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OZET

Trabzon Universitesi Ogrenci isleri Daire Bagkanligi tarafindan dis paydaslarin sunulan hizmetlere iligkin
algi, memnuniyet ve beklentilerini belirlemek; gugli yonleri gorindr kilmak ve gelistirmeye acik alanlar igin
iyilestirme faaliyetlerine veri saglamak amaciyla 2026 Yili Dis Paydas Anketi uygulanmistir.

Anket sisteminde toplam 170 kayit gértilmekle birlikte degerlendirme sorularindaki gegerli yanit sayilari 24
ile 30 arasinda degismektedir. Bu nedenle raporda memnuniyet degerlendirmeleri toplam 170 kayit
Uzerinden dedil, her soru igin gecerli yanitlar esas alinarak yorumlanmistir. Bu yaklagim, tamamlanmayan
veya ilgili soruyu goruntilemeyen kayitlarin sonuglari yapay bi¢cimde asagi ¢cekmesini 6nlemektedir.

Degerlendirilen yedi temel géstergede ortalama puanlar 3,13 ile 4,14 arasinda degismektedir. Gegerli
yanit sayilariyla agirliklandiriimis genel gosterge ortalamasi yaklasik 3.81/5'tr. En ylksek ortalama 4,14
ile genel memnuniyet gdstergesinde; bunu 4,10 puanla hizmetlerin dogru, glvenilir ve mevzuata uygun
yuritilmesi ile kurumsal ig birligi iziemektedir. iletisim ve erigilebilirlik 3,77, internet sayfasindaki
bilgilendirmelerin yeterliligi 3,93 dizeyindedir.

Ogrencilere karsi ilgi, saygi ve nezaket (3,13) ile 6grenci ihtiyag ve beklentilerini karsilama (3,29)
gOstergeleri diger alanlara gore daha dusuk gergeklesmistir. Bu iki sonug, dis paydaslarin 63renci odakli
hizmet deneyimi bakimindan daha gorunur, standart ve izlenebilir iyilestirmeler bekleyebilecedine isaret
etmektedir.

Genel olarak sonuglar, Daire Bagkanliginin guvenilirlik, mevzuata uygunluk, kurumsal is birligi ve genel
hizmet memnuniyeti alanlarinda guglu bir algiya sahip oldugunu; iletisim, dijital bilgilendirme ve 6zellikle
o6grenci odakli hizmet yaklagsiminda ise surekli iyilestirme galismalarinin sirdurdimesinin yararl olacagini
gOstermektedir.

Gosterge Ortalama Olumlu (4+5) Gegerli Yanit
Sunulan hlzmetlerden genel 414 %79.31 29
memnuniyet

Hizmetlerin dogru, guvenilir

ve mevzuata uygun 4.10 %76.67 30
yurutilmesi

Kurumumuzla etkili is birligi | 44 %73.33 30
yuratulmesi

Internet sayfasindaki | 5 g5 %73.33 30
bilgilendirmelerin yeterliligi

iletisim ve erisilebilirlik 3.77 %70.00 30
Ogrenci intiyag ve 3.29 %50.00 24
beklentilerini kargilama

Ogrencilere karsi ilgi, saygi 313 %50.00 24
ve nezaket
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1. GIRIS

Yiksekogretimde kalite glivencesi yaklasimi; hizmetlerin yalnizca yirittlmesini degil, paydas gorusleri
dogrultusunda dizenli olarak izlenmesini, degerlendiriimesini ve elde edilen bulgularin iyilestirme
faaliyetlerine dénlstirilmesini gerektirmektedir. Ogrenci isleri Daire Baskanligi agisindan dis paydas
gOrusleri; 6grenci hizmetleri, resmi yazigsmalar, belge ve mezuniyet siregleri, kurumsal is birligi, iletisim ve
bilgilendirme faaliyetlerinin paydas perspektifinden degerlendiriimesine imkan saglamaktadir.

Bu rapor, 2026 yilinda uygulanan Dis Paydas Anketi sonuglarinin sistematik bigimde analiz edilmesi,
gucla ve gelismeye acik yonlerin belirlenmesi ve sonuglarin kalite glivencesi sistemi kapsaminda
izlenebilir iyilestirme faaliyetlerine donustirilmesi amaciyla hazirlanmistir.

