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GIDA SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETi VE MUGLA
UNIVERSITESI ORNEGI

Miisteri memnuniyeti isletmelerin lizerinde durdugu en 6nemli kavramlardan
biridir. Miisteri memnuniyeti isletmelerin devamliligim1i gosteren en 6nemli
kriterlerden biridir. Bu c¢alismanin amaci gida alaninda miisteri memnuniyetini
arastirmaktir. Bunun icin Mugla Universitesi’nde gida alaninda faaliyet gdsteren
Sitki Kogman Ogrenci Sarayr Yemekhanesi'ne gelen bireylerin, sdéz konusu
isletmeden memnuniyet diizeylerini belirlemeye calisilmistir. Bu amagla, bireylerin
yas, cinsiyet gibi bilgileri ile restoranin servis kalitesi, servis hizi, calisanlarin
tutumu, hizmetten memnun olma dereceleri gibi sorulardan olusan bir anket
hazirlanmistir. Bu anket restorana gelen miisterilerden rastgele olarak segilen 300
kisiye uygulanmistir. Elde edilen verilere One Sample T Test ve Ki-Kare yontemi
uygulanmistir. Analiz sonuglarina gbére miisteri memnuniyeti yemeklerin fiyati,
sunumu, personelin tutumu, yemeklerin tekrarlanma sikligindan ve servis

ekipmanindan etkilenmektedir.

CUSTOMER SATISFACTION IN FOOD SECTOR AND MUGLA
UNIVERCITY SAMPLE

Abstract

Customer satisfaction is the most important concept for the firms. Customer
satisfaction is one of the most important criteria that is shown business continuity of
the firms. The aim of this study is to investigate the customer satisfaction in the food
field. To do this, in this study, customer’s satisfaction level from Sitki Kogman
Ogrenci Saray1 Food Restaurant in Mugla Univercity was tried to be determined.
For this reason, a questionnaire including various pieces of information about
customers such as age, gender and restaurant’s service quality, speed of service,
attitude of personnel, satisfaction level from service. This questionnaire was applied
to 300 customers in this restaurant. Data obtained from the One sample t test and
Chi-square method was applied. According to results of the analyses, it is found
thatcustomer satisfaction is influenced by the price of meals, delivery, staff attitude
and food service equipment.

Key Words : Food Restaurant, Customer Satisfaction, Customers



1.GIRiS

Kiiresellesen diinyada, tiiketiciler ihtiyaglarin1 kolaylikla karsilarken, ayni
etki isletmeler acisindan rekabeti getirmektedir. Rekabet isletmelerin ayakta
kalmalarmi1 zorlastirmaktadir. Kiiresellesme siirecinde tiim kuruluslar diinya
pazarindan daha fazla pay alabilmek, varliklarini siirdiirebilmek amaci ile koklii bir
takim degisiklikleri yonetim anlayisina eklemek zorundadirlar. Isletmeler gerek
liretim siirecinde gerekse satis sonrasi faaliyetlerde yeniliklere yonelmektedirler.
Artan rekabetle birlikte isletmeler pastadan daha biiyilk pay almak adina
miisterilerine ihtiyaglari olan mal ve/veya hizmeti en iyi sekilde sunmak ve onlarin
bundan memnun kalmalarin1 saglamak zorundadirlar. Insanlar ihtiyaclarii
karsilamak icin aligveris yapmakta, hediye segcmek icin raflar arasinda dolagmaktadir.
Kimi insan gittigi bir yerde her tiirlii ihtiyacim karsilayip ¢ikmak isterken, kimileri
ne, nerede ucuz ise orada aligverigini yapmaktadir. Kimileri alacagi mala eliyle
dokunmak isterken, kimileri hijyeni ilk plana c¢ikarmaktadir. Bazilar1 ailesiyle
aligveris yapmaktan hoslanmaz, bazilar1 hafta sonu aligveris yapmak ister. Bazilari
‘aligveris yapiyorum, Oyleyse varim’ seklinde diisliniirken, bazilar i¢in alig veris
adeta bir iskencedir. Boyle bir miisteri profilinin oldugu diinya kdyiinde insanlarin
ihtiyaclariin karsilanmasi saglanirken isletmelerin miisteri memnuniyetine onem
vermeleri gerekmektedir.

1950’11 yillardan sonra gelisen ve 1980°li yillardan sonra daha da hiz kazanan
“Modern Pazarlama” anlayisi; isletme amaglarimi gergeklestirmek igin, tiiketicinin
istek ve ihtiyaclarini tatmin ederek; dolayisiyla kar elde etmeyi 6n planda tutmustur.
Miisteri memnuniyeti; miisterinin beklentileri ile isletmelerin miisteriye sunduklari
mal ve/veya hizmet performanslarinin ne kadar denk oldugu ile iliskili bir kavramdir.
Isletmeler sunduklari mal ve hizmetlerle bu beklentileri karsilamaya ve hatta
beklentilerin {izerine ¢ikmaya calismaktadirlar(Ozgiiven, 2008). Eger bir isletme
miisteri satin alma davranisini iyi bir sekilde analiz edebilirse, isletme ile ilgili
hedefleri igin daha iyi bir durumda olabileceklerdir. Isletmenin gelecegine dair
aliacak her tiirlii kararda hatta i¢inde bulundugu zamanda uyguladigi strateji igin de
basar1 miisteri memnuniyetine yonelik ¢alismalarla olacaktir. Buradaki 6nemsenmesi
gereken konu mobillesen diinyada miisteri beklentilerinin de ¢ok hizli bir sekilde

degismesidir. isletmelerin bunu tespit ederek faaliyete ge¢gmeleri ve rakiplerine gore



miisterilerini daha iyi tanimalar1 ve daha fazla tatmin etmeleri anlamima gelir.
Modern pazarlama stratejileri miisteri odaklilik, stratejik planlama, hedef odaklilik,
biitliinlesik  iletisim uygulamalar1 ve miisteriye 6zel hizmetler/iiriinler sunmak
sayilabilir.her sektorde oldugu gibi gida sektoriinde de fayda sunmak, miisteri
memnuniyeti saglamak, rekabet avantaji saglamak ve miisteri baghiligi arttirmak
uzun donemli karlilik i¢in 6nemlidir(Yalgin ve arkadaslari, 2008).

Rekabetin yogunlastigi ve isletmelerin birbirlerinden miisteri kapmaya
calistigt bir ortamda, miisterilerin bir isletmeye baglanmasi ve diger isletmelere
ragmen o isletmeyi tercih etmeye devam etmesi isletme adina onemli bir rekabet
avantajidir. Ciinkii, yeni miisteri kazanmanin maliyeti, eski miisteriyi elde tutma
maliyetinden daha yiiksektir. Yeni bir miisterinin kazanilmasinin maliyeti eski
miisterinin korunma maliyetinden 6 kat daha fazladir( Kogoglu ve Cati , 2008).

