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Ozet

Bu ¢alismamin amaci; iiniversite ogrencilerinin yiyecek-
icecek igletmelerindeki hizmet kalitesiyle ilgili beklenti diizeylerinin
cesitli nedenlerle farklilik gosterip gostermedigini arastirmak ve
viyecek-icecek isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalite ol¢ciimiinii
yapmaktir. Calismanin literatiir kisminda; hizmet, hizmet kalitesi,
hizmet kalitesi Olgtimii, beklenti ve hizmet algilamalariyla ilgili
temel tamimlar verilmis ve bir yiyecek-icecek isletmesinin miisteri
beklentilerine cevap verebilmesi icin gerekli olan unsurlar ve
iiniversite  Ogrencilerinin  beslenme  aliskanliklariyla  ilgili
degisimler ortaya konmustur. Arastirma verilerin elde edilmesi i¢cin
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hizmet kalitesi olciimii yapmak tizere anket uygulanmistir. Yapilan
hizmet kalitesi oOlgiimiinde iiniversite ogrencilerinin, Kusadasi ve
Didim’de bulunan ve odgrencilerin hizmetlerini satin aldiklar
yiyecek-icecek isletmelerindeki beklentilerinin karsilanmadig
belirlenmigstir. Ayrica dgrenci beklentilerinin, yiyecek-icecek
isletmelerinin tipine ve Ogrencilerin  bulunduklart  simiflarin
diizeyine gore farklilik gosterdigi; ancak yemek yeme sikligina,
cinsiyete ve yiyecek-icecek isletmelerini tercih nedenlerine gore ise
herhangi bir farklilik gostermedigi ortaya ¢ciknustur.

Anahtar kelimeler: Ogrenciler, hizmet kalitesi, yiyecek
icecek beklentileri, algilanan hizmet

College Students’ Expectations of the Services
Provided by Food and Beverage Firms: An
Examination of the Service Quality in Kusadasi
& Didim

Abstract

The purposes of this study are to measure the quality of the
services provided in the food and beverage firms and to examine
the expectations of services provided by food and beverage firms
for college students. The literature review includes a selection of
topics related to fundamentals of service, service quality and its
measurement, the different types of expectations of college
students in terms of food and beverages and food consumption
habits of college students’. Date was collected via a survey from
the students of School of Hotel & Tourism Management and Didim
Vocational School at Adnan Menderes University. Results suggest
that college students’ expectations of food have not been met by
food and beverage firms in the area. In addition, while the types of
food providers and the rank of students differ in the expectations,
gender, food eating frequency were not differed.

Keywords: College students, service quality, food and
beverage expectations, perceived services
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GiRiS

Hizmet sektorii sitirekli bir degisim igerisindedir. Gelisen
iilkeler dahil olmak iizere tilkelerin birgogunda GSMH’nin %40 ile
%70 arasindaki kismi hizmet sektorlerinden saglanmaktadir (Ekin,
1996). Hizmet sektorii biinyesinde degerlendirilen yiyecek icecek
isletmeleri, her gecen giin artan sayilariyla ve farkli tiirdeki
miisterilere  sunduklart  hizmetlerle  biiyilk bir  gelisim
gostermektedirler. Tiiketicilerin bu yiyecek-icecek isletmelerinden
talep ettikleri hizmetlerin karsiligi olarak yaptiklari harcamalarin
ekonomi icindeki oramt da siirekli artmaktadir. Avrupa Birliginde
yeme i¢me harcamalarinin en fazla oldugu yerlere bakilirsa
disarida yemek yemenin hayatin bir parcasi oldugu goriiliir. Fransa,
ftalya ve Ispanya buna 6rnek gosterilebilir. Sektoriin is hacmi
Avrupa Birligi genelinde 1996 rakamlariyla 100 milyar avrodur ve
yillik % 3-5 arasinda bir artis gosterdigi ortaya c¢ikmaktadir
(Soriano, 2001).

