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1. GIRiS

Trabzon Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanhig: tarafindan sunulan hizmetlerin etkinliginin
degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin artirilmasi, paydas goriislerinin alinmasi ve kalite giivencesi ¢aligmalarina
katki saglanmas1 amaciyla “I¢c Paydas Memnuniyet Anketi” uygulanmustir.

Anket calismasi ile akademik ve idari birimlerin Ogrenci Isleri Daire Baskanligi tarafindan yiiriitiilen
hizmet siire¢lerine iliskin memnuniyet diizeyleri 6l¢iilmiis; elde edilen veriler kalite gelistirme ve stirekli iyilestirme

caligmalar1 kapsaminda degerlendirilmistir.

Bu rapor, anket sonuglarinin analiz edilmesi ve kurumsal gelisime katki saglayacak degerlendirmelerin
ortaya konulmasi amaciyla hazirlanmistir.

2. AMAC VE KAPSAM
I¢ Paydas Memnuniyet Anketi ile;

- Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi,
- Hizmet stireclerindeki giiclii yonlerin belirlenmesi,
- lyilestirmeye acik alanlarin tespit edilmesi,
- I¢ paydas memnuniyet diizeyinin dlgiilmesi,
- Kurumsal iletisim ve koordinasyon siireglerinin gelistirilmesi,
- Kalite giivencesi sistemi kapsaminda veri elde edilmesi

amaclanmistir.

Anket; akademik birimler, idari birimler, koordinatérliikler ve arastirma merkezlerinde gérev yapan
personelin katilimina agik sekilde elektronik ortamda uygulanmustir.

3. YONTEM

Anket elektronik ortamda uygulanmis olup toplam 151 katilim saglanmaistir.

Ankette 5°li Likert 6l¢egi kullanilmisgtir.

Olgek Degerlendirme
1 Kesinlikle Katilmiyorum
2 Katilmiyorum
3 Kararsizim
4 Katiliyorum
5 Kesinlikle Katilryorum

Anket kapsaminda; hizmet siirecleri, isleyis ve koordinasyon, iletisim siirecleri, personel yaklasimi, fiziki
imkanlar, memnuniyet diizeyi, ¢6ziim odaklilik bagliklarinda degerlendirmeler yapilmistir.



PIITeS PESITTIeS

P - Trabzon Universitesi e
N 2025 Yili I¢ Paydas Memnuniyet Anketi Sonucu Degerlendirme Raporu -
4. KATILIMCI PROFILi

Anket katilimeilariin biiyiik ¢ogunlugu akademik birimlerde gorev yapan personelden olugsmaktadir.

Birim Tiiri Katihimci Sayisi Oran
Akademik Birimler 98 264,90
Idari Birimler 29 %19,21
Koordinatorliikler 5 %3,31
Arastirma Merkezleri 1 %0,66

Katilimer gesitliligi, anket sonuglarinin farkli birimlerin goriiglerini yansitmasi agisindan 6nemli goriilmektedir.

5. BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER

Anket sonuglart incelendiginde katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun degerlendirmelerde “Katiliyorum” ve
“Kesinlikle Katiltyorum” seceneklerinde yogunlastigi goriilmektedir. Ozellikle hizmet siiregleri, iletisim dili, ¢6ziim
odakli yaklagim ve is birligi konularinda olumlu degerlendirmelerin 6ne ¢iktigi dikkat ¢ekmektedir.

Memnuniyet diizeyinin genel olarak yiiksek oldugu goriinmekle birlikte; fiziki imkéanlar, siireg
standardizasyonu ve iletisim erigilebilirlii gibi baz1 alanlarda iyilestirme ihtiyacinin bulundugunu ortaya
koymaktadir.

5.1 Hizmet Siirecleri

Anket sonuglar1 analiz edildiginde hizmet siireclerine iligskin degerlendirmelerde olumlu goriislerin agirlikli
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 6nemli bir boliimii is ve islemlerin planli, sistematik ve zamaninda
yiiriitiildiigiinii ifade etmistir. Ozellikle hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi ve basvurularin sonuclandiriima
stiresine iligkin grafiklerde 4 ve 5 puan segeneklerinin yogunlukta oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bununla birlikte
uygulamalarda standartlik saglanmasina iliskin degerlendirmelerde kararsiz ve olumsuz goriislerin diger basliklara
gore nispeten daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum siire¢ standardizasyonuna yonelik iyilestirme
caligmalarinin 6nemini ortaya koymaktadir.



