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T.C.

KUTAHYA SAGLIK BiLIMLERI UNIVERSITESI
YEMEKHANE MEMNUNIYET ANKETI ANALIZI

Bu analiz, ogrencilerin Universitemizde verilen yemek hizmeti ve yemekhane

hakkindaki memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, varsa eksik yonlerinin tespit edilerek ¢6zum
onerilerinin gelistirilmesi ve bu Onerilerin iyilestirme siirecine dahil edilerek sireglerin
verimliginin arttirilmas1 amaciyla gergeklestirildi. Bu kapsamda 1-15 Mayis 2026 tarihinde

iiniversitemizde egitim ve Ogretim faaliyetlerine devam eden Ogrencilerin tamamina

memnuniyet anketi gonderildi ve ¢evrimici ortamda anket formunun doldurulmasi saglandi.

Memnuniyet anketine, Universitemizin 7 farkli biriminde egitim goren toplam 465 G6grenci

katildu.

Anketi Yamtlayan Ogrencilere iliskin Demografik Bilgiler

Sekil 1: Ankete Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gérdiigii Birimlere Gore Dagilimi
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Sekil 2: Ankete Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gérdiikleri Siniflara Gére Dagilimi
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Sekil 3: Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyete Goére Dagilimi
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Cinsiyete gore genel degerlendirme
Tablo, 11 soruya iliskin erkek ve kadin katilimcilarin memnuniyet/olumlu degerlendirme
yuzdelerini gostermektedir. Degerler karsilastirildiginda cinsiyetler arasinda bazi sorularda

belirgin farkliliklar oldugu goriilmektedir.

Tablo 1: Ankete katilan 6grencilerin cinsiyete gére memnuniyet diizeyleri

Fark

Erkek | Kadin Yuksek
Soru o o (Erkek-
(%) (%) Kadin) olan
S1 Yemek salonlar1 hijyenik ve diizenlidir. 77,14 | 71,38 5,76 Erkek
S10 Yemek i¢in ayrilan siire yeterlidir. 75,71 | 64,31 11,4 Erkek

S11 Yemekhane binasinin havalandirmasit ve
iklimlendirme (1s1tma-sogutma) kosullar1| 83,57 | 73,85 9,72 Erkek
yeterlidir.

S2 Servis ekipmanlarinin (masa, tabak, catal, kasik
vs) temizlik ve hijyeni yeterlidir.

S3 Yemek hizmeti veren personel hijyen
kurallarina uygun ¢alismaktadir.

S4  Yemekhane personelinin  tutum  ve
davranislarindan memnunum.

85 82,46 2,54 Erkek

52,14 | 56,62 -4,48 Kadin

60,71 | 57,23 3,48 Erkek

S5 Yemekler lezzetlidir. 53,57 | 68,62 | -15,05 Kadin
S6 Yemekler birbirleriyle uyumludur. 46,43 | 55,69 -9,26 Kadin
S7 Yemek porsiyonlari yeterlidir. 58,57 | 58,15 0,42 Yakin
S8 Yemeklerin sicakligi uygundur. 75,71 | 67,69 8,02 Erkek
S9 Yemek rezervasyon sistemini avantajl 60 56,92 3,08 Erkek

buluyorum.

En yiiksek fark S7°de goriilmektedir. Kadinlarin orani erkeklerden 15,05 puan daha yiiksektir.
Buna karsilik erkeklerin kadinlara gore en belirgin uistiinliigii S2°de 11,40 puanlik farkla ortaya
cikmaktadir.

Erkek katihmcilarin degerlendirmesi

Erkek katilimcilarda en yiiksek oran S4 (%85,00) sorusundadir. Bunu S3 (%83,57), S1
(%77,14), S2 ve S10 (%75,71) izlemektedir. Bu sonuglar, erkek katilimcilarin 6zellikle S1-S4
ve S10 kapsamindaki hizmetlerden genel olarak yiiksek diizeyde memnun olduklarini
goOstermektedir.

Buna karsilik erkeklerde en diisiik oran S8 (%46,43) olmustur. S8’i S5 (%52,14) ve S7
(%53,57) takip etmektedir. Dolayisiyla erkek katilimcilar agisindan o6zellikle S5, S7 ve S8

gelistirmeye daha acik alanlar olarak degerlendirilebilir.

Erkeklerin ortalama puani yaklasik %65,32 dlzeyindedir.
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Kadin katimcilarin degerlendirmesi

Kadm katilimcilarda da en yiiksek oran S4 (%82,46) sorusundadir. Ikinci sirada S3 (%73,85),
ardindan S1 (%71,38) ve S10 (%67,69) gelmektedir.

Kadinlarda en diisiik oran ise S6 (%57,23) olmakla birlikte S5 (%56,62), S11 (%56,92) ve S8
(%55,69) degerleri de birbirine olduk¢a yakindir. Bu durum kadin katilimeilarin
degerlendirmelerinde 6zellikle S5, S6, S8 ve S11 bagliklarinin gorece daha diisiik memnuniyet
alanlar1 oldugunu gostermektedir.

Kadinlarin 11 sorudaki ortalamasi yaklasik %64,81°dir.
Cinsiyetler arasindaki en dikkat cekici farkhhklar
S7 — En belirgin kadin iistiinliigii

S7’de kadinlarin oran1 %68,62, erkeklerin orani ise %53,57°dir. Aradaki 15,05 puanlik fark,
tablodaki en biiyiik cinsiyet farkliligidir.

Bu sonug, S7 kapsaminda degerlendirilen hizmet veya uygulamanin kadin katilimcilar
tarafindan erkek katilimcilara kiyasla belirgin bigimde daha olumlu degerlendirildigini
gOstermektedir. S7’nin igerigi ayrica incelenerek erkek katilimcilarin neden daha disiik
degerlendirme yaptig1 arastirilabilir.

S2 — Erkek iistiinliigiiniin en yiiksek oldugu soru

S2’de erkeklerin oran1 %75,71, kadinlarin orani %64,31°dir. 11,40 puanlik fark oldukga dikkat
cekicidir.

