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OZET

Trabzon Universitesi Ogrenci isleri Daire Bagkanli§i tarafindan égrencilerin 6grenci isleri hizmetlerine
iliskin memnuniyet dizeylerini belirlemek, hizmet deneyimini 6grenci bakis acgisiyla degerlendirmek ve
elde edilen bulgular kalite glivencesi ile surekli iyilestirme ¢alismalarina girdi olarak kullanmak amaciyla
2026 Yili Ogrenci Memnuniyet Anketi uygulanmistir.

Anket sisteminde toplam 675 kayit bulunmaktadir. Profil sorularinda 580 6grencinin egitim dizeyi, cinsiyet
ve yas bilgisi gecerli olarak yer alirken temel memnuniyet géstergelerinde gecerli yanit sayisi 469-470
arasinda degismektedir. Bu nedenle memnuniyet oranlari toplam 675 kayit Gzerinden degil, her soru igin
gegerli yanitlar esas alinarak degerlendirilmistir.

Bes temel hizmet gdstergesinin gegerli yanitlarla agirliklandiriimis ortalamasi yaklasik 3.37/5'ir. En
yuksek ortalama 3,49 ile belge talebi, kayit ve ders islemleri gibi sureglerin hizli yartutilmesi goéstergesinde
gerceklesmistir. Genel memnuniyet 3,42/5; personelin gller yizli ve yardimci olmasi 3,32/5; personele
ulagilabilirlik 3,31/5 ve fiziksel ortamin yeterliligi 3,30/5 diizeyindedir.

Sonuglar genel olarak orta-olumlu bir hizmet algisina isaret etmektedir. Bununla birlikte higbir temel
gostergenin 4,00 ortalamaya ulagsmamasi; ulasilabilirlik, personel tutumu, fiziksel ortam ve genel hizmet
deneyiminde sistematik iyilestirmelerin surdurilmesi gerektigini gdstermektedir.

Gosterge Ort. Olumlu % Olumsuz %

Ogrenci isleri personeline 3.31 %44.89 %22.13
kolayca ulasabiliyorum.

Ogrenci igleri personeli giiler 3.32 %45.42 %23.67
yuzli ve yardimcidir.

Belge talebi, kayit, ders 3.49 %52.03 %19.19
islemleri gibi stregler hizli
yuratilmektedir.

Ogrenci igleri ofisinin fiziksel 3.30 %44.99 %23.45
ortami yeterlidir.

Ogrenci Isleri Daire 3.42 %49.89 %18.55
Baskanliginin verdigi
hizmetlerden genel olarak
memnunum.
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1. GIRIS

Ogrenci memnuniyeti, yliksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin ve dgrenci odakli yonetim
anlayisinin izlenmesinde temel gostergelerden biridir. Ogrenci isleri hizmetleri; kayit, ders islemleri, belge
talepleri, mezuniyet, iletisim ve danigsma slregleri gibi 6grencinin Gniversite yasami boyunca dogrudan
temas ettigi cok sayida islemi kapsamaktadir.

Bu rapor, 2026 Yili Ogrenci Memnuniyet Anketi sonuglarini sistematik bigimde analiz etmek, glglii ve
gelismeye acik alanlari belirlemek ve bulgulari PUKO déngiisti kapsaminda dlgilebilir iyilestirme
faaliyetlerine donlstirmek amaciyla hazirlanmigtir.

2. AMAC VE KAPSAM

Anketin temel amaci, 6grenci isleri hizmetlerinin 6grenciler tarafindan nasil algilandigini belirlemek ve
6grenci deneyimini gelistirecek faaliyetler icin kanita dayali veri olusturmaktir.

e Ogrenci isleri personeline ulasilabilirlik ve iletigim

e Personelin gller yizli ve yardimci olmasina iligkin algi

o Belge talebi, kayit ve ders islemleri gibi stireclerin hiz

e Ogrenci isleri ofisinin fiziksel ortaminin yeterliligi

e Ogrenci igleri Daire Bagkanligi hizmetlerinden genel memnuniyet
o Katihmci profili ve agik uglu goris/talepler

3. YONTEM VE VERILERIN DEGERLENDIRILMESI

Anket elektronik ortamda uygulanmistir. Memnuniyet ifadelerinde 1-5 arasi Likert tipi dlgek kullaniimigtir.
Raporlamada 1 ve 2 puanlar olumsuz, 3 puan orta/kararsiz, 4 ve 5 puanlar olumlu degerlendirme olarak
ele alinmistir.

