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1. GIRIS

Yozgat Bozok Universitesi Kalite Glivence Sistemi Yonergesi kapsaminda geri bildirim mekanizmalarindan
birisi olarak belirlenmis olan Memnuniyet Yonetim Sistemi i¢ ve dis paydaslarimizin kurumumuza ait geri
bildirimlerinin etkinligini arttirmak amaciyla kullanilmaktadir. Bu rapor ile Universitemiz paydaslarindan
gelen geri bildirimler analiz edilerek paydas iligkileri yonetiminde yapilacak iyilestirme ¢alismalarinin
planlanmasina katki saglanmasi amaglanmaktadir.

2. MEMNUNIYET YONETIM SISTEMI

Universitemizde paydas geri bildirimleri etkin bir sekilde ydnetilmesi amaciyla kullaniimakta olan
Memnuniyet Yonetim Sistemi, Bitlinlesik Kalite Yonetim Sistemi vasitasiyla anlik olarak izlenmektedir.
Sistemin etkinliginin arttirilabilmesi amaciyla Memnuniyet Yonetim Sistemi farkh kanallara i¢ ve dis
paydaslara duyurulmustur. Sisteme Universitemiz internet sitesi ana sayfasi “Hizli Erisim” boliminde yer
alan link vasitasiyla erisim yapilabildigi gibi erisim kolayliginin artmasi amaciyla yerleskemizde bulunan
tim binalarinin ortak kullanim alanlarina kare kodlu erisim imkani saglayan bilgilendirici gorseller
astlmstir.

Sekil-1

Memnuniyet Yonetim Sistemi
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3. BULGULAR

Universitemizde kullanilmakta olan Memnuniyet Yénetim Sistemine 2025 yilindan toplam 766 bildirim
yapilmis olup bu bildirimlerin tiirleri Tablo-1'de sunulmustur.

Tablo-1

Yillara Gére Bildirim Tiirleri

Bildirim Tiiri 2023 2024 2025
Sikayet 172 261 384
istek 56 178 280
Memnuniyet 136 42 70
Oneri 20 14 18

Diger 6

20 14
TOPLAM 390 515 766

2025 yilinda yapilan toplam bildirimlerin %50,13’0 sikayet, %36,55'i istek, %9,14’(i memnuniyet, %2,35’i
oneri amach yapilirken %1,83’u ise diger amaclarla yapilmistir. Memnuniyet yontemim sistemine yapilan
bildirimlerin aylara gore dagilimi asagida gosterilmistir.

Sekil-2

Bildirimlerin Aylara Gére Dagilimi
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Memnuniyet Yonetim Sistemine yapilan bildirimlerin %89’u 0Ogrenciler tarafindan yapilmis olup
bildirimlerin kullanicilara gore dagilimi Sekil-3’te gosterilmistir.

Sekil-3
Bildirimlerin Kullanicilara Gére Dagilimi

Personel
54
7%

Dis Paydas
28
4%

Ogrenci
684
89%

Sekil-3 incelendiginde Memnuniyet Yonetim Sisteminin genel olarak 6grenciler tarafindan kullanildigi
gorilmektedir. Bildirim tirlerinin kullanicilar gore dagitimi Tablo-2’de sunulmustur.

Tablo-2

Bildirim Tiirlerinin Kullanicilar Gére Dagilimi

Bildirim Tarii Ogrenci Personel Dis Paydas TOPLAM
Sikayet 350 21 13 384
istek 257 16 7 280
Memnuniyet 54 12 4 70
Oneri 15 2 1 18
Diger 8 3 3 14
TOPLAM 684 54 28 766

Memnuniyet Yénetim Sistemine en c¢ok bildirim génderen kullanici olan Ogrencilerimizin yaptiklari
bildirimlerin %51,70’i sikayet, %37,57’si ise istek amaglidir. Universitemiz akademik ve idari personelleri
tarafindan yapilan bildirimlerin %38,89'u sikayet, %29,63’(i ise istek amaghdir. Dis paydaslar tarafindan
yapilan bildirimlerin %46,43’9 sikayet, %25’i ise istek amagli bildirimdir.