Kadin katilimcilarin bu sorudaki degerlendirmelerinin erkeklere gére daha diisiik olmasi, ilgili
hizmetin kadin kullanicilar agisindan beklentileri yeterince karsilamiyor olabilecegini
diistindiirmektedir.

S3’te erkekler %83,57, kadinlar %73,85 oranindadir. 9,72 puanlik fark bulunmaktadir. Her iki
grubun orani da yiiksek olmakla birlikte, erkeklerin degerlendirmesi belirgin sekilde daha
olumludur.

S8, her iki grupta da diisiik sonu¢ veren sorulardan biridir. Ancak kadinlarda %55,69,
erkeklerde %46,43 seviyesindedir. Kadinlarin orani erkeklerden 9,26 puan daha yiiksektir.

Her iki grubun da giiclii oldugu alan
En dikkat gekici ortak gucli alan S4°t(r:
o Erkek: %85,00
o Kadin: %82,46
e Fark: yalnizca 2,54 puan
Bu sonug, S4’1in her iki cinsiyet grubu tarafindan da yiiksek ve birbirine oldukc¢a yakin diizeyde

degerlendirildigini gostermektedir. Dolayisiyla S4, mevcut uygulamanin korunmasi ve
stirdiirtilebilirliginin saglanmasi gereken giiclii bir alani olarak degerlendirilebilir.
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Benzer sekilde S9’da da cinsiyetler arasinda neredeyse hi¢ fark bulunmamaktadir:

o Erkek: %58,57
o Kadmn: %58,15
o Fark: sadece 0,42 puan

Ancak S9’un ortak degerlendirmesinin yaklasik %58 diizeyinde olmasi nedeniyle, cinsiyet farki
diistik olsa da genel memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesine ihtiyag vardir.

Oncelikli iyilestirme alanlar

Sonuglar1 yalnizca cinsiyet farkina gore degil, her iki grubun diisiik sonuclarina gore
degerlendirmek daha saglikli olacaktir.

e Oncelikli alan: S8
Erkeklerde %46,43, kadinlarda %55,69. Her iki grupta da %60’1n altinda olmas1
nedeniyle en 6nemli iyilestirme alanlarindan biridir.

e Oncelikli alan: S5
Erkeklerde %52,14, kadinlarda %56,62. Her iki grupta da diisiik seviyededir.

e Oncelikli alan: S7
Kadinlarda %68,62 ile olumlu goriinmesine ragmen erkeklerde %53,57°dir. Bu
nedenle 6zellikle erkek katilimcilarin deneyimini iyilestirmeye yonelik ¢alisma
yapilabilir.
Oncelikli alan: S9

e Her iki grupta da yaklasik %58 diizeyindedir. Cinsiyet farki ¢cok diisiik oldugundan
sorun daha ¢ok genel memnuniyet diizeyiyle iliskilidir.
S6 ve S11

e Her iki grupta da yaklasik %57-61 araligindadir ve orta diizeyde kalmaktadir.

Cinsiyete gore genel sonug

Genel olarak erkek katilimcilarin 11 sorudaki ortalama degerlendirmesi %65,32, kadin
katilimcilarin ortalamasi ise %64,81°dir. Aradaki fark yalnizca 0,51 puandir. Bu nedenle genel
memnuniyet diizeyi acisindan erkek ve kadin katilimcilar arasinda biiylik bir farklilik
bulunmamaktadir.

Bununla birlikte, toplam ortalamalarin birbirine yakin olmasi sorularin tamaminda benzer
degerlendirme yapildigi anlamina gelmemektedir. Ozellikle S2, S3, S7 ve S8 sorularinda
cinsiyetler arasinda belirgin farkliliklar bulunmaktadir.

Sonuglar, S4’tin her iki grup igin giiclii bir alan oldugunu, buna karsilik S5, S8 ve S9’un genel
olarak iyilestirmeye agik alanlar oldugunu gostermektedir. Ayrica S7’de erkek katilimcilarin,
S2 ve S3’te ise kadin katilimcilarin degerlendirmelerinin daha diigiik olmasi, iyilestirme
caligmalarinda cinsiyete gore farkli ihtiyaclarin dikkate alinabilecegini ortaya koymaktadir.

Kalite calismalar1 agisindan oneri: S8, S5 ve S9 i¢in dogrudan iyilestirme faaliyeti planlanmali;
S2, S3 ve S7 igin ise cinsiyet bazli farkliligin nedenini belirlemek amaciyla acik uglu geri
bildirimler veya kisa odak grup goriismeleri yapilmalidir. Boylece yalnizca “oran diisiik” tespiti
degil, diisiik degerlendirmenin nedenleri de ortaya ¢ikarilabilir.
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Tablo 2: Ankete katilan 6grencilerin birim bazli dagilimi

