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[bookmark: _Toc235521606]ÖNSÖZ
Üniversitelerde sunulan destek hizmetlerinin niteliği, eğitim-öğretim, araştırma ve toplumsal katkı faaliyetlerinin etkin bir şekilde yürütülmesini destekleyen temel unsurlardan biridir. Kantin, güvenlik ve temizlik hizmetleri; öğrenciler, akademik personel ve idari personelin günlük yaşamını doğrudan etkileyen, güvenli, sağlıklı ve sürdürülebilir bir kampüs ortamının oluşturulmasında önemli rol üstlenen hizmet alanlarıdır.
Bu rapor, üniversitemizin kalite güvence sistemi kapsamında gerçekleştirilen iç paydaş memnuniyet değerlendirmeleri doğrultusunda hazırlanmıştır. Raporda, öğrenci, akademik personel ve idari personelin kantin, güvenlik ve temizlik hizmetlerine ilişkin görüş ve memnuniyet düzeyleri ayrı başlıklar altında değerlendirilmiş; elde edilen bulgular hizmetlerin güçlü yönlerinin belirlenmesi ve geliştirmeye açık alanların ortaya konulması amacıyla analiz edilmiştir.
Raporda yer alan değerlendirmelerin, destek hizmetlerinin sürekli iyileştirilmesine yönelik planlama ve karar alma süreçlerine katkı sağlaması, paydaş beklenti ve ihtiyaçlarının daha etkin biçimde karşılanmasına rehberlik etmesi amaçlanmaktadır. Elde edilen sonuçların, kalite odaklı yönetim anlayışının güçlendirilmesine ve hizmet süreçlerinin sürekli iyileştirilmesine katkı sunacağı değerlendirilmektedir.
Bu raporun hazırlanması sürecine katkı sunan tüm öğrencilere, akademik ve idari personelimize, veri toplama ve değerlendirme süreçlerinde görev alan çalışma arkadaşlarımıza teşekkür ederiz. Kalite kültürünün kurumsal düzeyde güçlendirilmesine verdiği destek ve üniversitemizde yürütülen sürekli iyileştirme çalışmalarına sağladığı katkılar dolayısıyla Rektörümüz Prof. Dr. Ahmet TEKİN'e şükranlarımızı sunarız. Hazırlanan bu raporun, üniversitemizde sunulan kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerinin geliştirilmesine katkı sağlayacak önemli bir rehber olmasını temenni ederiz.
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1. [bookmark: _Toc235521607]GİRİŞ
Kütahya Sağlık Bilimleri Üniversitesi, sağlık alanında nitelikli eğitim, araştırma ve topluma hizmet faaliyetlerini farklı yerleşke ve birimlerde sürdüren, öğrenci ve çalışan odaklı kalite anlayışını benimseyen bir yükseköğretim kurumudur.
Üniversitenin eğitim-öğretim ve idari faaliyetleri; Germiyan Kampüsü, Tıp Fakültesi Yerleşkesi, Gülsüm Güral Diş Fakültesi ve Hastanesi yerleşkesi, Simav Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu, Gediz Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu, Tavşanlı Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu, Kütahya Meslek Yüksekokulu ve Rektörlük birimlerinde yürütülmektedir. Bu yerleşke ve birimlerde öğrenim gören öğrenciler ile görev yapan akademik ve idari personel, üniversitenin sunduğu destek hizmetlerinden yararlanmaktadır.
Destek hizmetleri; eğitim-öğretim, araştırma ve idari faaliyetlerin etkin, güvenli ve sürdürülebilir bir şekilde yürütülmesine katkı sağlayan temel hizmet alanları arasında yer almaktadır. Kantin, güvenlik ve temizlik hizmetleri, tüm iç paydaşların kampüs yaşamını doğrudan etkileyen, memnuniyet düzeyini belirleyen ve kurumsal hizmet kalitesinin önemli göstergeleri arasında değerlendirilmektedir.
Kütahya Sağlık Bilimleri Üniversitesi, kalite güvence sistemi kapsamında iç paydaşların görüş ve beklentilerini düzenli olarak izlemekte; elde edilen geri bildirimleri hizmet süreçlerinin planlanması, değerlendirilmesi ve sürekli iyileştirilmesinde temel veri kaynaklarından biri olarak kullanmaktadır. Bu doğrultuda gerçekleştirilen memnuniyet değerlendirmeleri, yalnızca mevcut durumun ortaya konulmasını değil, aynı zamanda kanıta dayalı iyileştirme çalışmalarının planlanmasını ve hizmet kalitesinin sürdürülebilir biçimde geliştirilmesini amaçlamaktadır.
Bu rapor, üniversitenin farklı yerleşke ve birimlerinde öğrenim gören öğrenciler ile görev yapan akademik ve idari personelin kantin, güvenlik ve temizlik hizmetlerine ilişkin değerlendirmelerini kapsamaktadır. Elde edilen bulguların, destek hizmetlerinin güçlü yönlerinin belirlenmesine, geliştirmeye açık alanların tespit edilmesine ve kalite iyileştirme süreçlerine katkı sağlaması hedeflenmektedir.


2. [bookmark: _Toc235521608]YÖNTEM
Bu rapor, Kütahya Sağlık Bilimleri Üniversitesi kalite güvence sistemi kapsamında yürütülen iç paydaş memnuniyet değerlendirme çalışması sonucunda elde edilen veriler kullanılarak hazırlanmıştır. Çalışmada, üniversite bünyesinde öğrenim gören öğrenciler ile görev yapan akademik ve idari personelin destek hizmetlerine ilişkin görüşleri değerlendirilmiştir.
Veriler, üniversitenin kalite güvence süreçleri doğrultusunda geliştirilen elektronik memnuniyet anketleri aracılığıyla gönüllülük esasına göre toplanmıştır. Anketler, katılımcıların demografik bilgileri ile kantin, güvenlik ve temizlik hizmetlerine yönelik değerlendirmelerini içeren ifadelerden oluşmaktadır. Katılımcılar, her bir ifadeyi beşli Likert tipi derecelendirme ölçeği (1=Çok Kötü, 2=Kötü, 3=Ortalama/Kararsızım, 4=İyi, 5=Çok İyi) kullanarak değerlendirmiştir.
Elde edilen veriler, kantin hizmetleri, güvenlik hizmetleri ve temizlik hizmetleri olmak üzere üç ayrı başlık altında analiz edilmiştir. Her hizmet alanı için katılımcıların verdiği yanıtların frekans ve yüzde dağılımları hesaplanmış, ortalama memnuniyet puanları belirlenmiş ve bulgular öğrenci, akademik personel ve idari personel grupları bazında karşılaştırmalı olarak değerlendirilmiştir.
Analiz sonuçları tablolar ve grafikler yardımıyla sunulmuş; elde edilen bulgular doğrultusunda her hizmet alanının güçlü yönleri ile geliştirmeye açık yönleri ortaya konulmuştur. Böylece raporun, üniversitenin kalite güvence sistemi kapsamında yürütülecek izleme, değerlendirme ve sürekli iyileştirme çalışmalarına veri temelli katkı sağlaması amaçlanmıştır.


3. [bookmark: _Toc235521609]BULGULAR
3.1. [bookmark: _Toc235521610]KANTİN HİZMETLERİNE İLİŞKİN MEMNUNİYET BULGULARI
Kantin hizmetlerine ilişkin değerlendirmeler, toplam 404 iç paydaştan elde edilen veriler doğrultusunda gerçekleştirilmiştir. Katılımcıların 222'sini (%55,0) öğrenciler, 96'sını (%23,8) idari personel ve 86'sını (%21,3) akademik personel oluşturmaktadır (Tablo 1).
Katılımcılar üniversitenin farklı yerleşke ve birimlerini temsil etmektedir. En yüksek katılım Germiyan Kampüsünden (n=170, %42,1) sağlanırken, bunu Tavşanlı Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu (n=59, %14,6), Simav Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu (n=43, %10,6), Tıp Fakültesi (n=38, %9,4), Diş Hekimliği Fakültesi (n=27, %6,7), Gediz Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu (n=26, %6,4), Rektörlük birimleri (n=26, %6,4) ve Kütahya Meslek Yüksekokulu (n=15, %3,7) izlemiştir (Tablo 1).
Katılımcıların görev yaptığı veya öğrenim gördüğü birimlerde kantin bulunma durumları incelendiğinde, 320 katılımcının (%79,2) biriminde kantin bulunduğu, 84 katılımcının (%20,8) ise biriminde kantin bulunmadığını belirttiği görülmüştür (Tablo 1).
Kantin hizmetlerine ilişkin memnuniyet değerlendirmeleri, yalnızca kantin bulunan birimlerde görev yapan veya öğrenim gören katılımcıların görüşleri üzerinden analiz edilmiş olup, kantin bulunmayan birimlerdeki katılımcılar ilgili değerlendirmelere dâhil edilmemiştir.
Tablo 1. Kantin Hizmetleri Değerlendirmesine Katılan İç Paydaşların Tanımlayıcı Özellikleri 
	
	n
	%

	Katılımcı Grubu
	
	

	Öğrenci
	222
	55,0

	İdari personel
	96
	23,8

	Akademik personel
	86
	21,3

	Toplam
	404
	100,0

	Görev Yapılan / Öğrenim Görülen Birim
	
	

	Germiyan Kampüsü
	170
	42,1

	Tıp Fakültesi
	38
	9,4

	Diş Hekimliği Fakültesi
	27
	6,7

	Simav Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu
	43
	10,6

	Gediz Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu
	26
	6,4

	Kütahya Meslek Yüksekokulu
	15
	3,7

	Rektörlük Birimleri
	26
	6,4

	Tavşanlı Sağlık Hizmetleri Meslek Yüksekokulu
	59
	14,6

	Toplam
	404
	100,0

	Birimde Kantin Bulunma Durumu
	
	