Miisteri tatminin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinkii
miisteri tatmini, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi
olusturur. Tatmin olmus miisterilerin isletmeye kazandirdigi en Onemli katki
miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir. Diger katkilar ise; tatmin olmus miisteri
(Kogoglu ve Cati, 2008);

* Daha fazla {iriin satin alma yoluna gider.

s Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.

+ Isletme ve isletmenin iirettigi {irinlerle ilgili pozitif diisiinceler beslenildiginden
dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur.

*Rakip isletmelerin markalarina, driinlerine karst daha az duyarhdir.



BIRINCI BOLUM
1.MUSTERI MEMNUNIYETI

1.1. Miisterinin Tanimi

Miisteri bir {Uriinii veya hizmeti satin alan kurulus, kisi veya kisilerdir.
Miisteriler bilangoda yer almayan isletmenin sahip oldugu en degerli
varliklaridir(Berry, 1991). Misteri isin olus nedenidir. Yeni pazarlama anlayisi,
isletme fonksiyonlarinin merkezine miisteriyi koymaktadir. Miisteri kavrami sadece
irtin satin alanlar1 degil, isletmenin iirettigi mal ve /veya hizmetlerden etkilenen
herkesi kapsamaktadir. Bu bakimdan isletmenin bir bdoliimiiniin  ¢iktilarini
kullananlar veya ciktilarin etkiledigi insanlar, organizasyonlar, sistemler veya

stiregler de birer miisteridirler(Taskin, 2000).

1.2. Miisteri Memnuniyeti

Oliver’a gére miisteri memnuniyeti, “tilketim sonucu elde edilen ¢iktidan
saglanan hosnutluk duygusu”dur(Oliver,1999). Genis anlamda Oliver “tatminkarlik
ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak {izere, bir mal ve/veya hizmetin bir
ozelliginden veya biitlin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik
yargist” olarak tanimlamaktadir(Duman, 2003). Miisteri memnuniyeti mal veya
hizmetten beklenen performans ile elde edilen performans arasindaki iliskide yatar.
Beklentiler ile mal ve/veya hizmetin sagladigi performans arasinda kabul edilebilir
bir uyum varsa, tatmin s6z konusu iken; elde edilen performans beklentilerin altinda
kalirsa miisteri hayal kirikligina ugrar ve tatmin olmaz(Usta ve Memis, 2009).
Miisteri tarafindan satin aliman mal ve/veya hizmetin o kisiye sagladig1 fayda ile
misteri  beklentilerinin  kesistigi noktada miisteri memnuniyeti ortaya
cikmaktadir(Tayfun, 2007). Miisterilerin mal ve/veya hizmeti satin almadan onceki
beklentisi ile o satin aldiktan sonraki algiladigi performans arasindaki farkliliktan
dogan tutarsizligin fonksiyonu memnuniyet olarak ele alinmaktadir(Kili¢ ve Pelit,
2004). Kisaca miisteri memnuniyeti “beklenen performans ile algilanan performans
arasindaki farktir”(Argan, 2011). Eger miisteri beklentilerini karsilar ya da daha
fazlasini elde ederse tatmin olmus, tersi bir durum olursa da memnuniyetsiz kalmis

demektir(Ciftci, 2004).



Isletmelerin en 6nemli temel &zelliklerinden biri de, isletmenin siirekliligi
ilkesidir. Bu siirekliligin devam edebilmesinde en onemli etkenlerden biriside,
modern pazarlama fonksiyonunun islevini tam olarak yerine getirmesine baglidir.
Modern pazarlamanin temel amaci ise, tiiketicilerin istek ve arzularini tatmin ederek,
dolayisiyla kar elde etme faaliyeti olarak algilanmali ve uygulanmalidir.
Memnuniyete yonelik olmayan pazarlama, satis anlayisinin hakim oldugunun
gostergesidir. Oysa, modern pazarlama bilimi acisindan satis anlayist kabul
gérmeyen bir anlayis ve uygulama bigimidir. Pazarlama yoneticileri, dogru bir
yaklagim sergileyerek hem halihazirdaki miisterilerini muhafaza hem de yeni
miisteriler edinerek satiglarini artirabilirler(Durmaz, 2006). Ancak, miisteri istek ve
ihtiyaglarinin tam ve dogru olarak tespit edilmesinde oldukca kompleks davranis
bicimleri ile karsilasilmaktadir. Pazarlama arastirmalarinin temelinde bulunan
konulardan birisi miisterilerin kullandiklar1 veya tecriibe ettikleri mal ve/veya
hizmetten ne 6l¢iide memnun olduklaridir. Memnuniyet konusunun pazarlamacilar
acisindan 6nem tagimasinin en gii¢lii sebeplerinden birisi, bu kavramin miisterilerin
gelecekteki davraniglart veya davranigsal egilimleri ile olan iligkisidir. Memnuniyet
ile ilgili arastirmalarin ¢gogunlukla vardiklari sonuglardan birisi miisterilerin memnun
olmalar1 durumunda, ayn1 mal ve/veya hizmeti tekrar alma veya siirekli alma niyetini
ortaya koymalaridir(Duman, 2003). Diger bir deyisle miisteri memnuniyeti
saglamanin temel hedefi, isletme karliligin1 arttrmak ve siirekliligini
saglamaktir(Tayfun, 2007). Bir firmanin iyi isledigini gosteren performans kriterleri
ve bunlarin 6nem dereceleri giin gegtikge degismektedir. Firmalarin kar diizeylerinin
gostergesi olan yillik liretim gibi geleneksel performans kriterleri, yerini sahip olunan
ve tretilen bilgi, teknolojinin kullanimi, miisteri profili ve miisteri memnuniyeti,
tiretilen iiriin ve hizmet kalitesi, ¢evreye gosterilen duyarhilik gibi kriterlere
birakmaya baglamistir. Somut olan, 6l¢iilmesi daha kolay olan kriterler yerine; daha
az somut, dl¢iilmesi ve modellenmesi zor olan kriterler 6n plana ¢ikmaya baslamistir.
Bu nedenle giliniimiizde isletmeler i¢in, miisterinin memnun edilmesi stratejisi onemli
bir duruma gelmistir(Eroglu, 2005).