Akademik Birim Program n Erkek n (%) | Kadmn n (%)
Di;?;&‘litg‘s'iigi Toplam| 100 | 29(%29,0) | 71 (%71,0)
Cocuk Gelisimi 14 0 (%0,0) 14 (%100,0)
Eczane Hizmetleri 10 2 (%20,0) 8 (%80,0)
Ik ve Acil Yardim 8 0 (%0,0) 8 (%100,0)
Gediz Saghk | Tgle-Saglik Teknikerligi 9 1(%11,1) 8 (%88,9)
Hizmetleri MYO
Tibbi Dokiimantasyon ve Sekreterlik 8 2 (%25,0) 6 (%75,0)
Tibbi Veri Isleme Teknikerligi 3 1 (%33,3) 2 (%66,7)
Toplam| 52 6 (%115) | 46 (%88,5)
Mithendislik ve | Bilgisayar Miihendisligi 25 24 (%96,0) 1 (%4,0)
Doga Bilimleri | Adli Bilimler 1 1 (%100,0) 0 (%0,0)
Fakultesi Toplam| 26 | 25(%96,15) | 1 (%3,84)
Beslenme ve Diyetetik 15 1 (%6,7) 14 (%93,3)
Dil ve Konusma Terapisi 0 (%0,0) 3 (%100,0)
Diyetisyenlik 0 (%0,0) 2 (%100,0)
Ebelik 11 0 (%0,0) 11 (%100,0)
Sag;‘;‘kﬁﬁie';'eﬁ Ergoterapi 10 7 (%70,0) 3 (%30,0)
FTR 12 5 (%41,7) 7 (%58,3)
Hemsirelik 19 13 (%68,4) 6 (%31,6)
Saglik Yonetimi 3 2 (%66,7) 1 (%33,3)
Toplam| 75 29 (%38,2) | 47 (9%61,8)
Dijital Saglik Sistemleri Teknikerligi 3 1 (%33,3) 2 (%66,7)
Fizyoterapi 29 2 (%6,9) 27 (%93,1)
Kozmetik Teknoloji 2 1 (%50,0) 1 (%50,0)
Optisyenlik 20 3 (%15,0) 17 (%85,0)
y Ii‘:;‘;f;:‘ﬂ"; o |Saglk Bilgi Sistemleri Teknikerligi 1 1 (%100,0) 0 (%0,0)
Tibbi Goriintiileme Teknikerligi 10 6 (%60,0) 4 (%40,0)
Tibbi Laboratuvar Teknikerligi 24 5 (%20,8) 19 (%79,2)
Yasli Bakim 12 2 (%16,7) 10 (%83,3)
Toplam| 101 | 21(%20,8) | 80 (%79,2)
Dueyon Seizasrone [0 | goaon | oo
Tavsanh Saghik Fizyoterapi 17 4 (%23,5) 13 (%76,5)
Hizmetleri MYO | Fizyoterapi 3 0 (%0,0) 3 (%100,0)
Is ve Ugras1 Terapisi 20 2 (%10,0) 18 (%90,0)
Toplam| 60 12 (%20,0) | 48 (%80,0)
T‘IF’aFk?J'Tf;StieSi Toplam| 51 | 19(%373) | 32 (%662,7)
GENEL TOPLAM 465 140 (%30,1) | 325 (%669,9)
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Anketi Yamitlayan Ogrencilerin Ogrenci Memnuniyet Anketi’ne Verdikleri Cevaplar

Ankete katilan 6grencilerin yemekhane hizmetlerine iliskili memnuniyet duizeyleri Tablo 3 ve

Tablo 4°de gosterilmistir.

Tablo 3: Ankete katilan 6grencilerin yemekhane hizmetleri ile ilgili memnuniyet dizeyleri

X
c | £ £ 18
. S = g S c e £
Ifadeler EE|l 2 S 2 2 | g2
S El = 4 2 £ | 22
EQ| = g S e | €
o E < 3] S € o
I o = P = g S
= (O
1. Yemek salonlari hijyenik ve
L % | 2,37 | 882 | 15,70 | 47,53 | 25,59 | 73,12
dizenlidir.
2. Servis ekipmanlarinin (masa, tabak,
catal, kasik vs) temizlik ve hijyeni % | 4,30 | 8,39 | 19,57 | 41,94 | 25,81 | 67,74
yeterlidir.
3. Yemek hizmeti veren personel hijyen
% | 2,37 | 4,09 | 16,77 | 42,37 | 34,41 | 76,77
kurallarina uygun ¢aligmaktadir.
4. Yemekhane personelinin tutum ve
% | 3,44 | 2,80 | 10,54 | 38,92 | 44,30 | 83,23
davraniglarindan memnunum.
5. Yemekler lezzetlidir. % | 6,02 | 11,83 | 26,88 | 34,62 | 20,65
6. Yemekler birbirleriyle uyumludur. % | 5,59 | 12,69 | 23,44 | 38,28 | 20,00
7. Yemek porsiyonlar yeterlidir. % | 6,88 | 9,89 | 19,14 | 39,78 | 24,30
8. Yemeklerin sicaklig1 uygundur. % | 9,46 | 13,33 | 24,30 | 32,26 | 20,65
9. Yemek rezervasyon sistemini
. % | 14,84 | 7,31 | 19,57 | 35,91 | 22,37
avantajli buluyorum.
10. Yemek i¢in ayrilan siire yeterlidir. % | 581 | 7,31 | 16,77 | 42,58 | 27,53 | 70,11
11. Yemekhane binasinin havalandirmasi
ve iklimlendirme (1sitma-sogutma) % | 9,89 | 12,47 | 19,78 | 36,13 | 21,72
kosullar yeterlidir.

Genel Ortalama
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Yemek Hizmetleri Memnuniyet Anketi Detayli Degerlendirmesi

Yemek hizmetlerine iliskin gergeklestirilen memnuniyet anketinde 11 farkli ifade {izerinden
katilimeilarin - goriisleri  degerlendirilmistir. Anket sonuglarina goére genel memnuniyet
ortalamast %65,24 olarak gerceklesmistir. Bu sonug, yemek hizmetlerinin genel olarak
katilimcilar tarafindan olumlu karsilandigini, ancak memnuniyet diizeyinin daha iist seviyelere
taginabilmesi i¢in baz1 hizmet alanlarinda iyilestirmelere ihtiya¢ bulundugunu gostermektedir.
Ozellikle yemek hizmetlerinin hijyen ve personel boyutunda daha olumlu sonuclar elde
edilirken, yemeklerin niteligi ve servis kosullarina iliskin bazi1 gostergelerin gorece diisiik

kaldig1 goriilmektedir.

Anket sonuglart i¢erisinde en yiiksek memnuniyet oran1 %83,23 ile “Yemekhane personelinin
tutum ve davraniglarindan memnunum” ifadesinde elde edilmistir. Bu sonug, yemek
hizmetlerinin sunumunda gorev yapan personelin kullanicilarla iletisimi, yaklasimi ve hizmet
sunum bi¢iminin genel olarak olumlu degerlendirildigini gostermektedir. Personel
davranislarinin yiiksek diizeyde memnuniyet olusturmasi, yemek hizmetlerinin kullanici

deneyimi acisindan énemli bir gli¢lii yoniinii olusturmaktadir.