Universitemiz Memnuniyet Yonetim Sistemine iletilen sikayet ve istekler, icerik ve nitelikleri dikkate
alinarak belirli kategoriler altinda siniflandiriimistir. Bu kapsamda gergeklestirilen siniflandirma siireci,
basvurularin sistematik bir bicimde analiz edilmesini ve degerlendirilmesini amaglamakta olup, elde edilen
bulgularin daha anlasilir ve karsilastirilabilir sekilde sunulmasina olanak saglamaktadir. S6z konusu
kategoriler ve bunlara iliskin dagilimlar asagida ayrintili olarak gosterilmektedir.
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Tablo-3

Kategorilere Gére Bildirim Tiirleri

Kategori Sikayet istek Memnuniyet Oneri Diger
Fiziki Mekanlar ve Altyapi 66 62 11 4 -
Yemek ve Yemekhane Hizmetleri 108 22 3 2 2
Bilisim Altyapisi ve internet 76 48 1 4 1
Akademik Surecler ve Dersler 55 33 23 4 4
Yonetim ve Kurumsal Sirecler 7 32 4 - 1
Ogrenci Isleri ve idari Hizmetler 11 12 2 - 3
Guvenlik ve Ulasim 8 17 2 - -
Kitiiphane ve Ogrenme Kaynaklari 7 7 - - -
Personel Davranisi ve iletisim 4 2 8 - -
Sosyal ve Kiltirel Faaliyetler 2 4 3 - -
Diger 40 41 13 4 3
TOPLAM 384 280 70 18 14

Kategori bazinda en yogun bildirimler Yemek ve Yemekhane Hizmetleri, Bilisim Altyapisi ve internet ile
Fiziki Mekanlar ve Altyapi alanlarinda toplanmistir. Ozellikle bu alanlardaki yiiksek sikayet sayilari, hizmet
ve altyapi konularinin éncelikli iyilestirme alanlari oldugunu ortaya koymaktadir. Akademik Siregler ve
Dersler kategorisinde memnuniyet bildirimlerinin gérece yiksek olmasi, akademik faaliyetlere iliskin
alginin genel olarak olumlu olduguna isaret etmektedir.

Memnuniyet yonetim sistemine gelen bildirimlerin en ge¢ bir hafta icinde cevaplanmasi genel politika
olarak belirlenmistir. Bu kapsamda birimlere gelen bildirimlerin durumlari diizenli olarak izlenmektedir.
01.01.2025 - 31.12.2025 tarihleri arasinda memnuniyet yonetim sistemine gelen bildirimlerin 31.12.2025
tarihi itibariyle durumlari Sekil-4’te gosterilmistir.

Sekil-4

Bildirimlerin 31.12.2025 Tarihi itibariyle Durumlari
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Memnuniyet Yonetim Sistemine gelen bildirimler ilgili olduklari birimlere gore siniflandirilmasi Sekil-5’te sunulmustur.
Sekil-5

Birimlere Gére Bildirim Sayilari

Veteriner Fakiltesi
Sefaatli Melek Yuksekokulu
Surekli Egitim Uygulama ve Arastirma Merkezi
Stratejik Yonetim ve Kalite Koordinatorlugi
Spor Bilimleri Fakdltesi
Rektorlik
Rektor Yardimcilari
. Personel Daire Baskanhgi
Ekmeleddin Ihsanoglu Tarih ve Kiiltiir Uy.ve Ar. Mer.
Dis Hekimligi Fakultesi
Ag1z ve Dis Sag. Uyg. Ve Aras. Merkezi Mud.
Yapi isleri ve Teknik Daire Bagkanligi
Saghk Uygulama ve Arastirma Merkezi
Kltliphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanhgi
) ~ lletisim Fakiiltesi
Idari ve Mali Isler Daire Baskanhgi
Hukuk Fakiltesi
Akdagmadeni Saglk Yiiksekokulu
Akdagmadeni Meslek Yiksekokulu
B Yerkoy Melek Yiksekokulu
Uzaktan Ogretim Uygulama ve Arastirma Merkezi
Yabanci Diller Yiiksekokulu
Strateji Gelistirme Daire Baskanhgi
Dis iliskiler Ofisi
Sarikaya Fizyoterapi ve Rehabilitasyon Yiksekokulu
Bilgi islem Daire Bagkanligi
Yerkoy Meslek Yiiksekokulu
Ilahiyat Fakiltesi
Saglk Hizmetleri Melek Ytksekokulu
Egitim Fakultesi
Bogazliyan Melek Yuksekokulu
Sorgun Melek Yiksekokulu
Saglik Bilimleri Fakiltesi
B - Turizm Fakdiltesi 15
Ogrenci Isleri Daire Baskanhgi 20
Cekerek Fuat Oktay SHMYO 30
Saghk Kultiir ve Spor Daire Bagkanlig 37
Fen Edebiyat Fakiltesi 39
Mihendislik Mimarlik Fakltesi 42
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi 43
Lisanststu Egitim Enstitlsu 46
Ziraat Fakultesi 67
Genel Sekreterlik 90
Yozgat Melek Yiksekokulu 106
Tip Fakiltesi 114