Yonetim  bilimindeki  gelismeler modern  yOnetim
yaklasimlarina ve yeni kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Yonetim bilimindeki bu gelismeler artan rekabet
kosullarinda yiyecek-icecek isletmelerini de etkilemektedir. Ciinkii
basarili bir isletme grafigi icin yemek servisi yoneticilerinin bu
yeni kavramlara gore faaliyetlerini planlamalan ve uygulamalari
gerekir. Bahsedilen yeni kavramlardan biri de miisteri odakliliktir.
Miisteri odaklilik; isletmenin, miisteri ve pazardaki gelismelerini
merkez alarak faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanmaktadir
(Akin, 2001). Bu felsefeyi benimseyen igletmelerin; hizmet kalitesi
standartlarini belirleyebilmeleri icin, miisterilerin beklentilerini ve
ihtiyaclarimi hangi unsurlarin etkiledigini ve bunlarin karsilanip
karsilanmadigini  bilmeleri  gerekmektedir. Bu  baglamda
iiniversitelerin bulunduklart yorede yiyecek-icecek sektoriine olan
talep artirict  etkisinin g6z ardi edilmemesi ve Ogrenci
beklentilerinin  karsilanip  karsilanmadiginin  hizmet kalitesi
Olciimiiyle belirlenmesi gerekmektedir. Son yillarda iiniversite
ogrencilerine yonelik kurulan yeme-igme isletmeleri, yoOnetim
sekillerinde, planlamalarinda, o6deme sekillerinde, menii
diisiincelerinde ve servis sekillerinde meydana gelen degisimlerden
bircok tecriibeler elde etmistir. Bu degisimler; yas, kiiltiirel ge¢mis,
yasam sekli, egitim durumu ve yeme aliskanliklarinda miisteri
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taleplerini etkileyen cesitli demografik o6zellikler (Bowman,
McProud, Usiewicz, Gendreau, ve Mitchler, 1995; Chi & Brown,
1996; Tayce, Gassenheimer, ve Ingram, 1999) ve yoOnetim
bilimindeki gelismeler olarak aciklanabilir. Bugiiniin 6grencileri
taze, saglikli yiyecekler ve ¢ok gesit istemektedirler. Ogrenciler,
saglikli beslenme ile ilgili daha da bilinglenmekte, “junk food”
olarak nitelendirilen hamburger ve kizartmalara alternatifler
aramaktadirlar (Stratus, 1993). Universitedeki miisteriler genis
cesitlilik icinde en 1iyi secene8i, esnek ve istege gore
degistirilebilecek taze hazirlanmus yemekleri istemektedirler
(Buzalka ve Law, 2003). Universite ogrencilerinin beslenme
aligkanliklarindaki bu gibi degisimlerin bilinmesi; bu yonde
kurulan yiyecek-igecek isletmeleri icin Onem kazanmaktadir.
Ozellikle; 6grencilerin hizmet kalitesiyle ilgili miisteri beklenti ve
algilama diizeylerinin ol¢iilmesiyle yiyecek-icecek isletmelerindeki
eksikliklerin belirlenmesi gerekmektedir. Ciinkii giiniimiizde;
miisteri odakli calisan yiyecek-icecek isletmelerinde, hizmet
standartlarinin gelistirilmesi ve bu standartlara yonelik iriinlerin
sunulmasi icin miisterilerin beklentilerinin ve bu beklentilerin
karsilanma diizeylerinin 6l¢iilmesi gerekmektedir.

LITERATUR TARAMASI

Hizmet ve Hizmet Kalitesi Kavramlari

Hizmet genel bir kavram olarak, insanlarin gereksinimlerini
gidererek, yarar ve doyum saglayan, soyut faaliyetler biitiintidiir.
Endiistriyel anlamda agiklamak gerekirse; hizmet, insanlarin ya da
insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir
fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler
biitiiniidiir (Oztiirk, 1996: 65).

Hizmet iiretimi yapan isletmelerin tarihi ¢ok eski olmasina
ragmen mal iireten endiistrilerden farkli yonlerinin ortaya konmast
1930’larda olmustur. 1935°te Fisher “iiciincii sektor”, 1964’te Judd
“tecriibbe edilen varlik” seklinde tamimlar yaparak, hizmet
sektoriini mal iireten sektorlerden ayirt eden Ozelliklerini
vurgulamistir (Demirer, 1996: 115). 80’1li yillardan itibaren ABD
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ve Iskandinav Ulkelerinde hizmet iiretimi ve hizmet Kalitesi
konusunda caligmalarin giderek arttifi goriilmiistiir. Giiniimiizde
hizmet kalitesi isletmeler tarafindan giderek benimsenmeye
baglamistir.  Ancak hizmet kalitesinin  Ol¢iimii;  hizmet
endiistrisindeki hizmetlerin soyutlugu, iiretim ve tiiketimin es
zamanlilifi, stoklamanin olmayisi, mal ve hizmet Kkarigimi
mamullerin olmast (Yazicioglu, 2000) gibi bazi ozelliklerinden
dolay1 zordur. Hizmet kalitesinin Olciilebilmesi igin ilk olarak
kalite taniminin yapilmasi gereklidir. Kalite giiniimiizde isletmeler
tarafindan stratejik bir kavram, tiiketiciler tarafindan ise tercihleri
belirleyen ana unsurlar haline gelmistir. Kalite, bir iirtin veya
hizmete ait Ozellikleri halen mevcut veya ileride duyulabilecek
miisteri ihtiyaglarim karsilayabilme yetenegi olarak
tanimlanabilecegi gibi, bir iiriiniin gerekliliklere uygunluk derecesi
ve kullanima uygunluk olarak da tanimlanabilir (Giingor, 2002).

