetgi
. oldunuz
. Egitim 9 26, mu? Hayir 82 89,
Ogrenim Fakiilte 5 8
gordiugi -
okul Fen 271 36, Personele 1 92
Edebiy 0 sozIii olarak '
Aydin 9 11, Sorumluya 1 9.2
MYO 6 sozIii olarak '
1. Sif 24 3;5' e-posta ile 5 4,5
Hizmet ile .
2.smf o1 30 ilgili Sikayet 6 48
Simf 1 sikayeti kutusu ile
hangi
33 kanaldan Dilekgeyle
3.Smf 11 0’ yonetime tist 0 0,0
iletildigi makama
1-3 4 27 iletmem 6 48
Haftada kez 1
ortalama
kag kez
yemek 3-5 L T2, Isaretleme . 67,
yedigi kez 45 9 yapilmamig 27 6
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Tablo 1.’de goriildiigii iizere, arastirmaya dahil olan 336
ogrencinin % 50,9’unun cinsiyeti kadm ve %49,1’inin
cinsiyeti erkektir. Ogrencilerin yas dagilimlar incelendiginde
%42’sinin  17-22 yas araliginda, %31,3’liniin 23-27 yas
araliginda ve %26,8’inin ise yas aralig1 28-32 arasinda yer
almaktadir. Ogrenim goriilen okullara goére dagilim
incelendiginde ogrencilerin %25,9’unun Tip Fakiiltesinde,
%26,5’inin  Egitim Fakiiltesinde, %36’smin Fen-Edebiyat
Fakiiltesinde ve %11,6’smm Aydin Meslek Yiiksekokulunda
Ogrenim gordiigi tespit edilmistir. Arastirmaya katilan
ogrencilerin %36,9’unun 1.smif grencisi, %30,1’inin 2.smif
Ogrencisi ve %33’lUnin 3.smif Ogrencisi oldugu tesit
edilmistir. Arastirmada &grencilerin %27,1’inin haftada 1-3
kez ve %72,9’unun 3-5 kez yemek yedigi belirlenmistir.
Arastirmaya dahil olan &6grencilerin %35,5’inin pazartesi,
%28,4’lintlin sal1, %11,8’inin ¢arsamba, %22’sinin persembe
ve %2,2’sinin cuma giinii yemekhanede yemek yedikleri
belirlenmistir. Arastirmada 6grencilerin %10,2’sinin aldiklar
hizmetten sikayetci oldugu, %89,8’inin ise alinan hizmetten
herhangi bir sikayetlerinin olmadig tespit edilmistir. Alinan
hizmet ile ilgili sikayetlerin %9,2’si personele sozlii olarak,
%9,2’si sorumlu personele sozlii olarak, %4,5’i e-posta ile,
%4,8°1 sikayet kutular1 ile, %4,8’1 sikayetleri yetkililere ve
iist makama iletmedigini ve aragtirmaya katilan 6grencilerin
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%67,6’s1 bu soruyla
bulunmamiglardir.

ilgili alana higcbir isaretlemede

Algilanan Hizmet Kalitesine Iliskin Faktor Analizi

Faktor analizi birbiri ile iliskili veri yapilarini birbirinden
bagimsiz ve daha az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmek
amaciyla bir olusumu ya da olay1 agikladiklar1 varsayilan
degiskenleri gruplayarak ortak faktorleri ortaya koymak
amaciyla uygulanan yontemin adidir (Ozdamar, 2002). Bir
baska ifade ile ¢ok sayidaki degisken arasindaki iligkilere
dayanarak verilerin daga anlamli ve oOzet bir sekilde
sunulmasimi saglayan ¢ok degiskenli bir analiz tiiriidiir
(Kurtulus, 1985). Arastirmada 20 degiskenden olusan hizmet
kalitesinin Ol¢limiinii amaglayan O6lg¢egin hangi faktorler
altinda toplandigint belirlemek amaciyla faktoér analizi
uygulanmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerleri ve Barlett test
sonuglar1 Tablo 2.’de goriilmektedir.