Ikinci yiiksek memnuniyet oran1 %76,77 ile “Yemek hizmeti veren personel hijyen kurallarina
uygun calismaktadir” ifadesinde goriilmektedir. Bu sonug, katilimcilarin yemek hizmetinin
sunumu sirasinda personelin hijyen kurallarina dikkat ettigini diisiindiigiinii géstermektedir.
Benzer sekilde “Yemek salonlari hijyenik ve diizenlidir” ifadesindeki %73,12 ve “Servis
ekipmanlarinin temizlik ve hijyeni yeterlidir” ifadesindeki %67,74 oranlar1 da yemekhanelerin
hijyen ve temizlik acisindan genel olarak olumlu degerlendirildigini ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte servis ekipmanlarinin hijyenine iliskin memnuniyet oraninin diger hijyen
gostergelerine gore daha diisiik olmasi, masa, tabak, catal, kasik ve benzeri ekipmanlarin

temizlik siireclerinin ayrica izlenmesinin yararli olabilecegine isaret etmektedir.

“Yemek icin ayrilan siire yeterlidir” ifadesinde %70,11 oraninda memnuniyet elde edilmesi,
kullanicilarin yemek hizmetinden yararlanmak i¢in ayrilan zamanmi genel olarak yeterli
buldugunu gdstermektedir. Bu durum, yemek servisinin zamanlama ve kullanicilarin
yemeklerini tliketmeleri igin ayrilan siire agisindan Onemli bir sorun olusturmadigini

goOstermektedir.

Buna karsilik, yemeklerin niteligine iliskin gostergelerde memnuniyet oranlarinin belirgin
bi¢cimde diistiigli goriilmektedir. “Yemekler lezzetlidir” ifadesindeki memnuniyet oran1 %55,27

diizeyinde kalmistir. Ayrica bu maddede %26,88 oraninda kararsiz katilimcinin bulunmasi
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dikkat c¢ekicidir. Dolayisiyla yemeklerin lezzeti, genel memnuniyetin artirilmasi agisindan
oncelikli olarak ele alinmasi gereken alanlardan biridir. Yemeklerin lezzetine iligkin
memnuniyetin artirilmast amactyla meniilerin kullanict beklentileri dogrultusunda gozden
gecirilmesi, yemek bazinda geri bildirimlerin alinmasi ve Ozellikle diisiik memnuniyet

olusturan yemeklerin belirlenerek degerlendirilmesi uygun olacaktir.

Benzer sekilde “Yemekler birbirleriyle uyumludur” ifadesinde memnuniyet oraninin %58,28
olmasi, menii igerisindeki yemeklerin birbiriyle uyumu konusunda gelistirmeye ihtiyag
bulundugunu gostermektedir. Ana yemek, yardimci yemek, salata, ¢orba, tatli ve benzeri
iirtiinlerin birlikte degerlendirilmesi; menii planlamasinda ¢esitlilik, besin dengesi ve kullanici
tercihleri gibi unsurlarin dikkate alinmasi memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesine katki

saglayabilir.

“Yemek porsiyonlar yeterlidir” ifadesinde elde edilen %64,09 orani, genel ortalamanin altinda
olmakla birlikte diger bazi gostergelere gore daha olumlu bir sonu¢ ortaya koymaktadir.
Bununla birlikte katilimeilarin %19,14’linlin kararsiz olmasi, porsiyon miktarlarinin tiim
kullanicilar agisindan ayni diizeyde yeterli algilanmadigini disiindiirmektedir. Porsiyon
biiyiikliiklerinin kullanici profiline ve yemek tiirlerine gore degerlendirilmesi ve gerektiginde

geri bildirim mekanizmalariyla izlenmesi faydali olacaktir.

Anketin en diisiik memnuniyet oran1 %52,90 ile “Yemeklerin sicakli§i uygundur” ifadesinde
ortaya cikmistir. Bu madde ayn1 zamanda onemli bir iyilestirme alanina isaret etmektedir.
Katilimcilarin %9,46°s1 hi¢ memnun olmadigini, %13,33’{i ise memnun olmadigini belirtmistir.
Ayrica %24,30 oraninda kararsiz katilimci bulunmaktadir. Bu nedenle yemeklerin sicakliginin
servis slirecinde korunmasi, servis oncesi ve servis sirasinda sicaklik kontrollerinin yapilmasi
ve gerekli kayitlarin tutulmasi lizerinde durulmasi gereken konular arasindadir. Yemeklerin
hazirlanmas ile tiiketiciye sunulmasi arasindaki siirenin ve servis ekipmanlarinin bu agidan

degerlendirilmesi de yararli olacaktir.

Yemek rezervasyon sistemine iligkin memnuniyet oraninin %358,28 olmas1 da gelistirilmesi
gereken alanlardan biridir. Rezervasyon sisteminin kullanicilar agisindan sagladigi avantajlarin
yeterince hissedilmedigi veya sistemin kullaniminda bazi sorunlar yasandig diisiiniilebilir. Bu
nedenle sistemin kullanim kolayligi, erisilebilirligi, rezervasyon islemlerinin sorunsuz
gergeklestirilmesi ve kullanicilarin sistemden beklentileri ayrica degerlendirilmelidir. A¢ik uglu

geri bildirim alinmasi, mevcut sorunlarin daha ayrintili tespit edilmesine katki saglayabilir.
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“Yemekhane binasinin havalandirmasi ve iklimlendirme (1sitma-sogutma) kosullar1 yeterlidir”
ifadesindeki %57,85 memnuniyet oran1 da genel ortalamanm altinda kalmaktadir. Ozellikle
yemekhanelerin yogun kullanildigr donemlerde ortam sicakligi, hava kalitesi ve havalandirma
kosullar1 kullanici memnuniyetini dogrudan etkileyebilmektedir. Bu nedenle havalandirma ve
iklimlendirme sistemlerinin diizenli bakiminin yapilmasi, ortam kosullarinin periyodik olarak
izlenmesi ve yogun kullanim saatlerinde gerekli kontrollerin gergeklestirilmesi onem

tagimaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde, anket sonuglari yemek hizmetlerinin personel davranislari,
personel hijyeni, yemekhane temizligi ve diizeni agisindan giiglii; yemeklerin lezzeti, sicakligi,
menii uyumu, rezervasyon sistemi ve iklimlendirme acisindan ise gelistirmeye acik oldugunu
ortaya koymaktadir. Ozellikle personel davranisina iliskin %83,23’liik memnuniyet orani
onemli bir giicli yon olarak degerlendirilirken, yemek sicakligina iliskin %52,90’lik oran