Hizmet endiistrisi icinde yer alan yiyecek-igecek
isletmelerinde hizmet kalitesi ol¢iimii icin yoneticilerin miisteri
beklentilerini ve kalite algilamalarini belirlemesi gerekir. Literatiire
bakildiginda beklentilerin tatmin kararlarinin verilmesinde 6nemli
oldugu goriilebilir (Boulding ve digerleri 1993; Stevens, Knutson,
ve Patton, 1995). Ciinkii miisteri tatmini, beklentilerin
azaltilmasiyla artirilabilir. Bunun yaninda biitiin miisterilerin
beklenti diizeyleri bir olmayabilir (Parasuraman ve digerleri,
1988). Kisiden kisiye degisen beklentiler miisteri tatmininin
saglayarak, miisterileri tekrar isletmeye getirip devamli miisteri
haline getirmekte ve isletmenin pazar payini artirmaktadir (Kivela,
Inbakaran ve Reece 1999). Miisterinin ne istediginin ve hangi
unsurlarin miisteriyi geri getirdiginin bilinmesi énemlidir (Soriano,
2001: 1056).

Hizmet kalitesinin  Olciilmesi icin Parasuruman ve
arkadaslar1 genel olarak bazi kriterler belirlemislerdir. Bu kriterler;
giivenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,
inanmilirlik (diiriistliik), giiven, anlagilabilirlik ve fiziksel varliklardir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 172). Bu 10 kriterin sayisi birbirine
yakin olanlarin birlestirilmesiyle 5’e indirilmistir (Hussain ve
Nadiri 2005). Bu kriterler:
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Fiziksel Varliklar: Nesnelerin ve kisilerin fiziksel yonii;
ekipman, ve personelin gortiniimii.

Giivenilirlik: Hizmeti dogru bir sekilde ve zamaninda yerine
getirebilme.

Heveslilik: Hizmet etme konusunda istekli olma.

Giiven: Personelin bilgisi, nezaketi ve hizmet hakkindaki
bilgisi ve giiven vermesi.

Anlayis: Isletmenin miisteriye karst olan ilgisi.

Aslinda hizmetlerin soyut oldugu diisiiniildiigiinde hizmet
kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi terimini kullanmak daha
dogru olacaktir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti
almadan oOnce beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi
gercek hizmet deneyimiyle (algilanan hizmet) kiyaslamasinin bir
sonucu olup, tiiketicilerin beklentileri ile algilanan performanslari
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir
(Parasuruman, Zeithmal ve digerleri, 1985).

Hizmet kalitesini Olcmeye yonelik en kapsamli 6lgek
“Servqual”dir. Servqual algilanan kaliteyi 6lgmeye yoneliktir. Bu
modele gore, beklenti seviyeleri performans algilama
seviyelerinden yiiksek oldugu takdirde diisiik kalite seviyeleri
ortaya cikar. Tersine, beklenti seviyelerinin algilama seviyelerine
esit veya daha diisik olmast durumunda ise yiiksek kalite
seviyeleri ortaya cikar. Servqual; hizmet iiretimi yapan farkli
sektorlere uygulanabilir bir yontem olma iddiasinda olmustur ve bu
yontemin farkli hizmet sektorlerine adaptasyonu saglanarak
uygulanmigtir (Stevens ve digerleri, 1995; Knutson ve digerleri,
1990; Aigbedo ve Parameswaran, 2004). Lodgeserve yontemiyle
Knutson ve arkadaslari (1990) konaklama sektoriinde, Dineserv
yontemiyle Stevens ve arkadaslann (1995) yiyecek-icecek
isletmelerinde Servqual’in adaptasyonunu saglayarak hizmet
kalitesi ol¢iimleri yapmustir.
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Yiyecek-icecek isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olciimii

Yurt disinda hizmet kalitesi Ol¢iimili calismalar1 bir¢ok
alanda yapilmistir. Tiirkiye’de de 6zellikle turizm alaninda hizmet
kalitesi ol¢iimiine yonelik bircok calisma yapildigr goriilmektedir
(Atilgan, 2001; Giingor, 2002; Yetis, 2001; Oztiirk, 1996; Oztiirk
ve Seyhan (a), 2005; Oztiirk ve Seyhan (b) 2005; Tiitiincii, 2001).
Fakat bu caligmalar Ozellikle konaklama isletmelerindeki ve
seyahat acentelerindeki hizmet kalitesi ¢aligmalaridir. Yiyecek-
icecek hizmetleriyle ilgili hizmet kalitesi, genel olarak konaklama
isletmelerinin yiyecek-icecek departmanlart tarafindan verilen
hizmet bazinda Olc¢iilmiistiir. Ayrica konaklama isletmelerinde
yiyecek-icecek boliimii ve diger hizmet boliimlerinde hizmet
kalitesinin artirilmasi icin, igsgorenlere igin gerektirdigi mesleki
bilgilerin kazandirilmasi ve hizmet kalitesinin diigiiren diger
eksikliklerin tamamlanmasinin egitim yoluyla gerceklesecegi
vurgulanmistir - (Oztiitk ve Seyhan 2005). Goriildiigii  gibi
literatiirde spesifik olarak yiyecek-icecek isletmelerine yonelik bir
hizmet kalitesi Olgiimii calismasinin Tiirkiye’de yapilmadigi
goriilmektedir. Bu eksiklik giin gectikce sayilari artan yiyecek-
icecek isletmeleri agisindan diisiiniiliirse tamamlanmasi gereken bir
durumdur. Ciinkii yiyecek-igecek isletmelerinde beklentilerin ve
hizmet gerceklesmesi kombinasyonunun miisteri tarafindan
algilanma sonuglart Onemlidir. Yiyecek-icecek isletmelerinde
beklentilerin ve algilamalarin arasindaki fark, yemek servisi
yoneticisine performansi degerlendirmesi ve tatmin diizeyinin
artinlmasi icin gereken degisikliklerin yapilmasi noktasinda
yardimct olur.