Yakin zamanda bir¢ok insan, Kkiiltiirel seviyesindeki gelismelere paralel
olarak, degisik hizmetleri sorgular ve zor tatmin olur hale gelmistir(Acuner ve

Sebnem 2001). Gegmiste hizmet sunan kiginin verdigi hizmeti oldugu gibi kabul



eden miisteri, yerini giderek ilgili hizmet hakkinda daha cok bilgi isteyen ve bu
bilgiyi sorgulayan, hatta bagka bir hizmet sunucuya danigsma ihtiyac1 duyan
miisteriye birakmustir. Ustelik, yogun tutundurma kampanya ve ¢abalari, miisterilerin
ihtiyaclar hiyerarsisini de deforme etmis, ayrica istekler bakimindan goriilmemis
cesitlilik ve zenginlik s6z konusu olmustur. Bu siiratli ve karst durmaz degisim,
cagdas tiiketiciyi yeni dengeler pesinde kosar hale getirmistir (Ciftci, 2004).
Bugiiniin rekabet ortaminda, satilan {irlinlerin teknolojik gelismisligi ve ¢esitliligi
karsisinda miisteri, eskiye nazaran daha secici davranmaktadir. Miisteriler kolay
tatmin olmamakta, en kiiciik olumsuzlukta iiriiniinii veya hizmetini aldig1 firmay1
degistirebilmektedir. Insan sagligina verilen dnemin daha ¢ok artmasi ve tiiketicilerin
aligverislerinde kaliteli, ayn1 zamanda da ucuz iiriin ve hizmetleri talep etmesi gibi
olgular, gecmis yillara gore daha bilgili, daha bilingli, kendine gilivenen, hakkini
aramay1 bilen ve haberdar olan tiiketiciyi daha ¢ok secici kilmustir (Ocer ve Bayur,
2001). Alsilmig tiketim kaliplart ve tavirlarinin deforme oldugu bu ortamda,
pazarlama anlayisinda da dnemli degisiklikler meydana gelmistir(Ciftci, 2004).

Miisteri memnuniyeti ve isletmeler arasindaki iligkiyi gosteren bazi
aragtirmalara baktigimizda miisteri memnuniyeti etkileyen faktorleri hizmet kalitesi,
fiyat, sadakat, personel davraniglari ve 6grenim durumu, demografik 6zellikler ve
isletme temizligi olarak siralayabiliriz.

Usta ve Memis (2009) algilanan hizmet kalitesi ve marka baglilig1 arasindaki
iliski lizerinde miisteri tatmininin aracilik etkisini incelemistir. Bu ¢alisma Giresun
ilinde mobil iletisim sektoriindeki 380 miisteri iizerinde ylriitiilmiis, algilanan hizmet
kalitesinin marka bagliligin1 hem dogrudan hen de miisteri tatmini tizerinde dolayh
bir sekilde etkiledigini ortaya ¢ikarmistir. Ayrica ¢alismada algilanan hizmet kalitesi,
miisteri tatminini pozitif olarak etkiledigini saptamistirlar.

Yine iilkemizdeki mobil iletisim sektoriinde Karaguha ve arkadaslari(2008)
miisteri sadakati, memnuniyet, gliven ve degistirme maliyeti arasindaki iligkileri
belirlemek amaci ile yaptig1 calismada memnuniyet ile sadakat arasinda anlamli bir
iligki tespit etmistir.

Bir diger ¢alismada ise algilanan saglik hizmeti kalitesi, deger, hasta tatmini
ve davranigsal niyet arasindaki iligkiler arastirilmis, algilanan saglik hizmeti kalitesi,

hasta tatmini ve davranigsal niyet arasinda anlamli iliskilerin bulundugu ve hizmet



kalitesinin hasta tatmini ve davranissal niyeti etkileyen en 6nemli degisken oldugunu
gostermistir(Dursun ve Cergi, 2004).

Saglik sektoriinde yapilan bir diger ¢alismada ise Caha ve Bayyurt (2009-
2010) istanbul’da 6zel hastanelerden hizmet satin alan hastalar agisindan hizmet
kalitesi ile hasta memnuniyeti iligkisi incelenmistirler. Hastalarin hastanenin hizmet
kalitesi, genel kalitesi ve ihtiyag duydugunda hastaneyi yeniden tercih etme
hususundaki goriislerini en c¢ok sirayla su faktorlerin etkiledigi bulunmustur. S6z
verilen hizmetin tam ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi (giiven), hastane
calisanlarinin hastanin ihtiyaglarin1 anlamasi (empati), hastanenin goriiniir varliklari
(alet ve geregler, hastanenin goériinlimii, temizlik, yemek kalitesi, park imkani, vs.),
hastaya yardimci olma istekliligi (aciklik), calisanlarin bilgi ve yetenekleri ile
hastada giiven uyandirmasi (giivenilirlik) ve c¢alisanlarin  hastaya nazik
davranmasidir(saygi). Hastane fiyatlarmin diger kamu ve 0zel hastanelere gore
yliksek olmasi1 hastalarda gliven ve empatinin azalmasina sebep oldugunu
saptamistirlar.

Ciftci (2004) Osmanli esnafinda zamanin miisteri memnuniyeti ve esnaf
iligkisini irdeledigi ¢alismasinda, Osmanli lonca sisteminde tretici-tiikketici iliskisini
“miisteri velinimetimizdir” anlayisinin hakim oldugunu gostermis, iireticinin
bekasinin tiiketicinin memnuniyetinden gegtigini saptamistir.

D1s miisteri memnuniyetinin oldugu kadar i¢ miisteri memnuniyetinin de
saglanmast zorunludur. Cilinkii i¢ miisterinin etkinligi yiikseltildigi zaman dis
miisterileresunulan {iriin ve hizmetin kalitesi de yiikselecektir. Pekmezci ve
arkadaslar1 (2008), i¢c miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesine
yonelik bir ¢alisma yapmiglardir. Bu amacla, Konya’da faaliyet gosteren bir un
fabrikalarinda i¢ miisteri memnuniyetine iliskin anket yapilmistir. Anket sonuglarina
gore, i¢ miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ile dig miisteri memnuniyeti

arasinda anlaml iliskiler tespit edilmistir.

Ulkemizde gida sektdriinde yapilan bazi ¢alismalarda miisteri memnuniyetini
incelemis, miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile dogru orantili olarak degistigi
ayrica memnuniyet iizerinde fiyat, personel davranisi ve isletme temizliginin de etkili

oldugu ortaya konulmustur.



Eleren ve Arkadaglarinin( 2007) calismast Usak ilinde faaliyet gosteren bir
hazir yemek (catering) isletmesinde gerceklestirilmis ve kalite Olgegi olarak
SERVQUAL yonteminden yararlanilmistir. Orneklem olarak, 90 isletmede calisan
(yemek yiyen) yaklasik 3200 kisiden 900 kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen
veriler analiz edilerek miisterilerin beklenti ve algilama diizeyleri karsilastirilmistir.
Calisma sonuglaria gore algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina ragmen beklentilerin
de yiiksekligi, SERVQUAL skorlarin1 negatif biiyiikliige tasimistir.Sonu¢ olarak
isletmenin hizmetlerinden dolayr miisterilerinin beklentilerini yeterli diizeyde
kargilayamadig1 goriilmektedir. Bunun telafisi i¢in sirastyla giiven, fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, empati ve heveslilik boyutlarinda farklar1 kapatmaya doniik ¢aligsmalar
yapmast, bu baglamda miisteri beklentilerini karsilamak i¢in gerekli dnlemler almasi,
bunlarin yaninda personeline teknik ve kisisel egitim saglamasi ve fiziksel
olanaklarinin iyilestirilmesi gibi calismalara yonelmesi miisteri tatminini artirici
unsurlar olarak gosterilmistir.

