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OZET

Bu calisma toplu yemek tiiketicilerinin yemege yonelik genel memnuniyet
diizeylerini belirlemeyi amaglanustir. Calismanin verileri istanbul’da faaliyet
gosteren bir kurumun yemekhanelerinde hizmet alimi siirecinde elde
edilmistir. Calisma siirecinde 920 katilimciya ulasilmig, eksik ve Ozensiz
doldurulan anketler elenerek geriye kalan 833 veriyle analizler yapilmistir.
Analizler sonucunda katilimcilarin yemege yonelik genel memnuniyet
diizeylerinin cinsiyet, yas, unvan ve hizmet aldiklar1 yemekhaneye gore
farklilastigt tespit edilmistir. S6z konusu farklilasmada hijyen agisindan
kadinlarin memnuniyet ortalamalarinin daha diisiik oldugu, porsiyon miktari,
¢esit sayist ve genel memnuniyet agisindan ise 26-35 yas araliginda olanlarin
diger gruplardan ayristig1, bu yas araligindakilerin ortalamalarinin digerlerine
gore daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Genel hijyen algisinin yemek hizmeti
alman yere gore degerlendirilmesinde ise yerinde iiretimle yemek hizmeti
alanlarin alg1 diizeylerinin digerlerine oranla daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplu yemek tiiketimi, memnuniyet algisi, catering,
endiistriyel yemek iiretimi, toplu beslenme

ABSTRACT

This study aimed to determine overall satisfaction levels of food consumers
regarding food. The data of the study were obtained during the service
procurement process in the dining halls of an institution operating in Istanbul.
During the study period, 920 participants were reached, after eliminating the
missing and unelaborate questionnaires, analyses were conducted with the
remaining 833 data. Findings posit that general satisfaction levels of the
participants differed according to gender, age, title and the refectory they were
served. In terms of hygiene, women were found to be less satisfied, as for the
portion size, number of varieties, and overall satisfaction, age range between
26-35 differs from other groups, means they were found to be less satisfied. In
the evaluation of the overall hygiene perception according to the place where
the food service is taken, it was determined that the perception levels of those
who received food service on-site production were lower than the others.

Keywords: Mass food consumption, satisfaction perception, catering,
industrial food production, mass nutrition.
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GIRIS

Insanlar yasamlarini saglikli bir sekilde siirdiirebilmeleri amaciyla yeterli ve dengeli
beslenmek zorundadirlar. Ote yandan bir iilkenin gelismesi ve ekonomik olarak
kalkinmasinda yiiksek vasifli insan gilicline sahip olmanin Onemi biyiiktiir. Bunu
saglamanin sartlarindan bir tanesi de yeterli ve dengeli beslenmedir (Sen, 2017). Tiirk
toplum yapisinda ev yemek kiiltiiriniin olduk¢a yaygin olmasina ragmen, sanayilesmenin
artmasi, ¢alisma hayatindaki gelismeler ve kadinlarin ¢alisma hayatinda daha fazla yer
almas1 gibi sebeplerden Otiirli insanlarin ev disinda beslenme ihtiyact her gecen giin
artmaktadir. Insanlarin ev disindaki beslenme ihtiyaci ise sokak saticilari, restoranlar,
kafeler, kurum yemekhaneleri gibi yerlerde karsilanmaktadir. Evleri disinda yemek yiyen
kisiler calisanlar, 6grenciler, hastalar, askeri personel, mahkimlar ve restoran veya kafeyi
belli bir 6giin yemek yeme amaciyla kullanan insanlar olarak siralanabilmektedir (Demirci,
2011; Sen, 2003).

Insanlarin tiiketmis oldugu yemek miktari, cesidi, bilesimi ve kalori degeri, o kisinin
cinsiyetine, yasina, meslegine, giin i¢inde harcamis oldugu enerji miktarmma gore
degismektedir. Bu nedenle toplu beslenme yapilan kurum ve kuruluslarda sunulan yemek
hizmeti o kurum ve kuruluslarda calisan bireylerin s6z konusu bu o6zelliklerine gore
belirlenmelidir (Demirci, 2011). Ciinkii c¢alisanlarin performansi; ¢alisma sartlar1 ve
calisma ortami1 yaninda yeterli ve dengeli beslenmelerine de baglidir (Okursoy ve Turan,
2014). Ote yandan ¢alisanlarin calisma sartlarina yonelik memnuniyet diizeyleri onlarmn o
isyerine bagliligin1 da 6nemli Olciide etkilediginden yoneticiler ¢aligma sartlarini siirekli
iyilestirme g¢abasi igerisindedirler. Bu c¢abalarin basinda da s6z konusu bu memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi gelmektedir (Kili¢ ve Bekar, 2012). Bu nedenle bu ¢alismada
toplu yemek tiiketicilerinin isyerinde yedikleri yemege yoOnelik genel memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi amag¢lanmaktadir. Calisma sonucunda ortaya ¢ikacak olan genel
memnuniyet diizeyleri ve bu memnuniyet diizeylerinin ¢alisanlarin demografi 6zelliklerine
gore farklilasip farklilagmadiginin tespiti hem bu alana yonelik calisma planlayan
aragtirmacilara hem de calisanlarin memnuniyet diizeylerini arttirmayr hedefleyen
yoneticilere yonelik daha saglikli ve bilimsel dayanagi olan 6neriler sunulabilecektir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Kafe, restoran, fabrika, okul, hastane, otel, hapishane, askeri birlik, 6grenci yurtlari,
ogrenci kantinleri gibi mekanlarda toplu olarak insanlara yemek hizmeti sunulmasi toplu
beslenme olarak adlandirilmaktadir. Bagka bir tanimda toplu beslenme; ev disinda
profesyonel bir ekip tarafindan hazirlanan ve organizasyonu yapilan, kisilerin hazirlanan
yiyecek-icecek hizmetlerinden toplu bir sekilde yararlanmasi ile ilgili tiim siiregleri
inceleyen bir sistemdir (Bilici, 2008; Merdol vd., 2003). Tiirkiye’de toplu yemek sistemi,
catering, endiistriyel yemek sistemi, hazir yemek sistemi gibi tanimlamalarin tamami toplu
beslenme sistemini ifade etmektedir (Seving, 2010; Sucu, Durmus ve Sen, 2020; Sen,
2003; Sen, 2017).