	Var
	320
	79,2

	Yok
	84
	20,8

	Toplam
	404
	100,0


Kantin hizmetlerine ilişkin geri bildirimler, kantin bulunan birimlerde görev yapan veya öğrenim gören toplam 320 katılımcının değerlendirmeleri üzerinden analiz edilmiştir. Bulgular incelendiğinde, katılımcılar tarafından en olumlu değerlendirilen hususun mevzuat gereği satılması yasak olan ürünlerin (enerji içeceği, tütün ürünleri, alkol vb.) kantinlerde bulundurulmaması olduğu görülmüştür. Bu ifadeye katılımcıların %43,8'i "İyi", %43,1'i ise "Çok İyi" yanıtını vermiş olup, toplam olumlu değerlendirme oranı %86,9 olarak belirlenmiştir. Benzer şekilde ambalajlı ürünlerin uygunluğu (hasarsız ambalaj, son kullanma tarihi varlığı) da yüksek düzeyde olumlu değerlendirilmiş; katılımcıların %56,6'sı "İyi", %13,4'ü "Çok İyi" olmak üzere toplam %70,0'ı olumlu görüş bildirmiştir.
Personel ile ilgili değerlendirmeler de genel olarak olumlu bulunmuştur. Personelin müşteri ile iletişimi konusunda katılımcıların %43,4'ü "İyi", %24,1'i "Çok İyi" değerlendirmesinde bulunurken, toplam olumlu görüş oranı %67,5 olmuştur. Benzer şekilde personel tutumu için olumlu değerlendirme oranı %66,8, kantin ulaşılabilirliği (mevcut kantin sayısı) için %63,1, ürünlerin hazırlanması için gerekli araç ve gereçlerin yeterliliği için ise %63,8 olarak belirlenmiştir. Ayrıca çöp kutularının uygunluğu (%57,8), genel kantin/kafeterya hijyeni (%50,0) ve personel hızı (%56,9) da katılımcılar tarafından ağırlıklı olarak olumlu değerlendirilen hizmet alanları arasında yer almıştır.
Buna karşılık, ürün fiyatları katılımcılar tarafından en düşük memnuniyet düzeyine sahip hizmet alanı olarak öne çıkmıştır. Katılımcıların %22,2'si ürün fiyatlarını "Çok Kötü", %28,4'ü "Kötü" olarak değerlendirmiş olup, toplam olumsuz değerlendirme oranı %50,6'ya ulaşmıştır. Buna karşın ürün fiyatlarını olumlu değerlendirenlerin oranı yalnızca %17,5 düzeyinde kalmıştır. Benzer şekilde masa, sandalye ve benzeri oturma alanlarının yeterliliği de katılımcılar tarafından görece düşük değerlendirilmiş; bu ifadeye ilişkin olumsuz değerlendirme oranı %37,2, olumlu değerlendirme oranı ise %41,3 olarak belirlenmiştir. Ürün çeşitliliği konusunda katılımcıların %36,2'si olumsuz, %30,0'ı olumlu görüş bildirirken, %33,8'i ise "Ortalama/Kararsızım" seçeneğini işaretlemiştir.
Bazı hizmet alanlarında katılımcıların önemli bir bölümünün "Ortalama/Kararsızım" yanıtını tercih ettiği görülmüştür. Özellikle ürünlerin hazırlanma hijyeni (%40,0), personelin kişisel hijyeni (%37,8), ürün çeşitliliği (%33,8), personelin kılık kıyafetinin uygunluğu (%31,6) ve iletilen sorunların çözüme kavuşturulması (%29,4) ifadelerinde kararsızlık oranlarının görece yüksek olması, bu alanlarda hizmet kalitesinin daha görünür hale getirilmesine ve iyileştirme çalışmalarının güçlendirilmesine ihtiyaç bulunduğunu düşündürmektedir.
Genel olarak değerlendirildiğinde, kantin hizmetlerinde mevzuata uygunluk, ambalajlı ürün güvenliği ve personelin tutum ve iletişimi en yüksek memnuniyet düzeyine sahip alanlar olarak öne çıkarken; ürün fiyatları, ürün çeşitliliği ile fiziksel kapasiteye ilişkin unsurlar (masa ve sandalye yeterliliği) geliştirilmesi gereken öncelikli hizmet alanları olarak dikkat çekmektedir. Bulgular, kantin hizmetlerinin özellikle hijyen ve personel odaklı boyutlarında olumlu bir algının bulunduğunu, buna karşılık ekonomik ve fiziksel altyapıya ilişkin iyileştirme çalışmalarının paydaş memnuniyetini artırmada önemli katkı sağlayacağını göstermektedir (Tablo 2).
Tablo 2. Kantin Hizmetlerine İlişkin Geri Bildirimlerin Genel Dağılımı 
	
	Çok Kötü (%)
	Kötü (%)
	Ortalama / Kararsızım (%)
	İyi (%)
	Çok İyi (%)

	1. Kantinde satılan ürünlerin fiyatlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	22,2
	28,4
	31,9
	14,7
	2,8

	2. Kantinde sunulan ürün çeşitliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	15,3
	20,9
	33,8
	24,7
	5,3

	3. Ambalajlı ürünlerin uygunluğunu (hasarsız ambalaj, son kullanma tarihinin bulunması vb.) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,4
	3,4
	23,1
	56,6
	13,4

	4. Mevzuat gereği satılması yasak olan ürünlerin (enerji içeceği, tütün ürünleri, alkol vb.) kantinde bulundurulmamasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	1,6
	1,6
	10,0
	43,8
	43,1

	5. Kantinde satılan ürünlerin hazırlanma hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	7,8
	12,2
	40,0
	30,0
	10,0

	6. Ürünlerin hazırlanması ve sunulması için gerekli araç ve gereçlerin (buzdolabı, tost makinesi vb.) yeterliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	1,9
	6,9
	27,5
	47,2
	16,6

	7. Kantin/kafeterya ortamının genel hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	9,4
	12,5
	28,1
	39,1
	10,9

	8. Kantin/kafeterya ortamının bakımını (duvar, kapı, pencere, perde vb.) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	12,2
	14,1
	29,4
	35,3
	9,1

	9. Kantindeki masa, sandalye ve benzeri oturma alanlarının yeterliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	20,3
	16,9
	21,6
	31,6
	9,7

	10. Atıkların atılacağı çöp kutularının uygunluğunu (yeterli büyüklükte, ağzı kapalı ve çöp torbalı olması) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	8,8
	9,4
	24,1
	43,1
	14,7

	11. Kantin personelinin tutum ve davranışlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	4,7
	3,8
	24,7
	43,4
	23,4

	12. Kantin personelinin hizmet sunma hızını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	10,6
	6,9
	25,6
	39,4
	17,5

	13. Kantin personelinin kılık kıyafetinin temiz ve uygun olmasını (bone, eldiven, maske, önlük vb.) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	7,8
	9,7
	31,6
	35,0
	15,9

	14. Kantin personelinin kişisel hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,8
	5,0
	37,8
	39,7
	13,8

	15. Kantin personelinin müşteri ile iletişimini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	4,4
	3,4
	24,7
	43,4
	24,1

	16. Kantin yönetimi/personeli tarafından iletilen sorunların çözüme kavuşturulmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	10,6
	10,9
	29,4
	33,4
	15,6

	17. Kantin hizmetlerine erişilebilirliği (mevcut kantin sayısının yeterliliğini) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	8,1
	9,1
	19,7
	45,3
	17,8


Katılımcılar, kantin hizmetlerine ilişkin 17 ifadeyi beşli Likert tipi bir derecelendirme ölçeği kullanarak değerlendirmiştir. Ölçekte 1=Çok Kötü, 2=Kötü, 3=Ortalama/Kararsızım, 4=İyi ve 5=Çok İyi seçenekleri kullanılmıştır. Buna göre ortalama puanın 5'e yaklaşması ilgili hizmet alanına yönelik memnuniyet düzeyinin yüksek olduğunu, 1'e yaklaşması ise memnuniyet düzeyinin düşük olduğunu göstermektedir. Elde edilen bulgular, her bir madde için frekans ve yüzde dağılımları ile ortalama ve standart sapma değerleri dikkate alınarak değerlendirilmiştir.
Madde bazında elde edilen bulgular incelendiğinde, katılımcılar tarafından en yüksek puan verilen hizmet alanının "Mevzuat gereği satılması yasak olan ürünlerin (enerji içeceği, tütün ürünleri, alkol vb.) bulundurulmaması" olduğu görülmüştür (Ort.=4,25±0,82). Bu ifadeye katılımcıların %86,9'u "İyi" veya "Çok İyi" yanıtı vermiştir. Bunu sırasıyla personelin müşteri ile iletişimi (Ort.=3,79±0,99; olumlu değerlendirme %67,5), personel tutumu (Ort.=3,77±1,00; %66,8), ambalajlı ürünlerin uygunluğu (Ort.=3,73±0,86; %70,0) ve ürünlerin hazırlanması için gerekli araç ve gereçlerin bulunması (Ort.=3,70±0,89; %63,8) izlemiştir (Tablo 3).
Hijyen ve hizmet sunumuna ilişkin değerlendirmelerde genel olarak olumlu bir eğilim gözlenmiştir. Personelin kişisel hijyeninin uygun olması (Ort.=3,55±0,92), kantin ulaşılabilirliği (mevcut kantin sayısı) (Ort.=3,56±1,13), çöp kutularının uygunluğu (Ort.=3,46±1,12), personel hızı (Ort.=3,46±1,17), personelin kılık kıyafetinin uygunluğu (Ort.=3,42±1,11), iletilen sorunların çözüme kavuşturulması (Ort.=3,33±1,18), genel kantin/kafeterya hijyeni (Ort.=3,30±1,12) ve ürünlerin hazırlanma hijyeni (Ort.=3,22±1,04) ortalamanın üzerinde puan almıştır. Bununla birlikte bu maddelerde "Ortalama/Kararsızım" yanıtlarının görece yüksek olması, hizmet kalitesinin daha da iyileştirilebileceğine işaret etmektedir (Tablo 3).
Katılımcıların en düşük değerlendirmeyi yaptığı konu ise ürün fiyatları olmuştur. Ürün fiyatlarına ilişkin ortalama puan 2,48±1,08 olup, katılımcıların %50,6'sı bu alanı "Kötü" veya "Çok Kötü" olarak değerlendirmiş, yalnızca %17,5'i olumlu görüş bildirmiştir. Benzer şekilde ürün çeşitliliği (Ort.=2,84±1,12) ve masa, sandalye vb. yeterliliği (Ort.=2,93±1,30) de görece düşük ortalama puan alan hizmet alanları arasında yer almıştır. Özellikle masa ve sandalye yeterliliğine ilişkin olumsuz değerlendirme oranının %37,2 olması, kantinlerin fiziksel kapasitesinin gözden geçirilmesi gerektiğini düşündürmektedir (Tablo 3).
Genel olarak değerlendirildiğinde, kantin hizmetlerinde mevzuata uygunluk, gıda güvenliği, personelin tutumu ve iletişimi katılımcılar tarafından en güçlü yönler olarak değerlendirilmiştir. Buna karşılık ürün fiyatları, ürün çeşitliliği ve fiziksel kapasiteye ilişkin unsurlar memnuniyet düzeyi en düşük alanlar olarak öne çıkmaktadır. Bu bulgular, kantin hizmetlerinde özellikle ekonomik erişilebilirliğin artırılması, ürün çeşitliliğinin geliştirilmesi ve fiziksel oturma alanlarının iyileştirilmesine yönelik çalışmaların paydaş memnuniyetini artırabileceğini göstermektedir (Tablo 3).
Tablo 3. Kantin Hizmetlerine İlişkin Madde Bazında Ortalama Puanlar
	İfade
	Ortalama ± SS

	1. Kantinde satılan ürünlerin fiyatlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,48 ± 1,08

	2. Kantinde sunulan ürün çeşitliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,84 ± 1,12

	3. Ambalajlı ürünlerin uygunluğunu (hasarsız ambalaj, son kullanma tarihi varlığı) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,73 ± 0,86

	4. Mevzuat gereği satılması yasak olan (enerji içeceği, tütün ürünleri, alkol vb.) ürünlerin kantinde bulundurulmamasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	4,25 ± 0,82

	5. Kantinde satılan ürünlerin hazırlanma hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,22 ± 1,04

	6. Her ürünün ihtiyacına uygun araç ve gerecin (buzdolabı, tost makinesi vb.) bulunmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,70 ± 0,89