Turizm isletme belgeli restoranlarda hizmet satin alan miisterilerin
memnuniyet diizeylerini Tayfun ve Kara (2007) incelemis, ¢calisma sonucunda turizm
isletme belgeli restoran isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerin memnuniyet
diizeylerinin c¢esitli faktorlere bagli olarak degisiklik gosterdigi bulmusturlar.
Isletmelerin hedef kitlelerinin cinsiyetini, yasini, 6grenim durumlarini ve gelir
durumlarim1 g6z oniinde bulundurarak dogru iiriinii, dogru fiyatlar ile sunulmasinin
miisteri memnuniyetini arttirma agisindan énemli oldugunu gostermistirler.

Yine iilkemizde bir iiniversite yemekhanesi hizmetleri iizerine yapilan bir
calismada miisteri memnuniyetini etkileyen en énemli faktdrlerin, yemegin kalitesi,
yemekhane ortamu ile ilgili husular, destek hizmetleri ve ¢alisan hizmetleri ile ilgili
oldugu bulunmustur(Tiitlinct, 2001).

Filiz ve Cemrek(2008) Eskisehir’de gida sektoriinde faaliyet gdsteren bir
restorana gelen miisterilerin, s6z konusu isletmeden memnuniyet diizeylerini ve
memnuniyet diizeylerini etkileyen etmenleri belirlemislerdir. Bu ¢alisma sonucunda
satin alinan trlnlerin lezzeti ve tazeliginden, iirliniin kalitesinden, servis hizi ve
calisanlarin  istekliliginden, c¢alisanlarin  kibarhi§1 ve iletisim  kurabilme

yeteneklerinden, servis kalitesi ile memnuniyet bakimindan yas gruplar1 arasinda



farklilik oldugunu gostermistirler. Ayrica restorana gelme sikliginin iirlin kalitesi ve
servis hizi ile iliskili oldugunu gostermistirler.

Kocak (2006), tiketime yonelirken miisterinin biitgesi disinda miisteriyi
etkileyen bazi faktorleri ;Ulasilabilecek yiyecek icecek c¢esidi, sunulan {iriiniin
niteligi, sunulan trliniin miktar1 (porsiyon miktari), iirinlin standardizasyonu, bir
yiyecegin ya da igecegin sundugu renk, tat ve koku zenginligi, yiyecek-igecegin
uygun sicaklikta servisi, yiyecek-igecegin sunulusunun zenginlestirilmesi seklinde

belirtmistir.

1.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Etkenler

Miisteri memnuniyeti etkileyen faktorler genel olarak igletmeye ve miisteriye
yonelik etkenler olarak ikiye ayrilabilir. Isletmeye yonelik etmenler iiriin ve/veya
hizmet kalitesi, isletmenin fiziksel Ozellikleri, satis sonrasi servis oOzellikleri ve
isletme personelinin miisteri yaklasimi olmak iizere alt basliklara ayrilabilmektedir.
Miisteriye yonelik etkenler ise miisterinin yasi, cinsiyeti, gelir durumu ve iiriin
ve/veya hizmetten beklentileri seklinde siralanabilir. Ancak bu etkenler her sektorde
farklilik gostermektedir. Saglik sektoriinde miisteri memnuniyeti hastaya iliskin,
hizmeti verenlere iliskin ve kurumsal ozelliklere iliskin olmak iizere ilice ayrilir.
Hastaya iligkin etkenler; hastanin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, sosyal gvencesi, gelir
durumu, yerlesim yeri, hastaligin tanisi ve tedavisi ve yatig siiresidir. Hizmeti
verenlere iligkin etkenler; personelin kisiler arasi iletisimi, personel davranisi ve
personelin bilgilendirme diizeyidir. Kurumsal ozelliklere iliskin etkenler ise;
aydinlatma, 1s1, temizlik, havalandirma, yemek, kolay yer bulma, otopark, bekleme
odalar1, dig gdriiniim, ziyaretgi politikas1 ve bekleme siiresidir(Ozer ve Cakil 2007).
Egitim hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen etkenler ise egitici
performansi, egitimde kullanilan ders malzemeleri, egitim siiresince diger
katilmcilarla faydali iligkilerin kurulmasi, egitimde edinilen bilgilerin iste
kullanilmas:1 ve egitim organizasyonu oldugu bulunmustur(Ozgeldi ve Yamamoto
2008). Otomotiv sektoriinde miisteri memnuniyeti cinsiyet, yetkili servis kalitesi,
yetkili serviste ara¢ kabul personelinin tutum ve davranislari, teknik servis eleman
bilgi diizeyi, yetkili serviste verilen {irlin-hizmet sonrasi talep edilen {icretin

bulunulan ekonomik ¢evre kosullart olarak siralanabilir(Akc¢ay ve Okay 2009). Gida



sektoriinde miisteri memnuniyeti iiriin/ hizmeti alan miisterinin cinsiyeti, yasi,
irin/hizmet kalitesi, fiyati, isletmenin temizligi, isletmenin gidaya yonelik aldigi
kalite belgeleri, personelin davranisi ve isletmenin fiziksel ozellikleri olarak

siralanabilir(Filiz ve Cemrek 2008).

1.4. Miisteri Memnuniyeti Yaratmanin Yollar

Isletmeler cesitli yollardan satislar1 artirmaya yonelik olarak elindeki
mallarim tiiketiciye satarak onlar1 tekrar tekrar kandiramayacagini 1950’lerde (ABD’
de) anlayarak yeni pazarlama anlayisini benimsemistirler.”Ne pahahisina olursa olsu
daha fazla satacagim’ diisiincesi yerini “Miisteri memnuniyeti saglamak”
diisiincesine birakmistir. Boylece tiiketici tatminini esas alan ve buna gorii iiretim
yapan isletmeler 1960’laradan itibaren yeni pazarlama anlayigini benimsemis ve bu
anlayis yayginlagmaya baslamistir. Bu pazarlama anlayisinin temelini 3 faktor
olusturur:  Tiketiciye yonelik tutum, biitiinlesmis pazarlama cabalar
,kar getirici satis hacmi. Modern yaklagimin en 6nemli 6zelligi miisteri yonelimli
olmasidir. Bu yaklasim tiiketici ihtiyaglarin1 belirleyerek bunlarin tatminini
saglamalidir. Ihtiyaglarin tatmini sadece tutundurma cabalariyla degil biitiinlesmis
pazarlama c¢abalariyla miimkiindiir. Yani pazarlama ve diger tiim boliimler tiiketiciye
yonelik olarak koordineli olarak ¢alismalidir. Isletmelerin ayakta kalabilmesi i¢in kar
etmesi gerekir. Ancak bu kar miisteri tatminine dayali uzun vadeli olmalidir.
Bu anlatilanlara tiiketici davraniglart yon vermektedir. Yani yeni pazarlama
anlayisinin temelini tiiketici davraniglarini anlamak ve ona gore faaliyette bulunmak

yatar.