Diinyada, sanayi devrimiyle birlikte demiryollarinin yapimi insanlarin seyahatlerini
kolaylastirmis bdylece kirsaldan kente go¢ baslamistir. Kirsaldan kente goc, sanayi
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tesislerinin kurulmasinda kolaylik saglamustir. Isverenler isyerlerinde calisan personelin
saglikli ve dengeli beslenmesi, bunun yaninda isgiicii kaybi olmamasi amaciyla yemek
hizmetini tesis i¢inde ¢ozmeye caligmistir. Bu durum toplu beslenme sisteminin ortaya
cikmasinin nedenlerinin basinda gelmektedir. Sanayi devrimi ve devaminda sanayinin
gelismesi kendini gida sanayiinde de gostermistir. Gida hazirlama ve servis imkanlari, gida
isleme alet ve ekipmanlari, gidalarin raf dmriinii uzatmak gibi gida sanayiinde meydana
gelen gelismeler gida sanayiinin bir alt kolu olan toplu beslenme sisteminin ortaya
¢ikmasinda etken olmustur. Toplu beslenme sisteminin ortaya ¢ikma nedenlerinden bir
digeri de kadinlarin ¢alisma hayatina girmeleridir. Kadinlarin evde gegirdikleri siirenin
azalmasi, dolayisiyla ev disinda daha fazla zaman gecirmeleri, evde yemek hazirlayacak
zamanin azalmasi bu ihtiyaci dogurmustur (Demirci, 2011; Pagaligil, 2002; Seving, 2010;
Sen, 2003).

Tiirkiye’deki toplu yemek sistemine en yakin 6rnek olarak isyeri yemekleri gosterilebilir.
Isyeri yemekleri ise cogunlukla isverenin sorumlulugunda vyiiriitilmektedir (Pasaligil,
2002). isveren ya bir yemek firmasiyla anlasip yemegi kendi tesisinde iiretmekte ya da
yemek {iiretimi ve servisi amaciyla istihdam ettigi personele calisanlari i¢in yemek
trettirmektedir (Sen, 2003). 1930 yilinda Bursa Atatirk Caddesi’nde acilan Lezzet
Lokantas1 birka¢ yil iginde yogun bir taleple karsi karsiya kalinca 300 kisilik bir mutfak
kurmustur. Bu mutfak toplu yemek iiretiminin Tiirkiye’de temelleri olarak goriilmektedir
(obakur.wixsite.com, 06.02.2020). Baslangi¢ donemlerinde yemek sektoriinde hizmet
veren firmalara “tabldot¢u” denilmistir. Bilinen ilk tabldotcu 1959 yilinda Istanbul Sisli
Terakki Lisesi’'nde Tuna Emre tarafindan kurulmustur (Demirci, 2011).

1960’11 yillarin basinda Bursa’da agilan Merkez Bankasi subesi ¢alisanlar1 ve diger banka
subelerinin tercih ettigi Lezzet Lokantas1 oturum ihtiyacimi karsilayamamis ve calisanlar
tarafindan “Bizim lokantaya gelmemiz yerine, sizin bizim is yerimize gelmeniz” fikri
olusmustur ve firma calisanlara yemek tasimaya baslamistir. Bu durum yemek sektoriinde
tasima yemek hizmetinin baglangici olarak kabul edilmektedir (obakur.wixsite.com,
06.02.2020). 1960’11 yillarda bazi firmalar Istanbul’da insa ettikleri yeni binalaria yemek
tiretimi amaciyla mutfak yapmayip sadece disaridan temin ettigi yemegi dagitmak icin
yemekhane yapmuslardir. 1970°1i yillarin sonunda Istanbul genelinde yemek iiretimi yapan
firma sayis1 300 civarinda olup 1980’1 yillara gelindiginde bu say1r 500 olmustur. Fakat
1980’li yillarin sonunda bile sektdrde giinlik 5000 kisilik yemek iiretimi yapan tesis
bulunmamaktadir. 1987 yilinda Dogus grubu ile italyan Abella sirketi ortaklik yapmistir.
1990’Ih yillar yemek sektorii i¢in kurumsallasmanin bagsladigi yillardir. 1990 yilinda
Obasan isimli yemek firmasi Bursa’da tasima yemek amaciyla merkez mutfak kurarak
yemek iiretimine baglamistir. Obasan firmasinin kapasitesi 2 yil i¢inde giinliik 25.000
kisilik yemek iiretimine ulasmistir (Pasaligil, 2002; Sen, 2003). 2016 yili sonu itibariyle
Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi’na kayithh 4800 yemek iiretim tesisi bulunmakla
birlikte bu firmalarin giinliik trettigi yemek sayist gilinlik 22 milyon porsiyondur
(Anonim).

Toplu beslenme sistemlerinde silire¢ akist meniiniin planlanmasi, satin alma, hammadde
kabul, depolama, hammadde hazirlama, pisirme, servis etme, bulasiklarin yikanmasi
seklinde gerceklesmektedir. Bu siire¢ akisina ilave olarak personel yonetimi, maliyet
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kontrolii ve yonetimi, gida gilivenligi saglanmasi gibi islemler de toplu beslenme
hizmetinin temel unsurlaridir (Sen, 2017).