	7. Kantin/kafeterya ortamının genel hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,30 ± 1,12

	8. Kantin/kafeterya ortamının bakımını (duvar, kapı, pencere, perde vb.) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,15 ± 1,15

	9. Kantindeki masa, sandalye ve benzeri oturma alanlarının yeterliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,93 ± 1,30

	10. Atıkların atılacağı çöp kutularının uygunluğunu (yeterli büyüklükte, ağzı kapalı ve çöp torbalı olması) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,46 ± 1,12

	11. Kantin personelinin tutum ve davranışlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,77 ± 1,00

	12. Kantin personelinin hizmet sunma hızını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,46 ± 1,17

	13. Kantin personelinin kılık kıyafetinin temiz ve uygun olmasını (bone, eldiven, maske, önlük varlığı) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,42 ± 1,11

	14. Kantin personelinin kişisel hijyeninin uygun olmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,55 ± 0,92

	15. Kantin personelinin müşteri ile iletişimini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,79 ± 0,99

	16. Kantin personeli tarafından iletilen sorunların çözüme kavuşturulmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,33 ± 1,18

	17. Kantin hizmetlerine erişilebilirliği (mevcut kantin sayısını) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,56 ± 1,13



Tablo 4'te katılımcı gruplarına göre kantin hizmetlerine ilişkin değerlendirmelerin karşılaştırılması sunulmaktadır. Tek yönlü varyans analizi (ANOVA) sonuçlarına göre, değerlendirilen 17 maddenin 15'inde öğrenci, idari personel ve akademik personelin değerlendirmeleri arasında istatistiksel olarak anlamlı farklılık bulunmuştur (p<0,05). Buna karşılık yalnızca ambalajlı ürünlerin uygunluğu (F=1,526; p=0,219) ile mevzuat gereği satılması yasak olan ürünlerin kantinde bulundurulmaması (F=0,846; p=0,430) maddelerinde gruplar arasında anlamlı bir farklılık saptanmamıştır (Tablo 4).
Ortalama puanlar incelendiğinde, hemen hemen tüm değerlendirme maddelerinde akademik personelin kantin hizmetlerini en olumlu değerlendiren grup olduğu, bunu idari personelin izlediği, öğrencilerin ise en düşük ortalama puanları verdiği görülmektedir. Bu durum, akademik ve idari personelin kantin hizmetlerinden memnuniyet düzeyinin öğrencilerden daha yüksek olduğunu göstermektedir (Tablo 4).
Gruplar arasındaki en belirgin farklılık kantindeki masa, sandalye ve benzeri oturma alanlarının yeterliliği maddesinde görülmüştür (F=56,075; p<0,001). Bu maddede öğrencilerin ortalama puanı 2,36±1,24 iken, idari personelin 3,84±0,85, akademik personelin ise 3,57±1,01 olarak belirlenmiştir. Benzer şekilde iletilen sorunların çözüme kavuşturulması (F=29,266; p<0,001), ürün fiyatları (F=23,384; p<0,001), personel hızı (F=21,616; p<0,001), ürünlerin hazırlanma hijyeni (F=19,511; p<0,001), personel tutumu (F=18,928; p<0,001), personelin müşteri ile iletişimi (F=17,682; p<0,001), kantin hizmetlerine erişilebilirlik (F=16,190; p<0,001), kantin/kafeterya ortamının bakımı (F=15,748; p<0,001) ve genel kantin/kafeterya hijyeni (F=15,685; p<0,001) maddelerinde de gruplar arasında anlamlı farklılıklar bulunmuştur (Tablo 4).
Öğrenciler özellikle ürün fiyatları (Ort.=2,15±1,03), ürün çeşitliliği (Ort.=2,63±1,17), ürünlerin hazırlanma hijyeni (Ort.=2,93±1,05) ve iletilen sorunların çözüme kavuşturulması (Ort.=2,92±1,19) gibi konularda diğer paydaş gruplarına göre daha düşük memnuniyet düzeyi bildirmiştir. Buna karşılık akademik personel, personel tutumu (Ort.=4,26±0,68), personelin müşteri ile iletişimi (Ort.=4,24±0,73), mevzuata aykırı ürünlerin bulundurulmaması (Ort.=4,34±0,64) ve personel hızı (Ort.=4,03±0,78) gibi hizmet alanlarında en yüksek değerlendirmeleri yapmıştır (Tablo 4).
Genel olarak değerlendirildiğinde, kantin hizmetlerine yönelik memnuniyet düzeyi paydaş gruplarına göre farklılık göstermekte olup, öğrencilerin hemen hemen tüm hizmet alanlarında idari ve akademik personele kıyasla daha düşük memnuniyet düzeyine sahip olduğu görülmektedir. Bu bulgular, kantin hizmetlerinin iyileştirilmesine yönelik planlamalarda özellikle öğrenci geri bildirimlerinin dikkate alınmasının önemini ortaya koymaktadır (Tablo 4).




Tablo 4. Katılımcı Grubuna Göre Kantin Hizmetlerine İlişkin Değerlendirmelerin Karşılaştırılması 
	İfade
	Öğrenci
Ort.±SS
	İdari Personel
Ort.±SS
	Akademik Personel
Ort.±SS
	F
	p

	1. Kantinde satılan ürünlerin fiyatlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,15±1,03
	2,71±0,96
	3,05±0,99
	23,384
	<0,001*

	2. Kantinde sunulan ürün çeşitliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,63±1,17
	2,97±1,06
	3,24±0,92
	8,872
	<0,001*

	3. Ambalajlı ürünlerin uygunluğunu (hasarsız ambalaj, son kullanma tarihi varlığı) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,68±0,90
	3,69±0,80
	3,88±0,80
	1,526
	0,219

	4. Mevzuat gereği satılması yasak olan (enerji içeceği, tütün ürünleri, alkol vb.) ürünlerin kantinde bulundurulmamasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	4,20±0,86
	4,29±0,89
	4,34±0,64
	0,846
	0,430

	5. Kantinde satılan ürünlerin hazırlanma hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,93±1,05
	3,48±0,92
	3,71±0,89
	19,511
	<0,001*

	6. Her ürünün ihtiyacına uygun araç ve gerecin (buzdolabı, tost makinesi vb.) bulunmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,60±0,91
	3,61±1,00
	3,99±0,68
	5,419
	0,005*

	7. Kantin/kafeterya ortamının genel hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,02±1,13
	3,52±1,07
	3,79±0,90
	15,685
	<0,001*

	8. Kantin/kafeterya ortamının bakımını (duvar, kapı, pencere, perde vb.) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,85±1,20
	3,47±1,04
	3,61±0,90
	15,748
	<0,001*

	9. Kantindeki masa, sandalye ve benzeri oturma alanlarının yeterliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,36±1,24
	3,84±0,85
	3,57±1,01
	56,075
	<0,001*

	10. Atıkların atılacağı çöp kutularının uygunluğunu (yeterli büyüklükte, ağzı kapalı ve çöp torbalı olması) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,25±1,24
	3,71±0,96
	3,74±0,82
	7,227
	0,001*

	11. Kantin personelinin tutum ve davranışlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,50±1,04
	3,97±0,94
	4,26±0,68
	18,928
	<0,001*

	12. Kantin personelinin hizmet sunma hızını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,12±1,24
	3,79±1,03
	4,03±0,78
	21,616
	<0,001*

	13. Kantin personelinin kılık kıyafetinin temiz ve uygun olmasını (bone, eldiven, maske, önlük varlığı) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,21±1,11
	3,53±1,21
	3,82±0,89
	8,888
	<0,001*

	14. Kantin personelinin kişisel hijyeninin uygun olmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,34±0,89
	3,68±1,00
	3,95±0,76
	13,576
	<0,001*

	15. Kantin personelinin müşteri ile iletişimini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,53±1,03
	4,03±0,89
	4,24±0,73
	17,682
	<0,001*

	16. Kantin personeli tarafından iletilen sorunların çözüme kavuşturulmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,92±1,19
	3,76±1,05
	3,93±0,84
	29,266
	<0,001*

	17. Kantin hizmetlerine erişilebilirliği (mevcut kantin sayısını) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,26±1,21
	3,90±0,92
	3,99±0,82
	16,190
	<0,001*


Not: Ort.=Ortalama; SS=Standart sapma. Grup karşılaştırmaları tek yönlü varyans analizi (ANOVA) ile yapılmıştır. *p<0,05 istatistiksel olarak anlamlı farklılığı göstermektedir.

Birimlere göre yapılan karşılaştırmada, kantin hizmetlerine ilişkin 17 değerlendirme maddesinin 16’sında birimler arasında istatistiksel olarak anlamlı farklılık bulunduğu belirlenmiştir (p<0,05). Yalnızca mevzuat gereği satılması yasak olan ürünlerin kantinde bulundurulmaması maddesinde birimler arasında anlamlı farklılık saptanmamıştır (p=0,145) (Tablo 5).
Birimler arasındaki en belirgin farklılıklardan biri masa, sandalye ve benzeri oturma alanlarının yeterliliği maddesinde görülmüştür (p<0,001). Bu maddede Germiyan Kampüsü katılımcılarının ortalama puanı 2,36±1,23 iken, Kütahya MYO’da 4,13±0,64, Simav SHMYO’da 3,95±0,62 ve Diş Hekimliği Fakültesinde 3,89±0,93 olarak belirlenmiştir. Bu sonuç, özellikle Germiyan Kampüsü’nde kantinlerin oturma kapasitesinin önemli bir iyileştirme alanı olduğunu göstermektedir (Tablo 5).
Ürün çeşitliliği maddesinde de birimler arasında anlamlı farklılık bulunmuştur (p<0,001). Germiyan Kampüsünün ortalama puanı 2,31±0,98 ile en düşük düzeyde kalırken, Tıp Fakültesinde 3,74±0,83, Gediz SHMYO’da 3,42±0,95 ve Kütahya MYO’da 3,40±0,74 olarak bulunmuştur. Benzer şekilde ürün fiyatları bakımından Germiyan Kampüsü 2,03±0,94 ile en düşük ortalamaya sahipken, Simav SHMYO 3,21±1,06, Kütahya MYO 3,13±0,99 ve Tıp Fakültesi 3,03±1,00 ortalama puanla daha olumlu değerlendirmelerde bulunmuştur (p<0,001) (Tablo 5).
Kantin ortamının bakımı açısından Germiyan Kampüsünün ortalama puanı 2,68±1,12 iken, Tıp Fakültesinde 4,00±0,74, Kütahya MYO’da 3,80±0,68 ve Simav SHMYO’da 3,77±0,97 olarak belirlenmiştir (p<0,001). İletilen sorunların çözüme kavuşturulması maddesinde de Germiyan Kampüsü 2,85±1,19 ile en düşük ortalamaya sahip olmuş; Kütahya MYO 4,40±0,63, Diş Hekimliği Fakültesi 4,00±1,07 ve Simav SHMYO 3,88±0,88 ile daha yüksek değerlendirmeler yapmıştır (p<0,001) (Tablo 5).
Personel hizmetleri bakımından genel olarak Kütahya MYO ve Diş Hekimliği Fakültesinin yüksek ortalama puanlara sahip olduğu görülmüştür. Personel tutumu Kütahya MYO’da 4,53±0,52, Diş Hekimliği Fakültesinde 4,44±0,75; personelin müşteri ile iletişimi ise Kütahya MYO’da 4,60±0,51 ve Diş Hekimliği Fakültesinde 4,48±0,75 olarak belirlenmiştir. Buna karşılık Germiyan Kampüsünde personel tutumu 3,44±1,06 ve müşteri ile iletişim 3,47±1,04 ortalama puanla diğer birimlere göre daha düşük değerlendirilmiştir (Tablo 5).
Genel olarak birimlere göre elde edilen bulgular, kantin hizmetlerine yönelik memnuniyetin üniversitenin farklı yerleşke ve birimlerinde aynı düzeyde olmadığını göstermektedir. Özellikle Germiyan Kampüsünde ürün fiyatları, ürün çeşitliliği, fiziksel oturma alanları, kantin ortamının bakımı, personel hızı ve iletilen sorunların çözüme kavuşturulması konularında diğer birimlere göre daha düşük değerlendirmeler yapılmıştır. Bu nedenle iyileştirme çalışmalarında Germiyan Kampüsündeki kantin hizmetlerine öncelik verilmesi uygun olacaktır.
Tablo 5. Birimlere Göre Kantin Hizmetlerine İlişkin Değerlendirmelerin Karşılaştırılması
	İfade
	Germiyan Kampüsü Ort.±SS
	Tıp Fakültesi Ort.±SS
	Diş Hekimliği Fakültesi Ort.±SS
	Simav SHMYO Ort.±SS
	Gediz SHMYO Ort.±SS
	Kütahya MYO Ort.±SS
	p