Puan Degerlendirme
1 En disik

2 Dusik

3 Orta/Kararsiz

4 Olumlu

5 Cok olumlu

Toplam 675 sistem kaydi bulunmasina karsin temel degerlendirme sorularinda yaklasik 200 kayit
tamamlanmayan/gériintilenmeyen, 5-6 kayit ise yanit yok olarak gériinmektedir. Bu nedenle analiz 469-
470 gecerli yanit Gzerinden yapilmistir. Kaynak PDF'de tekrar eden sonug sayfalari yeni gosterge olarak
degerlendiriimemistir.
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4. KATILIMCI PROFILI

4.1. Egitim Diizeyi

Egitim diizeyi Sayi Gegerli profil yanitlarindaki oran
On Lisans 111 %19,14

Lisans 451 %77,76

Lisansustl 18 %3,10

Egitim duzeyi sorusunda 580 gegerli yanit bulunmaktadir. Katilimcilarin biyik ¢ogunlugu lisans
ogrencilerinden olugsmaktadir.

4.2, Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Sayi Gegerli yanit orani
Kadin 355 %61,21
Erkek 225 %38,79

4.3. Yas Dagilimi

Yas Sayi Gegerli yanit orani
17-25 527 %90,86

26-34 24 %4,14

35-44 19 %3,28

45-54 6 %1,03

55 ve Uzeri 4 %0,69

Yas dagihminda 17-25 yas grubu belirgin bicimde baskindir. Bu nedenle sonuglar buyik 6l¢iide
geleneksel Universite cagindaki 6grencilerin hizmet deneyimini yansitmaktadir.

4.4. Akademik Birim ve Program Dagilimi

Kaynak raporda lisans diizeyinde Hukuk Fakdltesi 224 6grenci ile en ylksek gorinur katihma sahiptir.

insan ve Toplum Bilimleri Fakiiltesi 97, ilahiyat Fakultesi 36, Bilgisayar ve Bilisim Bilimleri Fakultesi 31,
Fatih Egitim Fakiltesi 28 ve Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi 21 kayitla dne gikmaktadir. On lisans
dizeyinde Carsibasi Meslek Yiksekokulu 70, Turizm ve Otelcilik Meslek Yiksekokulu 21 ve Salpazari
Meslek Yuksekokulu 16 kayitla gérinmektedir.

Program sorulari kosullu yapida oldugundan ylksek tamamlanmayan/gérintilenmeyen sayilari dogrudan
katilmama olarak yorumlanmamis ve program bazinda memnuniyet karsilastirmasi yapilmamistir.
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5. BULGULARIN GENEL DEGERLENDIRMESI

Temel Gostergelerin Ortalama Puanlari

Ogrenci isleri personeline kolayca 3.31
ulagabiliyorum.

Ogrenci isleri personeli giler yuzli 3.32
ve yardimcidir. :

Belge talebi, kayit, ders islemleri 3.49
gibi suregler hizh yaratilmektedir. :

Odrenci isleri ofisinin fiziksel
ortami yeterlidir.

3.30

Odrenci isleri Daire Baskanliginin
verdigi hizmetlerden genel olarak
memnunum.

3.42

0 1 2 3 4 5
Ortalama Puan (1-5)

Sekil 1. Temel degerlendirme gdstergelerinin ortalama puanlari

Bes temel gostergenin agirlikli ortalamasi 3.37/5'tir. Gostergelerin 3,30-3,49 gibi dar bir aralikta
toplanmasi, 6@renci isleri hizmetlerinin farkli boyutlarinda benzer diizeyde orta-olumlu bir algi
bulundugunu géstermektedir. Bununla birlikte gligli memnuniyet diizeyine ulasmak i¢in butincil
iyilestirmelere ihtiyag vardir.

6. GOSTERGE BAZINDA AYRINTILI DEGERLENDIRME

6.1. Ulasilabilirlik ve iletisim

3,31/5 ortalama; 470 gegerli yanit; %44,89 olumlu, %32,98 orta, %22,13 olumsuz. Yaklasik her bes
6grenciden birinin olumsuz degerlendirmesi; iletisim kanallarinin gérinarligi, yogun dénemlerde erisim
kapasitesi ve dogru personele yonlendirme sireglerinin gelistiriimesini gerekli kilmaktadir.

6.2. Personel Tutumu ve Yetkinligi

3,32/5 ortalama; 469 gegerli yanit; %45,42 olumlu, %30,92 orta, %23,67 olumsuz. Olumlu degerlendirme
en blylk grup olmakla birlikte olumsuz yanit orani dikkate deger diizeydedir. Ogrenciyle iletisimde ortak
hizmet yaklagsiminin gu¢lendiriimesi énemlidir.

