AKDENIZ UNIiVERSITESI
GOYNUK MUTFAK SANATLARI MESLEK YUKSEKOKULU
TEMIiZLiK HiZMET KALITESi VE MEMNUNIYET DEGERLENDIRME ANKETI
(OGRENCI) SONUC RAPORU (N=78)

BIiRINCi BOLUM: NiCEL BULGULARIN ANALIZi

Raporun birinci boliimiinde, kalite ve akreditasyon ¢alismalar1 kapsaminda okulun temizlik
hizmetlerine iligkin 6grencilerin memnuniyet diizeyini ve hizmet kalitesine yonelik algilarini
belirlemek amaciyla hazirlanan anketin sonuglar1 degerlendirilmistir. Anket 5'li Likert tipi
sorulardan olugsmaktadir (“1=Hi¢ memnun degilim” ila “5=Cok memnunum”). Anketler 2025

Gliz doneminde uygulanmis olup toplam 78 6grenci (N=78) tarafindan yanitlanmistir.
1. Katihmer Profili

Ankete Kkatilan 6grencilerin 6grenim gordiigi programlara iliskin dagilim Grafik 1’de
(Katihmcilarm Program Dagilimi) gosterilmistir. Katilimeilar "Ascilik", "ikram Hizmetleri"

ve "Pastacilik ve Ekmekg¢ilik" programlari arasinda dagilim gostermektedir.

Grafik 1: Katihmci Ogrencilerin Program Dagilimi (N=78)
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2. Genel Memnuniyet Analizi

Asagidaki grafiklerde, Ogrencilerin temizlik hizmetlerinin farkli boyutlarma iligkin

memnuniyet diizeyleri analiz edilmistir.



Grafik 2: Okul Geneli Temizlik Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 6grenci yanit verdi)
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Grafik 2: Okul Geneli Temizlik Memnuniyeti

"Okul genelindeki temizlik hizmetlerinden ne kadar memnunsunuz?" sorusuna verilen yanitlar
(Grafik 2), katilmc1 algisinda keskin  bir kutuplasma (bimodal dagilim) oldugunu
gostermektedir. En diisiik memnuniyet diizeyi olan "1 = Hi¢ memnun degilim" secenegi
(%28,2) ile en yiiksek memnuniyet diizeyi olan "5 = Cok memnunum" segenegi (%23,1)
arasinda giigli bir yi1gilma mevcuttur. Genel olarak
degerlendirildiginde, 6grencilerin toplam %41,0’i (1 ve 2 puan) hizmetten memnun degildir.
Buna karsilik, toplam %34,6’s1 (4 ve 5 puan) hizmetten memnundur. Bu sonug, dgrencilerin
neredeyse yarisinin hizmeti yetersiz bulurken, iigte birinden fazlasinin yeterli buldugunu;
hizmet kalitesi algisinda bir standart olmadigni ve net bir fikir birligi bulunmadigini

gostermektedir.
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Smiflarin temizligine iliskin (Grafik 3) sonuglar incelendiginde en yiiksek oran %34,6 ile "4 =
Memnunum"
etmektedir. Ogrencilerin toplam %59,0°1 (4 ve 5 puan) smiflarin temizlik ve diizeninden

memnun oldugunu belirtmistir. Memnuniyetsizlik diizeyi (1 ve 2 puan) %24,4’tiir. Bu bulgu,

secenegindedir. Bunu %24,4 ile "5 = Cok memnunum"

Grafik 3: Siniflarin Temizligi ve Dlzeni Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 6grenci yanit verdi)
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Grafik 3: Smiflarin Temizligi ve Diizeni Memnuniyeti

smiflardaki temizlik performansinin, okulun geneline kiyasla daha yiiksek bir

algilandigin1 géstermektedir.
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Grafik 4: Ofislerin/Ogretim Elemani Odalarinin Temizligi Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 63renci yanit verdi)
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Grafik 4: Ofislerin/Ogretim Elemani Odalarinmn Temizligi Memnuniyeti

secenegi takip



" sorusuna (6grencilerin Ogretim

"Ofislerinizin/6gretim personeli odalarmm temizligi...
elemanlariyla goriistiikkleri alanlar olarak yorumlanmistir) verilen yanitlar (Grafik 4),
anketin en olumlu degerlendirilen alanim1 olusturmaktadir. Ogrencilerin %35,9'u "5 = Cok
memnunum" segenegini igaretlerken, %26,9'u "4 = Memnunum" sec¢enegini tercih etmistir.
Kiimiilatif olarak, 6grencilerin %62,8'1 (4 ve 5 puan) bu alanlarin temizliginden yiiksek
diizeyde memnundur. Memnuniyetsizlik (1 ve 2 puan) toplam1 %27,0'dir.

