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1. GIRIS

Yozgat Bozok Universitesi Kalite Giivence 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 iliskileri yonetiminde yapilacak iyilestirme galismalarinin
planlanmasina katki saglanmasi amaglanmaktadir.

2. MEMNUNIYET YONETiIM SiSTEMI

Universitemizde paydas geri bildirimleri etkin bir sekilde yénetilmesi amaciyla kullaniimakta olan
Memnuniyet Yonetim Sistemi, Butlinlesik 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” béliminde yer
alan link vasitasiyla erisim yapilabildigi gibi erisim kolayliginin artmasi amaciyla yerleskemizde bulunan
tiim binalarinin ortak kullanim alanlarina kare kodlu erisim imkani saglayan bilgilendirici goérseller
asiimistir.

Sekil-1

Memnuniyet Yénetim Sistemi

BKYS MEMNUNIYET YONETIM SISTEMI BILDIRIM FORMU

Sizlerden gelen geri bildifimler dog yBnetim
irmeleri sizler ile paylagmak amacyla, iletisim bilgilerinize gereksinim duymaktayz.
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3. BULGULAR

Universitemizde kullanilmakta olan Memnuniyet Yénetim Sistemine 2026 yili ilk 6 ayinda (Ocak-Haziran)
toplam 193 bildirim yapilmis olup bu bildirimlerin tirleri Tablo-1'de sunulmustur.

Tablo-1

Dénemler itibariyle Bildirim Tiirleri

2026 2026 2026 2026 2026 2026

Bildirim Tiirii . . Toplam
Ocak Subat Mart Nisan W EW Haziran

Sikayet 25 9 15 21 13 2 85
istek 13 18 14 7 0 7 59
Memnuniyet 20 6 0 8 5 12 51
Oneri 0 1 0 1 2 0 4
Diger 0 0 1 1 4 3 9
TOPLAM 58 34 30 38 24 24 pLo}:]

2026 yili ilk 6 ayinda yapilan toplam bildirimlerin %41’i sikayet, %28’i istek amach yapilirken %25'i ise
memnuniyet amaglarla yapiimistir. Yapilan bu bildirimlerin %83’0 6grenciler tarafindan yapiimis olup
bildirimlerin kullanicilara gore dagihimi Sekil-2’de gosterilmistir.

Sekil-2
Bildirimlerin Kullanicilara Gére Dagilimi
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Sekil-2 incelendiginde Memnuniyet Yonetim Sisteminin genel olarak 6grenciler tarafindan kullanildig
gorilmektedir. Bildirim tirlerinin kullanicilar gére dagitimi Tablo-2’de sunulmustur.

Tablo-2

Bildirim Tiirlerinin Kullanicilar Gére Dagilimi

Bildirim Tiirdi Ogrenci Personel Dis Paydas TOPLAM
Sikayet 72 9 4 85
istek 53 2 4 59
Memnuniyet 41 5 5 51
Oneri 2 0 2 4
Diger 5 2 2 9
TOPLAM 173 18 17 208

Memnuniyet Yénetim Sistemine en ¢ok bildirim génderen kullanici olan Ogrencilerimizin yaptiklar
bildirimlerin %42’si sikayet, %31’i ise istek amachdir. Universitemiz akademik ve idari personelleri
tarafindan yapilan bildirimlerin %50'si sikayet, %28’i ise memnuniyet amachdir. 2026 yih ilk 6 ayinda dis
paydaslar tarafindan yapilan bildirimlerin %30’u memnuniyet amachdir.

Universitemiz kalite glivence sistemini tiim paydaslarin katiimiyla yapilandirmayi amaglamis olup bu
nedenle memnuniyet yonetim sisteminin aktif kullanimina énem vermektedir. Memnuniyet yonetim
sistemine gelen bildirimlerin en geg bir hafta icinde cevaplanmasi genel politika olarak belirlenmistir. Bu
kapsamda birimlere gelen bildirimlerin durumlari diizenli olarak izlenmektedir. 01.01.2026 — 30.06.2026
tarihleri arasinda memnuniyet yonetim sistemine gelen bildirimlerin durumlarn Sekil-3’te gosterilmistir.

Sekil-3

2026 Yili ilk Alti Ay Bildirim Durumlari

0% 2%

= Kapatildi
Reddedildi

= Sorumlu Birimde

Sayfa 5



T.C
YOZGAT BOZOK UNIVERSITESI REKTORLUGU
Stratejik Yonetim ve Kalite Koordinatorlugi

Memnuniyet Yonetim Sistemine gelen bildirimler ilgili olduklari birimlere gore siniflandiriimasi Sekil-4’te

sunulmustur.
Sekil-4

Birimlere Gére Bildirim Sayilari

Yozgat Meslek Yiksekokulu

iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi

Bilgi Islem Daire Bagkanlig

Lisansistu Egitim Enstitlsu

Turizm Fakdltesi

Genel Sekreterlik

Akdagmadeni Meslek Yiiksekokulu
Muhendislik Mimarlik Fakiltesi

Ziraat Fakultesi

Fen Edebiyat Fakiltesi

Cekerek Fuat Oktay SHMYO

Tip Fakultesi

Yerkoy Meslek Yiksekokulu

Sarikaya Fizyoterapi ve Rehabilitasyon Yiksekokulu
Saghk Kultlr ve Spor Daire Bagkanlig
Saglik Hizmetleri Meslek Yiksekokulu
Rektorlik

iletisim Fakiiltesi

Bogazliyan Meslek Yiksekokulu
Yabanci Diller Yiiksekokulu

Stratejik Yonetim ve Kalite KoordinatorlGgi
Strateji Gelistirme Daire Baskanhgi

Saglik Bilimleri Fakiltesi

Kariyer ve Mezun Merkezi

Egitim Fakdiltesi

Akdagmadeni Saglik Yuksekokulu

Yapi isleri ve Teknik Daire Baskanhgi

Saglik Uygulama ve Arastirma Merkezi
Psikolojik Danisma ve Rehberlik Birimi
Ogrenci isleri Daire Bagkanlig

Kutlphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi
Ekmeleddin ihsanoglu Tarih ve Kiiltir Uyg. Ve Aras. Merkezi
Dis Hekimligi Fakultesi

Agiz ve Dis Sag. Uyg. Ve Aras. Merkezi
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2026 yili Ocak-Haziran dénemleri kapsayan Memnuniyet Yonetim Sistemi verileri ve gerceklestirilen

analizler dogrultusunda, kurumsal kalite gilivencesi ile paydas memnuniyetinin artirilmasina yonelik

asagidaki 6neriler gelistirilmistir:

e Ogrenci Disi Paydaslarin Sistem Katilminin ve Farkindaliginin Artirilmasi:  Sistemdeki

bildirimlerin %83’Unlin 6grenciler tarafindan yapildigi, akademik/idari personel (%9) ve dis

paydaslarin (%8) katkisinin oldukga sinirli kaldigi goriilmektedir. Personel ve dis paydaslarin

(isverenler, mezunlar, yerel yonetimler vb.) geri bildirim kiltirine katilimini tesvik etmek
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amaciyla bilgilendirme toplantilar yapilmali, ig iletisim kanallar Gzerinden yonlendirici duyurular
artiriimalidir.

Yozgat Meslek Yiiksekokuluna iliskin bildirimlerin éncelikli olarak degerlendirilmesi:
2026 yiliilk alti aylik verilerinde toplam 208 bildirimin 56'sinin Yozgat Meslek Yiksekokuluna iliskin
oldugu gorilmektedir. Daha dikkat cekici olarak, Universite genelindeki 85 sikayetin 45'i Yozgat
Meslek Yiuksekokulu ile iliskilidir. Bu nedenle s6z konusu birimde 6zellikle dersliklerin fiziksel
kosullar, sira ve pencere sorunlari, 1sinma, temizlik-hijyen ve bilgisayar laboratuvarlarinin
fiziki/teknik yeterlilikleri agisindan yerinde inceleme yapilmasi ve 6nceliklendirilmis bir iyilestirme
plani hazirlanmasi 6nerilmektedir.

Fiziki mekén ve derslik kosullarina yénelik biitiinciil bir iyilestirme plani olusturulmasi:
Bildirimlerde kirik veya yetersiz siralar, pencere ve yalitim sorunlari, dersliklerin 1sinmamasi,
dersliklerin fiziksel kosullar, tuvaletler ve sosyal alanlarla ilgili tekrar eden talepler bulunmaktadir.
Bu kapsamda 6zellikle yiiksek sayida bildirimin geldigi birimlerde fiziki mekanlarin periyodik olarak
kontrol edilmesi; bakim, onarim, temizlik ve donatim ihtiyaglarinin bildirimler beklenmeden tespit
edilmesi énerilmektedir. Memnuniyet Yonetim Sistemine gelen bildirimlerin, Yapi isleri ve Teknik
Daire Baskanligi ile ilgili akademik/idari birimlerin bakim-onarim planlamalarinda veri olarak
kullanilmasi faydali olacaktir.

Temizlik ve hijyen hizmetlerinin diizenli kontrol mekanizmalariyla desteklenmesi: Tuvaletlerde
sabun, pecete ve temizlik gibi temel hijyen unsurlarina iliskin bildirimlerin yani sira bazi birimlerde
temizlikten duyulan memnuniyet bildirimleri de bulunmaktadir. Bu durum, hizmet kalitesinin
birimler arasinda farklilasabildigini gostermektedir. Tuvalet, derslik ve ortak kullanim alanlarina
yonelik kontrol listelerinin dizenli olarak uygulanmasi; 6zellikle sarf malzemelerinin (sivi sabun,
pecete vb.) strekliliginin saglanmasi ve kontrollerin kayit altina alinmasi 6nerilmektedir.

Kurumsal Etkinlik ve Organizasyon Yénetiminin lyilestirilmesi: Bahar senlikleri ve mezuniyet
torenlerine yonelik olarak hem 6grencilerden hem de akademisyenlerden organizasyon
bozukluklari, k6t hava kosullarina karsi B planinin bulunmamasi, program akislarindaki aksamalar
ve alan yetersizliklerine dair yogun sikayetler iletilmistir. Gelecek donemlerdeki mezuniyet ve
senlik organizasyonlarinda risk yénetim planlarinin 6nceden hazirlanmasi ve kriz/hava durumu
senaryolarinin netlestirilmesi gerekmektedir.

Bildirim Tiirlerindeki "Oneri" Oraninin Yiikseltilmesi: Sistemdeki bildirimlerin %41’ini sikayetler
olustururken, "Oneri" niteligindeki bildirimlerin orani %2’de (4 adet) kalmistir. Paydaslarin sadece
problem ileten degil, c6ziim ve yenilik 6nerisi sunan bir yaklasima tesvik edilmesi amaciyla "Fikir
ve Oneri Kutusu/Kampanyasi" gibi yenilikci kalite siiregleri kurgulanabilir.
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