IKiNCi BOLUM

MUGLA UNIiVERSITESI YEMEKHANESINDE YEMEK YiYENLERIN
MEMNUNIYETI UZERINE BiR ARASTIRMA

2. ARASTIRMANIN METEDOLOJISIi

2.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismada Mugla Universitesi’nde faaliyet gosteren Sitk1t Kogman Ogrenci
Sarayi’na gelen miisterilerin, s6z konusu yemekhaneden memnuniyet diizeyleri
belirlenmeye ve memnuniyet diizeylerini etkileyen etmenlerin belirlenmesine

calisilmigtir.

2.2. ARASTIRMANIN ANA KUTLESI VE ORNEK SECIMi

Mugla Universitesinde 956 kisi akademik personel, 640 kisi kadrolu idari
personel ve 65 kisi 4-b sozlesmeli olmak {izere toplam 1661 ¢alisan personeli
bulunmaktadir. Mugla Universitesi toplam &grenci sayist 2011 yilinda 24.000 olup,
merkez kamplisteki 6grenci sayisi yaklasik olarak 20.000°dir. 2011 Mayis ay1 i¢inde
Sitkt Kogman Ogrenci Sarayi’nda giinliik ortalama 850-900 kisilik yemek tiiketimi
olmaktadir. Bu galismada Sitki Kogman Ogrenci Saray1 Yemekhanesine 2011 mayis
ayinda yemek hizmeti alimi i¢in gelen akademik ve idari personel ve dgrenciler
arasindan Ornek secimi yapilmistir. Rastgele secgilen 420 kisilik 6rnek grubuna

uygulanmis ancak geri bildirimde bulunulan 300 kisi ile ¢alisma yapilmistir.

2.3. VERIi TOPLAMA YONTEMIi

Bu c¢aligmada veri toplama aract olarak , ylizylize anket yontemi
kullanilmigtir. Ankette miisterilerin yas, cinsiyet, gelir durumlar1 gibi bilgileri ile
yemekhanenin {iriinlerinin lezzet ve tazeligi, Uriinlin kalitesi, servis hizi, servis

kalitesi, fiziksel temizlik, calisanlarin yaklasimi ve temizligi konusunda sorular yer
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almaktadir. Anketin giivenirlilik katsayis1 a=0,82 olarak bulunmustur(< a=0,80 ise

Olcek oldukga giivenilirdir.).

2.4. ARASTIRMA BULGULARININ ANALIZI

Analizler SPSS For Windows 15.0 siirtimii aracilig1 ile One Sample T Test ve
Ki-Kare yontemi kullanilarak yapilmstir.

Calismada miisterilere uygulanan anketler sonucunda asagidaki verilere
ulasilmistir.

Tablo 1.’de caligmaya katilan miisterilerin cinsiyet dagilimlar goriilmektedir.

Tablo 1. Cinsiyet Dagilimi

Kisi Sayis1 Yiizde
Erkek 176 58,7
Kadin 124 41,3
Toplam 300 100

Ankete katilan 300 kisinin %58,7’si erkek, %41,3’i kadindir.

Tablo 2.’de calismaya katilan miisterilerin yas ortalamasi goriilmektedir.

Tablo 2. Yas Ortalamasi
Toplam Kisi Sayis1 Yas Ortalamasi
300 27,3

Ankete katilanlarin yas ortalamasi1 27,3 tiir.

Tablo 3.’de calismaya katilan miisterilerin medeni durumlarinin dagilimlar

goriilmektedir.
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Tablo 3. Katilimcilarin Medeni Durumu

Kisi Sayis1 Yiizde
Evli 79 26,3
Bekar 219 73,0
Dul 2 0,7
Toplam 300 100

Katilimeilarin %73’ i bekar, %26,3°1 evli ve %0,7’si duldur.

Tablo 4.’de ¢alismaya katilan miisterilerin iiniversitede bulunduklar statiiye
gore aldiklar1 kart tiirti dagilimlar1 goriilmektedir.

Tablo 4. Katilimcilarin Aldig1 Yemek Karti Tiiri

Kisi Sayis1 Yiizde
Akademik 55 18,3
Idari 81 27,0
Ogrenci 164 54,7
Toplam 300 100

Ankete katilan 300 kisi sahip olduklar1 statiiye gore aldiklar1 yemek
kartlarinin %54,7’s1 6grenci, %27,0’si idari personel ve %18,3’ii akademik personel
yemek kartidir.

Tablo 5.°de c¢alismaya katilan misterilerin gelir durumu dagilimlar

goriilmektedir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Gelir Durumu

Kisi Sayis1 Yiizde
0-500 TL Arasi 125 41,7
501-1000 TL Arasi 40 13,3
1001-1500 TL Aras1 67 22,3
1501-2000 TL Arasi 49 16,3
2001 TL ve Uzeri 19 6,3
Toplam 300 100

Ankete katilanlar arasinda %41,7’si gelir durumu 0-500 TL, %13,3’i gelir
durumu 501-1000 TL, %22,3’i gelir durumu 1001-1500 TL, %16,3’ gelir durumu
1501-2000 TL arasinda ve %6,3’i gelir durumu 2001 TL ve tlizerindedir.

Tablo 6.’da calismaya katilan miisterilerin yemekhaneyi tercih sebepleri dagilimi
goriilmektedir.

Tablo 6. Katilimcilarin Yemekhaneyi Tercih Sebebi

Kisi Sayis1 Yiizde
Ucuz 209 69,7
Hijyenik 10 3,3
Kaliteli 14 4,7
Diger 67 223
Toplam 300 100

Katilimcilarin  %69,7’si yemekhaneyi ucuz, %3,3°1 hijyenik, %4,7’si kaliteli
ve %22,3°1 diger sebeplerden dolay1 tercih etmektedirler.

Tablo 7.°de calismaya katilan miisterilerin digaridan yemek getirme dagilimlari

goriilmektedir.
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Tablo 7. Katilimcilarin Disaridan Yemek Getirme Durumlari

Kisi Sayis1 Yiizde
Evet 21 7,0
Hayir 234 78,0
Bazen 45 15,0
Toplam 300 100

Ankete katilanlarin %78’s1 disaridan yemek getirmemekte, % 15’1 bazen

disaridan yemek getirmekte ve %7’si ise disaridan yemek getirmektedir.

Tablo 8.’de ¢alismaya katilan miisterilerin yemekhanede servis edilen

yemeklerin tamamini tiiketebilme veya tilketememe dagilimlar gériilmektedir.

