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1. GIRiS
Trabzon Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi tarafindan &grencilerin sunulan hizmetlere iliskin
memnuniyet diizeylerini belirlemek, hizmet siireglerini degerlendirmek ve iyilestirmeye agik alanlar1 tespit etmek

amaciyla “Ogrenci Memnuniyet Anketi” uygulanmistir.

Anket c¢alismasi kapsaminda &grencilerin; ulagilabilirlik ve iletisim, personel tutumu ve yetkinligi, islem
stirecleri, fiziksel ve dijital hizmet ortami, genel memnuniyet basliklarindaki goriisleri degerlendirilmistir.

Elde edilen veriler kalite giivencesi anlayis1 dogrultusunda analiz edilerek bu rapor hazirlanmistir.

2. AMAC VE KAPSAM

Bu anket ¢alismas1, Trabzon Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanhig: tarafindan dgrencilere sunulan
hizmetlerin kalite diizeyini degerlendirmek, 6grenci memnuniyet seviyelerini belirlemek ve hizmet siireclerinin
gelistirilmesine yonelik veri elde etmek amaciyla gergeklestirilmistir. Calisma kapsaminda ogrencilerin;
ulagilabilirlik ve iletisim, personel tutumu ve yetkinligi, islem siireclerinin etkinligi, fiziksel ve dijital hizmet ortami,
genel memnuniyet diizeyi konularindaki goriis ve degerlendirmeleri alinmigtir.

Anket, Trabzon Universitesi biinyesinde 6grenim gérmekte olan 6n lisans, lisans ve lisansiistii grencilerine
uygulanmis olup toplam 674 6grencinin katilimiyla gerceklestirilmistir.

3. YONTEM

Ankette 5’1i Likert 6l¢egi kullanilmustir.

Olcek Degerlendirme
1 Kesinlikle Katilmiyorum
2 Katilmiyorum
3 Kararsizim
4 Katiliyorum
5 Kesinlikle Katiliyorum

Anket kapsaminda; hizmet siirecleri, isleyis ve koordinasyon, iletigsim siiregleri, personel yaklagimi, fiziki
imkénlar, memnuniyet diizeyi, ¢6ziim odaklilik bagliklarinda degerlendirmeler yapilmistir.
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4. KATILIMCI PROFILi

Katilimeilarin bilyiik ¢ogunlugu lisans 6grencilerinden olusmaktadir.

Egitim Diizeyi Say1 Katillm Oram
Onlisans 111 %16,47
Lisans 450 %066,77
Lisanststi 18 %2,67
5.CINSIYET DAGILIMI
Cinsiyet Say1 Oran
Kadin 354 %52,52
Erkek 225 %33,38

6. YAS DAGILIMI

Katilimcilarin 6nemli boliimii 17-25 yas araligindadir.

Yas Arahigi Sayi Oran
17-25 527 %78,19
26-34 24 %3,56
35-44 19 22,82

7. BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER

Katilimeilar dijital erisim konusunda gorece olumlu goriis bildirmistir. Ozellikle otomasyon sistemi ve
internet sitesi lizerinden bilgiye erisim maddesi en yiiksek ortalamaya sahip basliklardan biri olmustur. Bununla
birlikte telefon ve e-posta doniis siirelerine iliskin memnuniyet diizeyinin diger maddelere gore daha diisiik oldugu
goriilmektedir.

Ogrenciler personelin bilgi ve donanimini genel olarak yeterli bulmaktadir. Ozellikle islem siireglerine
iligkin bilgi diizeyi olumlu degerlendirilmistir. Bununla birlikte 6grenci odakli iletisim ve danigma siireclerinin daha
da gelistirilmesi memnuniyet diizeyini artirabilecektir.

Anket sonuclarina gore Ogrenciler islem siireclerinin mevzuata uygun ve zamaninda yiriitildigini
diisiinmektedir. Ozellikle taleplerin yasal siire igerisinde sonuglandirilmasi maddesi anketin en yiiksek
ortalamalarindan birini olusturmustur.

Bu durum, Ogrenci Isleri Daire Baskanligmin siire¢ yonetimi agisindan etkin bir isleyise sahip oldugunu
gostermektedir.