Tablo. 2 KMO ve Barlet Test Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin .863
Yaklasik 6169,80

Bartlett's Testof Sphericity df 336
Anlamlilik .000

Tablo 2.’ye gore yapilan test sonucunda elde edilen
KMO degeri bize 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu,
baska bir deyisle elde edilen .863 degeri faktdr analizi
yapmak i¢in o6rneklemin uygun oldugunu belirtmektedir.
Barlett’s testinde ¢ikan ki-kare degeri 6169,80 ve anlamlilik
degeri .000°dir. Bu sonuglar 6lgme aracinda yer alan sorular
icin faktor analizi uygulanabilecegini gostermektedir. Faktor
analizi sonucunda 6z degeri 1’den biiyiik olan 5 faktor tespit
edilmistir ve bu sonu¢ alan yazinda yapilan diger
calismalarla benzerlik gostermektedir (Bicici ve Hanger,
2008). Bu faktorler ve her bir maddenin faktor yiik degerleri
ile acikladigi toplam varyans degerleri Tablo 3.’te
Ozetlenmistir.

Tablo. 3 Hizmet Kalitesi ile ilgili Faktor Analizi Sonuglari

. . . Oz Toplam
HIZMET KALITESINE ~ Cronbach  Faktor |y
A iy ger  Varyans
ILISKIN SORULAR Alpha Yiikleri

(%) (%)
Faktor 1 - Fiziksel
Varhklar 910 753 21362 21,362
Sorul '
Soru2 733
Soru6 694
Soru7 678
Soru8 637
Sorull 608

Faktor 2 — Giiven

Sorul0 906 853 18,694 40,056
Soru12 812
Sorul4 727
Sorul5 530
Sorul6 519
Sorull 502
Faktor 3 — Anlays 881 848 17,326 57,382
Sorul? 720
Sorul8 551
Sorul9 507
Soru20
Faktor 4 — Giivenirlik
Soru3 816 762 11,316 68,697
Soru4 .690
Soru5 571
Faktor 5 — Heveslilik
Sorug 820 727 10,382 79,079
Sorul3 .681
Toplam .960 79,079
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Tablo 3.’de hizmet kalitesi anketinin boyutlarin her bir
boyuta ait giivenirlik katsayilari, sorularin faktor yiik
degerleri, alt boyutlarin acgikladigi varyans ve aciklanan
toplam varyans degerleri verilmistir. Ayrica, bu analizle ilgili
degiskenleri gruplandirmak igin 'Varimax Rotation'dan
yararlanilmistir. Analizde 6z degeri (eigenvalue) 1'den biiyiik
degerler dikkate alinmistir. Faktor analizi sonuglar1 dikkatli
bir sekilde incelenmis ve daha sonra bu faktorlere iliskin
giivenilirlik analizi olarak cronbach alpha katsayilar
hesaplanmistir. Faktor analizinde benzer o6zellik goésteren
degiskenler bir baslik altinda toplanmistir. Bu degerlere gore;
fiziksel varliklar boyutunun giivenirlik katsayisinin .910
oldugu ve 1., 2., 6., 7., 8. ve 11. sorulardan olustugu, giiven
boyutunun giivenirlik katsayisi .906 oldugu ve 10., 12., 14.,
15. ve 16. sorulardan olustugu, anlayis boyutunun giivenirlik
katsayisinin .881 oldugu ve 17., 18., 19. ve 20. sorulardan
olustugu, giivenirlik boyutunun giivenirlik katsayisinin .816
ve 3., 4. ve 5. sorulardan olusugu, heveslilik boyutunun
giivenirlik katsayisinin .820 oldugu ve 9 ile 10. sorulardan
olustugu belirlenmistir. Olgegin tamanunin  giivenirlik
katsayis1 .960 olarak tespit edilmis ve elde edilen bu deger
Olgme aracinin giivenilir oldugunu gostermektedir. Test
maddeleri tarafindan agiklanan toplam %79,08 varyans
degeri arzu edilen .50 degerinin oldukca iizerindedir (Hair,
Anderson, Tatham and Black, 1998).