Grafik 5: Tuvaletlerin Hijyen ve Temizlik Dlzeyi Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 dgrenci yanit verdi)
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Grafik 5: Tuvaletlerin Hijyen ve Temizlik Diizeyi Memnuniyeti

Tuvaletlerin hijyen diizeyine iliskin bulgular (Grafik 5), birincil sorun alani olarak One
cikmaktadir. Dagilim net bir sekilde negatif yonde yogunlagmistir. En yiiksek oran %30,8
ile"l = Hi¢c memnun degilim" seceneginde toplanmistir. Ogrencilerin neredeyse
yarisi (%47,4) tuvalet hijyeninden memnun degildir (1 ve 2 puan toplami). Buna karsilik,
memnun olanlarin (4 ve 5 puan) orani sadece %28,2'dir. Bu dagilim, 6grenci tuvaletlerinin
hijyen standardinin, kalitesi, siklig1 veya hijyen diizeyi agisindan beklentileri karsilamadigini

ve acil iyilestirme gerektiren kritik bir alan oldugunu net bir sekilde gostermektedir.



Grafik é: Ortak Alanlarin (Koridor, Kantin) Temizligi Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 égrenci yanit verdi)
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Grafik 6: Ortak Alanlarm (Koridor, Kantin) Temizligi Memnuniyeti

Koridor, kantin ve mutfak gibi ortak alanlarin temizligine iliskin algilar (Grafik 6) da
kutuplagmistir. Yanitlar 6lgegin farkli noktalarmma dagilmistir; "1 = Hic memnun degilim"
(%21,8), "4 = Memnunum" (%21,8) ve "5 = Cok memnunum" (%20,5) se¢enekleri birbirine
yakin oranlardadir. Memnuniyetsizlik (1 ve 2 puan) %39,7 iken, memnuniyet (4 ve 5 puan)
%42,3'tlir. Genel memnuniyette oldugu gibi, ortak alanlarda da 6grencilerin goriisleri keskin
bir sekilde ayrigsmstir.

Grafik 7: Temizlik Hizmetlerinin Sikiigi/Zamanlamasi Memnuniyeti (N=78)

(Bu soruya 78 &grenci yanit verdi)
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Grafik 7: Temizlik Hizmetlerinin Siklig1 ve Zamanlamas1 Memnuniyeti



"Temizlik hizmetlerinin siklig1 ve zamanlamasi..." sorusuna verilen yanitlar (Grafik 7), ikinci
kritik sorun alanmi igsaret etmektedir. En yiiksek oran %29,5 ile "l = Hi¢ memnun
degilim" segenegindedir. Ogrencilerin toplam %48,7'si (1 ve 2 puan) hizmetin sikligindan veya
zamanlamasindan memnun degildir. Memnuniyet (4 ve 5 puan) ise %32,1'de kalmistir. Bu
bulgu, oOgrencilerin neredeyse yarisinin temizligin periyodik olmamasmdan veya
zamanlamasimin (6rn. ders/mola saatleriyle ¢akismasi) yetersiz veya uygunsuz oldugunu

diistindiigiinti gostermektedir.

Grafik 8: Temizlik Malzemesi / EKipman Yeterliligi Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 6grenci yanit verdi)
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Grafik 8: Temizlik Malzemesi / Ekipman Yeterliligi Memnuniyeti

Malzeme yeterliligi (kagit havlu, sabun vb.) konusunda da (Grafik 8) net bir fikir birligi yoktur.
Alg1 kutuplagmigstir. "1 = Hi¢ memnun degilim" (%21,8) ve "5 = Cok memnunum" (%24,4)
yanitlar1 birbirine ¢ok yakidir. Memnuniyetsizlik (1 ve 2 puan) %39,7 iken, memnuniyet (4
ve 5 puan) %37,2'dir. Bu durum, bazi alanlarda/zamanlarda (6zellikle tuvaletlerde) malzeme
temininde sorun yasanirken, diger zamanlarda bir sorun gozlemlenmedigini; hizmette standart

bir yeterlilik olmadigin1 géstermektedir.