	1. Kantinde satılan ürünlerin fiyatlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,03±0,94
	3,03±1,00
	2,89±0,97
	3,21±1,06
	2,58±0,81
	3,13±0,99
	<0,001*

	2. Kantinde sunulan ürün çeşitliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,31±0,98
	3,74±0,83
	3,22±0,97
	3,35±1,11
	3,42±0,95
	3,40±0,74
	<0,001*

	3. Ambalajlı ürünlerin uygunluğunu (hasarsız ambalaj, son kullanma tarihi varlığı) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,55±0,88
	4,03±0,75
	3,78±0,97
	4,00±0,72
	3,73±0,92
	4,13±0,52
	0,001*

	4. Mevzuat gereği satılması yasak olan ürünlerin (enerji içeceği, tütün ürünleri, alkol vb.) kantinde bulundurulmamasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	4,19±0,82
	4,37±0,88
	4,19±0,96
	4,47±0,63
	4,04±0,92
	4,53±0,52
	0,145

	5. Kantinde satılan ürünlerin hazırlanma hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,90±0,99
	3,50±1,11
	3,56±1,12
	3,63±0,90
	3,46±0,86
	4,00±0,76
	<0,001*

	6. Her ürünün ihtiyacına uygun araç ve gerecin (buzdolabı, tost makinesi vb.) bulunmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,48±0,90
	4,13±0,70
	3,74±1,10
	3,95±0,84
	3,77±0,65
	4,13±0,52
	<0,001*

	7. Kantin/kafeterya ortamının genel hijyenini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,99±1,12
	3,89±0,98
	3,44±1,25
	3,72±0,93
	3,23±0,86
	4,00±0,65
	<0,001*

	8. Kantin/kafeterya ortamının bakımını (duvar, kapı, pencere, perde vb.) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,68±1,12
	4,00±0,74
	3,48±1,12
	3,77±0,97
	3,27±0,92
	3,80±0,68
	<0,001*

	9. Kantindeki masa, sandalye ve benzeri oturma alanlarının yeterliliğini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,36±1,23
	3,03±1,24
	3,89±0,93
	3,95±0,62
	3,15±1,08
	4,13±0,64
	<0,001*

	10. Atıkların atılacağı çöp kutularının uygunluğunu (yeterli büyüklükte, ağzı kapalı ve çöp torbalı olması) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,11±1,23
	3,92±0,75
	3,96±0,90
	3,84±0,95
	3,58±0,70
	4,07±0,70
	<0,001*

	11. Kantin personelinin tutum ve davranışlarını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,44±1,06
	4,26±0,69
	4,44±0,75
	3,95±0,87
	3,77±0,71
	4,53±0,52
	<0,001*

	12. Kantin personelinin hizmet sunma hızını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,03±1,23
	4,08±0,85
	4,04±0,94
	3,74±1,03
	3,81±0,63
	4,40±0,63
	<0,001*

	13. Kantin personelinin kılık kıyafetinin temiz ve uygun olmasını (bone, eldiven, maske, önlük vb.) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,26±1,11
	3,61±1,10
	4,00±0,96
	3,56±1,18
	3,08±0,93
	3,87±0,92
	0,003*

	14. Kantin personelinin kişisel hijyeninin uygun olmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,39±0,91
	3,66±0,85
	4,04±0,94
	3,67±0,94
	3,35±0,85
	4,13±0,74
	0,001*

	15. Kantin personelinin müşteri ile iletişimini nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,47±1,04
	4,16±0,86
	4,48±0,75
	4,09±0,72
	3,73±0,67
	4,60±0,51
	<0,001*

	16. İletilen sorunların çözüme kavuşturulmasını nasıl değerlendiriyorsunuz?
	2,85±1,19
	3,68±1,02
	4,00±1,07
	3,88±0,88
	3,65±0,69
	4,40±0,63
	<0,001*

	17. Kantin hizmetlerine erişilebilirliği (mevcut kantin sayısının yeterliliğini) nasıl değerlendiriyorsunuz?
	3,15±1,19
	3,87±0,99
	4,15±0,86
	4,23±0,57
	3,65±0,98
	4,20±0,77
	<0,001*


Not: Germiyan Kampüsü n=170, Tıp Fakültesi n=38, Diş Hekimliği Fakültesi n=27, Simav SHMYO n=43, Gediz SHMYO n=26 ve Kütahya MYO n=15’tir. Karşılaştırmalar tek yönlü varyans analizi (ANOVA) ile yapılmıştır. *p<0,05 istatistiksel olarak anlamlı farklılığı göstermektedir.


3.2. [bookmark: _Toc235521611]TEMİZLİK HİZMETLERİNE İLİŞKİN MEMNUNİYET BULGULARI
Temizlik hizmetlerine ilişkin değerlendirmeler, üniversitenin farklı akademik ve idari birimlerinde öğrenim gören veya görev yapan toplam 373 katılımcının geri bildirimleri doğrultusunda gerçekleştirilmiştir. Katılımcıların %48,0'ını öğrenciler (n=179), %28,2'sini idari personel (n=105) ve %23,9'unu akademik personel (n=89) oluşturmuştur (Tablo 6).
Birimlere göre dağılım incelendiğinde katılımcıların %20,9'unun Sağlık Bilimleri Fakültesinden (n=78), %16,6'sının Tavşanlı SHMYO'dan (n=62), %12,6'sının Simav SHMYO'dan (n=47), %11,8'inin Gediz SHMYO'dan (n=44), %10,7'sinin Rektörlük Birimlerinden (n=40) ve %10,5'inin Tıp Fakültesinden (n=39) olduğu görülmüştür. Mühendislik ve Doğa Bilimleri Fakültesi ile Kütahya Meslek Yüksekokulu katılımcıların %4,8'ini (n=18), Diş Hekimliği Fakültesi ve Hastanesi ise %7,2'sini (n=27) oluşturmuştur (Tablo 6).
Tablo 6. Temizlik Hizmetlerini Değerlendiren Katılımcıların Özellikleri
	
	
	n
	%

	Unvan
	Öğrenci
	179
	48,0

	
	İdari personel
	105
	28,2

	
	Akademik personel
	89
	23,9

	
	Toplam
	373
	100,0

	Birim
	Rektörlük Birimleri
	40
	10,7

	
	Tıp Fakültesi
	39
	10,5

	
	Mühendislik ve Doğa Bilimleri Fakültesi
	18
	4,8

	
	Gediz SHMYO
	44
	11,8

	
	Simav SHMYO
	47
	12,6

	
	Kütahya Meslek Yüksekokulu
	18
	4,8

	
	Sağlık Bilimleri Fakültesi*
	78
	20,9

	
	Diş Hekimliği Fakültesi ve Hastanesi
	27
	7,2

	
	Tavşanlı SHMYO
	62
	16,6

	
	Toplam
	373
	100,0


*Sağlık Bilimleri Fakültesi grubuna Lisansüstü Eğitim Enstitüsünden katılan 1 katılımcı dâhil edilmiştir. Rektörlük Birimleri; Kütüphane ve Dokümantasyon Daire Başkanlığı, Personel Daire Başkanlığı, Strateji Geliştirme Daire Başkanlığı, Yapı İşleri ve Teknik Daire Başkanlığı, Sağlık Kültür ve Spor Daire Başkanlığı, Bilgi İşlem Daire Başkanlığı, Koordinatörlükler, Hukuk Müşavirliği ve Diğer birimlerinden oluşmaktadır.
Tablo 7'de temizlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeylerinin dağılımı sunulmaktadır. Bulgular genel olarak katılımcıların temizlik hizmetlerinden olumlu yönde memnun olduklarını göstermektedir. İncelenen tüm maddelerde "iyi" ve "çok iyi" yanıtlarının toplam oranı, olumsuz değerlendirmelerin üzerinde gerçekleşmiştir (Tablo 7).
Fiziksel alanların temizliğine ilişkin değerlendirmelerde en yüksek memnuniyet koridorların temizliği (%53,4 iyi, %25,7 çok iyi), bahçelerin temizliği (%53,6 iyi, %20,4 çok iyi) ve çöplerin zamanında alınması (%52,0 iyi, %27,6 çok iyi) konularında elde edilmiştir. Buna karşılık tuvaletlerin temizliği diğer fiziksel alanlara göre daha düşük düzeyde değerlendirilmiş; katılımcıların %29,3'ü bu konuda "çok kötü" veya "kötü" yanıtını vermiştir(Tablo 7).
Temizlik personeline ilişkin değerlendirmelerde de olumlu görüşler ön plana çıkmıştır. Katılımcıların %70,0'ı temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesini, %63,8'i çalışanlara kolay ulaşılabilmesini, %64,6'sı ise taleplere karşı tutum ve davranışlarını "iyi" veya "çok iyi" olarak değerlendirmiştir. Benzer şekilde personelin hijyen kurallarına uyumu (%63,8), hizmetlere ilişkin bilgilendirme yeterliliği (%66,2), taleplere zamanında geri dönüş yapılması (%65,9) ve iş takibi (%62,2) konularında da olumlu değerlendirmeler ağırlık kazanmıştır.
Üniversite genelindeki çevre temizlik faaliyetleri de katılımcılar tarafından büyük ölçüde olumlu değerlendirilmiş olup, katılımcıların %64,1'i bu hizmetlerden memnun olduğunu ("iyi" veya "çok iyi") belirtmiştir. Genel olarak bulgular, temizlik hizmetlerinin hem fiziksel ortamların temizliği hem de hizmet sunum süreçleri açısından katılımcılar tarafından olumlu değerlendirildiğini, bununla birlikte özellikle tuvalet temizliği konusunda iyileştirmeye açık bir alan bulunduğunu göstermektedir (Tablo 7).