Diger Istatistiksel Analizler

Bu boéliimde gruplar arasi ve genel olmak {izere ortalama
puanlarin karsilastirilmasi ile algilanan ve beklenen hizmet
puanlar1 arasindaki farkliliklar test edilmis ve asagidaki
sonuglar elde edilmistir. Tablo 4.’te hizmet kalitesinin tiim
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boyutlarinda 6grencilerin beklentileri diizeyleri ile algilama
diizeyleri arasinda fark olup olmadigina bakilmistir.

Tablo. 4 Ogrencilerin Yemekhane Hizmetlerine {liskin
Beklenti ve Algilama Diizeylerinin Karsilastirilmasi

BEKLENTI ALGILANAN
BOYUTLAR

N MN MK ORT 8§ N MN MK ORT &%

Fiziksel 336 10 30 2139 319 3612030 208 3 M
Varlik

Given 336 6 13 1846 408 #1003 1873 297 27

Anlaps 336 6 20 1437 340 M6 20 1416 34 04

Givenirlik 336 4 151082 1290 B/ 4 13 114 100 072

Heveslilik 33 2 10 710 173 #6410 76 136 032

TOPLAM 336 37 100 7309 1336 36 45 100 7437 1087 -128

Tablo 4.’te 0grencilerin aldiklar1 yemek hizmetlerinden
beklentileri ve algilar1 arasinda fark olup olmadigina
bakilmis ve 5 boyut i¢in denek sayisi, minimum, maksimum,
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir.
Buna gore, hizmetle ilgili fiziksel varliklar boyutunda -0,24
puanlik bir fark, giiven boyutunda -0,27 puanlik bir fark,
anlayis boyutunda 0,41 puanlik bir fark, giivenirlik
boyutunda -0,72 puanlik bir fark, heveslilik boyutunda -0,52
puanlik bir fark ve toplam puanlarda ise -1,28 puanlik bir
fark goriilmektedir. Anlayis boyutu disindaki tiim boyutlarda
beklenen ve algilanan puanlar arasinda olusan fark
isletmenin Ogrencilerin beklentilerini karsiladigi seklinde
yorumlanabilir. Ancak anlayly boyutunda &grencilerin
beklenti puanlar1 ortalamast (14,57) algilama puanlari
ortalamasindan (14,16) daha yiiksektir. Bu sonug isletmenin
ogrenci anlayisina iliskin beklentilerini karsilayamadig
seklinde yorumlanabilir. Hizmet kalitesi toplam puanlari
karsilastirildiginda  isletmenin ~ 6grenci  beklentilerini
karsiladigi soylenebilir. Sekil 1.’de beklenti ve algilama
diizeyleri siitun grafigi ile gosterilmisgtir.

HBEKLENTI  LIALGILANAN

j ¥ N

FZIKSEL  GUVEN  ANLAYIS  GUVENIRLK HEVESLLK  TOPLAM

Sekil 1. Ogrencilerin Beklenti ve Algilama Diizeylerinin
Karsilastirilmasi

Ogrencilerin yemekhane hizmetine iliskin algilamalar1 ve
beklenti diizeyleri karsilastirilmast sonucunda igletmenin
ogrenci beklentilerini karsiladigi sonucuna ulasilmis ve 1.
hipotez kabul edilmistir.

Arastirmanin 2. hipotezinde O6grencilerin  ortalama
beklenti degerlerinin cinsiyet degiskenine gore farklilig: test
edilmistir. Tablo 5.’te Tiniversitede yemek hizmeti alan kiz ve
erkek Ogrencilerin toplam beklenti puanlarmin ortalama
degerleri analiz edilmistir.