Soru Degerlendirme Bashgi Katilimci Orani (%) | Aritmetik
No Ortalama

1 Ogrenci Isleri tarafindan sunulan hizmetler zamaninda yerine %79,00 3,90
getirilmektedir.

2 is ve islemler planl ve sistematik sekilde yiritilmektedir. %71,00 3,81

3 Uygulamalarda standartlik saglanmistir. %64,00 3,66

4 Sureglerde gereksiz blrokrasi bulunmamaktadir. %64,29 3,71

5 Basvurularin sonuglandiriima siresi yeterlidir. %72,45 3,83

6 is akislari birimler arasi uyumlu sekilde yiritilmektedir. %69,39 3,78

7 Mevzuata uygunluk konusunda yeterli hassasiyet gosterilmektedir. %72,45 3,80

8 Ogrenci Isleri personeline ihtiyag duyuldugunda kolaylkla %64,29 3,71
ulasilabilmektedir.

9 i¢ paydaslarla kurulan iletisim acik ve etkilidir. %67,35 3,80

10 Yazili ve sozIU bilgilendirmeler zamaninda yapilmaktadir. %69,39 3,77’

11 Degisiklikler ve giincellemeler zamaninda duyurulmaktadir. %69,39 3,79

12 EBYS lizerinden yirutllen yazismalar diizenlidir. %74,49 3,92

13 Birim taleplere ¢6ziim odakl yaklagsmaktadir. %76,53 3,88

14 Geri bildirimler dikkate alinmaktadir. %63,27 3,69

15 iletisimde saygili ve yapici bir dil kullaniimaktadir. %77,55 4,04




16 Personel is birligine agiktir. %76,53 3,98
17 Personelin yaklasimi profesyoneldir. %71,43 3,85
18 Personelin hizmet sunumundan memnunum. %76,53 3,95
19 Paydas olarak Ogrenci isleri ile calismaktan memnunum. %75,51 3,90
20 Hizmet alanlari diizenli ve erisilebilirdir. %72,45 3,86
21 Fiziki imkanlar i¢ paydas ihtiyaglarini kargilamaktadir. %60,20 3,56

Genel Aritmek Ortalama :3.82
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5.2 fletisim ve Bilgilendirme Siirecleri

Iletisim siireclerine iliskin grafikler incelendiginde, i¢ paydaslarla kurulan iletisimin genel olarak olumlu
degerlendirildigi goriilmektedir. Ozellikle EBYS iizerinden yiiriitiilen yazigmalarm diizenli olmasi ve yazili-sdzlii
bilgilendirmelerin zamaninda yapilmasina iligskin yiiksek memnuniyet oranlar dikkat ¢cekmektedir.

Buna karsin personelin ulasilabilirligi konusunda bazi katilimcilarin olumsuz veya kararsiz degerlendirmelerde
bulundugu goriilmektedir. Acik uclu goriislerde de telefonla erisim ve yogun dénemlerde iletisim siireglerine iliskin
degerlendirmeler yer almaktadir.

5.3 Personel Yaklasimi ve Coziim Odakhhik

Grafiksel dagilimlar incelendiginde personel yaklasimi ve ¢oziim odakli hizmet anlayisinin anketin en giicli
alanlarindan biri oldugu gériilmektedir. Ozellikle iletisimde saygili ve yapici dil kullanilmasi, is birligine agik
yaklasim ve ¢6ziim odaklilik basliklarinda yiiksek memnuniyet oranlarina ulagilmistir.

Katilimeilarin biiyiik boliimiiniin 4 ve 5 puan seceneklerinde yogunlasmasi, Ogrenci Isleri Daire Bagkanliginin
i¢ paydaslarla yiiriittiigii iligkilerin genel olarak olumlu degerlendirildigini gostermektedir.

5.4 Fiziki imkanlar

Fiziki imkanlara iligkin grafikler incelendiginde diger basliklara goére daha dengeli bir dagilim oldugu
goriilmektedir. Ozellikle fiziki imkanlarin ihtiyaglar1 karsilama diizeyine iliskin degerlendirmelerde kararsiz ve
olumsuz goriislerin nispeten arttig1 dikkat cekmektedir.