Tablo 7. Temizlik Hizmetlerine İlişkin Değerlendirmelerin Frekans ve Yüzde Dağılımları (n=373)
	İfade
	Çok Kötü (%)
	Kötü (%)
	Ortalama/ Kararsızım (%)
	İyi (%)
	Çok İyi (%)

	1. Tuvaletlerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	12,9
	16,4
	22,8
	32,4
	15,5

	2. Sınıfların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	4,3
	8,8
	27,3
	41,3
	18,2

	3. Koridorların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	1,9
	6,2
	12,9
	53,4
	25,7

	4. Bahçelerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	2,1
	4,6
	19,3
	53,6
	20,4

	5. Ofis temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,8
	8,8
	26,8
	42,4
	18,2

	6. Çöplerin zamanında alınmasından memnuniyet dereceniz.
	1,9
	5,4
	13,1
	52,0
	27,6

	7. Temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesinden memnuniyet dereceniz.
	2,7
	4,8
	22,5
	39,4
	30,6

	8. Temizlik personelinin hijyen kurallarına uyumundan memnuniyet dereceniz.
	4,0
	6,7
	25,5
	40,5
	23,3

	9. Temizlik Hizmetleri çalışanlarına kolay bir şekilde ulaşabilme dereceniz.
	4,0
	7,0
	21,4
	37,8
	29,8

	10. Birim çalışanlarının taleplere karşı tutum ve davranışlarından memnuniyet dereceniz.
	1,9
	5,9
	22,8
	41,3
	28,2

	11. Birimin talep edilen hizmetler için yeterli ve doğru bir şekilde bilgilendirme yapmasındaki memnuniyet dereceniz.
	4,0
	5,9
	23,9
	42,1
	24,1

	12. Birimin talep ettiğiniz hizmetlere zamanında geri dönüş yapılmasından memnuniyet dereceniz.
	3,5
	5,6
	24,9
	41,8
	24,1

	13. Birim çalışanlarının iş takibi yeterli seviyede olup olmaması durumundaki memnuniyet dereceniz.
	2,9
	9,1
	25,7
	39,4
	22,8

	14. Üniversitedeki çevre temizlik faaliyetlerinden memnuniyet dereceniz.
	3,2
	9,4
	23,3
	44,0
	20,1



Temizlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeyleri, beşli Likert tipi ölçek kullanılarak değerlendirilmiştir. Ölçekte "1=Çok kötü", "2=Kötü", "3=Ortalama/Kararsızım", "4=İyi" ve "5=Çok iyi" şeklinde puanlama yapılmıştır. Buna göre ortalama puanın yükselmesi, katılımcıların ilgili hizmete yönelik memnuniyet düzeyinin arttığını göstermektedir. Her bir madde için hesaplanan ortalama ve standart sapma değerleri Tablo 8'de sunulmuştur.
Tablo 8'de temizlik hizmetlerine ilişkin değerlendirmelerin ortalama puanları incelendiğinde, tüm maddelerin ortalamalarının 3,21 ile 3,98 arasında değiştiği görülmektedir. Bu bulgu, katılımcıların temizlik hizmetlerine ilişkin değerlendirmelerinin genel olarak olumlu düzeyde olduğunu göstermektedir (Tablo 8).
En yüksek ortalama puan çöplerin zamanında alınmasına ilişkin memnuniyette (3,98±0,89) elde edilmiş, bunu koridorların temizliği (3,95±0,90), temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesi (3,90±0,98), birim çalışanlarının taleplere karşı tutum ve davranışları (3,88±0,95) ve bahçelerin temizliği (3,86±0,87) izlemiştir. Temizlik hizmetleri çalışanlarına ulaşılabilirlik (3,82±1,06), hizmetlere zamanında geri dönüş yapılması (3,77±0,99), bilgilendirme yeterliliği (3,76±1,01), hijyen kurallarına uyum (3,72±1,02), iş takibi (3,70±1,01) ve üniversitedeki çevre temizlik faaliyetleri (3,68±1,00) de olumlu değerlendirilen diğer hizmet alanları olmuştur (Tablo 8).
Buna karşılık en düşük ortalama puan tuvaletlerin temizliğine (3,21±1,26) aittir. Ayrıca bu maddeye ait standart sapmanın diğer maddelere göre daha yüksek olması, katılımcıların bu konudaki görüşlerinin daha fazla farklılık gösterdiğine işaret etmektedir. Genel olarak sonuçlar, temizlik hizmetlerinin büyük ölçüde olumlu değerlendirildiğini, ancak özellikle tuvalet temizliğinin geliştirilmesi gereken öncelikli alanlardan biri olduğunu ortaya koymaktadır.

Tablo 8. Temizlik Hizmetlerine İlişkin Maddelerin Ortalama ve Standart Sapma Değerleri
	İfade
	Ortalama ± SS

	1. Tuvaletlerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,21 ± 1,26

	2. Sınıfların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,60 ± 1,02

	3. Koridorların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,95 ± 0,90

	4. Bahçelerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,86 ± 0,87

	5. Ofis temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,62 ± 1,00

	6. Çöplerin zamanında alınmasından memnuniyet dereceniz.
	3,98 ± 0,89

	7. Temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesinden memnuniyet dereceniz.
	3,90 ± 0,98

	8. Temizlik personelinin hijyen kurallarına uyumundan memnuniyet dereceniz.
	3,72 ± 1,02

	9. Temizlik Hizmetleri çalışanlarına kolay bir şekilde ulaşabilme dereceniz.
	3,82 ± 1,06

	10. Birim çalışanlarının taleplere karşı tutum ve davranışlarından memnuniyet dereceniz.
	3,88 ± 0,95

	11. Birimin talep edilen hizmetler için yeterli ve doğru bir şekilde bilgilendirme yapmasındaki memnuniyet dereceniz.
	3,76 ± 1,01

	12. Birimin talep ettiğiniz hizmetlere zamanında geri dönüş yapılmasından memnuniyet dereceniz.
	3,77 ± 0,99

	13. Birim çalışanlarının iş takibi yeterli seviyede olup olmaması durumundaki memnuniyet dereceniz.
	3,70 ± 1,01

	14. Üniversitedeki çevre temizlik faaliyetlerinden memnuniyet dereceniz.
	3,68 ± 1,00



Temizlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeylerinin katılımcı unvanına göre karşılaştırılmasında, ofis temizliği dışında değerlendirilen tüm maddelerde öğrenci, idari personel ve akademik personel arasında istatistiksel olarak anlamlı farklılık olduğu belirlenmiştir (p<0,05). Yalnızca "Ofis temizliğinden memnuniyet dereceniz." maddesinde gruplar arasında anlamlı bir farklılık saptanmamıştır (p=0,366) (Tablo 9).
Genel olarak öğrencilerin temizlik hizmetlerine yönelik memnuniyet düzeylerinin idari ve akademik personele göre daha düşük olduğu görülmektedir. Özellikle "Tuvaletlerin temizliğinden memnuniyet dereceniz." maddesinde öğrencilerin ortalama puanı 2,81 iken, idari personelde 3,75 ve akademik personelde 3,39 olarak belirlenmiştir (p<0,001). Benzer şekilde "Sınıfların temizliğinden memnuniyet dereceniz.", "Temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesinden memnuniyet dereceniz.", "Temizlik Hizmetleri çalışanlarına kolay bir şekilde ulaşabilme dereceniz.", "Birim çalışanlarının taleplere karşı tutum ve davranışlarından memnuniyet dereceniz.", "Birimin talep edilen hizmetler için yeterli ve doğru bir şekilde bilgilendirme yapmasındaki memnuniyet dereceniz.", "Birimin talep ettiğiniz hizmetlere zamanında geri dönüş yapılmasından memnuniyet dereceniz." ve "Birim çalışanlarının iş takibi yeterli seviyede olup olmaması durumundaki memnuniyet dereceniz." maddelerinde de öğrencilerin değerlendirmeleri diğer iki gruba göre anlamlı düzeyde daha düşük bulunmuştur (tüm karşılaştırmalar için p<0,001) (Tablo 9).
Fiziksel çevrenin temizliğine ilişkin değerlendirmelerde de benzer bir eğilim gözlenmiştir. "Koridorların temizliğinden memnuniyet dereceniz." (p=0,014), "Bahçelerin temizliğinden memnuniyet dereceniz." (p=0,029), "Çöplerin zamanında alınmasından memnuniyet dereceniz." (p=0,015) ve "Üniversitedeki çevre temizlik faaliyetlerinden memnuniyet dereceniz." (p=0,002) maddelerinde akademik ve idari personelin memnuniyet düzeyleri öğrencilerden daha yüksek bulunmuştur (Tablo 9).
Genel olarak bulgular, idari ve akademik personelin temizlik hizmetlerini öğrencilerden daha olumlu değerlendirdiğini göstermektedir. Özellikle ortak kullanım alanlarının temizliği ile hizmet sunum süreçlerine ilişkin memnuniyet düzeyinin öğrenciler arasında görece daha düşük olması, bu alanlarda iyileştirme çalışmalarına öncelik verilmesinin yararlı olabileceğini düşündürmektedir.

Tablo 9. Temizlik Hizmetlerine İlişkin Memnuniyet Düzeylerinin Katılımcı Unvanına Göre Karşılaştırılması
	İfade
	Öğrenci
Ort±SS
	İdari Personel
Ort±SS
	Akademik Personel
Ort±SS
	p

	1. Tuvaletlerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	2,81±1,27
	3,75±1,06
	3,39±1,17
	<0,001

	2. Sınıfların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,37±1,10
	3,93±0,87
	3,69±0,91
	<0,001

	3. Koridorların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,81±0,92
	4,10±0,93
	4,04±0,77
	0,014

	4. Bahçelerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,73±0,89
	3,95±0,89
	3,99±0,76
	0,029

	5. Ofis temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,56±0,86
	3,73±1,20
	3,63±1,03
	0,366

	6. Çöplerin zamanında alınmasından memnuniyet dereceniz.
	3,85±0,87
	4,03±0,97
	4,18±0,79
	0,015

	7. Temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesinden memnuniyet dereceniz.
	3,66±0,98
	4,10±1,01
	4,16±0,81
	<0,001

	8. Temizlik personelinin hijyen kurallarına uyumundan memnuniyet dereceniz.
	3,55±1,09
	3,96±0,95
	3,80±0,89
	0,003

	9. Temizlik Hizmetleri çalışanlarına kolay bir şekilde ulaşabilme dereceniz.
	3,44±1,18
	4,24±0,79
	4,11±0,79
	<0,001

	10. Birim çalışanlarının taleplere karşı tutum ve davranışlarından memnuniyet dereceniz.
	3,56±0,97
	4,15±0,87
	4,19±0,78
	<0,001

	11. Birimin talep edilen hizmetler için yeterli ve doğru bir şekilde bilgilendirme yapmasındaki memnuniyet dereceniz.
	3,44±1,10
	4,07±0,88
	4,07±0,74
	<0,001

	12. Birimin talep ettiğiniz hizmetlere zamanında geri dönüş yapılmasından memnuniyet dereceniz.
	3,44±1,04
	4,04±0,93
	4,15±0,68
	<0,001

	13. Birim çalışanlarının iş takibi yeterli seviyede olup olmaması durumundaki memnuniyet dereceniz.
	3,45±1,07
	3,95±0,93
	3,91±0,87
	<0,001

	14. Üniversitedeki çevre temizlik faaliyetlerinden memnuniyet dereceniz.
	3,50±1,07
	3,80±0,93
	3,92±0,87
	0,002


Not: Değerler ortalama ± standart sapma (Ort±SS) olarak verilmiştir. Gruplar arasındaki karşılaştırmalar tek yönlü varyans analizi (ANOVA) ile yapılmıştır. p<0,05 istatistiksel olarak anlamlı kabul edilmiştir.

Temizlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeyleri birimlere göre karşılaştırıldığında, değerlendirilen 14 maddenin tamamında birimler arasında istatistiksel olarak anlamlı farklılık olduğu belirlenmiştir (tüm maddeler için p<0,05). Bu bulgu, temizlik hizmetlerine yönelik memnuniyet düzeyinin üniversitenin tüm birimlerinde benzer olmadığını, hizmetlerin kullanıcılar tarafından farklı düzeylerde değerlendirildiğini göstermektedir. Birimler arasında gözlenen farklılıklar, hem fiziksel ortamların temizlik durumuna hem de temizlik hizmetlerinin sunum sürecine ilişkin değerlendirmelerde kendini göstermektedir (Tablo 10).
Bulgular incelendiğinde, Sağlık Bilimleri Fakültesinin birçok değerlendirme başlığında en düşük memnuniyet ortalamalarına sahip olduğu görülmektedir. Özellikle tuvaletlerin temizliği (2,56), sınıfların temizliği (2,90), temizlik personelinin hijyen kurallarına uyumu (3,12), temizlik hizmetleri çalışanlarına kolay ulaşılabilmesi (3,08), talep edilen hizmetlere ilişkin yeterli ve doğru bilgilendirme yapılması (3,01), hizmet taleplerine zamanında geri dönüş sağlanması (3,12), iş takibinin yeterliliği (2,97) ve üniversitedeki çevre temizlik faaliyetleri (3,03) konularında en düşük ortalamaların bu fakültede elde edildiği belirlenmiştir. Bu sonuçlar, Sağlık Bilimleri Fakültesinde hem fiziksel temizlik koşulları hem de hizmet sunum süreçlerine yönelik memnuniyetin diğer birimlere kıyasla daha düşük olduğunu göstermektedir.
Buna karşılık Tavşanlı SHMYO, temizlik hizmetlerine ilişkin birçok başlıkta en yüksek memnuniyet düzeyine sahip birim olarak öne çıkmıştır. Koridorların temizliği (4,29), çöplerin zamanında alınması (4,26), temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesi (4,29), temizlik hizmetleri çalışanlarına ulaşılabilirlik (4,23), çalışanların taleplere karşı tutum ve davranışları (4,23), talep edilen hizmetlere zamanında geri dönüş yapılması (4,18), iş takibi (4,16) ve üniversitedeki çevre temizlik faaliyetleri (4,21) başta olmak üzere birçok maddede en yüksek ortalama puanlar bu birimde elde edilmiştir. Bunun yanında Rektörlük Birimleri, Diş Hekimliği Fakültesi ve Hastanesi ile Gediz SHMYO'nun da birçok değerlendirme başlığında üniversite ortalamasının üzerinde memnuniyet düzeylerine sahip olduğu görülmektedir (Tablo 10).
Genel olarak değerlendirildiğinde, temizlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeylerinin birimlere göre değişiklik gösterdiği, bazı birimlerde hizmetlerin oldukça olumlu değerlendirilirken bazı birimlerde iyileştirmeye ihtiyaç duyulan alanların bulunduğu anlaşılmaktadır. Özellikle Sağlık Bilimleri Fakültesinde ortak kullanım alanlarının temizliği ile temizlik hizmetlerinin planlanması ve yürütülmesine ilişkin süreçlerin gözden geçirilmesi, kullanıcı memnuniyetinin artırılmasına katkı sağlayabilir. Buna karşılık memnuniyet düzeyi yüksek olan birimlerdeki uygulamaların incelenerek diğer birimlere örnek oluşturacak iyi uygulama örnekleri olarak değerlendirilmesi, üniversite genelinde temizlik hizmetlerinin kalitesinin artırılmasına katkı sağlayacaktır (Tablo 10).

Tablo 10. Temizlik Hizmetlerine İlişkin Memnuniyet Düzeylerinin Birimlere Göre Karşılaştırılması
	İfade
	Rektörlük
	Tıp Fak.
	Müh. ve Doğa Bil. Fak.
	Gediz SHMYO
	Simav SHMYO
	Kütahya MYO
	Sağlık Bil. Fak.
	Diş Hek. Fak. ve Hast.
	Tavşanlı SHMYO
	p

	1. Tuvaletlerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,50
	2,79
	3,72
	3,23
	3,06
	3,00
	2,56
	3,70
	3,92
	<0,001

	2. Sınıfların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,60
	3,72
	3,67
	3,66
	3,83
	3,67
	2,90
	3,89
	4,05
	<0,001

	3. Koridorların temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,85
	3,92
	4,00
	4,02
	4,11
	4,06
	3,46
	4,26
	4,29
	<0,001

	4. Bahçelerin temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,80
	3,90
	4,06
	3,95
	4,02
	4,00
	3,42
	3,81
	4,13
	<0,001

	5. Ofis temizliğinden memnuniyet dereceniz.
	3,55
	3,54
	3,72
	3,77
	3,79
	3,33
	3,18
	3,78
	4,05
	<0,001

	6. Çöplerin zamanında alınmasından memnuniyet dereceniz.
	4,08
	3,92
	4,06
	4,09
	4,00
	4,06
	3,67
	3,89
	4,26
	0,023

	7. Temizlik personelinin iletişimi ve görevini yerine getirmesinden memnuniyet dereceniz.
	4,08
	3,79
	3,94
	4,14
	3,81
	3,94
	3,36
	4,22
	4,29
	<0,001

	8. Temizlik personelinin hijyen kurallarına uyumundan memnuniyet dereceniz.
	3,78
	3,44
	3,83
	4,00
	3,89
	3,94
	3,12
	3,85
	4,16
	<0,001

	9. Temizlik Hizmetleri çalışanlarına kolay bir şekilde ulaşabilme dereceniz.
	4,20
	3,62
	3,83
	4,00
	3,81
	4,22
	3,08
	4,26
	4,23
	<0,001

	10. Birim çalışanlarının taleplere karşı tutum ve davranışlarından memnuniyet dereceniz.
	4,13
	3,79
	3,83
	4,02
	3,85
	4,22
	3,27
	4,22
	4,23
	<0,001

	11. Birimin talep edilen hizmetler için yeterli ve doğru bir şekilde bilgilendirme yapmasındaki memnuniyet dereceniz.
	3,98
	3,59
	3,67
	4,00
	3,94
	4,17
	3,01
	4,11
	4,15
	<0,001

	12. Birimin talep ettiğiniz hizmetlere zamanında geri dönüş yapılmasından memnuniyet dereceniz.
	3,98
	3,64
	3,78
	3,93
	3,85
	4,17
	3,12
	4,00
	4,18
	<0,001

	13. Birim çalışanlarının iş takibi yeterli seviyede olup olmaması durumundaki memnuniyet dereceniz.
	3,90
	3,56
	3,78
	3,93
	3,81
	4,06
	2,97
	3,78
	4,16
	<0,001

	14. Üniversitedeki çevre temizlik faaliyetlerinden memnuniyet dereceniz.
	3,68
	3,72
	3,78
	3,80
	3,85
	3,89
	3,03
	3,67
	4,21
	<0,001


Not: Değerler ortalama puanları göstermektedir. Gruplar arasındaki karşılaştırmalar tek yönlü varyans analizi (ANOVA) ile yapılmıştır. p<0,05 istatistiksel olarak anlamlı kabul edilmiştir.


3.3. [bookmark: _Toc235521612]GÜVENLİK HİZMETLERİNE İLİŞKİN MEMNUNİYET BULGULARI
Güvenlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet anketine toplam 367 kişi katılmıştır. Katılımcıların %44,4'ünü (n=163) öğrenciler, %30,0'unu (n=110) idari personel ve %25,6'sını (n=94) akademik personel oluşturmaktadır. Böylece katılımcıların yaklaşık yarısını öğrenciler oluştururken, geri kalan kısmı idari ve akademik personelden meydana gelmektedir.
Katılımcıların görev yaptıkları veya öğrenim gördükleri birimler incelendiğinde en yüksek katılımın Tavşanlı SHMYO'dan (%20,4; n=75) sağlandığı görülmektedir. Bunu Germiyan Kampüsü (%17,7; n=65), Simav SHMYO (%14,2; n=52), Tıp Fakültesi (%13,9; n=51) ve Gediz SHMYO (%12,8; n=47) izlemektedir. Katılımcıların %8,4'ü (n=31) Rektörlük Birimlerinden, %8,2'si (n=30) Diş Hekimliği Fakültesi ve Hastanesinden, %4,4'ü (n=16) ise Kütahya Meslek Yüksekokulundan ankete katılmıştır. Güvenlik hizmetlerine ilişkin değerlendirmeler, üniversitenin farklı akademik ve idari birimlerinden katılım sağlayan bu örneklem üzerinden gerçekleştirilmiştir (Tablo 11).

Tablo 11. Güvenlik Hizmetleri Anketine Katılan Katılımcıların Unvan ve Birimlere Göre Dağılımı
	
	n
	%

	Unvan
	
	

	Öğrenci
	163
	44,4

	İdari Personel
	110
	30,0

	Akademik Personel
	94
	25,6

	Toplam
	367
	100,0

	Birim
	
	