2. AMAC VE KAPSAM

Anket galismasinin temel amaci, Ogrenci isleri Daire Baskanliginin dis paydaglarla temas eden hizmet
sureclerine iliskin memnuniyet diizeyini 6lcmek ve paydas beklentilerini kalite gelistirme galismalarina
yansitmaktir. Bu kapsamda asagidaki hususlar degerlendirilmistir:

o Daire Bagkanligina erisilebilirlik ve iletisim olanaklari

e Sunulan hizmetlerin dogrulugu, guvenilirligi ve mevzuata uygunlugu
o Web sayfasi ve dijital bilgilendirme faaliyetlerinin yeterliligi

e Kurumlar arasi ig birliginin etkililigi

e Ogrenci ihtiyag ve beklentilerinin kargilanma diizeyi

e Ogrencilere yonelik ilgi, saygl ve nezaket algisi

e Sunulan hizmetlerden genel memnuniyet

e Oncelikli gelistirme alanlari ve agik uglu goriis/dneriler

3. YONTEM VE VERILERIN DEGERLENDIRILMESI

Anket elektronik ortamda uygulanmistir. Memnuniyet ifadelerinde 1-5 arasi Likert tipi 6lgek kullaniimistir.
Raporlamada 1 ve 2 puanlar 'olumsuz', 3 puan 'kararsiz/orta’, 4 ve 5 puanlar 'olumlu’ degerlendirme
olarak ele alinmistir.

Puan Degerlendirme

1 En dusik degerlendirme
2 Dusuk degerlendirme

3 Orta/Kararsiz

4 Olumlu

5 Cok olumlu

Onemli metodolojik not: Anket giktisinda 170 toplam kayit bulunmasina ragmen sorularin énemli
boliminde 'tamamlanmayan ya da gorintilenmeyen' kayit sayisi ylksektir. Degerlendirme sorularinda
24-30 gegerli yanit bulunmaktadir. Bu nedenle ortalamalar ve olumlu/olumsuz oranlar gegerli yanitlar
Uzerinden dederlendirilmis; 170 sayisi dogrudan drneklem blyUkligu veya tamamlanmis anket sayisi
olarak kullaniimamisgtir.
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4. KATILIMCI PROFiLi VE UNIVERSITE iLE iLiSKi

Anket kayitlarinda dis paydas tirleri arasinda mezun égrenciler, devlet Universiteleri, Cumhuriyet
Basgsavcilii/ceza infaz kurumu, Milll Egitim Madirlaga, il Saglik Midirliigu, Blyiiksehir Belediyesi,
genglik ve spor birimleri ile diger kurum/paydas segenekleri yer almaktadir. Ham kayit dagihiminda 88
kaydin ilgili soruyu tamamlamadigi veya gérintilemedigi gériimektedir.

Paydas tirii Kayit sayisi
Mezun 6grenci 25
Devlet Universitesi 13
Cumbhuriyet Bagsavciligi (Ceza infaz Kurumu) 12
il Milli Egitim MGdarlaga 9
il Saglik Madarlag 7
Buyuksehir Belediyesi 6
Genglik ve Spor Il Midirliigi 3
Valilik 1
Tamamlanmayan/goruntilenmeyen 88
Diger/yanit yok ve sifir kayitli segenekler 6

Universite ile iligki tiirii sorusunda resmf yazismalar, égrenci islemleri, diploma/belge dogrulama,
mezuniyet islemleri, kurumsal i birlidi ve diger secenekleri isaretlenmistir. En yiksek gortiinen tanimli iligki
tlrd kurumsal is birligidir (10 kayit); resmi yazismalar 8, 6grenci islemleri 7 kayit diizeyindedir. Bununla
birlikte bu soruda 119 kayit tamamlanmamis/gérintilenmemistir.