Bu arastirma, {iiniversitelerin bulunduklart bolgede ticaret
hayatin1 canlandirmas1 ve ozellikle yiyecek-igecek sektoriiniin
gelisimine ivme kazandirmasi nedeniyle iiniversite 6grencileri igin
yapilmistir. Bunun yaninda, {iniversite Ogrencilerinin beslenme
aligkanliklar1 ve hizmet ile ilgili degisen beklentileri ve bilingli
tiikketici olarak ifade edilen ve ne istedigini bilen istekleri ve
beklentileri dogrultusunda satin almasi davranigina yon veren
tilketici gelisim siirecinin {iniversite Ogrencilerini etkiledigi de
ortaya koyulmak istenmistir. Bahsedilen sebeplerden dolay1
iiniversite Ogrencilerinin hizmetlerinden yararlandiklar1 yiyecek-
icecek isletmelerinin, gliniimiizdeki sert rekabet ortaminda 6grenci
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beklentilerini ve bu beklentilerin isletme tarafindan ne kadar
karsilandigin1 belirlemesi gerekmektedir. Bu amagla Kusadasi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu ve Didim Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Meslek Yiiksekokulu &grencilerinin
hizmetlerinden faydalandiklar1 yiyecek-igecek isletmelerinde genel
olarak bir hizmet kalitesi 6l¢iimii yapilmis ve 6grencilerin sunulan
hizmetlerden tatmin olup olmadiklart ve yiyecek-icecek
isletmelerindeki beklentilerinin c¢esitli faktorlere gore degisip
degismedigi arastirilmistir. Ozellikle turizm egitimi goren
Ogrencilerin secilmesinin nedeniyse, bir hizmet sektorii olan
turizme yonelik egitilmeleri ve konuyla ilgili olmalaridir.

YONTEM
Orneklem, Veri Toplama ve Anket

Aragtirmanin 6rneklemi, arastirmanin turizm egitimi alan
ogrencilere yonelik bir hizmet kalitesi Ol¢iimii olmasi nedeniyle
Kusadas1 Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu ve Didim
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu 6grencileri olarak
secilmistir. Bu amagla 2006 yili Ocak ayindaki ikinci vize
siavlarinda 6grencilere doldurulmak iizere 300 adet anket formu
dagitilmis ve Ogrencilerden anketleri doldurup ©6grenci islerine
birakmalar1 istenmistir. Dagitilan 300 anketten 204 tanesi geri
donmiigtiir.

Bu caligma; {iniversite Ogrencilerinin yiyecek-igecek
isletmelerinde hizmet Kkalitesiyle ilgili beklentilerini ve bu
beklentilerin algilanma diizeylerini, Aigbedo ve Parameswaran’in
yaptigi calisma baz alarak anket yontemiyle belirlemeyi
amaclamaktadir. Bu amacgla Kusadasi Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu ve Didim Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin son bir ayda hizmetlerinden
satin aldiklar1 yiyecek-icecek isletmelerine yonelik hizmet kalitesi
Olcimii  yapilmustir.  Aigbedo ve Parameswaran, Servqual
yontemini baz alarak restoranlardaki hizmet kalitesi Ol¢iimil igin
gelistirilen Dineserv yontemini kullanip, iiniversite dgrencilerine
yonelik bir hizmet kalitesi Ol¢iimii calismasit yapmislardir.
Yaptiklar1 calismada; hizmet kalitesi beklentileriyle ilgili Dineserv
yonteminde bulunan ve hizmet kalitesi boyutlarini olusturan 29
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nitelik ciimlesini 20’ye indirmislerdir. Bu degisiklik, iiniversite
ogrencilerine  yonelik  kurulan  yiyecek-icecek  isletme
yoneticileriyle yapilan goriismelerden sonra, bu yiyecek-igecek
isletmelerinin  hizmetleriyle ilgili olmayanlarin boyutlardan
cikarilmast ve faktor analizleri sonucunda yapilmistir. Yapilan
degisiklikten sonra, nitelik ctimlelerinin kalite boyutlarina gore
dagilimi soyledir: 1.,2.,3., 4., 5., ve 6. sorular fiziksel varliklar
boyutunda; 7. ve 8. sorular giivenilirlik boyutunda; 9., 10. ve 11.
sorular heveslilik boyutunda; 12., 13., 14. ve 15. sorular giiven
boyutunda; 16., 17., 18., 19. ve 20. sorular anlayis boyutundadir.