oncelikli iyilestirme alani olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu sonuglar dogrultusunda iyilestirme g¢aligmalarinin yalnizca genel memnuniyet oranina
odaklanmak yerine madde bazinda ve diizenli olarak yiiriitilmesi Onemlidir. Diisiik
memnuniyet goriilen alanlar i¢in sorumlu birimler tarafindan eylem planlar1 olusturulmali;
yemek sicakligi, lezzeti, menii uyumu, porsiyon miktari, rezervasyon sistemi ve fiziksel ortam
kosullarina yonelik alinan Onlemler belirli araliklarla izlenmelidir. Ayrica iyilestirme
faaliyetlerinin etkinligini degerlendirmek amaciyla sonraki dénemlerde ayni sorularin tekrar
uygulanmasi ve sonuglarin dnceki dénemlerle karsilastiriimasi, PUKO déngiisiiniin “Kontrol

Et” ve “Onlem Al” asamalarinin etkin sekilde isletilmesine katki saglayacaktir.

Sonug olarak %65,24’liik genel memnuniyet ortalamasi, yemek hizmetlerinin kabul edilebilir
ve genel olarak olumlu bir diizeyde oldugunu; ancak kullanict memnuniyetinin daha yiksek
seviyeye ¢ikarilmast icin Ozellikle yemeklerin sicakligi, lezzeti, menii uyumu,
havalandirma/iklimlendirme ve rezervasyon sistemi iizerinde somut iyilestirmeler yapilmasi
gerektigini gostermektedir. Bunun yaninda mevcut giiglii alanlarin, 6zellikle personel tutum ve
davraniglar1 ile hijyen uygulamalarinin korunmasi ve siirdiiriilebilirliginin giivence altina

alinmasi1 onem arz etmektedir.
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Tablo 4: ankete katilan 6grencilerin birim bazli yemekhane hizmetleri ile ilgili memnuniyet

dizeyleri
*Memnuniyet Yuzdesi (%)
Akademik
Birim
S1 | S2 | S3 S4 S5 | S6 S7 S8 | S9 | S10  S11
Dis Hekimligi
) 54,00 (50,00 |66,00 | 78,00 (36,00 [38,00 |45,00 |31,00 57,00 78,00 [33,00
Fakultesi
Gediz SHMYO 69,23 169,23 84,62 | 88,46 71,15 63,46 |69,23 55,77 59,62 38,46 50,00
Mihendislik ve
Doga Bilimleri 84,62 92,31 |80,77 | 88,46 61,54 69,23 76,92 61,54 (57,69 80,77 84,62
Fakltesi
Saglik Bilimleri 90,67 (80,00 92,00 1 94,67 58,67 |60,00 |72,00 |46,67 54,67 76,00 57,33
Simav
92,08 91,09 (92,08 | 96,04 88,12 92,08 94,06 92,08 74,26 82,18 |87,13
SHMYO.
Tavsanlh
35,00 (28,33 |33,33 | 38,33 [28,33 [31,67 |31,67 28,33 133,33 |36,67 35,00
SHMYO
Tip Fakiiltesi 90,20 |70,59 86,27 | 96,08 35,29 149,02 56,86 49,02 62,75 88,24 70,59

*’Memnunum’ ve ‘Cok memnunum’ cevabini veren 6grencilerin yiizdelerinin toplami
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Asagidaki degerlendirme, her akademik birimin S1-S11 maddelerindeki “Memnunum + Cok

memnunum” yiizdeleri esas alinarak yapilmstir.
Akademik Birimlere Gore Detayh Degerlendirme

Yemek hizmetlerine iligkin 11 maddelik memnuniyet sonuglart akademik birimler bazinda
incelendiginde, birimler arasinda oldukga belirgin farkliliklar bulundugu goriilmektedir.
Birimlerin S1-S11 maddelerindeki memnuniyet oranlarinin kendi i¢indeki ortalamasi dikkate
alindiginda en yiiksek memnuniyet %89,20 ile Simav Saghk Hizmetleri Meslek
Yiksekokulunda, en diisiik memnuniyet ise %32,73 ile Tavsanli Saglik Hizmetleri Meslek
Yiksekokulunda gergeklesmistir. Bu iki birim arasindaki yaklasik 56,47 puanlik fark, yemek
hizmetlerinin farkli akademik birimlerde kullanicilar tarafindan oldukca farkli algilandigini

gostermektedir.
1. Dis Hekimligi Fakiiltesi

Dis Hekimligi Fakiiltesinde 11 maddeye iliskin ortalama memnuniyet %51,45 dlzeyindedir.
Bu oran, incelenen akademik birimler i¢erisinde diigiik seviyededir. En olumlu degerlendirilen
alanlar S4 — personelin tutum ve davranislar1 (%78) ve S10 — yemek igin ayrilan siirenin
yeterliligi (%78) olmustur. Buna karsilik S8 — yemeklerin sicaklig1 (%31), S11 — havalandirma
ve iklimlendirme (%33) ve S5 — yemeklerin lezzeti (%36) oldukga diisiik seviyededir. Bu
sonugclar, Dis Hekimligi Fakiiltesinde ozellikle yemeklerin sicakligy,
havalandirma/iklimlendirme, yemeklerin lezzeti ve menii uyumu konularinda O6nemli
iyilestirme ihtiyaci oldugunu gostermektedir. Buna karsilik personelin tutum ve davranislari ile

yemek i¢in ayrilan stire daha olumlu degerlendirilmektedir.
2. Gediz Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu

Gediz SHMYO’nun 11 madde ortalamasi %65,38 olarak hesaplanmaktadir. Bu deger genel
olarak orta diizeyde bir memnuniyete isaret etmektedir. En yuksek memnuniyet S4 — personelin
tutum ve davranislari (%88,46) ve S3 — personelin hijyen kurallarina uygun ¢alismasi (%84,62)
maddelerinde goriilmektedir. Buna karsilik S10 — yemek i¢in ayrilan siirenin yeterliligi %38,46
ile belirgin sekilde diisiiktiir. S8 (%55,77) ve S9 (%59,62) da gorece diisiik sonuglardir. Bu
nedenle Gediz SHMYO agisindan 6zellikle yemek igin ayrilan siirenin yeterliligi, yemek

sicaklig1 ve rezervasyon sistemi iizerinde durulmasi uygun olacaktir.