Tablo. 5 Ogrencilerin Beklenti Puanlarinmn  Cinsiyet
Degiskenine Gore Farkliligi I¢in t-testi

Cinsiyet N x ss sd t P
Kadin 1 72 17 302 0,157 .876
Erkek 1 73 13

Tablo 5.’e gore Ogrencilerin beklenti diizeyleri cinsiyet
degiskenine goére anlamli bir farklilik gostermemektedir
t(302)=.157, p>.05. Bu sonuca gore, beklenti diizeyleri
ortalama puanlar1 Ogrencilerin cinsiyetine gore farklihik
gostermedigi sOylenebilir. Dolayisiyla, aragtirmanin 2.
hipotezi kabul edilmektedir. Bu sonuca gore cinsiyetin
beklenti diizeyi iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi
belirlenmistir. Bagka bir ifadeyle kiz ve erkek &grencilerin
beklenti diizeylerinin benzer oldugu sdylenebilir. Elde edilen
bu sonucun alan yazinda yapilan caligmalarla benzerlik
gosterdigi belirlenmistir (Bigici ve Hancger, 2008). Ancak
Yanik ve Yilmaz (2011) tarafindan yapilan ¢alismada
cinsiyetin yemekhaneden alinan hizmetin
degerlendirilmesinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Arastirmanin 3. hipotezinde &grenci beklentilerinin
karsilanma  diizeylerinin  &grenim  goriilen okul  tiirii
degiskenine gore farkliligi test edilmistir. Tablo 6.’da
iiniversitede yemek hizmeti alan Ggrencilerin okul tiiriine
gore aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
verilmistir.

Tablo. 6 Ogrencilerin Ogrenim Gériilen Okul  Tiirii
Degiskenine Gore Beklenti Diizeyleri

Ogrenim Gériilen Okul

Tiirii N X s

Tip Fakiiltesi 87 74,94 16,58

Egitim Fakiiltesi 89 72,11 18,29

Fen — Edebiyat Fakiiltesi 121 72,33 11,19
Aydin Meslek

Yiiksekokulu 49 13,22 21,46

Tablo 6.’da goriildiigli gibi ortalama beklenti puanlar1 en

yiiksek olan okul tiirii Tip Fakdiltesi ( X =74,94) ve en diisiik
beklenti puanlarmin egitim fakiiltesinde O6grenim goren

ogrencilere (X =72,11) ait oldugu belirlenmistir. Gruplar
40
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arasinda ortaya ¢ikan bu farkin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadigmi belirlemek amaciyla tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) uygulanmistir. Universite dgrencilerinin
okul tiiri degiskenine gore toplam beklenti puanlar1 analizi
Tablo 7.’de verilmistir.

Tablo. 7 Ogrencilerin Okul Tiirii Degiskenine Gore Tek
Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Varyansm  Kareler Kareler Gruplar
Kaynag Toplam Ortalamasi P ‘é;;‘lil
Gruplar 43390 3 146,30 60 614 -
Arast

Gruplarigi  72880,53 300 242,94

Toplam 73319,42 303

diizeyleri istatistiki agidan farkli degildir. Elde edilen bu
bulguya gore yemek yeme sikligmin beklenti diizeyleri
iizerinde herhangi bir etkiye sahip olmadi sdylenebilir. Elde
edilen bu sonug alan yazinda yapilan ¢alismalar ile benzerlik
gostermektedir (Bigici ve Hanger, 2008).

Arastirmanin 5. hipotezinde 6grenci beklentilerinin
karsilanma diizeylerinin alman hizmet ile ilgili sikayetci
olma durumu degiskenine gore farkliligi test edilmistir.
Tablo 9.’da iiniversitede yemek hizmeti alan 6grencilerin
alman hizmetle ilgili sikayet¢i olma degiskenine gore toplam
beklenti puanlarinin ortalama degerleri analiz edilmistir.

