KGK-FRM-021 DU Miisteri - Hizmet Alan Memnuniyeti Anket Formu 2024 _2 Anketinin Cevap Analizleri
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1 Universitenin giivenirlik imaj 0 0 3 12 2 6 0 0 1 1 19 6 3,17 | 63,4
2 Taleplerinizin dikkate alinmasi 0 0 1 4 3 9 1 2 1 1 16 6 2,67 | 534
3 Sunulan hizmetlerin kalitesi 0 0 1 4 2 6 1 2 2 2 14 6 2,33 | 46,6
4 Gerektiginde ilgili kisilere ulagilabilmesi 0 0 3 12 2 6 0 0 1 1 19 6 3,17 | 63,4
5 Taleplerin zamaninda karsilanabilmesi 0 0 1 4 3 9 1 2 1 1 16 6 2,67 | 53,4
6 Universitenin sundugu hizmetlerde yenilikgi davranmasi 1 5 1 4 1 3 2 4 1 1 17 6 2,83 | 56,6
7 Universite personelinin yaklagimi 1 5 2 8 1 3 0 0 2 2 18 6 3,00 60
Toplam 2 12 14 5 9 - - 2,84 | 56,8
%5 |0 %29 |0 %33 |0 %12 | 0 %21

Miisteri/ Hizmet Alan memnuniyet anketi sonuglarina bakildiginda, toplam ortalamanin 2,84 diizeyinde oldugu ve bu degerinde 5°1i Likert
tipi derecelemeye gore Kismen Memnunum se¢enegine karsilik geldigi goriilmektedir. Bu durumda miisteri ve hizmet alan memnuniyet oraninin

Orta Diizeyde oldugu gozlenmektedir. Miisteri-Hizmet Alan memnuniyeti % 57 olarak saptanmustir.

GENEL DEGERLENDIRME:

Genel Durum:
1. Ortalama Memnuniyet (2,84):
o 5'li Likert dlgegine gore bu skor, "Kismen Memnunum" secenegine denk gelmektedir.
o Miisteri/hizmet alanlarin memnuniyet diizeyinin orta seviyede oldugu anlagilmaktadir.
2. Memnuniyet Oram (%57):
o Memnuniyet oraninin %57’de kalmasi, kurumun miisteri/hizmet alan beklentilerini karsilamada yeterli diizeyde olmadigini ve

gelistirme ihtiyacinin bulundugunu géstermektedir.

Dagilim Analizi:
1. Cok Iyi (%5) ve Iyi (%29):
o Toplam %34’liik bir kesim, kurum hizmetlerinden memnun oldugunu belirtmistir. Bu oran, olumlu bir baslangigtir ancak yeterince
yiiksek degildir.
2. Orta (%33):
o En biiyiik dilim olan bu grup, hizmetlerin vasat diizeyde oldugunu ifade etmektedir. Bu durum, hizmet kalitesinin gelistirilmesi

gerektigini acikca ortaya koymaktadir.
3. Kbotii (%12) ve Cok Kotii (%21):




o Toplam %33’liik bir memnuniyetsiz kesimin varligi, miisteri memnuniyeti a¢isindan 6nemli bir sorun teskil etmektedir. Bu durum,
hizmet siireclerinde ciddi iyilestirme ihtiyacini isaret eder.

Guiclii Yonler:
1. Memnuniyetin Mevcut Olmasi (%34):
o Az da olsa memnuniyet oraninin varligi, kurumun belirli alanlarda dogru isler yaptigin1 gostermektedir. Bu alanlar tespit edilmeli ve
korunmalidar.

Zayif Yonler ve Gelisim Alanlari:
1. Memnuniyetsiz Kesim (%33):
o Hizmetlerden sikayet¢i olanlarin oran1 oldukga yiiksektir. Bu, miisteri beklentilerinin karsilanamadigini ve siire¢lerde aksakliklar
yasandigin1 gostermektedir.
2. Orta Seviyedeki Biiyiik Grup (%33):
o Hizmetlerin vasat olarak degerlendirilmesi, miisterilerde tatmin eksikligi oldugunu gosterir. Hizmet kalitesinin artirilmasi igin siireglerin
gozden gegirilmesi gerekmektedir.

Oneriler:
1. Memnuniyetsizlik Sebeplerinin Belirlenmesi:
o Ozellikle memnuniyetsiz gruptan detayl geri bildirim alinmali ve sorunlar tespit edilmelidir. Geri bildirimlerin sistematik olarak
toplanmasi ve analiz edilmesi faydali olacaktir.
2. Hizmet Kalitesinin Artirllmasi:
o Hizmet siireclerinde kaliteyi artirmak i¢in egitim programlari diizenlenebilir, ¢alisanlarin performansi artirilabilir ve miisteri/hizmet alan
ithtiyaglarina yonelik ¢oziimler sunulabilir.
3. Miisteri iliskilerinin Gelistirilmesi:
o lletisim ve miisteri iliskileri siireclerinin gii¢lendirilmesi, miisteri memnuniyetinin artmasina katk1 saglayabilir.
4. Memnuniyetin Korunmasi ve Yayginlastirilmasi:
o Memnun gruplarin olumlu goriisleri dikkate alinmali ve bu memnuniyeti artiracak stratejiler uygulanmalidir.
5. Diizenli Performans Degerlendirme:
o Hizmetlerin diizenli olarak degerlendirilmesi ve alinan geri bildirimler dogrultusunda gelistirme yapilmasi, memnuniyeti artirmada
etkili olacaktir.

Sonug:

Miisteri/hizmet alan memnuniyet orani %357 ile orta diizeyde bulunmustur. Ortalama memnuniyet skoru 2,84, iyilestirme ihtiyacini isaret
etmektedir. Ozellikle memnuniyetsiz ve vasat degerlendirme yapan gruplara odaklanilarak, hizmet siireglerinde kalite artirilabilir. Geri bildirimlerin
dikkatle degerlendirilmesi ve ¢6zlime yonelik adimlarin atilmasi, miisteri memnuniyet oranini énemli 6l¢iide yiikseltebilir.



KALITE GELISTIRME KOORDINATORLUGU ANKET SONUCLARI DEGERLENDIRME TALIMATI

Ankete Iliskin Genel Degerlendirme Anketin her bir maddesi igin hesaplanan aritmetik ortalamalar toplanip madde sayisi olan 6rnegin 5’ee boliindiigiinde anketin geneline ait ortalama 15/5=3.00 olarak bulunur. Bu
deger besli derecelendirme tablosundaki “2.61-3.40” arasinda yer aldigindan kursiyerlerin, sunulan egitim hizmetlerinden memnuniyetlerinin “orta diizeyde" oldugu séylenebilir. Anket sonuglarma gore en diisiik
ortalamaya sahip maddeler iizerinde ivedilikle ¢alisilmas1 gerekilen durumlar: gostermektedir.

Uglii Derecelemenin Kullanildigi Anket Verileri Yorumlanirken Dikkate Alinacak Araliklar
YUKSEK 2.33-3.00

ORTA 1.67-2.32

DUSUK 1.00-1.66

Besli Derecelemenin Kullanildigi Anket Verileri Yorumlanirken Dikkate Alinacak Araliklar
COK YUKSEK 4.21-5.00

YUKSEK 3.41-4.20
ORTA 2.61-3.40
DUSUK 1.81-2.60

COK DUSUK 1.00-1.80



MUSTERi-HIiZMET ALAN MEMNUNIYETI

Cok kotii