Hazir yemek {iretimi yapan firmalarda yemek tliretimi ve dagitimi genel olarak dort farkl
yontemle yapilmaktadir. S6z konusu bu yontemler yerinde yemek iiretimi ve tiiketimi,
tasima yemek tiretimi ve tiikketimi, merkezi mutfak ve tasima destekli yerinde yemek
tiretimi ve tliketimi ile paket yemek iiretimi ve tiiketimi seklinde siralanmaktadir. Bu dort
farkli yontem asagida sirasiyla agiklanmaktadir (Sucu vd., 2020);

Yerinde yemek iiretimi ve tiiketimi

Firmalar veya kurumlar kendi personelleri veya hizmet ettikleri 6grenci, hasta, asker gibi
gruplara yemek hizmeti vermek amaciyla yemegi s6z konusu insan grubunun bulunduklari
binada pisirip ayn1 yerde servis etmektedirler. Bu sistemde tesiste yemek {iretimi i¢in bir
alan ayrilmaktadir. "Yerinde Yemek Uretimi" modeli ile Tiirkiye'nin degisik cografi
bolgelerindeki biiyiik sanayi kuruluslarina kurulan uydu mutfaklarda, ilgili kurulus
calisanlarina yemek hizmeti sunulmaktadir. Bu sistemle yemek {iretiminde, pisirilen
yemegin lojistikten dolayr ge¢ kalmasi veya yemek saatinin gecikmesi gibi problemler
meydana gelmemektedir. Yerinde yemek {iiretimi ve sunumu, hizmet alan firmanin kendi
bilinyesinde ¢alistirdig1 personeller tarafindan yapilabilecegi gibi yemek hizmeti sunmak
amaciyla kurulmus olan catering firmalarinin o firmaya o6zel galistirdigi personeller
tarafindan da yapilabilmektedir. Bu sistemin en dnemli avantajlarindan bir tanesi hizmet
alan kuruma 6zel menii ve yemek receteleri olusturulmasidir (Sucu vd. 2020).

Tasima yemek iiretimi ve tiilketimi

Tesisinde yemek kokusundan, yemek artiklarinin uzaklagtirma probleminden, yer
probleminden, fazla personel bulundurmak istememe gibi nedenlerden dolay1 firmalar veya
kurumlar personel veya hizmet ettikleri grubun ihtiyaci olan yemegi yemek iiretimi yapan
bir merkez mutfaktan almak istemektedirler. Bu hizmet seklinde yemek Gida, Tarim ve
Hayvancilik Bakanlig1 tarafindan onaylanmis bir merkez mutfakta iiretilmekte ve yemek
tasimasina uygun ekipmanlar ve araglarla yemegin tiiketilecegi binanin yemekhanesine
ulastirilmaktadir. Yemekhanede yemegin dagitimi, gorevli personeller tarafindan
yapilmasinin ardindan bos ekipmanlar yikanmasi ve bir sonraki 06giin icin tekrar
gonderilmesi amaciyla merkez mutfaga geri tasinmaktadir. Eger yemek hizmeti
tabldotlarda veriliyorsa tabldotlar yilkanmasi amaciyla merkez mutfaga geri gonderilmekte,
porselen kaplarda yemek tiiketiliyorsa porselenler yemek tiikketimi yapilan alanda yikanip
bir sonraki yemek saatine kadar muhafaza edilmektedir. Bu tarz yemek hizmeti aliminin en
biiyliik problemlerinden bir tanesi menii degisiminde esnek davranilmamasidir. Yemek
firmasinin hizmet ettigi biitiin firmalarin yedigi menii ayn1 olmaktadir (Sucu vd., 2020).

Merkez mutfak ve tasima destekli yerinde yemek iiretimi ve tiiketimi

Yemek iiretimini kendi tesisinde yapmak isteyen fakat alan darligir probleminden dolay1
biitiin yemek cesitlerini {liretemeyen firmalar bazi1 c¢esitleri merkez mutfaklardan
almaktadirlar. Corba, ana yemek, yardimci yemek gibi ¢esitleri yerinde iretim ile
yapilmakta, baklava, su boregi, bazi1 borek gesitleri, zeytinyagli gibi tiriinler ise bu sistemde
merkez mutfaktan taginmaktadir (Sucu vd., 2020) .
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Paket yemek iiretimi ve tiiketimi

Calisan sayis1 az olan, misteri hareketliliginden otiirii 6glen yemek molasi saatinin belli
olmadigi, lokantalara uzak olan alanlarda kurulmus olan eczane, ofis, magaza gibi
isyerlerine paketlere koyulmus yemeklerin servis edilmesi ve tiikketilmesi hizmetidir. Bu
hizmette kullanilan ambalajlar, catal, kasik gibi malzemeler tek kullanimlik oldugu icin
bulasik yikama gibi bir problem bulunmamaktadir (Sucu vd., 2020).

Konuya yonelik calismalar

Yilmaz (2019) tarafindan yapilan ¢aligmada yemek kalitesinin en onemli gdstergesinin
miisteri memnuniyeti oldugu ortaya ¢ikmistir. S6z konusu ¢alisma yerinde yemek hizmeti
alan 113 kisi ve tasima mutfaktan hizmet alan 89 kisi lizerinden yapilmis olup, yerinde
yemek hizmeti alanlarin % 70,81 sunulan meniileri iyi, % 23’1 orta, % 6.2°si kotii olarak
degerlendirmis ancak tasima yemek hizmeti alanlarin % 31.5’1 iyi, % 50.6’s1 orta, % 18’1
kotii olarak degerlendirmistir. Ayni arastirmada yemek cesitliligini yerinde mutfak
hizmetinden yararlanan is¢ilerin % 75.2’si iyi, % 19.5°1 orta, % 5.3’1 kotii, tasima mutfak
hizmetinden yararlanan iscilerin % 39.3 1yi, % 44.9’u orta, % 15.7°si kotii olarak
degerlendirmistir (Yilmaz, 2019).Yine ayni ¢alismada et yemekleri, pilav, makarna, borek,
zeytinyagli yemekler, salata ve tathnin sicakligi, tadi, yag miktari, sunumu, tazeligine
yonelik olarak yerinde yemek {iretimi sistemiyle hizmet alan ¢alisanlarin begeni
diizeylerinin tagima sistemle yemek hizmeti alanlara gore daha yiiksek olduklari ortaya
cikmistir (Yilmaz, 2019).

Yilmaz (2019)’un yaptig1 ¢calismada yerinde mutfak hizmetinden yararlanan is¢iler; yemek
cesitliligi yaninda yemeklerin (gorbalar, et yemekleri, pilavlar, sebze ve baklagiller,
zeytinyaglilar ile salata ve tathilar) tadi, kivami, igerigi, sicakligi, sunumu ve tazeligi
konusundaki begeni diizeylerini olduk¢a yiiksek bulunmustur. Yine aym sekilde yerinde
mutfak hizmetinden yararlanan is¢ilerin; yemekhanedeki hizmet akisini, servis kaplar1 ve
tepsilerinin temizligini iyi bulma oranlar1 6nemli diizeyde yiiksek bulunmustur.