Tablo 8. Servis Edilen Yemeklerin Tamaminmi Tiketebilme Durumu

Kisi Sayis1 Yiizde
Evet 92 30,7
Hayir 101 33,7
Bazen 107 35,7
Toplam 300 100
Katilimeilarin =~ %35,72’si bazen, tamamen  yemeklerini

tilkketebilmekte iken % 33,7’si tamamiyla yemeklerini tiiketememektedirler.

Tablo 9.’da caligsmaya katilan miisterilerin servis edilen yemeklerin tamamin

tiikketememe nedenlerinin dagilimlar1 goriilmektedir.
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Tablo 9. Servis Edilen Yemekleri Tamamen Tiiketmeme Nedenleri

Kisi sayis1 Yiizde

Camim istemedigi i¢in 76 25
Tadini, kokusunu,

goriiniimiinii vb. | 126 42
begenmedigim i¢cin

Yemek oncesi bir seyler

yedigim icin ) 13
Diger 2 0,7
Toplam 208 69

Ankette 9. soruyu yanitlayan 208 kisinin %42’si yemeklerin tadini kokusunu
gbrliinlimiinii vb. begenmedigi icin, %25’ cami istemedigi icin, %1,3’i yemek
oncesinde bir seyler yedigi icin, %0,7’si diger sebeplerden dolayr yemeklerini
tamamen tiiketememektedir. (8. Soruya hayir veya bazen yanit1 verenler 9. soruyu
yanitlamiglardir. ) Yemekhanede sunulan yemeklerden ve menii o6zelliklerinden
memnuniyet diizeylerini 5°1i bir likert dlgegi {izerinden degerlendirilmistir. Olgek
tizerinde 1 ¢ok koti, 2 kotii, 3 orta, 4 iyi, 5 ¢ok iyi diizeyde memnuniyet anlamina
gelmektedir. Calismaya katilan miisterilerin  sunulan yemeklerden ve menii
ozelliklerinden memnuniyet durumlar1 Tablo 10.’da gosterilmektedir. Katilimcilar
yemekhanede sunulan yemeklerin en c¢ok temizliginden memnunken, sunulan
yemeklerin tekrarlanmasi agisindan en az memnuniyete sahiptirler. Salata ve
meyvelerin tazeligi, yemeklerin pisme durumu, sunulan yemeklerin beslenme
aligkanliklarina uygunlugu, yemeklerin saglikli beslenmeye uygunlugu,yemeklerin
birbiri ile uyumu, yemeklerin ¢esitliligi, goriiniimii, sicakligi, soguklugu, lezzeti,
porsiyon miktar1 ve kivami agisindan orta derecede begenilmekte iken yemeklerin

tekrarlanma siklig1 agisindan uygunlugu begenilmemektedir.
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Tablo 10. Yemekhanede Sunulan Yemeklerde Memnuniyet Kriterleri

Memnuniyet Kriterleri Ortalama | Std. Sap.
Yemeklerin temizligi 3,44 0,91
Salata/meyvelerin tazeligi 3,41 0,93
Yemeklerin pisme durumu 3,32 0,87
Yemeklerin beslenme aligkanliklarina uygunlugu 3,32 0,91
Yemeklerin saglikli beslenmeye uygunlugu 3,31 0,89
Yemeklerin birbiri ile uyumu 3,28 0,96
Yemeklerin ¢esitliligi 3,27 1,07
Yemeklerin gortiniimii 3,24 0,88
Yemeklerin sicakligi/soguklugu 3,24 0,89
Yemeklerin lezzeti/tad: 3,17 0,89
Yemeklerin porsiyon miktari 3,15 1,11
Yemeklerin kivami 3,15 0,85
Yemeklerin tekrarlanma siklig1 agisindan uygunlugu 2,89 1,02

Yemekhanede sunulan yemeklerin servisine iligkin memnuniyet derecesini de
Olemek i¢in 5°li likert Olgegi ile kullanilmis olup, 1 ¢ok kotii, 5 ¢ok iyi diizeyde
memnuniyeti ifade etmektedir. Tablo 11.’de servise iliskin memnuniyet ortalamalari

gosterilmektedir.
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Tablo 11. Yemekhanede sunulan Yemeklerin Servisine Iliskin Memnuniyet

Kriterleri
Memnuniyet Kriterleri Ortalama Std.
Sap.
Yemeklerin dagitim saatlerinin uygunlugu 3,85 0,82
Personelin kilik/kiyafet temizligi 3,75 0,77
Personelin kisisel temizligi 3,67 0,77
Personelin davranis sekli 3,57 0,93
Yemeklerin servis hizi 3,29 0,90
Yemeklerin servis sekli 3,25 0,86
Tabaklarin temizligi 2,86 0,97
Yemek tepsisi temizligi 2,71 0,97
Catal, bicak, kasik ve bardak temizligi 2,43 1,05

Yemekhanede sunulan yemeklerin servisine iliskin katilimcilar en ¢ok yemek
dagitim saatlerinin uygunlugundan memnunken, catal, kasik, bicak ve bardak
temizliginden en az memnuniyet ortalamasina sahiptirler. Katilimcilar servis
personelinin kiyafet, kisisel temizlik ve davranis sekillerinden ve yemegin servis hizi
ve seklinden memnunken servis ekipmanlar1 agisindan memnuniyetsizdirler. Tabak,
yemek tepsisi, ¢atal, bicak, kasik ve bardak gibi yemegin sunuldugu ekipmanlarin

temizliginin yeterli olamamasi yemegin servisinin begenilmeyen yanlaridir.

2.5. HIPOTEZLER

Yapilan ¢aligmada olusturulan hipotezler agagida belirtilmistir.

Hj: Sunulan yemeklerin servisine iliskin memnuniyet durumu cinsiyete gore
farklilik gostermektedir.

H,: Sunulan yemeklerin servisine iliskin memnuniyet durumu alinan yemek

kart1 tiirline gore degismektedir.
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Hs: Sunulan yemeklere iligkin memnuniyet durumu cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

Hs: Sunulan yemeklere iliskin memnuniyet durumu alinan yemek kart: tiiriine
gore degismektedir.

Hs: Yemekhanede sunulan yemek meniisii 6zelliklerinden memnuniyet
cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H¢ : Yemekhanede sunulan yemek meniisii 6zelliklerinden memnuniyet
alinan kart tiirtine gore farklilik gostermektedir.

H7 :Yemek ¢esitliligi yemekhaneden yemek yiyenler agisindan iyidir.

Hs :Yemeklerin birbiri ile uyumu yemekhaneden yemek yiyenler agisindan
tyidir.

Ho :Yemeklerin tekrarlanma sikligi acisindan uygunlugu yemekhaneden
yemek yiyenler agisindan iyidir.

Hjo: Yemekleri saglikli beslenmeye uygunlugu agisindan iyidir.

H;; :Yemekhaneden yemek yiyenler agisindan servis edilen yemekler

beslenme aliskanliklarina uygundur.