6.3. islem Siireleri ve Hiz

3,49/5 ortalama; 469 gegerli yanit; %52,03 olumlu, %28,78 orta, %19,19 olumsuz. Bu alan dlgiilen bes
gOsterge icinde en ylksek ortalamaya ve olumlu yanit oranina sahiptir ve goreli gucli yon olarak
degerlendirilebilir.
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6.4. Fiziksel Ortam

3,30/5 ortalama; 469 gegerli yanit; %44,99 olumlu, %31,56 orta, %23,45 olumsuz. Bes gosterge igindeki
en dusuk ortalama olmasi; diizen, bekleme alani, yénlendirme, erisilebilirlik ve hizmet noktalarinin
kullanim kolayhiginin gézden gegcirilmesini gerektirmektedir.

6.5. Genel Memnuniyet

3,42/5 ortalama; 469 gecerli yanit; %49,89 olumlu, %31,56 orta, %18,55 olumsuz. Yaklasik her iki
o6grenciden biri hizmetleri olumlu dederlendirmektedir. Bununla birlikte ortalamanin 4 puanin altinda
kalmasi, hizmet deneyiminin daha tutarli hale getirilmesi gerektigini gdstermektedir.
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7. OLUMLU VE OLUMSUZ YANIT DAGILIMLARI

Yanit Dagilimlarinin Karsilastiriimasi

E Olumlu (4+5)
e Orta (3)
B Olumsuz (1+2)

50 A

Ulasilabilirlik Personel tutumu islem hizi Fiziksel ortam Genel memnuniyet

Sekil 2. Olumlu, orta ve olumsuz yanit oranlarinin kargilastiriimasi

Alan Ort. Olumiu Orta Olumsuz

Ogrenci igleri 3.31 %44.89 %32.98 %22.13
personeline kolayca
ulasabiliyorum.

Ogrenci igleri personeli 3.32 %45.42 %30.92 %23.67
gller yuzli ve

yardimcidir.

Belge talebi, kayit, ders 3.49 %52.03 %28.78 %19.19

islemleri gibi suregler
hizli yaritilmektedir.

Ogrenci isleri ofisinin 3.30 %44.99 %31.56 %23.45
fiziksel ortami yeterlidir.

Ogrenci Isleri Daire 3.42 %49.89 %31.56 %18.55
Baskanliginin verdigi
hizmetlerden genel
olarak memnunum.

islem sireleri ve hiz géstergesi %52,03 olumlu yanitla %50 esiginin lzerine gikan tek géstergedir. Genel
memnuniyet %49,89 ile bu esige ¢ok yakindir. Ulasilabilirlik, personel tutumu ve fiziksel ortamda olumlu
degerlendirmeler yaklasik %45 dizeyindedir.

8. GUCLU YONLER VE GELISMEYE ACIK ALANLAR

Goreli gliglii yonler Gelismeye agik alanlar

islem siiresi/hizin en yiiksek ortalamaya sahip olmasi (3,49) Fiziksel ortamin en diislik ortalamaya sahip olmasi (3,30)
islem hizinda %52,03 olumlu degerlendirme Personel tutumunda %23,67 olumsuz degerlendirme
Genel memnuniyetin 3,42 diizeyinde olmasi Ulasilabilirlikte %22,13 olumsuz degerlendirme
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Genig 6grenci katilimi Hicbir temel gostergenin 4,00 ortalamaya ulasmamasi

60 acik uglu goris/talep kaydi Acik uglu goéruslerin icerik bazinda analiz edilmesi ihtiyaci
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e Ogrenci igleri personeline erisimi kolaylastiracak iletisim ve yonlendirme kanallarinin gelistiriimesi
e Ogrenci ile yliz yiize ve uzaktan iletisimde hizmet yaklagiminin daha standart ve égrenci odakli hale

getirilmesi

e Yogdun kayit, ders se¢imi, mezuniyet ve belge dénemlerinde islem kapasitesi ile bilgilendirmenin

gugclendiriimesi

e Ogrenci igleri ofisi, bekleme alani, yénlendirme ve hizmet noktalarinin kullanim kolayhg: agisindan

degerlendirilmesi
o Web sayfasi, sik sorulan sorular ve iglem rehberlerinin 6grenci odakli geligtiriimesi

e Acik uglu gorislerin sistematik olarak analiz edilmesi

10. ACIK UGLU GORUS VE TALEPLER

Anketin 'Gorus ve Talepler' bélimiinde 60 yanit bulundugu gériilmektedir. Bu sayi toplam 675 sistem
kaydinin %8,89'una karsilik gelmektedir. Ancak kaynak PDF'de yanit metinleri gésteriimediginden

6grencilerin hangi sorun, beklenti veya 6nerileri dile getirdigi belirlenememektedir.

Yanit metinleri temin edildiginde ulasilabilirlik ve iletisim, personel tutumu, islem sureleri, fiziksel ortam,
dijital hizmetler/otomasyon, bilgilendirme, belge ve kayit islemleri ile diger bagliklar altinda tematik analiz
yapilmasi 6nerilmektedir.