iletisim sikligi sorusunda yanit verenler arasinda 'yilda birkag kez' segenegdi 33 kayitla éne gikmakta; ayda
birka¢ kez 8, haftalik 4, suirekli 2 ve her giin 1 kayit bulunmaktadir. Bu dagilim, dis paydas etkilesiminin
onemli boluminin dénemsel veya ihtiyag ortaya c¢iktiginda gerceklestigini gostermektedir.
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5. BULGULARIN GENEL DEGERLENDIRMESI
Dis Paydas Anketi - Ortalama Puan Karsilastirmasi

Ogrencilere karsi ilgi, saygl ve 313
nezaket

Ogrenci ihtiyag ve beklentilerini 399
karsilama

iletisim ve erisilebilirlik

internet sayfasindaki 3.93
bilgilendirmelerin yeterliligi

Hizmetlerin dogru, glvenilir ve 4.10
mevzuata uygun yurutilmesi

Kurumumuzla etkjli__i;__birligi 4.10
yuritilmesi

Sunulan hizmetlerden genel 4.14
memnuniyet

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

Sekil 1. Temel degerlendirme gostergelerinin ortalama puanlari

Yedi temel gostergenin agirlikl ortalamasi 3.81/5 diizeyindedir. Ortalama puanlar genel olarak olumlu bir
hizmet algisina isaret etmekle birlikte gdstergeler arasinda belirgin farklilagsma bulunmaktadir. Ozellikle
genel memnuniyet ve hizmet kalitesi 4 puanin Gzerinde iken 6grenci odakli iki gdstergenin 3,5 puanin
altinda kalmasi iyilestirme onceliklerinin belilenmesinde dikkate alinmalidir.
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6. GOSTERGE BAZINDA AYRINTILI DEGERLENDIRME

6.1. iletisim ve Erisilebilirlik

Daire Baskanligina ihtiya¢ duyuldugunda kolayca ulasilabildigi ifadesinin ortalamasi 3,77/5'tir. 30 gegerli
yanitin 21'i 4 veya 5 puan vermis ve olumlu yanit orani %70,00 olarak gergeklesmistir. Dlsuk
degerlendirme orani %16,67'dir. Sonug, erisilebilirligin genel olarak olumlu algilandigini; ancak iletisim
kanallarinin gérindrligu, geri donls sureleri ve dogru personele yonlendirme bakimindan
standartlastiriimis uygulamalarin surdirilmesi gerektigini gostermektedir.

6.2. Hizmet Kalitesi ve Mevzuata Uygunluk

Sunulan hizmetlerin dogru, glivenilir ve mevzuata uygun sekilde yiritildiga ifadesinin ortalamasi
4,10/5'ir. Gegerli 30 yanitin 23'U 4 veya 5 puandir; olumlu degerlendirme orani %76,67'dir. Bu alan Daire
Bagkanh@inin en giiglii yonlerinden biridir. is akiglarinin, mevzuat bilgilendirmelerinin ve kontrol
mekanizmalarinin devamliligi bu performansin korunmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

6.3. Bilgilendirme ve Dijital Hizmetler

Daire Bagkanliginin internet sayfasindaki bilgilendirmelerin yeterliligi 3,93/5 ortalamaya sahiptir. 30 gegerli
yanitin %73,33'U 4 veya 5 puandir. Sonug gugli olmakla birlikte web sayfasinin glincelligi, sik sorulan
sorular, islem rehberleri, bagvuru takvimleri ve iletisim bilgilerinin kullanici odakli bigimde sunulmasi
gelistirme alani olarak degerlendirilebilir.

6.4. Kurumsal is Birligi

Daire Bagkanliginin kurumlarla etkili is birligi yurattigi ifadesi 4,10/5 ortalamaya sahiptir. 30 gegerli
yanitin %73,33'U olumlu degerlendirmedir. Kurumsal is birliginin ylksek puan almasi, dis paydaslarla
yuritilen resmi yazisma ve islem sireglerinde givenilir bir galisma iligkisi bulunduguna isaret etmektedir.

6.5. Genel Memnuniyet

Daire Bagkanliginin sundugu hizmetlerden genel memnuniyet ortalamasi 4,14/5 ile 6lglilen gostergeler
icindeki en yuksek degerdir. 29 gecerli yanitin 23'0 4 veya 5 puan vermis; olumlu dederlendirme orani
%79,31 olmustur. Bu bulgu, dis paydaslarin hizmetlere iliskin genel algisinin yiksek oldugunu
gOstermektedir.