Tablo. 9 Ogrencilerin Beklenti Puanlarinin - Hizmetten
Sikayet¢i Olma Degiskenine Gore Farkliligi Igin t-testi

Tablo 7.’ye gore o6grencilerin beklenti diizeyleri 6grenim
gordiikleri okul tirine gore anlamh bir farklilik
gostermemektedir F(3,300)=.60, p>.05. Bu bulguya gore,
ogrencilerin 6grenim gordiikleri okul tiirline goére beklenti
diizeyleri ortalama puanlar1 arasindaki fark anlamli degildir.
Dolayistyla aragtirmanin 3. hipotezi kabul edilmektedir. Bu
sonuca goére Ogrencilerin fen edebiyat, tip veya egitim
fakiiltesi ya da meslek yiliksekokulunda 6grenim gérmeleri
onlarm yemekhaneye iliskin beklenti diizeylerinde farklilik
olusturmamaktadir. Basgka bir ifadeyle farkli okul ve
bolimlerde 0grenim goren Ogrencilerin beklenti diizeyleri
benzerlik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Alan yazinda
yapilan inceleme sonucunda bu alanda yapilan gorgiil
arastirma bulgusuna rastlanamamustir.

Aragtirmanimn 4. hipotezinde &grenci beklentilerinin
karsilanma diizeylerinin yemek yeme sikligi degiskenine
gore farkliligi test edilmistir. Tablo 8.’de {iniversitede yemek
hizmeti alan 6grencilerin yemek yeme sikligi degiskenine
gore toplam beklenti puanlarinin ortalama degerleri analiz
edilmistir.

Tablo. 8 Ogrencilerin Beklenti Puanlarinin Yemek Yeme
Siklig1 Degiskenine Gére Farklilig: I¢in t-testi

Hizmetile _
ilgili N X $s sd t p
sikayetiniz
oldu mu?
Evet 32 63.33 19.67
280 3,22 .001
Hayir 282 73,62 14,46

Yemek Yeme _
Sikhg N X ss sd t p
(Haftahk)
1-3kez 91 75,45 10,89 302 1,73 .084
3-5kez 245 72,08 17,09

Tablo 8.’e gore Ogrencilerin beklenti diizeyleri yemek
yeme sikligi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir t(302)=1,73, p>.05. Bu sonuca gore,
beklenti diizeyleri ortalama puanlari 6grencilerin haftada kag
kez yemek yedigine gore farklilik gdstermedigi sdylenebilir.
Dolayistyla, arastirmanin 4. hipotezi kabul edilmektedir. Bu
sonuca gore haftada 1-3 kez yemek yiyen ve 3-5 kez yemek
yiyen oOgrencilerin beklenti diizeyleri arasinda anlamli
farklilik bulunmaktadir. Bu sonuca gore hemen hemen
haftanin biitiin giinleri yemekhaneye giden &grenciler ile
haftada bir iki kez yemek yiyen O&grencilerin beklenti

Tablo 9.’a gore Ogrencilerin  beklenti  diizeyleri
yemekhane hizmeti ile ilgili sikayet¢i olma durumuna gére
anlamli bir farklilik gdstermektedir t(280)=3,22, p<.05. Bu
sonuca gore, beklenti diizeyleri ortalama puanlari alinan
hizmet ile ilgili sikayetci olma degiskenine gore farklilik
gostermektedir. Bu nedenle arastirmanm 5. hipotezi
reddedilmektedir. Hizmet ile ilgili sikayeti olan Ogrencileri

ortalama puani ( X =63,33) sikayet¢ci olmayan Ogrencilerin

ortalama puanindan (X =73,62) daha diisliktir ve gruplar
aras1 puan farkli istatistiksel olarak anlamlidir. Bu sonuca
gore, alman hizmetle ilgili sikayette bulunan o6grencilerin
hizmetle ilgili herhangi bir sikayeti bulunmayanlara kiyasla
daha diisiik beklentiye sahip oldugu sdylenebilir. Elde edilen
bu sonu¢ hizmetten sikayetgi olma durumumun beklenti
diizeyinde anlaml bir etki yarattigin1 gostermektedir. Bagka
bir ifadeyle aliman hizmetten sikayetci olmayan 6grencilerin
daha diisiik beklenti igerisinde olduklar1 sdylenebilir. Alan
yazinda yapilan inceleme sonucunda bu alanda yapilan
gorgiil arastirma bulgusuna rastlanamamastir.