2.5.1. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

H;: Sunulan yemeklerin servisine iliskin memnuniyet durumu cinsiyete gore

farklilik gostermektedir.
Tablo 12.°de yemek servisinden memnuniyet ile katilimcilarin cinsiyeti

arasindaki iliski gosterilmektedir. Yemeklerin servisinden memnuniyet cinsiyete

gore farklilik gostermektedir. Bu durumda H; kabul edilmistir.

18



Tablo 12.

Katilimeilarm Cinsiyetine Gére Yemeklerin Servisine Iliskin Memnuniyet

[liskisi
Yemeklerin servisinden memnunum. Ki-Kare Testi | Sonug¢
Cinsiyet | Katihlyorum | Katilmiyorum | Toplam K’ p
Say1 | % Say1 % Say1 | %
Erkek |77 25,7 |99 33 176 | 58,7 0,042 | Kabul
Kadm |69 [23 |55 183 | 124 [413 120 (<0,05)
Toplam | 146 48,7 | 154 51,3 ]300 | 100

Kadin katilmeilarin yemek servisinden memnuniyeti(69/124) erkeklerin

memnuniyet(77/176) derecesinden daha fazladir.

H,: Sunulan yemeklerin servisine iliskin memnuniyet durumu aliman yemek karti

tiriine gore degismektedir.

Tablo 13. Katilimcilarin Aldigi Kart Tiiriine Goére Yemeklerin Servisine Iliskin

Memnuniyet [liskisi
Yemeklerin servisinden memnunum. Ki-Kare Testi | Sonug
Yemek Katihyorum | Katilmiyorum | Toplam K’ p
kart1 tiirit | Say1 | % Say1 % Sayr | %
21 7 34 11,3 55 18,3
Akademik 0,186 | Red
- 3,363
Idari 39 13 42 14 81 27 (>0,05)
Ogrenci | 86 28,7 |78 26 164 | 54,7
Toplam 146 48,7 | 154 51,3 300 100

Katilimeilarin statiilerine gore aldigi kart tiiri ile yemeklerin servisinden

memnuniyet arasinda anlamli iliski bulunmamugtir.

verilerince reddedilmistir
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Hs: Sunulan yemeklere iligkin memnuniyet durumu cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 14. Katilimcilarin Cinsiyetine Gére Sunulan Yemeklere Iliskin Memnuniyet

Miskisi
Yemeklerden memnunum. Ki-Kare Testi | Sonuc¢

Cinsiyet | Katillyorum | Katilmiyorum | Toplam K’ p

Say1 | % Say1 % Say1 | %
Erkek |79 264 |97 32,3 176 | 58,7

0,291 | Red

Kadin 1,319

64 21,3 | 60 20 124 (>0,05)

41,3

Toplam | 143 47,7 | 157 52,3 | 300 | 100

Yemekhanede sunulan yemeklerden memnuniyetin cinsiyet ile arasinda

anlamli bir iligki bulunamamuistir. Bu hipotezimiz anket verilerince reddedilmistir.

H4: Sunulan yemeklere iligkin memnuniyet durumu alinan yemek karti tiirtine

gore degismektedir.

Tablo 15. Katilimcilarin Aldig1 Kart Tiiriine Gére Yemeklere Iliskin Memnuniyet

Mliskisi
Yemeklerden memnunum. Ki-Kare Testi Sonug

Yemek Katilhyorum Katilmiyorum | Toplam K’ p
karti tiirii | Say: % Say1 % Say1 %
Akademik | 21 7 34 11,3 55 18,3
: 0,197 | Red
Idari 37 12,3 44 14,7 81 27 3,251
- (>0,05)
Ogrenci 85 28,4 79 26,3 164 54,7
Toplam 143 47,7 157 52,3 300 100

Yemekhanede sunulan yemeklerden memnuniyet ve miisterilerin statiilerine

gore aldiklar1 yemek kart1 tlirti arasinda iliski bulunamamistir. Hipotezimiz anket

verilerince reddedilmistir.
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Hs: Yemekhanede sunulan yemek meniisii 6zelliklerinden memnuniyet

cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Tablo 16. Katilmcilarin Cinsiyetine Gére Menii Ozelliklerine Iliskin Memnuniyet

Miskisi
Menii 6zelliklerinde memnunum. Ki-Kare Testi | Sonuc¢

Cinsiyet | Katillyorum | Katilmiyorum | Toplam K’ p

Say1 | % Say1 % Say1 | %
Erkek |77 25,7 |99 33 176 | 58,7

0,79 Red

Kadin 3,081

67 223 | 57 19 124 (>0,05)

41,3

Toplam | 144 48 156 52 300 | 100

Yemekhanede sunulan yemek meniisii 6zelliklerine ilisgkin memnuniyet ve

cinsiyet arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Yemekhanede uygulanan yemek

meniisiinden memnuniyet cinsiyete gore farklilik gdstermemektedir.

H¢ : Yemekhanede sunulan yemek meniisii 6zelliklerinden memnuniyet

alinan kart tiiriine gore farklilik géstermektedir.

Tablo 17. Katilimcilarin Aldigi Kart Tiiriine Gére Menii Ozelliklerine Iliskin

Memnuniyet Iliskisi
Menii 6zelliklerinden memnunum. Ki-Kare Testi Sonug

Yemek Katiliyorum Katilmiyorum | Toplam K’ P
kart1 tiirii | Say1 % Say1 % Say1 %

Akademik | 19 6,3 36 12 55 18,3

: 0,012 | Kabul

Idari 34 11,3 47 15,7 81 27 8,851

- (<0,05)

Ogrenci 91 30,4 73 24,3 164 54,7

Toplam 144 48 156 |52 300 100
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Yemekhanede sunulan yemek meniisiine iliskin memnuniyet ile miisterilerin

statiilerine gore aldiklar1 yemek karti tiirii arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.

Yemek meniisiinden memnuniyet alinan yemek karti tiiriine gore farklilik

gostermektedir. Buna goére 6grencilerin menii 6zelliklerinden memnuniyeti (91/164),

akademik (19/55) ve idari (34/81) personelin memnuniyetlerinden daha fazladir. En

az memnuniyet iligkisi akademik personeldedir.

Tablo 18. Yemekhanede Sunulan Yemek Meniilerine iliskin Hipotezler

Hipotezler N Ort. S -p- Sonug¢
Sap. | degeri

H; :Yemek ¢esitliligi yemekhaneden

yemek yiyenler agisindan iyidir. 300 3,27 [1,07 [436 |0,00 |Kabul

Hg :Yemeklerin birbiri ile uyumu

yemekhaneden yemek yiyenler acisindan | 300 | 3,28 | 0,96 | 5,00 0,00 | Kabul

tyidir.

Ho :Yemeklerin tekrarlanma  sikligi

acisindan  uygunlugun yemekhaneden | 300 |2,98 |1,02 |-0,22 ]0,82 | Red

yemek yiyenler acisindan iyidir.