Bu durum hizmet alanlarinin fiziksel kapasitesi, ¢alisma ortamlar1 ve erisilebilirlik konularinda iyilestirme
yapilabilecek alanlar bulundugunu géstermektedir.

6. ACIK UCLU GORUSLERIN ANALIZi
Katilimcilar tarafindan iletilen goriis ve oneriler incelendiginde asagidaki hususlar 6ne ¢gikmaktadir.
6.1 Olumlu Goriisler

Katilimeilar tarafindan; personelin ¢6ziim odakli yaklagimi, hizli geri doniis saglanmasi, yapici iletisim dili, is
birligine acgik yaklasim, bazi siire¢lerde etkin koordinasyon saglanmasi olumlu yonler olarak ifade edilmistir. Bazi
katilmeilar o6zellikle personelin 6zverili ¢aligmalari ve sorun c¢dzme becerilerinden memnuniyet duyduklarini
belirtmistir.

6.2 Gelistirmeye A¢ik Alanlar

Katilimer goriisleri dogrultusunda asagidaki konular gelistirmeye acik alanlar olarak degerlendirilmistir: Ders
kayit ve ders yazilim siireglerinde yasanan teknik sorunlar, 6grenci otomasyon sistemlerinde donemsel aksakliklar,
telefon ve iletisim erisilebilirliginin artirilmasi ihtiyaci, uygulamalarda standarthigin giiclendirilmesi, birimler arasi
bilgi paylasiminin hizlandirilmasi, dijital siireclerin artirilmasi, fiziki imkanlarin gelistirilmesi, is siire¢lerinde
kurumsallagma diizeyinin artirilmasi.

Ozellikle otomasyon sistemleri, ders kayit siiregleri ve iletisim mekanizmalari konusunda iyilestirme
beklentisinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir.
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7. GUCLU YONLER

Grafiksel analizler ve agik uglu goriisler birlikte degerlendirildiginde asagidaki hususlar gii¢lii yonler olarak
one ¢ikmaktadir:

- Coziim odakli hizmet anlayisi,

- Personelin is birligine agik yaklagimi,

- {letisimde saygili ve yapici dil kullanilmast,

- Hizmet siireclerinin genel olarak zamaninda yiiriitiilmesi,
- Resmi yazigma siireclerinin diizenli yiiriitiilmesi,

- I¢ paydaslarla siirdiiriilen koordinasyon ve iletisim.

8. IYILESTIRMEYE ACIK ALANLAR

Anket sonuglar1 dogrultusunda agagidaki alanlarda iyilestirme ¢aligmalarinin siirdiiriilmesinin faydali olacagi
degerlendirilmektedir: Siireclerde standartligin artirilmasi, 6grenci otomasyon sistemlerinin gelistirilmesi, ders kayit
siireclerinde yasanan teknik aksakliklarin azaltilmasi, personel erisilebilirliginin artirilmasi, dijital doniisiim
stireclerinin yaygimlastirilmasi, birimler arasi bilgi paylasim mekanizmalarinin giliglendirilmesi, fiziki ¢aligma ve
hizmet alanlarinin iyilestirilmesi.

9. SONUC VE GENEL DEGERLENDIRME

I¢ Paydas Memnuniyet Anketi sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, Ogrenci Isleri Daire Baskanlig
tarafindan sunulan hizmetlerin i¢ paydaslar tarafindan biiyiik 6l¢iide olumlu degerlendirildigi goriilmektedir.
Ozellikle; ¢dziim odakl1 yaklasim, iletisim dili, is birligi, hizmet sunum kalitesi, resmi yazisma siireglerindeki diizen
one cikan giiclii alanlar olarak degerlendirilmistir.

Bununla birlikte; otomasyon sistemleri, siire¢ standardizasyonu, iletisim erisilebilirligi, fiziki imkéanlar,
dijitallesme siiregleri konularinda iyilestirme ¢aligmalarmin siirdiiriilmesinin faydali olacagi degerlendirilmektedir.
Anket sonuclarimin kalite glivencesi sistemi kapsaminda degerlendirilerek gerekli iyilestirme faaliyetlerinin
planlanmas1 hedeflenmektedir.
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