6.6. Ogrenci ihtiyag ve Beklentilerinin Karsilanmasi

Bu gosterge 3,29/5 ortalamaya sahiptir. 24 gecerli yanitin %50'si 4 veya 5 puan verirken %33,33'ii 1 veya
2 puan vermistir. Sonug, hizmet kalitesine iligkin genel ylksek algiya kiyasla daha disik diizeydedir.
Ogrenci ihtiyaclarinin belirlenmesi, geri bildirimlerin siireglere yansitimasi ve égrenci odakli hizmet
standartlarinin gértiintr hale getiriimesi bu alanda 6nceliklidir.

6.7. Ogrencilere Karsi ilgi, Saygi ve Nezaket

Ogrencilere karst ilgi, saygl ve nezaketin nasil degerlendirildigine iligkin géstergenin ortalamasi 3,13/5'tir.
24 gegerli yanitin %50'si 4 veya 5 puan, %37,50'si ise 1 veya 2 puan vermigstir. Olglilen géstergeler iginde
en dusUk ortalama bu alandadir. Bulgular, 6grenci ile temas eden sireclerde iletisim yaklasiminin ve
hizmet deneyiminin standartlastiriimasi agisindan dikkatle izlenmesi gereken bir alan bulundugunu
gOstermektedir.
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7. OLUMLU VE OLUMSUZ YANIT DAGILIMLARI

Olumlu ve Olumsuz Yanit Oranlari
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Sekil 2. Gegerli yanitlar icinde olumlu (4-5) ve olumsuz (1-2) yanit oranlari

Olumlu yanit orani genel memnuniyette %79,31, hizmetlerin dogru/givenilirymevzuata uygun
yuratilmesinde %76,67, internet sayfasi bilgilendirmelerinde ve kurumsal is birliginde %73,33, iletisim ve
erigilebilirlikte %70,00 dizeyindedir. Buna karsilik 6grenci ihtiyag ve beklentilerinin kargilanmasi ile
ogrencilere karsi ilgi, sayg! ve nezaket gostergelerinde olumlu yanit orani %50'de kalmistir.

Alan Ort. Olumlu % Olumsuz % Degerlendirme
Ogrencilere karsiilgi, | 5 44 %50.00 %37.50 Gelismeye acik
saygl ve nezaket

Ogrenci intiya ve 3.29 %50.00 %33.33 Gelismeye agik
beklentilerini kargilama ’ oo oo smeye ag
lletisim ve erisilebilirlik | 3.77 %70.00 %16.67 Olumlu / izlenmeli
internet sayfasindaki

bilgilendirmelerin 3.93 %73.33 %10.00 Olumlu / izlenmeli

yeterliligi

Hizmetlerin dogru,
glivenilir ve mevzuata 4.10 %76.67 %6.67 Gigla
uygun yurdtilmesi

Kurumumuzla etkili is

P, ) 4.10 %73.33 %6.67 Gugla
birligi yurutilmesi

Sunulan hizmetlerden

genel memnuniyet 4.14 %79.31 %10.34 Giiglii
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8. GUCLU YONLER VE GELISMEYE ACIK ALANLAR

Giiglii yonler

Gelismeye acik alanlar

Genel hizmet memnuniyetinin yiksek olmasi (4,14)

Ogrencilere kars! ilgi, saygi ve nezaket algisinin
glglendirilmesi (3,13)

Hizmetlerin dogru, guvenilir ve mevzuata uygun yurutilmesi
(4,10)

Ogrenci ihtiyac ve beklentilerinin daha sistematik karsilanmasi
(3,29)

Kurumlar arasi is birliginin gigli algilanmasi (4,10)

lletisim ve erisilebilirligin daha da gelistiriimesi (3,77)

Web bilgilendirmelerinin genel olarak olumlu degerlendiriimesi
(3,93)

Web igeriklerinin kullanici odaklilik ve guincellik bakimindan
surekli gézden gegirilmesi