Oguz ve Altay (2016) tarafindan Samsun 19 Mayis Universitesi hastanesinde yatan 60 yas
uistii hastalarin hastane yemeklerine yonelik memnuniyet diizeylerini belirleme amaciyla
bir calisma yapilmistir. Yapilan calismada s6z konusu hastalardan kadin hastalarin %
31,2’s1, erkek hastalarin ise % 35,3’1i hastane yemeklerinin lezzetini kotii olarak
degerlendirmislerdir.

Okursoy ve Turan (2014) tarafindan {iniversite yemekhanesinde miisteri memnuniyeti
tizerinde etkili olan boyutlarin belirlenmesine yonelik bir ¢alisma yapmislardir. Yapilan
calismada yemek hizmeti ve fiyat olarak iki boyut tespit edilmistir.

Celik (2012) tarafindan Adiyaman Universitesinde bir ¢alisma yapilmistir. Calismada
katilimcilarin servis hizmetinden memnun olduklar1 ancak sunulan yemegin organoleptik
(doku, renk, koku vs.) 6zelliklerini yetersiz bulduklarini tespit etmistir.

Donkoh ve dig. (2012) tarafindan Gana’da {niversite Ogrencilerinin yemek servisine
yonelik tatmin diizeylerini belirlemek amaciyla bir calisma yapilmustir. 1ki ayr
yemekhaneden yemek hizmeti alan toplam 240 6grenciden elde edilen verilerin analizi
sonucunda A yemekhanesinden hizmet alanlarin tatmin diizeyleri 9%38,8 B
yemekhanesinden hizmet alanlarin tatmin diizeyleri ise %81,7 olarak bulunmustur. Tatmin
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diizeylerinin olusmasinda yemekhanenin temizligi, servis hizi ve samimiyetin etkili oldugu
bulunmustur.

Ryu ve Han (2010) tarafindan iiniversite 6grencilerinin hizli yemek hizmeti veren
restoranlara yonelik iiriin kalitesi, miisteri tatmini ve davranigsal niyetlerinin belirlenmesi
amaciyla bir ¢alisma yapilmistir. Toplamda 431 6grenciden anket yoluyla elde edilen
verilerin analiz sonuglarina gore; iirlin kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre (ortam)
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri tatminini pozitif yonde etkiledigi
belirlenmistir.

Literatiirde yemegin mikrobiyolojik olarak bozulmamasi i¢in sunuma kadar bekleme ve
sunum anindaki sicakliginin en az 60-65°C olmasi1 gerektigi savunulmaktadir. Seving
(2010) tarafindan konuya yonelik yapilan bir aragtirmada firmalarin % 90’1 yemek sunum
sicakliginin - 60-65°C arasinda olmas1 gerektigini ve bu sekilde uyguladiklarini
belirtmislerdir. Arastirmaya katilan firmalarin % 5’1 bu sicaklifin 40-45°C arasinda
olmast gerektigini, % 5’1 ise 100°C istiinde olmasi gerektigini ve bu sekilde
uyguladiklarini belirtmislerdir.

Yukaridaki caligmalar incelendiginde miisteri memnuniyetinin menii c¢esitliligi, lezzet,
hijyen ve sicaklik baglaminda degerlendirildigi ve tiiketicilerin memnuniyet farkliliginin
daha ¢ok yerinde iiretimle tasima yemek hizmeti arasinda farklilagtigi bu farklilagmanin ise
yerinde yemek iiretimi lehinde oldugu goriilmektedir. Bu bulgulardan hareketle bu
calismada da toplu yemek tiiketicilerinin memnuniyet diizeyleri yerinde iiretim ile tagima
yemek lretimi baglaminda incelenmesine karar verilmistir. Yukarida ayrintilar1 verilen
caligmalardan hareketle aragtirmada tiiketicilerin genel memnuniyet diizeylerini
belirlemeye yonelik olusturulan hipotezleri su sekilde belirlenmistir;

H1: Toplu yemek tiiketicilerinin lezzet, sunum-goriiniim, porsiyon miktari, g¢esit sayisi,
genel hijyen ve genel memnuniyet diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir.

H2: Toplu yemek tiiketicilerinin lezzet, sunum-goriiniim, porsiyon miktari, ¢esit sayisi,
genel hijyen ve genel memnuniyet diizeyleri yaslarina gore farklilagmaktadir.

H3: Toplu yemek tiiketicilerinin lezzet, sunum-goriiniim, porsiyon miktari, ¢esit sayisi,
genel hijyen ve genel memnuniyet diizeyleri yemek yenilen yere (yerinde iiretim, tasimali)
gore farklilasmaktadir.

H4: Toplu yemek tiiketicilerinin lezzet, sunum-goriiniim, porsiyon miktari, g¢esit sayisi,
genel hijyen ve genel memnuniyet diizeyleri unvanlarina gore farklilasmaktadir.

Yapilan literatlir incelemesinde toplu yemek tiiketicilerinin isyerinde yedikleri yemege
yonelik memnuniyet diizeylerini bu denli ayrintili inceleyen bir arastirmaya
ulasilamamistir. Bu durum ¢alismanin 6zgiinliigii acisindan anlamali bulunmaktadir.

YONTEM

Calismanin temel amaci, toplu yemek tiiketicilerinin yemege yonelik genel memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi ve bu memnuniyet diizeylerinin tiiketicilerin demografik
ozellikleri ve yemek hizmeti aldiklar1 yemekhaneye gore farklilasip farklilasmadigini
belirlemektir. Arastirmanin evrenini Istanbul’da faaliyet gdsteren bir devlet iiniversitesinin
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Ogrencileri ile akademik ve idari personelleri olusturmaktadir. Arastirmanin yapildig: tarih
itibartyla s6z konusu iniversitenin toplam mevcudu 10.000 kisi tizeri oldugundan
orneklem biiyiikliigii 384 ve lizeri kisi olarak belirlenmistir (Altunisik ve dig., 2007).