Arastirmanin 6. hipotezinde &grenci beklentilerinin
karsilanma diizeylerinin alinan hizmet ile ilgili sikayeti hangi
kanaldan {iiniversite yonetimine iletildigi degiskenine gore
farklilig1 test edilmistir. Tablo 10.’da iiniversitede yemek
hizmeti alan 6grencilerin beklenti puanlari ortalamalarmin
hizmet ile ilgili sikayetlerini iletim kanallarma gore
farklilagip farklilasmadigi Kruskal Vallis H testi ile snanmus,
test sonuglar1 agagidaki tabloda verilmistir.

Tablo. 10 Ogrencileri Beklentilerinin Sikayetlerin Iletim
Kanalina liskin Kruskal Vallis H Testi Sonuglar1

Sira 9 Gruplar

Sikayet Kanali n Ortalamast d X p Arasi
Fark

Sozli iletim 1 37,29 3 39,91 .000 1-3

Birim 1 45,58 1-4

sorumlusuna

e-posta ile 15 70,00 2-3

iletmem 8 4,50 3-4
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Tablo 7.’ye gore dgrencilerin beklenti diizeyleri hizmet
ile ilgili sikayet kanalna gore anlamh farklilik

gostermektedir, X2(5d=3, n=85) =39,91, p<.001. Bu nedenle
arastirmanin 6. hipotezi reddedilmektedir. Arastirma sonucu
elde edilen bu bulgu, sikayetlerin iletim kanalinin beklenti
diizeyleri tiizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir.  Gruplarm  sira  ortalamalar1  dikkate
alindiginda, en yiiksek beklentiye sikayetlerini e-posta ile
iletenler ve bunu sirasiyla birim sorumlusuna dogrudan,
sozli iletenler ve higbir iletimde bulunmayanlarin izledigi
goriilmektedir. Gruplar arasi gozlenen anlamli farkin, hangi
gruplar arasindaki anlamli farklara bagli olarak ortaya
¢iktigimi belirlemek amaciyla Biiyiikoztiirk’iin (2010, s.162)
de belirttigi gibi gruplarin ikili kombinasyonlari {izerinden
Mann Whitney U-testi uygulanarak anlamli farkliliga sahip
gruplar belirlenmistir. Buna gore, sozIii iletim ile e-postayla
sikayetlerini iletenler ve hi¢ iletmeyenler arasinda; birim
sorumlusuna dogrudan iletenler ile e-posta ile sikayetlerini
iletenler arasinda; sikayetlerini e-posta ile iletenler ve hig
iletmeyenler arasindaki beklenti puanlar1 arasindaki farkin
anlamli oldugu bulunmustur. Alan yazinda yapilan inceleme
sonucunda bu alanda yapilan gorgiil arastirma bulgusuna
rastlanamamustir.