Dis paydaslarla donemsel/islem bazl temasin bulunmasi

Anket tamamlama oraninin ve gegerli yanit sayisinin
artiriimasi
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9. ONCELIKLi GELISTIRME ALANLARI

Katilimcilardan birden fazla segenek isaretleyerek dncelikli gelistirme alanlarini belirtmeleri istenmistir.
Ham anket ¢iktisinda secenek isaretlemeleri; kurumlar arasi ig birligi 9, dijital hizmetler 8, bilgilendirme
faaliyetleri 8, iletisim 7, islem sireleri 6, resmi yazigsmalar 6, web sayfasi 5 ve mevzuat bilgilendirmesi 3
olarak gérinmektedir. Bu soru ¢oklu se¢im niteliginde oldugundan sayilar katiimci sayisi olarak degil,
seceneklerin isaretlenme sikli§i olarak degerlendirilmelidir.

Geligtirme alani isaretlenme sayisi

Kurumlar arasi ig birligi

Dijital hizmetler

Bilgilendirme faaliyetleri

iletisim

islem sureleri

Resmi yazismalar

Web sayfasi

w| O] o O N | | ©

Mevzuat bilgilendirmesi

Bu sonuglar, ortalama puani ylksek olan alanlarda dahi dis paydaslarin daha ileri dlizeyde gelistirme
beklentisi bulunabilecedini géstermektedir. Ozellikle kurumlar arasi is birligi ylilksek memnuniyet puanina
sahip olmasina ragmen gelistirme secenekleri arasinda en sik isaretlenen basliktir. Bu durum, gigla bir
alanin ayni zamanda stratejik 6neminden dolayi strekli gelistiriimesi beklenen bir alan olabilecegi seklinde
yorumlanmalidir.

10. ACIK UCLU GORUS VE ONERILER

Daire Baskanligi hizmetlerinin gelistiriimesine yonelik agik uglu soruda 22 yanit bulundugu goérilmektedir.
Ancak paylasilan anket sonug raporunda bu 22 yanitin metin igerikleri yer almamakta, yalnizca yanit
sayisi gosteriimektedir. Bu nedenle acgik uglu gorusler igerik, tema veya siklik bakimindan bu raporda
ayrica siniflandirilmamistir. Agik uglu yanit metinlerinin ayrica temin edilmesi halinde; iletisim, islem
sureleri, dijital hizmetler, mevzuat, 6grenci odakllik ve kurumlar arasi is birligi gibi temalar altinda nitel
analiz yapilmasi dnerilmektedir.

11. iYILESTIRME EYLEM PLANI

izleme

lyilestirme alani Dayanak PIar_llanan Sorumlu Takvim . .
faaliyet gostergesi
Ogrenci ile temas
eden personel igin
iigi, saygi ve hizmet iletisimi
Ogrenci odakli nezaket |Ikgler|n|n o !Dalllre.B.askanllgll Sonraki ankette
LS - . belirlenmesi; iyi ilgili birim 2026-2027
iletisim gostergesinin 3,13 ortalama 23,75
uygulama sorumlulari
olmasi
hatirlatmalar ve
kisa hizmet igi
bilgilendirmeler
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Ogrenci
ihtiyaclarinin
karsilanmasi

Ortalama 3,29

Ogrenci geri
bildirimlerinin
periyodik
siniflandiriimasi;
sik tekrarlanan
talepler icin siireg
iyilestirmesi

Daire Bagkanligi

6 aylk izleme

Ortalama 23,75;
tekrar eden
sikayetlerde
azalma

lletisim ve
erigilebilirlik

Ortalama 3,77

Birim/personel
iletisim bilgilerinin
guncel tutulmasi;
dogru personele
yonlendirmeyi
kolaylastiran
iletisim rehberi

Daire Bagkanligi

Surekli

Ortalama 24,00

Web ve dijital
bilgilendirme

Ortalama 3,93;
dijital hizmetler 8
kez geligtirme
alani segcildi

Web sayfasinda
islem rehberleri,
takvimler, SSS ve
giincel duyurularin
periyodik kontrolu