Arastirmada orneklem yoOntemi olarak tesadiifi 6rneklem yontemi ve veri toplama araci
olarak anket kullanilmistir. Anket iki asamadan olugmakta olup ilk asamada katilimcilarin
yas1, cinsiyeti, sosyal statiisii gibi demografik sorulara yer verilmistir. ikinci asamada ise
katilimcilarin {iniversitenin hangi yemekhanesinde yemek yedikleri ve bu yemekhanede
yedikleri yemege yoOnelik memnuniyet diizeylerini belirlemeyi amacglayan sorular
sorulmustur. Katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine yonelik sorular
Okursoy ve Turan (2014) ile Bekar ve Kili¢ (2015)’in konuya yonelik yaptiklar
calismalarda kullandiklar1 6lgeklerden uyarlanmistir. S6z konusu sorulardan ilk doért adedi
yemegin lezzeti, goriiniimii, porsiyon miktar1 ve yemek cesidine yonelik olup bir adedi de
genel memnuniyet diizeyine yoneliktir. Anketin devaminda ise katilimcilarin hizmet
aldiklar1 ortam ve calisanlara yonelik temizlik ve hijyen algilarini degerlendirmeye yonelik
bir soruya yer verilmistir. Aragtirmanin ikinci asamasinda yer alan sorular besli likert
Olcegine gore diizenlenmis olup katilimcilarin memnuniyete yonelik tutumlarinin uglara
yonelik tepki vermesini saglamak amaciyla kararsizzim tepki kategorisi Olgekten
cikarilmistir (Erkus, 2014).

Calisma kapsaminda toplam 920 kisiye ulasilmis eksik ve diizensiz doldurulan 87 anket
degerlendirme dis1 tutularak 833 gecerli anket bilgisayar ortamina aktarilarak analizler bu
veriler iizerinden gerceklestirilmistir. Olcegin giivenirligini kontrol etmek i¢in Cronbach
Alpha testi uygulanmistir (Ural ve Kilig, 2005). Demografik degiskenlere iliskin verilerin
yorumlanmasinda frekans ve yiizde analizinden yararlanilmistir. Katilimeilarin yedikleri
yemege yoOnelik memnuniyet diizeylerinin demografik o6zelliklerine ve yemek hizmeti
aldiklar1 yemekhaneye gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaci ile bagimsiz
orneklem t testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir (Biytikoztiirk,
2010)

ARASTIRMA BULGULARI

Yukarida bahsedildigi iizere Istanbul’da faaliyet gdsteren bir devlet iiniversitesinin
mensuplarindan toplanan 920 anketten eksik ve 06zensiz doldurulan 87 adet anket
degerlendirme dis1 tutularak geri kalan 833 anket bilgisayar ortamina aktarilmis ve bahse
konu analizler bu 833 veri iizerinden gercgeklestirilmistir. Verilerin glivenirlik kosullarini
saglayip saglamadigini belirlemek amaciyla giivenirlik testi uygulanmistir (Biiyiikoztiirk,
2010). Giivenirlik testi sonucunda Olgegin Cronbach Alpha katsayisi .904 olarak
bulunmustur. Bu degere gore Olgegin giivenirlik kosullarini yiiksek orandan sagladigin
sOyleyebiliriz (Bliylikoztiirk, 2010).
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Tablo 1. Katilimcilarin Frekans Dagilimlarint Gosterir Tablo

Dagihim Yiizde(%) Toplam
Yiizde(%)
Akademik personel 73 8,8 8,8
Unvan ida{i personel 31 3,7 12,5
Ogrenci 729 87,5 100,0
Toplam 833 100,0
Erkek 375 45,0 45,0
Cinsiyet Kadin 458 55,0 100,0
Toplam 833 100,0
17-25 arasi 673 80,8 80,8
26-35 arasi 112 13,4 94,2
Yas 36-45 arasi 31 3,7 98,0
46 yas ve iistii 17 2,0 100,0
Toplam 833 100,0
A 82 9,8 9,8
yemekhanesi(tagimali)
B 561 67,3 77,2
yemekhanesi(Yerinde)
Yemekhane C 171 20,5 97,7
yemekhanesi(tagimali)
D 19 2,3 100,0
yemekhanesi(tasimali)
Toplam 833 100,0

Tablo 1’e bakildiginda unvanlara gore dagilimda en yiiksek oran1 % 87,5 ile 6grencilerin
aldig1 goziikmektedir. Bu oran1 % 8,8 ile akademik personel ve %3,7 ile de idari personel
takip etmektedir. Tabloda goriildiigli iizere yemekhaneden yararlananlarin biyiik
boliimiiniin - dgrenciler oldugu sdylenebilir. Cinsiyete gore dagilima bakildiginda
yemekhaneden yararlananlarin % 55’1 kadmlardan % 45’1 ise erkeklerden olustugu
goriilmektedir. Bu durumun az da olsa kadinlar lehine oldugu goziikmektedir.

Tabloda katilimcilarin yaslarina gore dagilima bakildiginda ise bu dagilima gore en yliksek
orant % 80,8 ile 17-25 yas aralig1 almaktadir. Tablonun devaminda sirasiyla % 13,4 ile 26-
35 yas araligl, % 3,7 ile 36-45 yas araligr ve % 2,0 ile de 46 ve iistlii yas aralig1 yer
almaktadir. Tablodan da anlagilacag: lizere yemekhaneden yararlananlarin biiyiik oranini
gencler olusturmaktadir. Bu durum katilimcilar arasinda 6grenci oraninin yiiksekligi ile
agiklanabilir.