SONUCLAR VE ONERILER

Onceleri kamu kurumlarinda yemek hizmeti, kurumlarin
kendi biinyelerinde istihdam ettikleri personel yardimiyla
saglanirken, giinimiizde yiiklenici firmalar araciligiyla bu
hizmet karsilanmaktadir. Ulkemizde kamu kurumlarindan
biri olan iniversitelerin sayilarinda son yillarda énemli bir
artis olmus ve bu artiga paralel olarak {iniversitelerin 6grenci
kontenjanlarnda da artis goriilmiistiir. Universite say1 ve
kontenjanlarindaki artigla birlikte bir hizmet isletmesi olan
tniversiteler  arasindaki  rekabette de  artmaktadir.
Universitelerin 6grencilerin beklentilerini iyi anlaylp bu
beklentilerini karsilaylp, yeme-igme, barinma, vb. temel
ihtiyaglarin saglamasi gerekmektedir. Misteri durumunda
olan 6grencilerin aldiklar1 yemek hizmeti ve bu hizmetten
sagladiklar1 memnuniyet {niversiteler i¢in  oldukea
onemlidir. Bu kapsamda hizmet sektoriinde asil sorun,
herhangi bir hizmet bakimindan potansiyel miisterilerin
beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine verilmis olan
hizmeti nasil degerlendirdiginin arastirilmasidir. Bu asamada
miisteri memnuniyeti mal veya hizmetten beklenen
performans ile elde edilen performans arasindaki iligkide
yatar. Miisterilerin mal ve/veya hizmeti satin almadan 6nceki
beklentisi ile o satin aldiktan sonraki algiladigi performans
arasindaki farklilikktan dogan tutarsizligin  fonksiyonu
memnuniyet olarak ele alnmaktadir. Ulkemizde gida
sektoriinde yapilan bazi ¢aligmalarda miisteri memnuniyetini
incelemis, miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile dogru
orantili olarak degistigi ayrica memnuniyet tizerinde fiyat,
personel davranist ve isletme temizliginin de etkili oldugu
ortaya konulmustur.

Bu calismada Adnan Menderes Universitesinde farklh
fakiilte ve yiliksekokullarda 6grenim goren tesadiifi olarak
se¢ilmis Ogrencilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini,
bu beklentilerin algilanma diizeylerini, beklenen diizey ile
algilanan diizeylerin bazi demografik degiskenlere gore
anlamli  farkliik  olusup  olugsmadigi  belirlenmeye
calisilmistir. Bu kapsamda elde edilen bulgulara gore 6lgegin
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anlayis boyutu disindaki tiim boyutlarda isletmenin
ogrencilerin beklentilerini karsiladigi goriilmiigtiir. Bu durum
Ogrencilerin  aldiklar1  yemek hizmetinden —memnun
olduklarinin bir gostergesidir. Arastirmada aliman hizmetten
memnun olma durumunun cinsiyet degiskenine gore farklilik
gostermedigi goriilmiistiir. Bunun yaninda Tip Fakiiltesi,
Fen-Edebiyat Fakiiltesi, Egitim Fakiiltesi ve Meslek
Yiiksekokulunda Ogrenim goren Ogrencilerin aldiklar
hizmetten beklenti diizeyleri arasinda istatistiksel agidan bir
farklilik bulunmamaktadir. Bu durum &grenim goriilen okul
tiiriiniin algilanan hizmet kalitesinde farklilik yaratmadigim
gostermektedir. Ogrencilerin okuldaki merkez yemekhanede
yemek yeme sikliklarinin da beklenti diizeyleri {izerinde bir
farklilik yaratmadigi goriilmiistiir. Ancak aldiklar1 hizmet ile
ilgili sikayetgi olan ve olmayan 0&grencilerin beklenti
diizeyleri arasinda istatiksel a¢idan anlamli bir farklilik
bulunmustur. Benzer sekilde sikayetlerini yonetime hangi
kanaldan ilettikleri degiskenine gore de beklenti diizeyleri
arasinda farklik tespit edilmistir. Bu sonug beklenen bir
durum olarak yorumlanabilir. Eger bir 6grencinin aldig
hizmetle ilgili sikayeti varsa ya da alinan hizmete iligkin
olumsuz bir yasantisi olmussa bu durum onun beklenti
diizeyinin yiiksek iken bu beklentisinin karsilanmadigmin
gostergesidir. Bu durumda sikdyet¢i olan ve olmayan
Ogrenciler arasinda beklenti diizeyleri arasinda farklilik
olugsmasi tarafimizca beklenen bir sonugtur. Arastirma
sonucunda Ogrencilerin  aldiklar1  hizmetten —memnun
olduklar1 goriilmiistir. Ancak bu sonucun {iniversitenin
geneli icin yorumlanmast yanls olacaktir. Universitenin
merkez kampiis disindaki ilgelerinde de benzer galismalar
yapilarak mevcut durumun ortaya ¢ikarilmasi 6nerilmektedir.
Gelecekte yapilacak calismalarda alinan hizmetle ilgili
sadece Ogrenci goriisleri almak yerine akademik ve idari
personelin de goriisleri alinabilir.  Ayrica  6grenci,
akademisyen ve idari personelin beklenti diizeyleri
arasindaki iliski arastirilarak daha ayrintili sonuglar elde
edilebilir. Gelecek c¢alismalar igin farkli {iniversitelerde
orneklem sayist daha genis, farkli fakdilteleri kapsayan
calismalar  ile  Universitelerin ~ yemek  hizmetleri
karsilastirilabilir.
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Extensive Summary