Hizmet kalitesi Ol¢iimii i¢in Oncelikle bu 20 nitelik
climlesinin ¢evirisi yapilmistir. Cevirisi yapilan ifadelerinin Tiirkce
anlamlariin  dogrulugu, Ingilizce orijinal sorular ve ceviriler
arasindaki karsilagtirmalar yapilarak tekrar kontrol edilmistir.
Nitelik ciimlelerinin  ¢evirisinden sonra anket formunun
diizenlenmesine  gecilmistir. Anket formu iki boliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde hizmet kalitesi ol¢iimii icin beklenti
ve algilamalara iligkin nitelik ciimleleri bulunmaktadir. Ankette
beklenti ve algilamalarinin 6l¢iimii i¢in 5°li Likert tutum Olcegi
kullanilmigtir. Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde beklenti ve algilamalarin
Olciilmesi icin nitelik ciimleleri anket formunun ortasina
yerlestirilmis, sol tarafta beklentiler ve sag tarafta da algilamalarla
ilgili 5’li Likert tarzinda cevaplama kutucuklarinin bulundugu bir
anket formu tasarlanmistir. Anketin ikinci bolimiinde demografik
sorularla beraber, son bir ayda hizmeti satin alinan yiyecek-igecek
isletme tiirtinii belirten bir soru, satin alma kararinmi etkileyen
unsurlara iligkin bir soru ve son olarak da disarida yemek yeme
sikligin1 belirlemeye iliskin bir soru bulunmaktadir. Anket
ulagilabilecek 6grenci sayisinin fazla olacagi diistiniilerek 2006 yili
Ocak ayinda yapilan giiz donemi ikinci vize sinavlarinda
ogrencilere dagitilmis ve doldurulduktan sonra Ogrenci islerine
birakilmasi istenmistir.

Arastirmada 6grencilerin yiyecek-icecek isletmeleriyle ilgili
beklentilerinin  farklilk gosterip gostermedigi  kurulan su
hipotezlerle incelenmistir.

H1: Universite 6grencilerinin cinsiyeti, 6grencilerin yiyecek-
icecek isletmeleriyle ilgili genel beklenti diizeylerinde farkliliklar
yaratmaktadir.
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H2: Universite dgrencilerini, bir yiyecek-icecek isletmesini
tercih ederken etkileyen nedenler, Ogrencilerin yiyecek-icecek
isletmeleriyle ilgili genel beklenti diizeylerinde farkliliklar
yaratmaktadir.

H3: Universite o6grencilerinin hizmetini satin aldiklari
yiyecek-icecek isletmesinin tipi Ogrencilerin yiyecek-icecek
isletmeleriyle ilgili genel beklenti diizeylerinde farkliliklar
yaratmaktadir.

H4: Universite Ogrencilerinin yiyecek-igcecek
isletmelerindeki yemek yeme sikligi ogrencilerin yiyecek-icecek
isletmeleriyle ilgili genel beklenti diizeylerinde farkliliklar
yaratmaktadir.

H5:  Universite  6grencilerinin  bulunduklar1  smmf
diizeyleri(hazirlik, 1.simmif, 2.simf, 3. sinif, 4. sinif), 6grencilerin
yiyecek-icecek isletmeleriyle ilgili genel beklenti diizeylerinde
farkliliklar yaratmaktadir.

Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda Ogrencilere smmav zamani dagitilan
300 anketten 204’ii tam olarak cevaplanmis ve analizlerde
kullanilmistir.  Anketlerden elde edilen veriler SPSS 12.0
programina girilmisgtir. Calisma 6grencilerin  yiyecek-icecek
isletmeleriyle ilgili beklentileri ve bu beklentilerin algilamalariyla
ilgili hizmet kalitesi Ol¢iimiine yonelik oldugu icin veriler
asagidaki formiilden hareketle hizmet kalitesi boyutlarinin genel
ortalamalarinin karsilastirilmasiyla analiz edilmistir.

Hizmet Kalitesi Puan1 = Algilanan hizmet — Beklenen
Hizmet (Parasuruman, Zeithmal ve digerleri, 1985).

Ayrica olusturulan hipotezlere yonelik t-bagimsizlik testi ve
tek yonlit ANOVA varyans analizleri uygulanmustir.
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BULGULAR

Uygulanan 06lgegin giivenilirligi (Cronbach Alpha’s)
0,93’tiir. Bu oran 0,70’ten biiyiik oldugu icin 6lcegin giivenilirligi
acisindan tatmin edicidir.

Tablo 1’e bakildiginda anketi cevaplayan toplam 204
iiniversite 6grencisine ait bazi demografik degiskenler, bir yiyecek-
icecek isletmesini tercih ederken dikkate aldiklar1 unsurlar ve
ankette degerlendirdikleri yiyecek-icecek isletmesine ait bilgiler
yer almaktadir.