Tabloda son olarak katilimcilarin yemek hizmetini aldigi yemekhanelere gore dagilimlari
yer almaktadir. Tabloya gore katilimcilarin biiylik boliimi (% 67,3) B yemekhanesinden
hizmet almaktadir. Bu oran1 % 20,5 ile C yemekhanesi, % 9,8 ile A yemekhanesi ve % 2,3
ile de D yemekhanesi takip etmektedir. Tablodan anlasilacag: iizere katilimcilar biiyiik
oranda Yerinde iiretimin yapildigi B yemekhanesini kullanmaktadirlar.
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Tablo 2. Cinsiyete Gore Memnuniyet Diizeyi Farkliligin1 Gosterir T Testi Tablosu

Memnuniyet Cinsiyet N | Ortalama | S.Sapma | t df p
Gostergeleri

Erkek 375 2,248 ,532

Lezzet Kadin 458 | 2250 | 533 | 003800949
e Erkek 375 2,286 573

Sunum Goriiniim Kadm 458 2,303 576 ,431 | 800 | ,667

Porsiyon Miktari Eﬁi igg gggg 'ggé 329 | 801 | 742
. Erkek 375 2,266 ,581

Cesit Sayist Kadim 458 2253 586 ,329 | 801 | ,742
. Erkek 375 2,266 ,581

Toplam Memnuniyet Kadim 458 2,265 586 ,049 | 803 | ,961
. Erkek 375 2,625 ,709

Genel Hijyen Kadin 458 2491 693 ,006 | 791 | ,816

Tablo 2 incelendiginde cinsiyete gore lezzet, sunum goriiniim, porsiyon miktari ve toplam
memnuniyet ortalamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 géziikmektedir. Ancak
yine tabloda goriilecegi lizere genel hijyen anlaminda ortalamalar arasinda anlamli bir
farkliligin oldugu ve hijyen anlaminda kadinlarin daha hassas olmalar1 sebebiyle genel
hijyen algilarinin erkeklere gore daha diisiik ¢iktig1 soylenebilir.

Tablo 3. Yas, Unvan ve Hizmet Alinan Yemekhaneye Gore Katilimeilarin Lezzet Algist
Farkliligin1 Gosterir ANOV A Tablosu

Secenek N | Ortalama | ss F Sig. Fark
(1)17-25 arast* 673 2,283 52
Yas (2)26-35 arasi* 112 2,031 ,56
(3)36-45 arasi 31 2,263 ,56 | 7,438 | ,001 1>2
(4)46 yas ve Ustii 17 2,352 ,33
(1)Akademik 73 2,141 | 45
Unvan Personel 31 2,010 ,57 | 5,167 | ,006 3>2
(2)Idari Personel* 729 2,270 53
(3)Ogrenci*
Hizmet ()6 yemekhanes! 82 2,138 47
Alinan (2)B yemekhanes! 561 2,249 54 | 2,331 | ,073 -
vemekhane (3)A yemekhanesi 171 2,315 ,50
(4)D yemekhanesi 19 2,140 ,56

Yukarida Tablo 3’te katilimcilarin lezzet algisi ortalamalarinin yas, unvan ve hizmet
aldiklar1 yemekhaneye gore farklilagip farklilagmadigi goriilmektedir. Tablo incelendiginde
katilimcilarin  lezzet algisi ortalamalarinin  hizmet aldiklar1 yemekhaneye gore bir
farklilasma gostermedigi ancak yas ve unvanlarina gore farklilastigi goziikmektedir. Bu
farkliliklarin yas baglaminda 17-25 yas araligi ile 26-35 yas araliginda oldugu ve 17-25 yas
araligindaki katilimcilarin lezzet algist ortalamalarinin 26-35 yas aralifina gore daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin lezzet algis1 ortalamalar1 unvanlar agisindan
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degerlendirildiginde ise Ogrencilerin ortalamalarinin idari personele gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Yas, Unvan ve Hizmet Alinan Yemekhaneye Gore Katilimcilarin Sunum Goriiniim Algisi
Farkliligin1 Gosterir ANOVA Tablosu

Secenek N | Ortalama | ss F Sig. Fark
(1)17-25 arast* 673 2,327 ,56
Yas (2)26-35 arast* 112 2,083 ,62
(3)36-45 arasi 31 2,349 ,52 | 6,004 | ,001 1>2
(4)46 yas ve lstii 17 2,333 .50
(1)Akademik 73 2,230 ,50
Unvan Personel 31 2,129 ,65 | 1,979 | ,139 -
(2)Idari Personel 729 2,309 57
(3)Ogrenci
Hizmet nc yemekhanes! 82 2,252 ,62
Alinan (2)B yemekhanes! 561 2,284 57 | 1,247 | ,292 -
Yemekhane (3)A yemekhanes! 171 2,364 54
(4)D yemekhanesi 19 2,193 ,56

Katilimecilarin  sunum goriiniim algist ortalamalarinin yas, unvan ve hizmet aldiklar
yemekhaneye gore farklilasip farklilagsmadigina yonelik yapilan analiz sonucglar1 Tablo 4°te
verilmektedir. Tablo incelendiginde katilimeilarin sunum goriiniim algisi1 ortalamalarinin
onlarin unvan ve hizmet aldiklar1 yemekhaneye gore bir farklilik gostermedigi, ancak
yaglart bakimindan farklilagtigi goriilmektedir. Farklilik incelendiginde yukarida Tablo
3’te lezzet algisi ortalamalarinda oldugu gibi yine 17-25 ile 26-35 yas araliginda oldugu ve
17-25 yas araliginda olanlarin sunum goriiniim algis1 ortalamalarinin 26-35 yas araligina
gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Yasg, Unvan ve Hizmet Alinan Yemekhaneye Gore Katilimeilarin Porsiyon Miktar1 Algisi
Farkliligin1 Gosterir ANOVA Tablosu

Secenek N | Ortalama | ss F Sig. Fark
(1)17-25 arasi 673 2,270 57
Yas (2)26-35 arasi* 112 2,128 ,64
(3)36-45 arast* 31 2,360 48 | 3,121 | ,025 2<3ve 4
(4)46 yas ve Usti* 17 2,480 ,32
(1)Akademik 73 2,310 49
Unvan Personel 31 2,064 ,55 | 2,020 | ,133 -
(2)Idari Personel 729 2,262 99
(3)Ogrenci
Hizmet nc yemekhanes! 82 2,185 ,58
Alinan (2)B yemekhanes! 561 2,251 59 | 1,456 | ,225 -
yemekhane (3)A yemekhanesi 171 2,329 ,56
(4)D yemekhanesi 19 2,166 51