ANALYSIS OF EXPECTATION LEVELS OF
UNIVERSITY STUDENTS ENROLLED IN
DIFFERENT SCHOOLS ACCORDING TO SOME
VARIABLES

Introduction

Today, in line with the effects of globalization,
the alternatives for customers have increased regarding
the products or services they would like to buy.
Satisfaction or disappointment the customers feel as a
result of the comparison of the outcomes of their feelings
after buying a product or a service with their personal
expectations indicate whether they are satisfied or not.
The dimensions of SERVQUAL model obtained by the
studies of Parasuraman, Zeithaml and Berry are the most
commonly accepted dimensions to evaluate service
quality of customers. Based on SERVQUAL scale,
Stevens, Knutson and Patton (1996) developed
DINESERV measurement model to help measurement
and identification of the quality of service provided to the
customers in catering firms.

Method

Population of the study consisted of university
students enrolled in Adnan Menderes University in
Aydin province of Turkey. The sampling of the study
consisted of the students who purchased food services
from central cafeteria of the university. A total 337
questionnaires were used as data. SPSS 19.0 packet
program was used to test collected data. Service quality
score was obtained by subtracting expected service
scores from perceived service scores to determine the
difference between the expectations of the students about
the catering firm and their perceived service quality.
Independent sampling t-test, paired samples t-test, one
way analysis of variance (ANOVA) and confirmatory
factor analysis were used to test the hypotheses. Kaiser-
Meyer-OlKin test score was found to be .83. Normality of
mean expectation and perception total scores was found
to be p>.05 using Kolmogorov-Smirnov test (K-S test)
and parametric test methods were used for analyses.

Results And Suggestions

This study aimed to determine the expectations
of randomly selected university students enrolled in
different faculty and vocational schools at Adnan
Menderes University about service quality, perception
levels of these expectations and whether expected and
perceived levels significantly vary according to some
demographic variables. Our findings showed that the
catering firm satisfied the expectations of the students in
all dimensions, excluding understanding dimension of
the scale. It was observed that satisfaction with the
received service did not vary according to gender
variable. There was no difference between expectation
levels of the students enrolled in faculties or vocational
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high schools. We observed that eating frequency of the
students in central cafeteria did not cause a variation in
their expectations levels. However, there was a
statistically significant difference between the expectation
levels of the students who lodged and did not lodge a
complaint about the catering service. Similarly, there
was a difference between the expectation levels of the
students according to the variable of the mode of sending
these complaints to the management. If a student
complained about the food service or if he/she had a
negative experience about this service, this indicates that
the student had a high level of expectation, however that
expectation was not satisfied. Our results showed that the
students were satisfied with the service they received.
Future studies can also take into account the opinions of
academic and administrative personnel about the services.



