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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, Kirklareli Universitesinde 6grenim goren 6grencilerin egitim-
Ogretim hizmetlerinden ve personelin memnuniyetinin 6lgiilmesi ve degerlendirilmesi
konusunda uygulanacak yontem, esas ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2 KAPSAM i
Bu prosediir Kirklareli Universitesinin tiim birimlerini kapsar.

3. TANIMLAR

Anket: Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini, akademik personel ve derslerle ilgili
taleplerini belirtebilecegi, personelin {iniversiteden aldig1 hizmetlerden memnuniyet diizeyini
Olgen gesitli sorulardan olusan formlardir.

4. SORUMLULUKLAR Y
Bu prosediiriin hazirlanmasindan ve yonetiminden IKIYK sorumludur. Prosediiriin
uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosediirde belirtilmistir.

5. UYGULAMA

51 MEMNUNIYET OLCUMU

5.1.1 Anketler

5.1.1.1 Ogretim Elemam ve Ders Degerlendirme Anketleri

Ogrencilerin memnuniyet diizeyini belirlemek igin tiim akademik birimlerde anketler
uygulanir. Anket ¢alismas1 dénem sonlarinda otomasyon sistemi iizerinden Bilgi Islem Daire
Bagkanlig1 kontroliinde uygulanir. Uygulama tamamlandiginda sonuglar Bilgi islem Daire
Baskanlig tarafindan ilgili birimlere ve IKIYK’ ya génderilir. Ortalama puan iig ’{in altinda
olan kriterler i¢in aksiyon planlamasi yapilir.

Anketlerin genel analizleri "Anket Degerlendirme Raporu Formu" ile hazirlanir.
IKIYK, Yonetimi G6zden Gegirme Toplantisinda sonuglar1 paylasir ve diizeltici ve dnleyici
aksiyon planlar1 hazirlanir.

5.1.1.2 Genel Memnuniyet Ol¢iimii

Genel Memnuniyet Anketi on lisans, lisans ve lisansiistii seviyelerinde &grenim
gormekte olan 6grencilerin tiimiinii kapsayacak sekilde, almakta olduklar1 egitimi olusturan
ve cevreleyen faktorler hakkinda goriis ve Onerilerini almak iizere yapilir. Bu anketlerin
yaptirilmasi ve raporlanmasi IKIYK sorumlulugundadir.
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Birimler arasinda sunulan hizmetler ile uygulanan siirecleri degerlendirmek ve yeni
Oneriler getirmek icin birimlerde anketler uygulanir. Bu anketler faaliyeti yapan birimler
tarafindan faaliyet sonra hizmetten faydalanan birim/personel tarafindan doldurulur.
Anketlerin degerlendirilmesi hizmeti sunan birimin kalite sorumlusu, birim yoneticisi ve
birim igerisinden bir personel ile gergeklestirilir.

"Ogrenci Memnuniyeti Anketi” degerlendirmeleri, IKIYK tarafindan her yilin Mayis
ay1 igerisinde "Anket Degerlendirme Raporu Formu" ile raporlanir ve Yonetimi Gozden
Gegirme Toplantisinda sonuglari paylasir ve diizeltici ve onleyici aksiyon planlar1 hazirlanir.

5.1.2 7/24 Birlikte Hat

7/24 Birlikte hat iizerinden Ogrencilerin Oneri, sikdyet ve gorisleri alinmaktadir.
Alinan goriis, 6neri ve sikdyetler IKIYK tarafindan incelenir. IKIYK’ ya bir 6neri gelirse
"Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu" doldurularak "Diizeltici ve Onleyici Faaliyet" siireci
isletilir.

5.1.3 Yiiz Yiize Goriismeler

Fakiiltelerin tiim boéliimlerindeki Ggrenci temsilcileri, 6grencilerin oneri, sikayet ve
goriislerini alarak Boliim Bagkani, Boliim Bagkan Yardimcilari ve Ogretim Elemanlar ile yiiz
yiize goriiserek bildirimde bulunurlar. Eger Ogrenci Temsilcisi bir 6neri veya sikdyet
bildirilmisse "Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu" doldurularak "Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet" siireci igletilir.