3. Mihendislik ve Doga Bilimleri Fakiiltesi
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Miihendislik ve Doga Bilimleri Fakiiltesinde 11 maddenin ortalama memnuniyet orani
%76,22°dir. Bu sonug, fakiiltenin yemek hizmetleri agisindan yiiksek memnuniyet gosteren
birimler arasinda oldugunu ortaya koymaktadir. S2 (%92,31), S3 (%80,77), S4 (%88,46) ve
S11 (%84,62) oldukca olumlu sonuclar vermektedir. Bu sonuglar ekipman hijyeni, personel
hijyeni, personel davranislar1 ve fiziksel ortam kosullarinin gii¢lii oldugunu gostermektedir.
Buna karsilik S9 — rezervasyon sistemi (%57,69) en diisiik sonugtur. S5 ve S8in %61,54
diizeyinde kalmasi da yemeklerin lezzeti ve sicakliginin gelistirilmesi gerektigine isaret
etmektedir. Bununla birlikte S5 (%61,54), S8 (%61,54) ve S9 (%57,69) diger maddelere gore
daha diisiik kalmistir. Bu nedenle genel memnuniyet yiiksek olmakla birlikte yemek lezzeti,
yemek sicakligi ve rezervasyon sistemi bu fakiilte agisindan gelistirilmesi gereken alanlar

olarak degerlendirilebilir.

4. Saghk Bilimleri Fakultesi

Saglik Bilimleri biriminde 11 maddenin ortalama memnuniyeti %71,15 diizeyindedir. Genel
olarak olumlu bir tablo bulunmaktadir. Saglik Bilimleri biriminde 11 madde ortalamasi
yaklasik %71,15°tir. S4 (%94,67), S3 (%92,00) ve S1 (%90,67) oldukca yiksek memnuniyet
gostermektedir. Dolayisiyla personel davraniglari, personel hijyeni ve yemekhane
hijyeni/duzeni 6nemli giiclii yonlerdir. Buna karsilik S8 — yemeklerin sicakligr %46,67 ile en
diisiik degerdir. S9 (%54,67) ve S5 (%58,67) de diisiik seviyededir. Bu nedenle Saglik Bilimleri
acisindan o6zellikle yemek sicakligl, rezervasyon sistemi ve yemek lezzeti iizerinde iyilestirme

yapilmalidir.

5. Simav Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu

Simav SHMYO, sonuglarin tamami degerlendirildiginde en yiksek memnuniyet diizeyine
sahip akademik birimdir. 11 madde ortalamas1 %89,20°dir. S4 (%96,04), S7 (%94,06), S3
(%92,08), S6 (%92,08) ve S8 (%92,08) gibi ¢ok yiiksek sonuclar elde edilmistir. Ayrica S5
(%88,12) ile yemeklerin lezzeti de oldukga olumlu degerlendirilmistir. S9, %74,26 ile birimin
en diisiik gostergesi olmasina ragmen yine de diger bir¢ok birimin iizerinde bulunmaktadir. Bu
sonuclar Simav SHMYO’nun yemek hizmetlerinin biitiin boyutlarinda basarili bir performans
gosterdigini ortaya koymaktadir. Buradaki uygulamalarin incelenerek diger birimlerde

uygulanabilecek iyi

Simav  SHMYO’nun sonuglari, ayni tniversite igerisinde yemek hizmetlerinde yiiksek

memnuniyet diizeyinin miimkiin oldugunu gdstermesi bakimindan ayrica O6nemlidir. Bu
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birimde uygulanan 1iyi uygulamalarin belirlenerek diger birimlerdeki hizmetlerin

gelistirilmesinde 6rnek alinmasi degerlendirilebilir.
6. Tavsanh Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu
Tavsanli SHMYO, %32,73’liik 11 madde ortalamasiyla en diisiik memnuniyete sahip birimdir.

Ustelik diisiik memnuniyet yalmzca belirli bir soruyla smirli olmayip S1-S11’in tamamina
yayitlmistir. En diisiik degerler S2 (%28,33), S5 (%28,33) ve S8 (%28,33) maddelerinde
gorilmektedir. Yani servis ekipmanlarinin hijyeni, yemeklerin lezzeti ve yemeklerin sicaklig
basta olmak tizere bir¢ok alanda ciddi memnuniyet sorunu bulunmaktadir. Bu birimde yalnizca
tek bir gostergenin iyilestirilmesi yeterli olmayacaktir. Yemek hizmetinin hijyen, yemek
kalitesi, porsiyon, sicaklik, personel, rezervasyon ve fiziksel kosullarin tamami agisindan

battncul olarak incelenmesi gerekmektedir.

Bu nedenle Tavsanli SHMYO i¢in oncelikli ve kapsamli bir iyilestirme ¢alismasi yapilmasi
gerekmektedir. Ozellikle yemeklerin lezzeti, sicaklifi, menii uyumu, porsiyon yeterliligi,
hijyen, rezervasyon sistemi ve fiziksel kosullar birlikte ele alinmalidir. Ayrica bu birimdeki
diisiik sonuglarin nedenlerini belirlemek amaciyla acik uglu kullanici goériislerinin alinmasi ve
miimkiinse yemek hizmeti saglayicisi ile birim bazinda degerlendirme yapilmasi uygun

olacaktir.
7. Tip Fakiiltesi Fakultesi

Tip Fakiiltesinde 11 madde ortalama memnuniyeti %68,63 duzeyindedir. En yiksek
memnuniyet S4 — personel tutum ve davranislari (%96,08) ve S10 — yemek i¢in ayrilan siire
(%88,24) maddelerinde gorilmektedir. Buna karsilik S5 — yemeklerin lezzeti %35,29 ile dikkat
cekici bigimde diisiiktiir. S6 (%49,02) ve S8 (%49,02) de diisiik diizeydedir. Dolayisiyla Tip
Fakiiltesinde temel iyilestirme alanlar1 yemeklerin lezzeti, menii uyumu ve yemek sicakligidir.