Grafik 9: Sikayet/Talebe Mludahale Hizi Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 égrenci yanit verdi)
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Grafik 9: Sikayet/Talebe Miidahale Hiz1t Memnuniyeti

Temizlikle ilgili sikayetlere miidahale hizim1 6lgen soru (Grafik 9), anketin en keskin
kutuplagmasini gostermektedir. En yliksek oranlar zit uglarda toplanmistir: "1 = Hi¢ memnun
degilim" (%25,6) ve "5 = Cok memnunum" (%23,1). Orta diizey yanitlar (%15-18) olduk¢a
digiiktiir. Bu dagilim, hizmetin kararsizlik yarattigmi; 6grencilerin bir kisminin sikayetlerine
cok hizli ve etkili yanit aldigini, ancak diger bir kisminin (%25,6) tamamen gérmezden
gelindigini veya ¢ok ge¢ miidahale edildigini diisiindiigiinii agikca ortaya koymaktadir.

Grafik 10: Saglik/Hijyen Gnlemlerinin Uygulanmasi Memnuniyeti (N=78)
(Bu soruya 78 égrenci yanit verdi)
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Grafik 10: Saglik/Hijyen Onlemlerinin Uygulanmas: Memnuniyeti



El hijyeni, ylizey dezenfeksiyonu gibi 6zel onlemlere iliskin algi (Grafik 10) olumludur. En
yiksek oran %28,2 ile "4 = Memnunum" segenegindedir. Toplam memnuniyet (4 ve 5
puan) %48,7 seviyesindedir ve memnuniyetsizlikten (%30,8) belirgin sekilde yiiksektir. Bu
bulgu, 6grencilerin dezenfeksiyon gibi 6zel uygulamalarin yapildigint fark ettigini ve bu

cabay1 olumlu degerlendirdigini gostermektedir.
IKINCi BOLUM: NiTEL ANALIZ VE TEMEL BULGULAR

Raporun ikinci bolimiinde, 78 6grencinin ankette yoneltilen agik ug¢lu sorulara vermis
olduklar1 yanitlarin degerlendirilmesi sonucu ortaya c¢ikan bulgular yer almaktadir. Nitel
verilerin analizi, nicel bulgular1 (grafikler) dogrulamakta ve 6zellikle anket genelindeki keskin

kutuplagsmanin nedenlerini agiklamaktadir. Bulgular {i¢ ana temada toplanmustir:

1. Kritik Sorun Alanlan (Yiiksek Oncelik) Nitel analiz, nicel verilerle paralel olarak,

memnuniyetsizligin iki ana alanda yogunlastigini teyit etmektedir:

e Tuvalet Hijyeni (Grafik 5): Katilmcilarin en sik dile getirdigi sorun, 6grenci
tuvaletlerinin hijyen standardmin (koku, zemin temizligi, hijyen malzemesi eksikligi)
yetersizligidir. Bu durum, Grafik 5'teki %47,4'liik memnuniyetsizlik oraniyla dogrudan
ortiismektedir.

o Hizmet Sikh@ ve Zamanlamasi (Grafik 7): ikinci en énemli sorun, temizligin
"sistematik" veya "periyodik" olmamasidir. Ozellikle ders saatleri veya yogun mola
anlarinda yapilan giiriiltiilii temizlik veya tam tersi, giin sonuna kadar bazi alanlarin hig¢

temizlenmemesi, Grafik 7'deki %48,7'lik memnuniyetsizligin temel kaynagidir.

2. Sistemsel Tutarsizhk (Kutuplasmamin Kaynagi) Anketin geneline (Grafik 2, 6, 8, 9)
yayilan kutuplasma (hem "Hi¢ Memnun Degilim" hem de "Cok Memnunum" yanitlarinin

yiiksekligi), hizmet standardinda tutarsizlik oldugunu gostermektedir.

o Sikayet Yonetimi (Grafik 9): Bu tutarsizigin en net gorildigii yer sikayet
yonetimidir. Ogrencilerin bir kismi1 (%23,1) taleplerine anhk ve etkili ¢dziim
buldugunu belirtirken, diger bir grup (%25,6) taleplerinin dikkate alinmadigimi veya
"umursamaz tavir" ile karsilastigini belirtmistir. Bu durum, sikayetlerin merkezi bir

sistem yerine personel inisiyatifine gore ¢oziildiigiinii gostermektedir.



e Malzeme Temini (Grafik 8): Benzer bir tutarsizlik malzeme temininde de
goriilmektedir. Sabun, kagit havlu gibi malzemelerin bazen tam, bazen tamamen eksik

olmasi, algiy1 iki zit uca ¢ekmistir.