5.1.4 Mezunlar ile Goriismeler

Kirklareli Universitesinden mezun olan ve gesitli sektorlerde galisan tiim mezunlardan
kendi tecriibelerine ait diisince ve Oneriler Kirklareli Universitesi Mezunlar
Koordinat6rliigiiniin internet sayfasi lizerinden alinir. Etkinliklerde alinan geri doniiler
sonucunda bir dneri gelirse "Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu" doldurularak "Diizeltici ve
Onleyici Faaliyet" siireci isletilir.

5.1.5 Mezunlar Ile Goriismeler

Verilen hizmetlerin memnuniyet diizeyini belirlemek igin tiim birimlerde anketler
uygulanir. Yurtlarda, beslenme biriminde, saglik merkezlerinde ve kreslerde memnuniyet
analizleri yapilmaktadir. Birimler tarafindan en az yilda iki kez (Kasim ve Mart aylar1) olmak
lizere anket calismasi yapilir. Birimler anketleri ilgili kisilere doldurtarak anket kutularinda
biriktirir. Bu kutular birimlerinde agilmadan IKIYK sekretaryasina iletilir.
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IKIYK® da bu konu ile ilgili birim sefi veya miidiirii gozetiminde anketler agilarak
degerlendirilir. Sonuglar grafiksel ve metinsel olarak raporlanir. Raporlar ilgili birimlere ve
IKS ofisine gonderilir. Memnuniyet ortalamasi ¢ok iyi, iyi ve normal segenekleri toplami
%80’in altinda olan kriterler igin aksiyon plani uygulanir. Anketlerin uygulanmasi ve
sonuglarinin degerlendirilerek Ust Yonetici Temsilcisine iletilmesinden Birim sorumlusu ve
SKS Daire Bagkani sorumludur.

52 SIKAYET DEGERLENDIRME

Kirklareli Universitesinde sikdyetler 6gretim iiyeleri, 7/24 Birlikte Hat, Telefon, e-
posta ve posta yoluyla gelir. Sikdyetler 6gretim tiyeleri, telefon ya da posta yoluyla gelirse, bu
sikayetler Ust Yonetici Temsilcisine iletilir. 7/24 Birlikte Hat iizerinden gelen sikayetler her
ayin son is giinii Ust Yénetici Temsilcisi tarafindan enformatik biriminden temin edilecek
7/24 durum raporu ile degerlendirilir. Yonetim temsilcisi tarafindan incelenen sikayetler icin
Ust Yénetim Temsilcisi, Avukat, I¢ Kontrol Koordinatorliigiinden bir personel ve gerekli ise
ilgili birimden davet edilecek diger kisi ya da kisilerle goriisiilerek kok neden analizi yapilir
ve diizeltici, 6nleyici faaliyet baslatilir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
. Uluslararasi Iligkiler Ofisi Memnuniyet Anketi

. Farabi Degisim Programlar1 Gelen Ogrenci Memnuniyet Anketi
. Salonlar Memnuniyet Anketi
. Cekim, Stant, Afis Mekanlar1 Memnuniyet Anketi
. Universite Tamitim1 Memnuniyet Anketi
. Kamera Cekimi-Kurgu I¢in Memnuniyet Anketi
. Fotograf Cekimi Igin Memnuniyet Anketi
. Grafik Tasarim Hizmeti I¢in Memnuniyet Anketi
. Kamera Cekimi, Kurgu Igin Memnuniyet Anketi
. Ogretim Elemam ve Ders Degerlendirme Anketi
. Anket Degerlendirme Raporu Formu
. Ogrenci Memnuniyeti Anketi
. Basim Yayim Merkezi Miidiirliigii [s Memnuniyet Anketi
. Destek Hizmetleri Sube Miidiirliigii Temizlik Hizmetleri Anketi
. Bakim ve Onarim Miidiirliigii Is Memnuniyet Anket Formu
. Destek Hizmetleri Sube Miidiirliigii Servis Isleri Memnuniyet Anketi
. KLU Personel Servisleri Giizergah Calismasi1 Anket Formu
. Birim Arsivleri Inceleme Anketi
. Yemekhane Memnuniyet Anketi
. Yurt Memnuniyet Anketi
. TOMER Memnuniyet Anketi
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