	Rektörlük Birimleri
	31
	8,4

	Tıp Fakültesi
	51
	13,9

	Germiyan Kampüsü
	65
	17,7

	Gediz SHMYO
	47
	12,8

	Simav SHMYO
	52
	14,2

	Kütahya Meslek Yüksekokulu
	16
	4,4

	Diş Hekimliği Fakültesi ve Hastanesi
	30
	8,2

	Tavşanlı SHMYO
	75
	20,4

	Toplam
	367
	100,0




Katılımcıların güvenlik hizmetlerine ilişkin değerlendirmeleri incelendiğinde, tüm maddelerde olumlu görüşlerin olumsuz görüşlerden daha yüksek olduğu görülmektedir. Özellikle "Güvenlik birimi çalışanlarına kolay erişim sağlarım." ifadesinde katılımcıların %81,7'si "Katılıyorum" veya "Kesinlikle Katılıyorum" yanıtını vermiştir. Benzer şekilde, "Yöneltilen soru/sorun ve taleplere karşı üslup ve yaklaşımlarından memnunum." ifadesinde olumlu değerlendirme oranı %80,3, "Talep ettiğimiz hizmetler için hızlı ve doğru çözümler üretir/bilgilendirir." ifadesinde ise %74,6 olarak belirlenmiştir (Tablo 12).
Katılımcıların kendilerini kampüs içerisinde güvende hissetmelerine ilişkin ifadede olumlu görüş bildirenlerin oranı %65,4 olarak hesaplanırken, kampüs içi güvenlik tedbirlerinin yeterliliğine ilişkin olumlu değerlendirme oranı %60,0'da kalmıştır. Bu bulgu, güvenlik hizmetlerinden genel olarak memnuniyet duyulmasına rağmen fiziksel güvenlik altyapısına yönelik iyileştirme beklentisinin diğer hizmet alanlarına göre daha yüksek olabileceğini göstermektedir (Tablo 12).
Misafirlerin karşılanması ve yönlendirilmesine ilişkin destek hizmetlerinde katılımcıların %64,6'sı olumlu görüş bildirirken, genel güvenlik bilgilendirmelerinin zamanında ve anlaşılır biçimde yapıldığına katılanların oranı %64,8 olarak belirlenmiştir. Bununla birlikte, "Herhangi bir olayda güvenliğin etkin çözümler üretebilme yeteneğine inanırım." ifadesinde "Fikrim yok" yanıtının %27,5 ile tüm maddeler içerisindeki en yüksek düzeye ulaşması dikkat çekmektedir. Bu durum, katılımcıların önemli bir bölümünün güvenlik biriminin kriz veya olağanüstü durum performansını değerlendirebilecek doğrudan bir deneyime sahip olmadığını düşündürmektedir.
Genel memnuniyet değerlendirildiğinde, katılımcıların %73,0'ı güvenlik faaliyetlerinden memnun olduğunu belirtirken, memnun olmadığını ifade edenlerin oranı %13,9'da kalmıştır. Bulgular genel olarak üniversitede sunulan güvenlik hizmetlerinin kullanıcılar tarafından olumlu değerlendirildiğini göstermekle birlikte, özellikle kampüs güvenlik tedbirlerinin güçlendirilmesi ve güvenlik hizmetlerine ilişkin bilgilendirme faaliyetlerinin artırılması memnuniyet düzeyinin daha da yükselmesine katkı sağlayabilir (Tablo 12).

Tablo 12. Güvenlik Hizmetlerine İlişkin Memnuniyet Düzeylerinin Dağılımı 
	
	Kesinlikle Katılmıyorum
(%)
	Katılmıyorum
(%)
	Fikrim Yok
(%)
	Katılıyorum
(%)
	Kesinlikle Katılıyorum
 (%)

	1. Güvenlik birimi çalışanlarına kolay erişim sağlarım.
	2,5
	3,5
	12,3
	45,5
	36,2

	2. Yöneltilen soru/sorun ve taleplere karşı üslup ve yaklaşımlarından memnunum.
	4,6
	4,6
	10,4
	45,2
	35,1

	3. Talep ettiğimiz hizmetler için hızlı ve doğru çözümler üretir/bilgilendirir.
	3,8
	5,4
	16,1
	42,2
	32,4

	4. Güvenlik hizmeti sayesinde kendimi kampüs içinde güvende hissederim.
	6,5
	12,0
	16,1
	39,2
	26,2

	5. Kampüs içi güvenlik tedbirleri yeterlidir (duvar, çit, jiletli tel).
	6,3
	16,3
	17,4
	39,0
	21,0

	6. Güvenliğin gelen misafirlerimi karşılama ve yönlendirme desteğini yeterli buluyorum.
	4,9
	8,2
	22,3
	35,4
	29,2

	7. Genel güvenlik bilgilendirmeleri zamanında ve anlaşılır bir biçimde yapılır.
	3,8
	6,8
	24,5
	39,2
	25,6

	8. Herhangi bir olayda güvenliğin etkin çözümler üretebilme yeteneğine inanırım.
	5,4
	7,9
	27,5
	34,6
	24,5

	9. Genel olarak güvenlik faaliyetlerinden memnunum.
	4,6
	9,3
	13,1
	44,7
	28,3





Katılımcıların güvenlik hizmetlerine ilişkin ortalama puanları incelendiğinde, tüm maddelerde ortalama değerlerin 3,52 ile 4,10 arasında değiştiği görülmektedir. Bu durum, güvenlik hizmetlerinin genel olarak olumlu değerlendirildiğini göstermektedir. En yüksek ortalama puan "Güvenlik birimi çalışanlarına kolay erişim sağlarım." ifadesinde elde edilmiş (4,10±0,92), bunu "Yöneltilen soru/sorun ve taleplere karşı üslup ve yaklaşımlarından memnunum." (4,02±1,03) ve "Talep ettiğimiz hizmetler için hızlı ve doğru çözümler üretir/bilgilendirir." (3,94±1,02) ifadeleri izlemiştir. Bu bulgular, katılımcıların güvenlik personelinin erişilebilirliği, iletişimi ve hizmet sunumuna ilişkin değerlendirmelerinin oldukça olumlu olduğunu göstermektedir (Tablo 13).
Ortalama puanların görece daha düşük olduğu maddeler ise "Kampüs içi güvenlik tedbirleri yeterlidir (Duvar, çit, jiletli tel)." (3,52±1,17), "Herhangi bir olayda güvenliğin etkin çözümler üretebilme yeteneğine inanırım." (3,65±1,10) ve "Güvenlik hizmeti sayesinde kendimi kampüs içinde güvende hissederim." (3,66±1,18) ifadeleri olmuştur. Bu sonuçlar, katılımcıların güvenlik personelinin hizmet sunumundan memnun olmakla birlikte, kampüsün fiziksel güvenlik önlemleri ve olası olaylara müdahale kapasitesi konusunda görece daha temkinli değerlendirmelerde bulunduğunu düşündürmektedir (Tablo 13).
Standart sapma değerleri incelendiğinde en yüksek değişkenliğin "Güvenlik hizmeti sayesinde kendimi kampüs içinde güvende hissederim." (SS=1,18) ve "Kampüs içi güvenlik tedbirleri yeterlidir." (SS=1,17) maddelerinde olduğu görülmektedir. Bu durum, katılımcıların bu konulardaki görüşlerinin diğer maddelere göre daha farklılaştığını göstermektedir. Buna karşılık güvenlik personeline erişilebilirlik (SS=0,92) ve hizmet sunumuna ilişkin iletişim (SS=1,03) konularında görüşlerin daha benzer olduğu söylenebilir. Genel olarak değerlendirildiğinde, güvenlik hizmetlerinin kullanıcılar tarafından olumlu algılandığı, ancak özellikle kampüs güvenlik altyapısının güçlendirilmesi ve güvenlik algısını artırmaya yönelik uygulamaların memnuniyet düzeyini daha da yükseltebileceği değerlendirilmektedir (Tablo 13).
Tablo 13. Güvenlik Hizmetlerine İlişkin Memnuniyet Düzeylerinin Ortalama Puanları

	İfade
	Ortalama ± SS

	1. Güvenlik birimi çalışanlarına kolay erişim sağlarım.
	4,10 ± 0,92

	2. Yöneltilen soru/sorun ve taleplere karşı üslup ve yaklaşımlarından memnunum.
	4,02 ± 1,03

	3. Talep ettiğimiz hizmetler için hızlı ve doğru çözümler üretir/bilgilendirir.
	3,94 ± 1,02

	4. Güvenlik hizmeti sayesinde kendimi kampüs içinde güvende hissederim.
	3,66 ± 1,18

	5. Kampüs içi güvenlik tedbirleri yeterlidir (Duvar, çit, jiletli tel).
	3,52 ± 1,17

	6. Güvenliğin gelen misafirlerimi karşılama ve yönlendirme desteğini yeterli buluyorum.
	3,76 ± 1,11

	7. Genel güvenlik bilgilendirmeleri zamanında ve anlaşılır bir biçimde yapılır.
	3,76 ± 1,03

	8. Herhangi bir olayda güvenliğin etkin çözümler üretebilme yeteneğine inanırım.
	3,65 ± 1,10

	9. Genel olarak güvenlik faaliyetlerinden memnunum.
	3,83 ± 1,08



Güvenlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeylerinin katılımcı unvanına göre karşılaştırılmasında, değerlendirilen dokuz maddenin tamamında öğrenci, idari personel ve akademik personel arasında istatistiksel olarak anlamlı farklılık bulunduğu belirlenmiştir (tüm maddeler için p<0,05). Bununla birlikte, güvenlik hizmeti sayesinde kampüs içinde kendini güvende hissetmeye ilişkin maddede elde edilen farklılık sınırda anlamlı düzeydedir (p=0,049).
Genel olarak öğrencilerin güvenlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeylerinin idari ve akademik personele göre daha düşük olduğu görülmektedir. Özellikle "Güvenlik birimi çalışanlarına kolay erişim sağlarım." (3,87±0,96), "Yöneltilen soru/sorun ve taleplere karşı üslup ve yaklaşımlarından memnunum." (3,80±1,09), "Talep ettiğimiz hizmetler için hızlı ve doğru çözümler üretir/bilgilendirir." (3,72±1,06), "Güvenliğin gelen misafirlerimi karşılama ve yönlendirme desteğini yeterli buluyorum." (3,44±1,12) ve "Genel olarak güvenlik faaliyetlerinden memnunum." (3,56±1,15) maddelerinde öğrencilerin ortalama puanları diğer iki gruba göre daha düşük bulunmuştur (Tablo 14).
Kampüs güvenliğine ilişkin algıyı değerlendiren maddelerde de benzer bir eğilim gözlenmiştir. "Güvenlik hizmeti sayesinde kendimi kampüs içinde güvende hissederim." ve "Kampüs içi güvenlik tedbirleri yeterlidir (Duvar, çit, jiletli tel)." ifadelerinde öğrencilerin ortalama puanları sırasıyla 3,50 ve 3,31 iken, idari ve akademik personelin değerlendirmeleri daha yüksek düzeyde gerçekleşmiştir. Benzer şekilde genel güvenlik bilgilendirmelerinin zamanında ve anlaşılır biçimde yapıldığına ilişkin değerlendirmeler ile güvenlik biriminin herhangi bir olayda etkin çözümler üretebilme yeteneğine duyulan güven açısından da öğrencilerin memnuniyet düzeylerinin diğer gruplardan daha düşük olduğu belirlenmiştir (Tablo 14).
İdari personel ve akademik personelin değerlendirmeleri birbirine oldukça yakın olmakla birlikte, birçok maddede en yüksek ortalama puanların idari personel tarafından verildiği görülmektedir. Bulgular genel olarak değerlendirildiğinde, güvenlik hizmetlerinin idari ve akademik personel tarafından daha olumlu algılandığı, öğrencilerin ise hem güvenlik hizmetlerinin sunumuna hem de kampüs güvenliğine ilişkin bazı konularda daha eleştirel değerlendirmelerde bulunduğu söylenebilir. Bu nedenle özellikle öğrencilerin güvenlik hizmetlerinden beklentilerinin belirlenmesine yönelik çalışmaların yapılması ve güvenlik hizmetlerine ilişkin görünürlüğün artırılması, memnuniyet düzeyinin yükseltilmesine katkı sağlayabilir (Tablo 14).