Web sorumlulari /
siire¢ sorumlulari

Aylik kontrol

Ortalama 24,10

Kurumlar arasi ig
birligi

Ortalama 4,10;
gelistirme alani 9
kez segildi

Sik islem yapilan
dis kurumlarla
iletisim
noktalarinin
netlestiriimesi ve
tekrarlayan
sireglerde
standart
bilgi/belge
setlerinin
olusturulmasi

Daire Bagkanligi

2026-2027

Ortalamanin 24,10
korunmasi

Mevzuata uygun
hizmet

Ortalama 4,10

Mevzuat
degisikliklerinin
personele ve ilgili
paydaslara
zamaninda
duyurulmasi; is
akiglarinin
giincellenmesi

Daire Bagkanligi

Surekli

Ortalamanin 24,10
korunmasi

Anket katilimi

Degerlendirme
sorularinda 24-30
gecerli yanit

Dis paydas
listesinin
glincellenmesi,
anket davetlerinin
hedefli
gonderilmesi ve
hatirlatma
yapilmasi

Kalite Komisyonu /
Daire Bagkanligi

Bir sonraki anket
donemi

Gegerli yanit
sayisinda artis
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12. PUKO DONGUSU KAPSAMINDA DEGERLENDIRME

Planla

Anket sonuglari dogrultusunda disuk ve orta diizeyde kalan gostergeler belirlenmis; 6grenci odakl
iletisim, beklentilerin karsilanmasi, erisilebilirlik, dijital bilgilendirme ve anket katilimi éncelikli alanlar
olarak ele alinmistir.

Uygula

lyilestirme eylem planinda tanimlanan faaliyetlerin sorumlular ve zaman plani gergevesinde yiriitiimesi
ongorilmektedir.

Kontrol Et
Faaliyetlerin gergeklesme durumu; web glincelleme kayitlari, geri bildirimler, islem suregleri ve bir sonraki
dis paydas anketindeki gosterge puanlari Gzerinden izlenmelidir.

Onlem Al
Hedeflenen iyilesmenin saglanamadigi gostergelerde kdk neden analizi yapilarak faaliyetlerin kapsami,
sorumlulari veya uygulama yontemi yeniden dizenlenmelidir.

13. SONUG VE GENEL DEGERLENDIRME

2026 Yili Dig Paydas Anketi sonuglari, Trabzon Universitesi Ogrenci isleri Daire Bagkanliginin dig
paydaslar nezdinde genel olarak olumlu bir hizmet algisina sahip oldugunu géstermektedir. Genel
memnuniyetin 4,14/5, hizmetlerin dogru, glivenilir ve mevzuata uygun yiritilmesinin 4,10/5 ve kurumsal
is birliginin 4,10/5 olmasi; hizmet glivenilirligi ve kurumsal galisma iligkileri agisindan énemli bir gti¢li yon
olarak degerlendirilmistir.

Bununla birlikte 6grencilere karsi ilgi, saygl ve nezaket ile 6grenci ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi
gOstergeleri diger alanlarin altinda kalmistir. Kalite glivencesi yaklasimi bakimindan bu sonuglarin
yalnizca tespit olarak birakilimamasi; 6grenci odakli hizmet yaklagiminin gliglendirilmesi, iletisim
standartlarinin gelistiriimesi ve geri bildirimlerin sureg iyilestirmelerine sistematik bicimde aktariimasi
6nem tasimaktadir.

Anketin en 6nemli yontemsel sinirhlidi, toplam 170 kayit bulunmasina karsin degerlendirme sorularindaki
gegerli yanit sayisinin 24-30 dizeyinde kalmasidir. Bu nedenle bir sonraki uygulamada hedef dis paydas
grubunun netlestiriimesi, davet ve hatirlatma mekanizmalarinin gelistiriimesi ve anket tamamlama
oraninin yukseltilmesi 6nerilmektedir.

Sonuglarin belirlenen eylem plani dogrultusunda izlenmesi, gerceklestirilen iyilestirmelerin kayit altina
alinmasi ve bir sonraki anket doneminde karsilastirmall analiz yapiimasi; Daire Baskanliginin surekli
iyilestirme ve kanita dayali kalite ydnetimi yaklasimini gu¢lendirecektir.
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