AR RN
RPRRRPRRRRRRRE

NNRNNNNNN

I ww
A D
(€]

NN
00 00 00
=
o
Juny
w

o

20 40 60 80 100 120

Sayfa 7



T.C

YOZGAT BOZOK UNIVERSITESi REKTORLUGU
Stratejik Yonetim ve Kalite Koordinatorltgi

Tip Fakiltesi, Yozgat Meslek Yiksekokulu, Ziraat Fakiltesi ve Lisansistl Egitim Enstitiisi memnuniyet

yonetim sisteminin etkin bir sekilde kullanildigi gozlenirken Veteriner Fakiiltesi, Sefaatli Meslek

Yiiksekokulu ve Spor Bilimleri Fakiiltesi’'nde sistemin kismen etkin bir sekilde kullanildigi g6zlemlenmistir.

4. ONERILER

Memnuniyet Yonetim Sistemine 2025 yili igerisinde iletilen bildirimlerin analizi, Gniversitenin paydas geri

bildirimlerini etkin bigcimde topladigini ve biyiik dl¢iide sonuglandirdigini géstermektedir. Bununla birlikte,

elde edilen bulgular dogrultusunda bazi hizmet ve sire¢ alanlarinda iyilestirmeye ihtiya¢c duyuldugu

anlasiilmaktadir. Bu kapsamda memnuniyet yonetim sistemi bildirimlerinin degerlendirilmesi sonucunda

asagidaki onerilere ulasiimistir.

Yemek ve Yemekhane Hizmetleri, Bilisim Altyapisi ve internet ile Fiziki Mekanlar ve Altyapi
kategorilerinde yogunlasan sikayet ve istekler, bu alanlarin éncelikli iyilestirme basliklari olarak
ele alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu kapsamda, s6z konusu hizmet alanlarinda diizenli
izleme ve degerlendirme mekanizmalarinin olusturulmasi, iyilestirme galismalarinin planh ve
surdirdlebilir sekilde yaratilmesine katki saglayacaktir.

Yonetim ve Kurumsal Siregler ile Ogrenci isleri ve idari Hizmetler kategorilerinde istek
bildirimlerinin gérece yliksek olmasi, paydaslarin daha etkin, hizli ve erisilebilir hizmet beklentisi
icinde oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda, idari stireclerin sadelestirilmesi, dijitallesmenin
artirilmasi ve bilgilendirme kanallarinin gliclendirilmesi 6nerilmektedir.

Akademik Siirecler ve Dersler ile Personel Davranisi ve iletisim kategorilerinde memnuniyet
bildirimlerinin gorece yiksek olmasi, Universitenin akademik ve insan iliskileri boyutunda glicli
yonlere sahip oldugunu gostermektedir. Bu alanlarda mevcut iyi uygulamalarin korunmasi ve
yayginlastiriimasi, kurumsal memnuniyet dizeyinin sirdurdlebilirligi  agisindan  6nem
tasimaktadir.

Memnuniyet ve oneri bildirimlerinin toplam bildirimler icindeki payinin disiik olmasi, geri bildirim
kiltdranidn daha dengeli hale getirilmesi gerekliligine isaret etmektedir. Yapilan iyilestirme
¢alismalarinin paydaslarla sistematik bicimde paylasilmasi ve olumlu geri bildirimlerin tesvik
edilmesi, Memnuniyet Yonetim Sisteminin gelisimine katki saglayacaktir
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