Dijital hizmetlere iligkin memnuniyet diizeyi fiziksel ortama gore daha yiiksektir. E-devlet entegrasyonu ve
otomasyon sistemleri 6grenciler tarafindan islevsel bulunmustur. Fiziksel ortam konusunda ise bekleme alanlari ve
yonlendirme hizmetlerinin gelistirilmesi ihtiyaci 6ne ¢ikmaktadir.

Genel memnuniyet ortalamasi degerlendirildiginde 6grencilerin sunulan hizmetlerden genel olarak memnun
oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte “kararsiz” diizeyindeki yanit oranlarmin yliksekligi, hizmet siire¢lerinin
goriiniirliigii ve iletisim etkinligi konusunda iyilestirme yapilabilecegini gostermektedir.
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8. Degerlendirme Oranlari Tablosu

Soru Degerlendirme Bashgi Aritmetik Ortalama
No
1 Ogrenci isleri personeline kolayca ulasabiliyorum 3,31
2 Telefon ve e-postalara zamaninda dénis yapiliyor. 3,26
internet sitesi/otomasyon sistemi izerinden gerekli bilgilere rahatca 353
3 ulasiyorum. !
4 Ogrenci isleri personeli giiler yiizlii ve yardimeidir. 3,32
5 Personelin sundugu bilgiler acik ve anlasilirdir. 3,40
6 Personel islemler konusunda yeterli bilgi ve donanima sahiptir. 3,44
7 Belge talebi, kayit ve ders islemleri hizli yiritiilmektedir. 349
8 Talep, bagvuru veya hizmetler yasal siiresi igerisinde 3,63
karsilanmaktadir
9 Fiziksel ortam yeterlidir 3,30
10 Dijital hizmetler yeterli ve islevseldir 3,42
11 Ogrenci Isleri Daire Baskanhginin verdigi hizmetlerden genel olarak 342
memnunum !
12 Engelli 6grenciler, 6grenci isleri hizmetlerinden (kayit, belge alma, danismanlik 348

vb.) diger 6grencilerle esit ve kolay sekilde yararlanabilmektedir.

Genel Ortalama: 3,42
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9. GUCLU YONLER

Anket sonuglar1 dogrultusunda agagidaki alanlar gii¢lii yon olarak degerlendirilmistir:

- Talep ve bagvurularin yasal siire igerisinde karsilanmasi,
- Islem siireglerinin genel olarak hizl yiiriitiilmesi,

- Dijital hizmetlerin islevsel bulunmasi,

- Personelin bilgi ve donanim agisindan yeterli goriilmesi.

10. IiYILESTIRMEYE ACIK ALANLAR
Asagidaki alanlarin gelistirilmesi onerilmektedir:

- Telefon ve e-posta doniis siirelerinin iyilestirilmesi,

- Fiziksel bekleme alanlariin gelistirilmesi,

- Ogrencilere yonelik bilgilendirme siireglerinin artiriimast,

- Web sitesi ve otomasyon sistemindeki duyuru/yonlendirme yapilarinin sadelestirilmesi,
- Ogrenci odakli iletisim yaklasiminin giiclendirilmesi.

11. SONUC VE DEGERLENDIRME

Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan yiiriitiilen hizmetlerin 6grenciler tarafindan genel olarak olumlu

degerlendirildigi goriilmektedir. Ozellikle islem siireclerinin zamaninda yiiriitiilmesi ve dijital hizmetlerin etkinligi
dikkat ¢ekmektedir.

Bununla birlikte kalite glivencesi anlayis1 dogrultusunda;
- Iletisim siireglerinin giiclendirilmesi,

- Geri doniis siirelerinin azaltilmasi,

- Fiziksel hizmet ortamlarinin iyilestirilmesi,

- Ogrenci bilgilendirme mekanizmalarinin gelistirilmesi

ontimiizdeki doneme iligkin oncelikli iyilestirme alanlar1 olarak degerlendirilmektedir.

Elde edilen bulgularin, Ogrenci Isleri Daire Baskanligimn hizmet kalitesinin artirilmasi ve 6grenci odakli
yoOnetim anlayisinin giiclendirilmesine katki saglayacagi degerlendirilmektedir.
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