Tablo 14. Güvenlik Hizmetlerine İlişkin Memnuniyet Düzeylerinin Katılımcı Unvanına Göre Karşılaştırılması
	İfade
	Öğrenci Ort±SS
	İdari Personel Ort±SS
	Akademik Personel Ort±SS
	p

	1. Güvenlik birimi çalışanlarına kolay erişim sağlarım.
	3,87±0,96
	4,35±0,81
	4,20±0,87
	<0,001

	2. Yöneltilen soru/sorun ve taleplere karşı üslup ve yaklaşımlarından memnunum.
	3,80±1,09
	4,17±0,93
	4,21±0,97
	0,001

	3. Talep ettiğimiz hizmetler için hızlı ve doğru çözümler üretir/bilgilendirir.
	3,72±1,06
	4,07±0,95
	4,16±0,99
	0,001

	4. Güvenlik hizmeti sayesinde kendimi kampüs içinde güvende hissederim.
	3,50±1,18
	3,78±1,15
	3,82±1,17
	0,049

	5. Kampüs içi güvenlik tedbirleri yeterlidir (Duvar, çit, jiletli tel).
	3,31±1,23
	3,68±1,07
	3,69±1,13
	0,010

	6. Güvenliğin gelen misafirlerimi karşılama ve yönlendirme desteğini yeterli buluyorum.
	3,44±1,12
	4,02±1,04
	4,01±1,03
	<0,001

	7. Genel güvenlik bilgilendirmeleri zamanında ve anlaşılır bir biçimde yapılır.
	3,54±1,04
	3,94±1,05
	3,94±0,93
	0,001

	8. Herhangi bir olayda güvenliğin etkin çözümler üretebilme yeteneğine inanırım.
	3,46±1,08
	3,77±1,16
	3,83±1,01
	0,012

	9. Genel olarak güvenlik faaliyetlerinden memnunum.
	3,56±1,15
	4,11±0,96
	3,96±1,00
	<0,001


Not: Değerler ortalama ± standart sapma (Ort±SS) olarak verilmiştir. Gruplar arasındaki karşılaştırmalar tek yönlü varyans analizi (ANOVA) ile yapılmıştır. p<0,05 istatistiksel olarak anlamlı kabul edilmiştir.


Güvenlik hizmetlerine ilişkin memnuniyet düzeyleri birimlere göre karşılaştırıldığında, dokuz değerlendirme maddesinden beşinde istatistiksel olarak anlamlı farklılık bulunduğu belirlenmiştir. Buna göre katılımcıların kampüs içinde kendilerini güvende hissetmeleri (p=0,023), kampüs içi güvenlik tedbirlerinin yeterliliği (p=0,013), güvenlik biriminin misafir karşılama ve yönlendirme desteği (p=0,038), genel güvenlik bilgilendirmelerinin zamanında ve anlaşılır biçimde yapılması (p=0,017) ile güvenlik biriminin herhangi bir olayda etkin çözümler üretebilme yeteneğine duyulan güven (p=0,028) birimler arasında anlamlı farklılık göstermektedir. Buna karşılık güvenlik personeline erişilebilirlik (p=0,271), güvenlik personelinin iletişim ve yaklaşımı (p=0,093), talep ve sorunlara hızlı çözüm üretmesi (p=0,137) ile genel güvenlik faaliyetlerinden memnuniyet (p=0,116) açısından birimler arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık saptanmamıştır.
Anlamlı farklılık görülen maddeler incelendiğinde, Kütahya Meslek Yüksekokulu ve Simav SHMYO'nun birçok başlıkta en yüksek memnuniyet puanlarına sahip olduğu görülmektedir. Özellikle katılımcıların kampüs içerisinde kendilerini güvende hissetmeleri, misafirlerin karşılanması ve yönlendirilmesi ile güvenlik bilgilendirmeleri konularında bu birimlerdeki değerlendirmeler üniversite ortalamasının üzerinde gerçekleşmiştir. Buna karşılık Tıp Fakültesi katılımcıları kampüs içi güvenlik tedbirlerinin yeterliliği konusunda en düşük ortalama puanı vermiştir. Germiyan Kampüsü katılımcılarının da bazı maddelerde üniversite ortalamasının altında değerlendirmelerde bulunduğu dikkat çekmektedir.
Genel olarak değerlendirildiğinde, güvenlik personelinin hizmet sunumuna ilişkin memnuniyet düzeylerinin birimler arasında benzer olduğu, buna karşın kampüsün fiziksel güvenlik koşulları ve güvenlik uygulamalarına ilişkin algının yerleşke özelliklerine bağlı olarak farklılık gösterdiği anlaşılmaktadır. Bu nedenle özellikle güvenlik algısının görece düşük olduğu yerleşkelerde fiziksel güvenlik önlemlerinin güçlendirilmesi, güvenlik uygulamalarının görünürlüğünün artırılması ve kullanıcıların güvenlik hizmetleri konusunda daha etkin bilgilendirilmesi memnuniyet düzeyinin yükseltilmesine katkı sağlayabilir (Tablo 15).












Tablo 15. Güvenlik Hizmetlerine İlişkin Memnuniyet Düzeylerinin Birimlere Göre Karşılaştırılması

	İfadeler
	Rektörlük
	Tıp Fak.
	Germiyan Kampüsü
	Gediz SHMYO
	Simav SHMYO
	Kütahya MYO
	Diş Hek. Fak. ve Hast.
	Tavşanlı SHMYO
	p

	1. Güvenlik birimi çalışanlarına kolay erişim sağlarım.
	4,19
	4,10
	3,89
	4,04
	4,25
	4,50
	4,17
	4,04
	0,271

	2. Yöneltilen soru/sorun ve taleplere karşı üslup ve yaklaşımlarından memnunum.
	3,84
	3,96
	3,77
	3,98
	4,27
	4,50
	3,97
	4,11
	0,093

	3. Talep ettiğimiz hizmetler için hızlı ve doğru çözümler üretir/bilgilendirir.
	3,77
	3,94
	3,66
	3,91
	4,12
	4,38
	3,93
	4,05
	0,137

	4. Güvenlik hizmeti sayesinde kendimi kampüs içinde güvende hissederim.
	3,35
	3,45
	3,38
	3,60
	3,88
	4,13
	3,77
	3,93
	0,023

	5. Kampüs içi güvenlik tedbirleri yeterlidir (Duvar, çit, jiletli tel).
	3,68
	3,00
	3,40
	3,66
	3,87
	3,81
	3,60
	3,49
	0,013

	6. Güvenliğin gelen misafirlerimi karşılama ve yönlendirme desteğini yeterli buluyorum.
	3,65
	3,63
	3,57
	3,62
	4,13
	4,38
	3,80
	3,73
	0,038

	7. Genel güvenlik bilgilendirmeleri zamanında ve anlaşılır bir biçimde yapılır.
	3,68
	3,45
	3,54
	3,77
	3,96
	4,38
	3,90
	3,87
	0,017

	8. Herhangi bir olayda güvenliğin etkin çözümler üretebilme yeteneğine inanırım.
	3,39
	3,35
	3,43
	3,72
	3,85
	4,06
	3,63
	3,88
	0,028

	9. Genel olarak güvenlik faaliyetlerinden memnunum.
	3,81
	3,71
	3,54
	3,83
	4,13
	4,19
	3,80
	3,89
	0,116





4. [bookmark: _Toc235521613]SONUÇ VE ÖNERİLER 
Bu raporda Kütahya Sağlık Bilimleri Üniversitesinde sunulan kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerine ilişkin iç paydaş memnuniyet düzeyleri değerlendirilmiştir. Elde edilen bulgular, katılımcıların kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerini genel olarak olumlu değerlendirdiğini göstermektedir. Özellikle güvenlik personelinin ulaşılabilirliği ve iletişimi, temizlik hizmetlerinde koridorlar, bahçeler ve ortak kullanım alanlarının temizliği ile kantin hizmetlerinde mevzuata uygun ürün sunumu ve personelin tutum ve davranışları en yüksek memnuniyet düzeyine sahip alanlar olarak öne çıkmıştır. Bu sonuçlar, üniversitede sunulan kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerinin büyük ölçüde paydaş beklentilerini karşıladığını ve hizmet süreçlerinin genel olarak olumlu bir algıya sahip olduğunu göstermektedir.
Bununla birlikte, araştırma bulguları kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerinin bazı boyutlarında geliştirmeye ihtiyaç bulunduğunu da ortaya koymuştur. Kantin hizmetlerinde ürün fiyatları, ürün çeşitliliği ve fiziksel oturma alanlarının yeterliliği; temizlik hizmetlerinde özellikle tuvalet temizliği; güvenlik hizmetlerinde ise kampüslerin fiziksel güvenlik tedbirleri ve güvenlik algısını güçlendirecek uygulamalar iyileştirmeye açık alanlar olarak dikkat çekmiştir. Ayrıca her üç hizmet alanında da öğrencilerin değerlendirmelerinin akademik ve idari personele göre daha düşük olması, hizmetlerin planlanması ve iyileştirilmesi sürecinde öğrenci beklenti ve ihtiyaçlarının daha ayrıntılı biçimde ele alınmasının önemini ortaya koymaktadır.
Birimler arasında gözlenen farklılıklar, kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerinin üniversitenin tüm yerleşkelerinde aynı düzeyde algılanmadığını göstermektedir. Bazı yerleşkelerde memnuniyet düzeylerinin daha yüksek olması, bu birimlerde yürütülen uygulamaların diğer yerleşkelere örnek oluşturabilecek nitelikte olduğunu düşündürmektedir. Bu nedenle başarılı uygulamaların kurum genelinde yaygınlaştırılması, memnuniyet düzeyinin görece düşük olduğu yerleşkelerde ise fiziksel altyapı, hizmet sunum süreçleri ve kullanıcı beklentileri birlikte değerlendirilerek iyileştirme çalışmalarına öncelik verilmesi yararlı olacaktır.
Kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerinin sürdürülebilir biçimde geliştirilmesi amacıyla memnuniyet değerlendirmelerinin belirli aralıklarla yinelenmesi, elde edilen bulguların ilgili birimlerle paylaşılması ve sonuçların kalite iyileştirme süreçlerine sistematik olarak yansıtılması önem taşımaktadır. Bunun yanında, paydaşlardan gelen öneri ve geri bildirimlerin düzenli olarak değerlendirilmesi, gerçekleştirilen iyileştirmelerin kullanıcılarla paylaşılması ve hizmet süreçlerinin şeffaf bir anlayışla yürütülmesi memnuniyet düzeyinin daha da artırılmasına katkı sağlayacaktır.
Sonuç olarak, bu raporda elde edilen bulguların yalnızca mevcut durumun ortaya konulmasına değil, aynı zamanda kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerinin sürekli geliştirilmesine yönelik planlama ve karar alma süreçlerine de önemli katkılar sağlayacağı değerlendirilmektedir. Güçlü yönlerin korunması, geliştirmeye açık alanlara yönelik iyileştirme çalışmalarının kararlılıkla sürdürülmesi ve iç paydaş geri bildirimlerinin düzenli olarak izlenmesiyle, üniversitede sunulan kantin, temizlik ve güvenlik hizmetlerinin kalitesinin daha da artırılacağı ve iç paydaş memnuniyetinin sürdürülebilir biçimde güçleneceği öngörülmektedir. 
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