3. Olumlu ve Korunmasi Gereken Alanlar Nitel veriler, 6grencilerin bazi alanlardaki hizmet

kalitesini takdir ettigini de ortaya koymustur:

o Kisisel Alanlar (Grafik 3 ve 4): Ogrenciler, "Siniflar" (Memnuniyet %59,0) ve
"Ogretim Elemani Odalar1" (Memnuniyet %62,8) gibi alanlarm temizliginden yiiksek
diizeyde memnun olduklarini belirtmislerdir.

e Hijyen Onlemleri (Grafik 10): Dezenfeksiyon gibi 6zel uygulamalarin yapiliyor
olmast (%48,7 Memnuniyet), 6grenciler tarafindan fark edilmis ve olumlu

karsilanmaistir.



UCUNCU BOLUM: EYLEM PLANI ONERISI

78 6grenciden alinan nicel ve nitel bulgular 15181nda, temizlik hizmet kalitesini artirmak, kritik

sorun alanlarmi ¢6zmek ve hizmet standardindaki tutarsizligi gidermek amaciyla 3 asamali bir

eylem plani hazirlanmustir:

1. Kritik Alanlarin Tyilestirilmesi (Acil Oncelik)

Bu adim, anketteki en diisiik puanli iki alan1 (Tuvaletler ve Siklik) hedeflemektedir.

Eylem 1.1: Tuvalet Hijyen Standardimin Yiikseltilmesi (Grafik 5): Ogrenci
tuvaletlerindeki %47,4'lik yiikksek memnuniyetsizligi gidermek i¢in, bu alanlar "Kritik
Kontrol Noktas1" olarak belirlenmelidir. Denetim siklig1 artirilmali ve sarf
malzemelerinin (sabun, kagit havlu) giin i¢inde periyodik olarak tamamlanmas1 garanti
altma alinmalidir.

Eylem 1.2: Akademik Takvime Duyarh Zamanlama (Grafik 7): %48,7'lik "Siklik
ve Zamanlama" memnuniyetsizligini ¢6zmek icin, temizlik is akis ¢izelgesi akademik
takvime (ders, mola, sinav saatleri) gore yeniden diizenlenmelidir. Ozellikle giiriiltiilii

(koridor temizligi vb.) islerin ders saatleri disinda yapilmasi saglanmalidir.

2. Hizmet Standardizasyonu ve Tutarhlik (Yiiksek Oncelik)

Bu adim, anket genelindeki keskin kutuplagsmay1 (Grafik 2, 8, 9) gidermeyi hedefler.

Eylem 2.1: Sikayet/Talep Yonetim Sistemi Kurulmasi (Grafik 9): %25 "Hic
Memnun Degilim" ve %23 "Cok Memnunum" kutuplagmasini ortadan kaldirmak icin,
tiim taleplerin (sozlii veya dijital) kayit altina alindig1 "Anlik Geri Bildirim Kanali" nin
donemsel olarak uygulamalar1 artirilmalidir. Bu, hizmetin kisiye gore degismesinin
Oniine gecebilir.

Eylem 2.2: Sarf Malzemesi Yonetiminin Standardizasyonu (Grafik 8): Malzeme
yeterliligindeki kutuplasmay1 (%39,7 Memnun Degil, %37,2 Memnun) gidermek igin,
malzeme kontrolleri "bitince doldur" vyerine "periyodik tamamlama" modeline

gecirilmelidir.



3. Iyi Uygulamalarin Korunmasi ve letisim (Orta Oncelik)
Bu adim, yiiksek memnuniyet alanlarini (Grafik 3, 4, 10) korumay1 hedefler.

e Eylem 3.1: Sinif ve Ofis Standardinin Siirdiiriilmesi (Grafik 3, 4): %62,8'e varan
yiilksek memnuniyetin saglandigi ofis ve smif temizliginde mevcut standardin
korunmas1 ve bu alanlardaki bagarili uygulamalarin kritik alanlara (tuvaletler) 6rnek
model olarak uygulanmasi ve tiim uygulamalarin “Siirekli Iyilestirme Planlamasi
(SIP)” modeline gore siirdiiriilebilir olarak iyilestirilmesi 6nerilmektedir.

e Eylem 3.2: Geri Bildirim Tletisimi: Nitel analizde belirtilen "umursamaz tavir"
algisim1 kirmak ve sikayet yonetimini (Eylem 2.1) desteklemek i¢in, 6grencilere geri

bildirimlerinin dikkate alindigimi gosteren bir iletisim kurulmasi gerekmektedir.

Bu eylem planinm, “Siirekli Iyilestirme Planlamasi (SIP)” politalar1 yardimiyla, 6zellikle en
diisiik algiya sahip tuvalet hijyeni ve hizmet sikligi konularinda hizli bir iyilesme

saglayarak, 0grenciler genelindeki kutuplasmay1 azaltacagi ve hizmet standardini yiikseltecegi

degerlendirilmektedir.
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