Personel davranisgi ve yemek i¢in ayrilan siire ise gliglii yonlerdir.

Buna karsilik S5 (%35,29) oldukga dikkat ¢ekicidir. Ayrica S6 (%49,02), S8 (%49,02) ve S7
(%56,86) da diisiik seviyededir. Dolayisiyla Tip Fakiiltesinde 6zellikle yemeklerin lezzeti,
yemeklerin birbirleriyle uyumu, yemek sicakligi ve porsiyon yeterliligi lizerinde durulmasi

gerekmektedir.
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Tablo 5: Ankete katilan 6grencilerin birim bazli yemekhane hizmetleri ile ilgili madde bazh

memnuniyet diizeyleri

Birimlerin
Sira Madde Ortalama
Memnuniyeti
1 |S4 Yemekhane personelinin tutum ve davraniglarindan memnunum. 82,86%
5 S3 Yemek hizmeti veren personel hijyen kurallarina uygun 76.44%
calismaktadir.
3 [S1 Yemek salonlar1 hijyenik ve diizenlidir. 73,69%
4 S_2_ Ser_vis ekipn_lanlarlmn (masa, tabak, catal, kasik vs) temizlik ve 68.79%
hijyeni yeterlidir.
5 |S10 Yemek icin ayrilan siire yeterlidir. 68,62%
6 |S7 Yemek porsiyonlar1 yeterlidir. 63,68%
S11 Yemekhane binasinin havalandirmasi ve iklimlendirme (1sitma-
7 N 1 59,67%
sogutma) kosullar yeterlidir.
8 |S6 Yemekler birbirleriyle uyumludur. 57,64%
9 |S9 Yemek rezervasyon sistemini avantajli buluyorum. 57,05%
10 |S5 Yemekler lezzetlidir. 54,16%
11 | S8 Yemeklerin sicakligi uygundur. 52,06%

Yedi akademik birimin degerlerinin basit ortalamasi iizerinden bakildiginda maddelerin

siralamasi1 Tablo 5’tedir.

Bu siralama oldukca anlamli bir tablo ortaya koymaktadir. S4 ve S3 agik sekilde giiclii

alanlardir. Buna karsilik S8, S5, S9 ve S6 gelistirilmesi gereken alanlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Baska bir ifadeyle, kullanicilarin personel davraniglar1 ve hijyen uygulamalarindan daha fazla
memnun olduklari, ancak yemeklerin sicakligi, lezzeti, menii uyumu ve rezervasyon sistemi
gibi hizmetin dogrudan kullanici deneyimini etkileyen boyutlarda daha diisiik memnuniyet

bildirdikleri gorulmektedir.
Birimler Arasindaki Farkhiliklarin Onemi

Verilerde en dikkat ¢ekici hususlardan biri, ayn1 soruya verilen cevaplarda birimler arasinda

¢ok biiyiik farkliliklarin bulunmasidir. Ornegin S8 maddesinde:

e Simav SHMYO: %92,08

e Mihendislik ve Doga Bilimleri: %61,54
e Gediz SHMYO: %55,77

o Tip Fakiiltesi: %49,02

o Saglik Bilimleri: %46,67
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e Dis Hekimligi: %31,00
e Tavsanli SHMYO: %28,33

sonuclari elde edilmistir.

Burada en yiiksek ve en diisiik birim arasinda yaklasik 63,75 puanlik fark bulunmaktadir. Bu
kadar biiyiik bir farklilik, yalnizca genel yemek hizmetinin degil, birimlerin fiziksel
kosullarinin, yemeklerin ulagma/servis siiresinin, kullanici profilinin veya hizmetin sunum

biciminin de memnuniyet iizerinde etkili olabilecegini diisiindiirmektedir.

Benzer sekilde S5°te Simav SHMYO %88,12 iken Tavsanli SHMYO %28,33, Tip Fakiiltesi
ise %35,29 seviyesindedir. Bu sonuclar dzellikle yemeklerin lezzeti konusunda birim bazinda

ciddi farkliliklar oldugunu gostermektedir.
Genel Sonug ve lyilestirme Oncelikleri

Birim bazindaki sonuglar biitiinciil olarak degerlendirildiginde, {iniversitenin yemek
hizmetlerinde tek tip bir memnuniyet diizeyinden s6z etmek miimkiin degildir. Baz1 birimlerde
memnuniyet oldukg¢a yiiksekken, bazi birimlerde ciddi memnuniyetsizlik bulunmaktadir.
Ozellikle Simav SHMYO ile Tavsanli SHMYO arasindaki biiyiik fark, iyilestirme
caligmalarinin iiniversite genelinde tek bir uygulama seklinde degil, birimlerin ihtiyaglarina

gore farklilagtirilmig bi¢imde yiiriitiilmesinin daha uygun olabilecegini gostermektedir.

Bu dogrultuda oncelikli olarak Tavsanli SHMYO ve Dis Hekimligi Fakiiltesinin sonuglarinin
ayrintili olarak incelenmesi; bu birimlerde diisiik memnuniyetin nedenlerinin belirlenmesi ve
birim bazli eylem planlarinin hazirlanmasi uygun olacaktir. Gediz SHMY O ve Tip Fakiiltesinde
ise genel memnuniyet orta dizeyde olmakla birlikte belirli maddelere yonelik hedefli
tyilestirmeler yapilmalidir. Miihendislik ve Doga Bilimleri Fakiiltesi ile Saglik Bilimleri gorece
yuksek memnuniyet dizeyine sahip olmakla birlikte Ozellikle diisiik kalan maddeler
izlenmelidir. Simav SHMYO ise iyi uygulamalarin belirlenmesi agisindan 6rnek birim olarak

degerlendirilebilir.

