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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, BUtiinlesik Kalite Yonetim Sistemi vasitasiyla anlik olarak izlenmektedir.
Sistemin etkinliginin arttirilabilmesi amaciyla Memnuniyet Yonetim Sistemi farkli kanallara i¢c ve dig
paydaslara duyurulmustur. Sisteme Universitemiz internet sitesi ana sayfasi “Hizli Erisim” béliminde yer
alan link vasitasiyla erisim yapilabildigi gibi erisim kolayli§inin 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.

~Seginiz—

~Saginiz—

Ad/Soyad

E-posta

Telefon

Adres Zorunlu Degildir

Cevap Verilmesini istiyorum. O

[] zenrobot degiim

[ oo |

Yapilan bilgilendirme ¢alismalari sonucunda Memnuniyet Yonetim Sistemine gelen bildirim sayisi 2023
yilina goére %32 oraninda artis gostermistir.
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3. BULGULAR

Universitemizde kullanilmakta olan Memnuniyet Yénetim Sistemine 2024 yilindan toplam 515 bildirim
yapilmis olup bu bildirimlerin tirleri Tablo-1’de sunulmustur.

Tablo-1

Yillara Gére Bildirim Tiirleri

Bildirim Tuirii

Sikayet 261 172
istek 178 56
Memnuniyet 42 136
Oneri 14 20
Diger 20 6

TOPLAM 515 390

2024 yilinda yapilan toplam bildirimlerin %50,7’si sikayet, %34,6’si istek, %8,2’si ise memnuniyet, %2,7’si
oneri amach yapilirken %3,9’u ise diger amaglarla yapilmistir. Yapilan bu bildirimlerin %85’i 6grenciler
tarafindan yapilmis olup bildirimlerin kullanicilara gére dagilimi Sekil-2’'de gosterilmistir.

Sekil-2

Bildirimlerin Kullanicilara Gére Dagilimi

Personel
49
9%

Dis Paydas
30
6%

Ogrenci
436
85%
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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 235 19 7 261
istek 146 21 11 178
Memnuniyet 26 6 10 42
Oneri 10 3 1 14
Diger 19 0 1 20
TOPLAM 436 49 30 515

Memnuniyet Yénetim Sistemine en ¢ok bildirim génderen kullanici olan Ogrencilerimizin yaptiklar
bildirimlerin %54’l sikayet, %33’l ise istek amaghdir. Universitemiz akademik ve idari personelleri
tarafindan yapilan bildirimlerin %43’0 istek, %39’u ise sikayet amachdir. Dis paydaslar tarafindan yapilan
bildirimlerin %37’si istek, %33l ise memnuniyet amagch bildirimdir.

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. 01.01.2024 — 31.12.2024
tarihleri arasinda memnuniyet yonetim sistemine gelen bildirimlerin 31.12.2024 tarihi itibariyle durumlari
Sekil-3’te gosterilmistir.

Sekil-3

Bildirimlerin 31.12.2024 Tarihi itibariyle Durumlari

0%

= Kapatildi
Reddedildi
= Sorumlu Birimde

= Koordinatorliikte
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Sekil-4

Birimlere Gére Bildirim Sayilari

Rektor Yardimcilari

Kadin ve Aile Calismalari Uygulama Ve Aras.Mer.
Veteriner Fakiiltesi

Hayvansal Uretim Yiiksekokulu

Proje Koordinasyon Uygulama ve Arastirma Merkezi
Sefaatli MYO

Stratejik Yonetim ve Kalite Koordinatorltgu
Sarikaya Fizyoterapi ve Rehabilitasyon Yiksekokulu
Kariyer ve Mezun Merkezi

Yapi isleri ve Teknik Daire Baskanlig

ilahiyat Fakiiltesi

Akdagmadeni Meslek Yiiksekokulu

idari ve Mali isler Daire Baskanligi

Ekmeleddin ihsanoglu Tarih ve Klt.Uyg. ve Aras.Mer.
Yabanci Diller Yiksekokulu

Uluslararasi iliskiler Ofisi

Personel Daire Bagkanhgi

Saghk Bilimleri Fakultesi

Kutlphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhgi
Egitim Fakultesi

Bilgi Islem Daire Bagkanlig

iletisim Fakiiltesi

Yozgat Bozok Universitesi

Bogazliyan MYO

Turizm Fakdiltesi

Akdagmadeni Saghk Yuksekokulu

Uzaktan Ogretim Uygulama ve Arastirma Merkezi
Saghk Hizmetleri MYO

Sorgun MYO

Saglik Kultir ve Spor Daire Baskanligi

Tip Fakiltesi

Miuhendislik Mimarlik Fakultesi

iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi

Ogrenci Isleri Daire Bagkanlig

Genel Sekreterlik

Fen Edebiyat Fakultesi

Ziraat Fakultesi

Rektorlik

LisansUstu Egitim EnstitUsl

Yozgat MYO

YOZGAT BOZOK UNIVERSITESI REKTORLUGU
Stratejik Yonetim ve Kalite Koordinatorltgi
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Memnuniyet Yonetim Sistemine gelen bildirimler ilgili olduklari birimlere gore siniflandirilmasi Sekil-4’te sunulmustur.
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Yozgat Meslek Yiksekokulu, Lisanststli Egitim Enstitlisi ve Rektorliik biinyesinde memnuniyet yonetim
sisteminin etkin bir sekilde kullanildigi goézlenirken Ziraat Fakiiltesi, Fen-Edebiyat Fakiltesi, Genel
Sekreterlik, Ogrenci isleri Daire Baskanhgi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi ve Miihendislik-Mimarlik
Fakdiltesi’nde sistemin kismen etkin bir sekilde kullanildigi gbzlemlenmistir.

4. ONERILER

2024 yili memnuniyet yonetim sistemi bildirimlerinin degerlendirilmesi sonucunda asagidaki dnerilere
ulasiimistir.

e Universitemiz akademik ve idari personelleri ile dis paydaslarin sisteme yaptiklari bildirimlerin
arttirllmasi amaciyla bu gruplarin farkindalgina yénelik calismalar yapilabilir.

e Memnuniyet yonetim sistemine gelen bildirimlerin birimlerce genel politikaya uygun sirede
degerlendirilmesine yonelik calismalar yapilabilir.

e Memnuniyet ydnetim sisteminin tim birimlerdeki paydaslar tarafindan etkin kullanimina yonelik
bilgilendirici calismalar yapilabilir.

Sayfa 7

SYKK



Yozgat Bozok Universitesi

kalitek@yobu.edu.tr
(V) 0(354)217 89 91