Tablo 5 katilimcilarin porsiyon miktar1 algisi ortalamalarimin yas, unvan ve hizmet
aldiklar1 yemekhaneye gore farklilagip farklilasmadigint  gostermektedir. Tablo
incelendiginde katilimcilarin porsiyon miktart ortalamalarinin unvan ve hizmet alinan
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yemekhaneye gére farklilasmadigi gériilmektedir. Ote yandan s6z konusu ortalamalarn
katilimcilarin yaslarina gore farklilastigi dikkat ¢ekmektedir. Bu farklilik incelendiginde
ise farkliligin 26-35 yas araligi ile 36 ve daha iistii yasta olanlar arasinda oldugu, 26-35 yas
araliginda olanlarin porsiyon miktar1 algi ortalamalarinin 36 ve daha {istli yaslarda oranla
daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Yas, Unvan ve Hizmet Alinan Yemekhaneye Gore Katilimcilarin Cesit Sayisit Algist
Farkliligin1 Gésterir ANOV A Tablosu

Secenek N | Ortalama | ss F Sig. Fark
(1)17-25 arast 673 2,270 57
Yas (2)26-35 arasi* 112 2,128 ,64
(3)36-45 arasi* 31 2,360 48 | 3,121 | ,025 2<3ve 4
(4)46 yas ve Usti* 17 2,480 ,32
(1)Akademik 73 2,310 49
Unvan Personel 31 2,064 ,55 | 2,020 | ,133 -
(2)Idari Personel 729 2,262 ,59
(3)Ogrenci
Hizmet (HC yemekhanes! 82 2,185 ,58
Alinan (2)B yemekhanes[ 561 2,251 59 | 1,456 | ,225 -
yemekhane (3)A yemekhanesi 171 2,329 ,56
(4)D yemekhanesi 19 2,166 51

Tablo 6 incelendiginde sonuglarin Tablo 5 ile birebir Ortiistiigli goze ¢arpmaktadir. Yani
tablo 5’te oldugu gibi katilimcilarin g¢esit sayis1 algi ortalamalarinda unvan ve hizmet
alman yemekhaneye gore bir farklilasmanin olmadigi ancak yaslarina gore farklilastig
goriilmektedir. Bu durum katilimcilarin porsiyon miktari ile g¢esit sayisini ayni sekilde
algiladig1 yoniinde degerlendirilebilir.

Tablo 7. Yas, Unvan ve Hizmet Alinan Yemekhaneye Gore Katilimeilarin Toplam Memnuniyet
Algis1 Farkliligint Gosterir ANOVA Tablosu

Secenek N | Ortalama | ss F Sig. Fark
(1)17-25 arasi* 673 2,288 ,50
Yas (2)26-35 arasi* 112 2,092 ,58
(3)36-45 arast* 31 2,333 48 | 5244 | 001 | 2<1,3ve4d
(4)46 yas ve Usti* 17 2,411 31
(1)Akademik 73 2,248 43
Unvan Personel 31 2,067 54 | 2,453 | ,087 -
(2)Idari Personel* 729 2,276 ,52
(3)Ogrenci*
Hizmet (1)cC yemekhanes! 82 2,190 49
Alinan (2B yemekhanes[ 561 2,259 52 | 1,847 | 137 -
yemekhane (3)A yemekhanesi 171 2,334 49
(4)D yemekhanesi 19 2,166 48

Tablo 7 incelendiginde katilimcilarin toplam memnuniyet algi ortalamalarinin yaslarina
gore farklilagtig1 goziikmektedir. Bu farkin 26-35 aralig ile diger gruplar arasinda oldugu
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ve bu yas grubu ortalamasinin diger yas gruplarmma gore daha diisiik oldugu goze
carpmaktadir. Ote yandan s6z konusu ortalamalarin katilimeilarin unvanlarina ve hizmet
alinan yemekhaneye gore anlamli bir farklilik géstermedigi tespit edilmistir.

Tablo 8. Yas, Unvan ve Hizmet Alinan Yemekhaneye Gore Katilimcilarin Genel Hijyen Algist
Farkliligin1 Gosterir ANOV A Tablosu

Secenek N | Ortalama | ss F Sig. Fark
Yas (1)17-25 arasi 673 2,568 ,69
(2)26-35 aras1 112 2,442 73 | 2,439 ,063 -
(3)36-45 arasi 31 2,725 ,65
(4)46 yas ve listil 17 2,294 ,63
Unvan (1)Akademik 73 2,554 ,70
Personel 31 2,629 ,67 | 1,198 | ,821 -
(2)1dari Personel 729 2,548 ,70
(3)Ogrenci
Hizmet (1)C yemekhanesi 82 2,859 ,60
Alman (2)B yemekhanesi 561 2,474 ,71 | 9,054 | ,001 2<1,3ve4
Yemekhane | (3)A yemekhanesi 171 2,637 ,64
(4)D yemekhanesi 19 2,736 ,65

Calismanin son tablosu olan Tablo 8 katilimcilarin genel hijyen algis1 ortalamalarinin yas,
unvan ve hizmet alinan yemekhaneye gore farklilagip farklilagmadigini gostermektedir.
Tablo incelendiginde ortalamalarin katilimcilarin yas ve unvanlarina gore farklilasmadigi
ancak hizmet aliman yemekhaneye gore farklilagtigi dikkat ¢ekmektedir. Sonuglar
incelendiginde bu farkliligin B yemekhanesi(yerinde iiretim) ile diger yemekhaneler
arasinda oldugu, katilimcilarin B  yemekhanesindeki hijyen kosullarin1  diger
yemekhanelere gore daha diigiik gordiigi, bu farkliliginda istatistiki olarak anlamli oldugu
gorilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Yukarida analiz ve bulgular bagligi altinda yer alan tablo 1’de goriilecegi iizere
katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu 6grenciler ve dolayisiyla da gengler tarafindan meydana
gelmektedir. Yine ayni tabloda séz konusu katilimcilarin biiyliik ¢ogunlugunun B
yemekhanesinde yemek hizmeti aldiklar1 goziikmektedir. Bu verilerden hareketle yemek
hizmeti sunan isletmeye miisteri memnuniyetini arttirici plan ve program yapma
asamasinda bu gruplarin beklentilerini daha fazla dikkate almalar1 ve caligmalarini da bu
yonde yapmalar1 onerilebilir.