Tablo.1 Demografik Ozellikler

Demografik Ozellikler n %
. . Bay 126 61,8
Cinsiyet Bayan 78 38,2
Hazirlik 51 25
1. Simf 83 40,7
2. Siif 8 3,9
Kacinca siniftasimz 3 Simf 12 5.9
4. Smf 46 22,5
Yiiksek Lisans | 4 2
Hig 0 1
.| Ayda bir 55 27
Disarida yemek yeme sikhigi Haftada 3-4 kez | 127 62,2
Hergiin 22 10,8
E‘ny;‘ 38 18,6
Mo Ijlu 18 8,8
Yiyecek-icecek isletmesini Kalite 21 10,3
tercih nedeni . 89 43,6
Tavsiye
Bird K 12 5,9
freen g0k 196 12,7
neden
Fast-food
Ankette degerlendirilen | Kafeterya ?g 2094
yiyecek-icecek isletmesinin | Kantin 7 3’ 4
tipi Alakart 123 60.3
Restoran
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Tablo.1’e gore; ankete katilanlarin %61,8’1 (126) erkek,
%38,2’si ise (78) bayandir. Bu 6grencilerin %25’i (51) hazirlik
smift, %40,7°si (83)1. smf, %3,9’u (8) 2. siuf, %5,9’u (12) 3.
siif, %22,5’1 (46) 4.simif ve %2’si (4) yiiksek lisans 6grencisidir.
Universite ogrencilerinin yiyecek-igecek isletmelerindeki yemek

yeme oranlar1 incelendiginde; (%10,8’inin (22) hergiin,
9%62,2’sinin (127) haftada 3-4 kez, %27’sinin (55) ayda bir kez
yiyecek-icecek isletmelerinin  hizmetlerinden yararlandiklari

goriilmektedir. Ogrencilerin; %18,6’s1 (38) fiyat, %8,8’1 (18) imaj,
%10,3’1 (21) menii, %43,6’s1 (89) kalite, %5,9’u (12) tavsiye,
%12,7’si (26) ise sayilan tercih nedenlerinin kombinasyonuyla bir
yiyecek-igecek isletmesindeki hizmetleri satin almaya Kkarar
vermektedirler. Tercih nedenleri arasinda kalitenin en yiiksek
oranla birinci sirada olmasi iiniversite Ogrencilerinde kalite
bilincinin olustugunu gostermektedir. Ayrica ankette hizmet
kalitesi degerlendirilen yiyecek-icecek isletmelerinden %304’
(62) fast-food, %5,9’u kafe, %3,4’1i (7) kantin ve %60,3’1i de (123)
alakart servis yapan restoranlardir.

Universite grencilerinin Kusadas1 ve Didim’de yer alan ve
son bir ayda hizmetlerini satin aldiklari yiyecek-igecek
isletmelerine yonelik ortalama beklenti degerleri, ortalama
algilanan hizmet degerleri ve ortalama hizmet kalitesi puanlarinin
yonii ve degerleri Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Ortalama Beklenti, Algilanan Hizmet ve Hizmet Kalitesi
Degerleri

Boyutlar Ortalama Ortalama Ortalama
Beklenti Algilanan Hizmet
Degerleri Hizmet Kalitesi
Degerleri Degerleri
Fiziksel 3,75 3,32 -0,43
Varhliklar
Giivenilirlik | 3,58 3,22 -0,36
Heveslilik 3,44 3,09 -0,35
Giiven 3,26 2,89 -0,37
Anlayis 3,35 3,07 -0,28
Genel 3,48 3,11 -0,37
Ortalama
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Tablo 2’deki genel ortalama beklenti degerlerine
bakildiginda; iiniversite Ogrencilerinin bir yiyecek icecek
isletmesinin;  imajin1  yansitabilen  dekorunu, konforunu,
personelinin temiz ve bakimli olmasini, meniisiinii ve yemek
alaninin temizligini iceren fiziksel varliklar boyutuyla ilgili
beklentilerinin 3,75’lik bir oranla en yiiksek ortalamaya sahip
oldugu goriilecektir. Fakat; sorulara tam olarak cevap verebilen,
yemekler hakkinda bilgi sahibi olan, kabiliyetli ve tecriibeli
calisanlar kriterlerini barindiran giiven boyutuna yonelik ortalama
beklenti degerinin (3,26) diger boyutlarin ortalama beklenti
degerlerinden en diisiik oldugu goze carpmaktadir. Hizmet
kalitesinin bir diger boyutu olan ve ¢alisanlarin miisteri isteklerine
olan hassasiyetleri ve bu istekleri yerine getirmedeki davranislarini
iceren giiven boyutunun ortalama beklenti degeri ise 3,26’dir.
Ayrica hizmetle ilgili problemi hizla ¢dzen ve tutarl hizmeti ifade
eden giivenilirlik boyutunun ortalama degeri 3,58’dir. Son olarak
hizli ve dakik hizmeti, sorulara tam olarak cevap verebilen ve isin
yogun zamanlarinda birbirlerine yardim eden calisanlar
degiskenlerini kapsayan heveslilik beklenti boyutunun genel
ortalama degeri ise 3,44 olarak ortaya cikmaktadir. Universite
ogrencilerinin genel beklenti diizeyleri icinde fiziksel varliklar
boyutunun en yiiksek degerde olmasi, miisteri kitlesi icinde
iiniversite ogrencileri olan yiyecek-icecek isletmeleri agisindan
onemsenmesi gereken bir durumdur. Ciinkii bu sonug, bir
iiniversite  Ogrencisi  agisindan  yiyecek-icecek isletmesinin
dekorunun, calisanlarinin goriiniimiiniin, meniisiiniin, konforunun
ve temizliginin 6nemsendigine ve bu 6zelliklerinin ¢ekici 6zellikte
olmasinin hizmet kalitesinin saglanmasina olan etkisine dikkat
cekmektedir.