Hijo : Yemeklerin saglikli beslenmeye

uygunlugu acgisindan iyidir. 300 |3,31 ]0,896 ] 6,05 0,00 | Kabul

H;; :Yemekhaneden yemek yiyenler

acisindan servis edilen yemekler beslenme | 300 3,32 1091 |]6,07 0,00 | Kabul

aliskanliklarina uygundur.
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Anketimizde bulunan yemek meniilerinden memnuniyeti 6lgme sorularina iligkin
verilere gore hipotezler olusturulmus olup, sonucglar1 Tablo 18 deki gibidir.
Hipotezleri test amaci ile “tek orneklem t-testi” kullanilmis olup, a=0,05 ve orta
deger olarak -3- almmustir. Tablo 18.°de goriildiigli gibi yemek meniisii
ozelliklerinden memnuniyet ile ilgili hipotezlerden 4 tanesi kabul edilirken 1 tanesi
reddedilmigtir. Bu sonuglara gore yemeklerin gesitliligi, birbiri ile uyumu, saglikli
beslenmeye uygunlugu ve katilimcilarin beslenme aligkanliklarina uygulugu
miisteriler tarafindan iyi olarak degerlendirilirken yemeklerin tekrarlanma sikligi
acisindan miisterilerce iyi degerlendirilmemektedir.
e Yemekhanede sunulan yemeklerin ¢esitliligi yemekhaneden yemek
yiyen miisteriler tarafindan begenilmektedir.
e Yemeklerin birbiri ile uyumu yemekhaneden yemek yiyen miisteriler
tarafindan begenilmektedir.
e Yemekhanede sunulan yemeklerin tekrarlanma siklig1 agisindan
uygunlugu yemek yiyen miisteriler tarafindan begenilmemektedir.
¢ Yemekhanede sunulan yemeklerin saglikli beslenmeye uygunlugu
yemek yiyen miisteriler tarafindan uygun goriilmektedir.
¢ Yemekhaneden yemek yiyenler agisindan servis edilen yemeklerin

kendi beslenme aligkanliklarina uygunlugu begenilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

3. SONUC, DEGERLENDIRME VE ONERILER

Gelisen ve degisen diinyada isletmelerin ayakta kalabilmesi i¢in miisteri
memnuniyetine 6nem vermeleri gerekmektedir. Miisteriler, giiniimiiz diinyasinda
bulduklar1 ile yetinenler degil verdikleri bedelin karsiligimi en iyi sekilde almak
isteyenlerdir. Bu anlamda memnuniyet; miisterilerin bir isletmeyi tekrar tercih
etmelerinde Onemli bir yer tutmaktadir. Gida sektoriinde miisteri memnuniyetine
iliskin yapilan ¢aligmalarda misterilerin memnuniyet kriterlerinin yemegin kalitesi,
servisi, fiyati, saglik acisindan uygunlugu ve {ireten ve servis yapan personelin
tutumu ile dogru orantili olarak bulunmustur. Calismamizda bu bilgiler, Mugla
Universitesi Sitki Kogman Ogrenci Sarayr Yemekhanesi’nden yemek yiyen
miisteriler acgisindan degerlendirilmistir. Caligma sonucunda yemekhanenin tercih
sebebinin agirlikli olarak ucuz oldugu bulunmustur. Yemeklerin dagitim saatleri,
yemeklerin temizligi, personelin kisisel temizligi ve davranislar1 begenilirken, tabak,
tepsi, bardak, catal, bicak ve kasik temizligi ve yemeklerin tekrarlanma siklig1
begenilmemektedir. Mugla Universitesi Sitki Kogman Ogrenci Sarayi’nda miisteri
memnuniyeti yemeklerin sunuldugu ekipman ve tekrarlayan yemekler agisindan
olumsuz olarak etkilenmekte, personelin tutumu ve yemeklerin temizligi olumlu
etkilemekte olup sunulan yemeklerin ucuz olusu miisteriler acisindan tercih

sebebidir.
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UNIVERSITE CALISANLARI VE OGRENCILERINDE TOPLU BESLENME
HiZMETLERINDEN MEMNUNIYET DURUMLARI UZERINE BiR

ARASTIRMA

TARIH:../.../2011 ANKET NO....
GENEL BILGILER

1. Cinsiyet Erkek Kadin

2. Yas..ioooiiiiiiiiin yil

3. Medeni Durum: Evli Bekar Dul

4. Aldiginiz yemek karti tiirti: ~ Akademik Idari Ogrenci

5. Gelir durumunuz:

0-500T1 501-1000Tl 1001-1500T1 1501-2000T1

2001 ve uizeri

6. Yemekhaneyi tercih sebebiniz nedir?

Ucuz Hijyenik Kaliteli Diger

7. Disaridan yemek getirip yiyor musunuz?

Evet Hayir Bazen

8. Servis edilen yemeklerin genellikle tamamini tiiketebiliyor musunuz?

Evet Hayir Bazen

9. Cevabiniz “hayir/bazen” ise tilketmeme nedeniniz nedir?

Canim istemedigi i¢in

Tadini, kokusunu, goriiniimii vb. begenmedigim i¢in

Yemek Oncesi bir seyler yedigim i¢in
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UNIVERSITE CALISANLARI VE OGRENCILERINDE TOPLU BESLENME
HiZMETLERINDEN MEMNUNIYET DURUMLARI UZERINE BiR
ARASTIRMA

A. Servise Iliskin Memnuniyet Durumu

Yemekhanede sunulan yemeklerin servisine iligkin asagida belirtilen 6zelliklerle
ilgili memnuniyetinizi belirtiniz.

Ozellik Cok kotii | Kaotii Orta | lQyi | Coklyi

10. Servis sekli

11. Servis hiz1

12. Yemek tepsisi temizligi

13. Tabaklarin temizligi

14. Catal, kasik,bicak,bardak temizligi

15. Personelin kisisel temizligi

16. Personelin kilik/kiyafet temizligi

17. Personelin davranis sekli

18. Yemek dagitim saatlerinin
uygunlugu

C.Yemeklere Iliskin Memnuniyet Durumu

Yemekhanede sunulan yemeklere iligkin asagida belirtilen 6zelliklerle ilgili
memnuniyetinizi belirtiniz.

Duyusal Ozellikler Cok kotii | Kotii Orta Iyi | Cokiyi

19. GOriinim

20. Lezzet/Tat

21. Yemeklerin
sicakligi/soguklugu

22. Porsiyon miktari

23. Yemegin kivami

24. Yemegin pisme durumu

25. Temizligi

26. Salata/ meyvelerin tazeligi

Menii Ozellikleri

27. Yemek ¢esitliligi

28. Yemeklerin birbiri ile uyumu

29. Tekrarlama siklig1 agisindan
uygunlugu

30. Saglikli beslenmeye
uygunlugu

31. Servis edilen yemeklerin
beslenme aligkanliklariniza
uygunlugu
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