Tablo 2’deki sonuglar incelendiginde katilimecilarin, lezzet, sunum-goriiniim, porsiyon
miktari, ¢gesit sayis1 ve toplam memnuniyet diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilagsmadig
ancak kadinlarin genel hijyen algisinin erkeklere oranda daha diisiik gerceklestigi
goziikmektedir. Bu durum kadinlarin erkeklere oranda 6zellikle hijyen konusunda daha
hassas olmalarindan kaynaklanabilecegi gibi, kadmlarin hijyen konusunda daha bilingli
olmalariyla da alakali olabilir. Her iki durumda da bu bulgu anlamli bulunmakta olup
aragtirmacilara konuya yonelik farkli sektor ve farkli bolgelerde calismalar yaparak bu
durumun genellenebilirligini test etmeleri Onerilebilir. Ayrica katilicilarin cinsiyet
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bakimindan birbirine yakin oranlarda olmasi sebebiyle isletme yoneticilerine, kadinlarin
hijyen konusundaki hassasiyetlerini daha fazla dnemsemeleri dnerilmektedir.

Tablo 3’te katilimcilarin hizmet algilarinin hizmet alinan yere gore degismedigi ancak yas
ve unvanlarina gore farklilastigi goéziikmektedir. Tabloya goére bu farklilhik 26-35 yas
araliginda olanlarla, idari personellerde oldugu ve digerlerine oranda daha diislik
gerceklestigi goziikmektedir. Aynt durum Tablo 4°te ve Tablo 7°de goriilecegi iizere
sunum goriiniim algisi ile toplam memnuniyet algisinda da dikkati gekmektedir. Yas araligi
g6z Oniine alindiginda s6z konusu yas araliginin biiyilk kisminin akademik ve idari
personeller olabilecegi dolayisiyla memnuniyet diistikliigiintin de bu gruptan kaynaklandig:
diistintilebilir. Katilimcilarin dagiliminda bu gruplarin oldukca diisiik diizeyde kaldig da
tablo 1°de dikkat ¢ekmektedir. YoOneticiler ve arastirmacilara sadece s6z konusu bu
gruplara yonelik memnuniyet arastirmalar1 yapmalar1 ve durumun neden kaynaklandigini
belirlemeleri Onerilebilir.

26-35 yas araligindaki katilimcilarin Tablo 5’te goriilecegi lizere porsiyon miktari ve Tablo
6’da goriilecegi lizere ise cesit sayisi konusundaki memnuniyet diizeyleri yukarida
siralanan hizmet algisi, sunum ve toplam memnuniyet algisinda oldugu gibi digerlerine
oranla daha diisiik gergeklesmistir. Bu sonuglar 26-35 yas araligindaki katilimcilarin
yemek hizmetine yonelik genel anlamda bir memnuniyet igerisinde bulunduklari, bu
durumun nedenlerinin arastirilmasinin hem arastirmacilar ve hem de yoneticiler agisindan
Oonem arz ettigi sOylenebilir.

Analiz ve bulgular baslig1 altinda son olarak yer alan Tablo 8 incelendiginde katilimcilarin
genel hijyen algis1 yine yas, unvan ve hizmet alinan yemekhane baglaminda incelenmistir.
Inceleme sonuglar1 genel hijyen algisinin yas ve unvana gore farklilasmadigi ancak hizmet
alman yemekhaneye gore farklilastigt ve B yemekhanesinde yemek hizmeti alan
katilimcilarin  genel hijyene yoOnelik memnuniyet diizeylerinin diger hizmet alinan
yemekhanelere gore daha disiik gergeklestigi goziikkmektedir. Bu algr distikligi
yemekhanenin konumundan kaynaklanabilecegi gibi, s6z konusu yemekhanenin
yogunlugundan da kaynakli olabilir. Ciinkii Tablo 1’de goriilecegi iizere katilimcilarin
%67’s1 bu yemekhanede hizmet almaktadirlar.

Analiz ve bulgular basligi altinda yer alan tablolardan Tablo 1 disinda kalan tablolar
(Tablo 2,3,4,5,6,7,8,)’da verilen ortalamalar incelendiginde ortalamalarin 2’den yiiksek,
3’ten ise diisik oldugu goziikmektedir. Bu sonuglar toplu yemek miisterilerinin
memnuniyet diizeylerinin bu ¢alisma kapsaminda orta diizeyde gerceklestigi sdylenebilir.
Ciinkii c¢aligmadaki kategoriler 1:¢ok Kkoti....... 4:cok 1yi seklinde siralanmaktadir.
Aragtirmacilara toplu yemek miisterilerinin genel memnuniyet diizeylerini belirlemeye
yonelik farkli caligmalar yaparak sonuglarin genellenebilirligini sinayabilecekleri
Onerilebilir. Ayrica yoneticilerin de s6z konusu bu memnuniyet diizeylerini arttirict
calisma ve caba igeresinde olmalar1 6nerilebilir.

Yine ayni sekilde yukarida ayrintilar1 verilen Tablolarda (Tablo 2,3,4,5,6,7,8) goriilecegi
lizere ortaya c¢ikan bulgular literatiir incelemesi basligi altinda ayrintis1 verilen Yilmaz
(2019)’1n galismasiyla ortiismemektedir. Clinkli Yilmaz (2019) calismasinda toplu yemek
misterilerinin memnuniyet, ¢esitlilik, sunum, lezzet ve hijyen ortalamalarinin yerinde
tretim hizmeti veren yemekhane lehinde pozitif yonde onemli bir farkin oldugunu
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belirlemisti. Oysa bu calisma kapsaminda toplu yemek miisterilerinin lezzet, sunum-
goriiniim, porsiyon miktari, ¢esit sayist ve genel memnuniyet ortalamalar1 arasinda yerinde
iiretim ile tasimali arasinda anlamli bir farkliligin olmadigr bulunmustur. Farkin sadece
genel hijyen ortalamalarinda ortaya ¢iktigi, bu farkin da literatiiriin aksine tasimali lehinde
gerceklestigi  goriilmiistiir. S6z konusu hijyen ortalamasinin yerinde {iretim yapan
yemekhanede daha diisiik olmasinin sebebi iiretim yerinin koku, goriiniim ve/veya personel
dis goriintisiinden  kaynaklanabilecegi gibi hizmetin verildigi B yemekhanesinin
yogunlugundan da kaynaklanabilir. Arastirmacilara ortaya ¢ikan bu sonucun dikkate
alinarak farkli ¢alismalar ile sonuglarin genellenebilirligine yonelik ¢alismalar yapmalari
Onerilebilir.
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