Tablo 2’deki ortalama algilanan hizmet kalitesi
degerlerinin en az oldugu boyut giiven boyutudur. Algilanan
hizmet kalitesi degerlerinin en yiiksek oldugu boyut ise 3,32 ile
fiziksel varliklar boyutudur. Yalniz bu degerler, hizmet kalitesinin
olumlu veya olumsuz olustugu yoniinde yorum yapilmasina yeterli
degildir. Ciinkii yiyecek-igecek isletmelerinin kaliteli hizmet sunup
sunmadiklari ortalama genel beklenti degerleriyle, ortalama
algilanan kalite degerleri farklarina bakilarak anlagilmaktadir.
Ciinkii bu degerlerlere bakilarak kaliteli hizmetin sunulup
sunulmadigiyla ilgili yorumlar yapilmaktadir.
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Tablo 2’deki ortalama hizmet kalitesi degerlerine
bakildiginda, hi¢bir hizmet boyutunda iiniversite Ogrencilerinin
beklentilerinin tam olarak karsilanmadig goriilmektedir. Ozellikle,
ogrencilerin beklentilerinin en fazla oldugu fiziksel varliklar
boyutundaki beklentilerinin en az karsilandigi sonucu ortaya
cikmaktadir. Ayrica hizmet kalitesi degerleri icinde anlayis
boyutuyla ilgili 6grenci beklentilerinin -0,28’lik bir degerle en
fazla karsilandigi sdylenebilir. Ayrica genel hizmet kalitesi degeri -
0,37°dir. Elde edilen bu sonuclarla; Kusadasi ve Didim’de bulunan
ve iiniversite Ogrencilerinin, hizmetlerini satin aldiklar1 yiyecek-
icecek isletmelerinin genel anlamda Ogrenci beklentilerini
karsilayamadig1 ortaya ¢cikmaktadir.

Ogrencilerin bir yiyecek-icecek isletmesindeki ortalama
beklenti  degerlerinin  cinsiyete gore farklilk  gosterip
gostermediginin analizi icin t-bagimsizlik testi uygulanmistir.
Yapilan t-testine gore cinsiyet ile beklenti degerleri arasinda (t = -
1,377 ve p>0,05) anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Buna
gore HI1 reddedilir. Diger hipotezlerde; ortalama beklenti
degerlerini etkileyebilecek faktor kategorilerinin sayilari ikiden ¢ok
oldugu icin tek yonlii ANOVA testi uygulanmigtir. Elde edilen
sonuglara gore; Ogrencileri, bir yiyecek-icecek isletmesini tercih
ederken etkileyen nedenler, yiyecek-icecek isletmeleriyle ilgili
hizmet  kalitesi  beklenti  degerleri  {iistinde  farklilik
yaratmamaktadir. (p=0,341>0,05) H2 reddedilir. Fakat 6grencilerin
hizmetini satin aldiklar1  yiyecek-icecek isletmesinin tipi
ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti degerleri {istiinde farkliliklar
yaratmaktadir. (p=0,00<0,05). Bu farkliligin hangi yiyecek-icecek
isletmesi tipine gore ortaya ciktigina bakabilmek Post Hoc
testlerinden Tukey testi yapilmistir. Buna gore fast-food ya da
alakart restoranlarla ilgili 6grenci beklenti diizeyleri kantin tipi
yiyecek-icecek isletmelerine oranla daha yiiksektir. Yani
hipotezi olan H3 kabul edilir. Bir diger bulguda ise dgrencilerin
yiyecek-icecek isletmelerindeki yemek yeme sikliginin, hizmet
kalitesi beklenti degerleri iistiinde farkliliklar yaratmadigi ortaya
cikmistir. (p>0,05) Buna gore H4 reddedilir. Son hipotezle ilgili
bulguda ise; 6grencilerin bulunduklart sinif diizeylerinin (hazirlik,
Lsinif, 2.s1nif, 3. sinif, 4. sinif) yiyecek-icecek isletmeleriyle ilgili
hizmet kalitesi beklenti degerleri iistiinde farklilik yarattig1
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goriilmektedir.  (p=0,00<0,05). Bu farkliligin hangi sinif
diizeylerinden kaynaklandigina bakmak icin yine Post Hoc
testlerinden Tukey testi yapilmistir. Yapilan Tukey testinde
ozellikle 1. ve 4. siniftaki 6grencilerin beklenti degerleri, hazirlik
siift  Ogrencilerine gore daha yiiksek c¢ikmistir. Buna gore
ogrencilerin bulunduklari sinif diizeyleri ile beklentileri arasinda
farklilik oldugu ileri siiriilen HS kabul edilir.