11. iYILESTIRME EYLEM PLANI

Alan

Dayanak

Planlanan faaliyet

Takvim

izleme géstergesi

Ulasilabilirlik

3,31; %22,13 olumsuz

lletisim kanallari ve
personel yénlendirmelerinin
goranarlGgind artirmak;
yogun dénem erigimini
gbzden gecirmek

2026-2027

Ort. 23,60

Personel tutumu

3,32; %23,67 olumsuz

Ortak hizmet iletisimi ilkeleri
ve 6grenci odaklilik
bilgilendirmeleri

2026-2027

Olumsuz <%18

islem siireleri

3,49; %52,03 olumlu

Yogun dénemleri izlemek;
geciken sireglerde is akisi
iyilestirmek

Surekli

Ort. 23,70

Fiziksel ortam

3,30; %23,45 olumsuz

Bekleme alani, diizen,
yonlendirme ve erigilebilirlik
ihtiyag analizi

Kisa-orta vade

Ort. 23,60

Genel memnuniyet

3,42; %49,89 olumlu

Tum hizmet boyutlarindaki
iyilestirmeleri birlikte
izZlemek

Yillik

Ort. 23,70

Dijital bilgilendirme

Erisim ve islem deneyimi

SSS, islem rehberleri,
takvimler ve web igeriklerini
glncellemek

Surekli

Dijital ¢6zlim kullaniminda
artis

Acik uglu gorisler

60 yanit

Gorusleri tematik
siniflandirip eylem
kayitlarina dénistirmek

Anket sonrasi

Tum goruslerin
degerlendirilmesi

Anket veri kalitesi

469-470/675 gecerli

Anket akisi ve hatirlatma
yéntemlerini gézden
gegirmek

Sonraki anket

Gegerli yanit oraninda artis
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12. PUKO DONGUSU KAPSAMINDA DEGERLENDIRME

Planla
Fiziksel ortam, ulasilabilirlik, personel tutumu ve genel memnuniyet gelistirme alanlari; islem hizi ise
korunarak gelistiriimesi gereken goéreli guglu alan olarak belirlenmisgtir.

Uygula

iletisim ve yénlendirme kanallarinin geligtiriimesi, 6grenci odakli hizmet yaklagiminin giiglendirilmesi,
yogun dénem is akislarinin gdzden gegirilmesi, fiziksel ortam ihtiyag analizinin yapilmasi ve dijital
bilgilendirmelerin glincellenmesi 6ngérilmektedir.

Kontrol Et
Faaliyetler; islem sureleri, 6grenci geri bildirimleri, web glincelleme kayitlari, acik uglu géruslerin tekrar
sikligi ve bir sonraki anketteki ortalama/olumlu yanit oranlari tizerinden izlenmelidir.

Onlem Al
Hedeflenen iyilesmenin saglanamadigi géstergelerde kok neden analizi yapilarak is akiglari, gérev
dagihmi, iletisim yéntemi, dijital destek veya fiziksel diizenlemeler yeniden degerlendirilmelidir.

13. SONUC VE GENEL DEGERLENDIRME

2026 Yili Ogrenci Memnuniyet Anketi sonuglari, Ogrenci isleri Daire Bagkanh@i hizmetlerinin égrenciler
tarafindan genel olarak orta-olumlu diizeyde degerlendirildigini gostermektedir. Temel gostergeler 3,30-
3,49 araliginda toplanmis; islem sireleri ve hiz 3,49/5 ile en ylksek, fiziksel ortam 3,30/5 ile en digslk
ortalamaya sahip olmustur.

Genel memnuniyetin 3,42/5 ve olumlu yanit oraninin %49,89 olmasi, hizmetlerden memnun 6grencilerin
o6nemli bir agirhiga sahip oldugunu; ancak dgrenci deneyiminin gigli memnuniyet dizeyine taginabilmesi
icin ulasilabilirlik, personel tutumu, fiziksel ortam ve islem sireglerinde es zamanli iyilestirmelere ihtiyag
bulundugunu ortaya koymaktadir.

Hicbir temel gdstergenin 4,00 ortalamaya ulasmamasi, kalite agisindan énemli bir izleme bulgusudur. Bu
durum mevcut hizmetlerin tek basina yetersiz oldugu seklinde degil, grencilerin dnemli bir bélimindn 3
puan dizeyinde kaldigi dikkate alinarak hizmet deneyiminin daha tutarli, erigilebilir ve 6grenci odakh hale
getirilmesi icin gelisim firsati olarak degerlendirilmelidir.

Belirlenen eylemlerin kanitlariyla kayit altina alinmasi ve sonraki anket ddneminde ayni gostergeler
Uzerinden karsilastirmali analiz yapiimasi, PUKO dénglsinin kapatiimasi ve sirekli iyilestirme
yaklasiminin gorindr hale getiriimesi bakimindan 6nem tasimaktadir.
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