Ozellikle yemeklerin sicakligi (S8), yemeklerin lezzeti (S5), yemeklerin birbirleriyle uyumu
(S6), rezervasyon sistemi (S9) ve havalandirma/iklimlendirme kosullart (S11) 6ncelikli
iyilestirme alanlaridir. Buna karsilik personelin tutum ve davranislar1 (S4), personelin hijyen
kurallarina uyumu (S3) ve yemekhane hijyen/diizeni (S1) korunmasi ve siirdiiriilebilirligi

guvence altina alinmasi gereken gii¢lii alanlardir.
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Sonuglarin kalite ydnetimi agisindan PUKO dongusii kapsaminda degerlendirilmesi; diisiik
memnuniyet gosteren maddeler i¢in sorumlu birim, yapilacak faaliyet, hedef tarih ve basari
gostergesinin belirlendigi birim bazli iyilestirme eylem planlarinin hazirlanmast uygun
olacaktir. Takip eden anket doneminde ayni gostergelerin yeniden dl¢iilmesiyle gergeklestirilen

tyilestirmelerin memnuniyet diizeyine etkisi somut olarak ortaya konulabilir.

Onemli bir metodolojik not: Buradaki birim ortalamalari, her birimdeki 11 sorunun esit agirlikli
ortalamasidir. Universitenin gercek genel memnuniyetini hesaplamak igin ise her birimin
katilimcr sayisini dikkate alan agirlikli ortalama kullanilmalidir. Bu nedenle daha dnce elde
ettigimiz %65,24 genel ortalama (Tablo 3) ile bu tablodaki birimlerin basit ortalamalarinin

farkli olmasi tek basina bir hata oldugu anlamina gelmez.
Soru Boyutlarina Gére One Cikan Bulgular
Birimler birlikte degerlendirildiginde bazi 6nemli egilimler ortaya ¢ikmaktadir.

Personel boyutu oldukca gucludir. S3 ve S4 maddeleri genel olarak yiiksek oranlara sahiptir.
Ozellikle S4, Simav’da %96,04, Tip Fakiiltesinde %96,08 ve Saglik Bilimlerinde %94,67
diizeyindedir. Bu durum, yemek hizmetinde gorev yapan personelin tutum, davranis ve hijyen
uygulamalarinin  kullanicilar  tarafindan  biiyiikk Olg¢iide olumlu  degerlendirildigini

goOstermektedir.

Hijyen ve diizen de genel olarak giiclii bir alandir. Ozellikle S1 ve S3 sonuglar1 birgok birimde
yiiksektir. Ancak Tavsanli SHMYO ve Dis Hekimligi Fakiiltesindeki diisiik degerler, bu

konunun birimlere gore farkli algilandigin1 gostermektedir.

Buna karsilik yemek kalitesi en 6nemli gelistirme alanlarindan biridir. S5 ve S6 sonuglarinda
bazi birimlerde ciddi diisiisler goriilmektedir. Ozellikle Tip Fakiiltesinde S5’in %35,29,
Tavsanli SHMYO’da %28,33 ve Dis Hekimligi Fakiiltesinde %36 olmasi, yemeklerin lezzeti

konusunda 6nemli memnuniyetsizlik bulundugunu gostermektedir.

Yemek sicakligr (S8) de kritik bir konudur. Dis Hekimligi Fakiiltesinde %31, Tavsanl
SHMYO’da %28,33, Saglik Bilimlerinde %46,67 ve Tip Fakiiltesinde %49,02 oranlari,
yemeklerin servis sicakliginin kullanici memnuniyetini olumsuz etkiledigini gostermektedir.
Buna karsilik Simav SHMYO’daki %92,08’lik sonug, uygun servis kosullarinin saglanmasi

durumunda bu gostergenin yiiksek seviyeye ¢ikarilabilecegini diisiindiirmektedir.
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Rezervasyon sistemi (S9) de gelistirmeye agik bir alandir. Birimlerin ¢ogunda bu madde diger
baz1 hizmet gostergelerinden daha diisiik sonu¢ vermektedir. Ancak Simav SHMYO’daki
%74,26 ve Miihendislik ve Doga Bilimleri Fakiiltesindeki %57,69 gibi sonuglar, sistemin

birimler arasinda farkli algilandigin1 gostermektedir.
Sonug

Genel degerlendirme, {iniversitenin yemek hizmetlerinde personel davranislari, personel
hijyeni ve yemekhane hijyeni/diizeni agisindan giiclii bir yapt bulundugunu; buna karsilik
yemeklerin lezzeti, sicakligi, menii uyumu, rezervasyon sistemi ve bazi birimlerde fiziksel

ortam kosullarmin gelistirilmesi gerektigini gostermektedir.

Ozellikle Simav SHMYO’nun yiiksek sonuglari ile Tavsanli SHMYO nun diisiik sonuglari
arasindaki biyiik fark, Gniversite genelinde yapilacak iyilestirmelerde birim bazli yaklagimin
benimsenmesi gerektigini gostermektedir. Simav SHMYO’daki yliksek memnuniyetin hangi
uygulamalardan kaynaklandigi incelenerek iyi uygulamalar diger birimlere aktarilabilir.
Tavsanli SHMYO’da ise diisiik memnuniyetin nedenlerinin ayrica arastirilmasi ve kapsamli bir

iyilestirme plani hazirlanmasi gerekmektedir.
Kalite yonetimi agisindan Oncelik siralamasi su sekilde degerlendirilebilir:

1. Yemeklerin sicaklig1 (S8) — oOncelikli iyilestirme

2. Yemeklerin lezzeti (S5) — oncelikli iyilestirme

3. Yemeklerin birbirleriyle uyumu (S6) — iyilestirme

4. Rezervasyon sistemi (S9) — iyilestirme

5. Havalandirma ve iklimlendirme (S11) — birim bazl iyilestirme

6. Porsiyon yeterliligi (S7) — izleme ve gerektiginde iyilestirme

Buna karsilik S3 (personel hijyeni) ve S4 (personel tutum ve davraniglart) gucli yonler olarak

korunmal1 ve siirdiiriilebilirligi saglanmalidir.

Bu sonuglarin PUKO déngiisii kapsaminda eylem planlarina doniistiiriilmesi, 6zellikle diisiik
memnuniyet gosteren birim ve maddeler icin sorumlu birim, faaliyet, hedef tarih ve 6l¢tlebilir
basar1 gostergelerinin belirlenmesi; sonraki anket doneminde sonuglarin yeniden olgiilerek

iyilesmenin ortaya konulmasi agisindan uygun olacaktir.
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