SONUC

Universitelerin,  bulunduklar1 ~ yorenin  yiyecek-igecek
isletmelerine talep artirict etkisi vardir. Artan isletme sayisi
rekabetin artmasina ve daha da yogunlasmasina neden olmaktadir.
Bu sartlarda pazarda tutunmak ve yasamini siirdiirmek isteyen
isletmelerin hizmet kalitesi standartlarina gore isletme faaliyetlerini
miisteri odakli olarak planlamasi gerekmektedir. Miisteri odakl
calisan isletmeler miisteri beklentilerini bilmedirler. Ciinkii miisteri
tatmini beklentilerin karsilanmasiyla gerceklesmektedir.

Kusadast Turizm Isletmeciligi Yiiksekokulu ve Didim
Turizm Isletmeciligi Meslek Yiiksekokulu ogrencilerine yonelik
uygulanan bu hizmet kalitesi calismasinda; genel olarak
ogrencilerin  yiyecek-icecek isletmelerindeki  beklentilerinin
karsilanmadig1 ortaya cikmistir. Ortalama beklenti degerlerine
bakildiginda Ogrencilerin bir yiyecek-icecek isletmesiyle ilgili
beklentilerinin en yiiksek oldugu boyutun fiziksel varliklar, en
diisiik oldugu boyut ise giiven boyutudur. Fiziksel varliklar
boyutuyla ilgili 6grenci beklentilerinin en yiiksek olmasina ragmen
hizmet kalitesi degerlerinde bu boyut en az bir degerle karsimiza
cikmaktadir. Yani yiyecek-icecek isletmelerindeki fiziksel varliklar
boyutuyla ilgili 6grenci beklentileri en fazla olarak
kargilanmamaktadir. Bu sonu¢ Kusadasi ve Didim’de yer alan
yiyecek-icecek isletmelerinin goriiniim anlaminda daha cekici
olmasi gerekliligini ortaya cikarmaktadir. Hizmet kalitesi
degerlerinde beklentilerin karsilanmaya en yakin oldugu boyut ise
anlayistir. Buna gore calisanlarin 6grenci isteklerine karsi genelde
olumlu tavirlar icinde oldugu ve isteklerin yerine getirilmesi
konusunda tam olarak olmasa da ilgili olduklar1 sdylenebilir.
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Ogrenci beklentilerinin cinsiyete, bir yiyecek-icecek
isletmesini tercih nedenlerine ve disarida yemek yeme sikligina
gore degismedigi goriilmektedir. Fakat beklentiler yiyecek-igecek
isletmesinin tipine gore farklilk gostermektedir. Ornegin
ogrencilerin alakart servis sunan bir restoranla ilgili beklentileri
kantin tipi bir yiyecek-icecek isletmesinden daha fazla olmaktadir.
Beklentilerin farkli oldugu bir diger durum ise &grencilerin
bulunduklar simf itibariyle ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle hazirlik
sinifinda bulunan Ogrenciler diger smiflara gore daha diisiik
beklenti degerlerine sahiptirler. Bu sonug; 6grencilerin turizm ile
ilgili aldiklar1 egitimin, bir yiyecek-icecek isletmesiyle ilgili
beklentileri iistiinde artirici bir etkisinin oldugunu gosterir.

Universite 6grencilerinin yiyecek-icecek sektoriine olan
etkileri isletmeler tarafindan 6nemsenmelidir. Ciinkii bu etkiler
arasinda yiyecek-icecek sektoriine olan talep artirict etkisi
dogrudan bu isletmeleri ilgilendiren bir durumdur. Arastirma
sonuglarina bakildiginda genel anlamda iiniversite ogrencilerinde
bir tatminsizlik meydana gelmektedir. Yani yiyecek-icecek
isletmelerinde hizmet kalitesi diisik oranda gerceklesmekte ve
beklentiler karsilanmamaktadir. Beklentilerin karsilanmamasi ise
miigterilerin  siirekli olma siirecini  olumsuz bir sekilde
etkilemektedir. Bu durum yiyecek-icecek isletmeleri acisindan
istenmeyen bir durumdur. Isletmeler miisteri beklentilerine ve bu
beklentilerin karsilanmadigr hizmet kalitesi boyutlarina gore
calismalar yapip, eksik yoOnlerini tamamlamalidirlar. Yapilan
calismalarin  etkililigi  siirekli degerlendirilmeli ve hizmet
kalitesinin yiiksek oranda gerceklestirecek diizeltmeler ve ek
calismalar yapilmalidir. Hizmet kalitesi oOlgiimleri, isletmelere
hizmet kalitesi standartlarinin olusturulmasi igin yardimci
olmaktadir. Yiyecek-icecek isletmeleri yapilan bu 6lciimlerle daha
yiiksek standartlarda hizmet yapmali ve hizmet Kkalitesini
yiikseltmelidirler.
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