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Tasarim ve Uygulama Esaslari

Memnuniyet anketlerinin sonuglarinin esik kuralina baglanmasi, iyilestirme kartlarina
donlsturulmesi, izlenmesi ve paydasa geri bildiriimesine iliskin esaslar

Akreditasyon, Akademik Degerlendirme ve Kalite Koordinatorligu tarafindan hazirlanmistir.
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1. Amag ve Gerekge

Bu belge, Giresun Universitesinde paydas memnuniyet anketlerinden elde edilen sonuglarin hangi kosulda hangi eylemi
tetikleyecegini, bu eylemlerin nasil izlenecegini ve sonucun ankete katilan paydasa nasil geri bildirilecegini tanimlar.

Universitemiz, istatistik Danismanlik Uygulama ve Arastirma Merkezi (iDUAM) eliyle 2023 yilindan bu yana yedi paydas
grubunda diizenli memnuniyet 6lciimii yiriitmekte ve sonuglari kalite portalinda kamuoyuyla paylasmaktadir. Olgiim
altyapisi kurulmus ve sireklilik kazanmistir.

Buna karsilik, 6l¢im sonucunun kurumsal bir eyleme déniismesini glivence altina alan yazili bir kural bulunmamaktadir. Bir
maddenin memnuniyet diizeyi distiglinde ne olacagi, kimin sorumlu olacagi, hangi siirede ne yapilacagl ve sonucun ankete
katilan paydasa nasil bildirilecegi tanimli degildir. Bu belge s6z konusu boslugu gidermek lizere hazirlanmistir.

Bu belgenin dayandigi ilke

Memnuniyet 8lcimi bir raporlama faaliyeti degil, bir yénetim aracidir. Olgiimiin degeri, Urettigi sayida degil, tetikledigi
iyilestirmede ve o iyilestirmenin bir sonraki 6lgimde goriinir hale gelmesindedir. Bu nedenle mekanizma, Plan-Uygula-Kontrol
Et-Onlem Al déngiisiiniin kapanmasini kural haline getirir.

2. Kapsam
Mekanizma, IDUAM tarafindan yiiritilen tiim paydas memnuniyet anketlerini kapsar:

e  Ogrenci memnuniyet anketi

e  Akademik personel memnuniyet anketi

e idari personel memnuniyet anketi

e  Mezun memnuniyet anketi

e Dis paydas memnuniyet anketi

e Yemekhane ve kantin hizmetleri memnuniyet anketleri

Uluslararasi 6grenci, program, sec¢meli ders ve spor dostu kampls gibi 6zel amagl anketler de, 5'li Likert dlgegiyle
uygulandiklari 6lglide ayni esaslara tabidir.

3. Tanimlar

Kavram Tanim

Madde ortalamasi Bir anket maddesine verilen yanitlarin 5'li Likert 6lgegindeki agirlikli ortalamasi: (1xHig katilmiyorum +
2xKatilmiyorum + 3xOrta derecede katiliyorum + 4xKatiliyorum + 5xTamamen katiliyorum) / toplam
yanit yuzdesi.

Esik Bir maddenin zorunlu iyilestirme kapsamina alinmasini gerektiren ortalama degeri.

Tetikleyici Bir madde igin iyilestirme karti agilmasini zorunlu kilan kosul; esik alti kalma veya bir 6nceki 6lglime gére
belirlenen diizeyde dusls.

iyilestirme karti Tetiklenen her madde igin agilan; kok neden, eylem, sorumlu birim, termin, hedef deger ve kapanis
kanitini iceren kayit.

Kapanis iyilestirme kartinin, hedeflenen madde ortalamasina bir sonraki dl¢iimde ulasildiginin dogrulanmasiyla
sonlandiriimasi.

Cift yonlu geri bildirim Ankete katilan paydas grubuna, sonuglar ve bu sonuglara dayal olarak yapilan iyilestirmeler hakkinda
yapilan bilgilendirme.

Tablo 1. Mekanizmada kullanilan kavramlar.

4. Mekanizmanin Yapisi

Mekanizma dért katmandan olusur. Her katman bir dncekinin giktisini girdi olarak alir; son katman ilk katmana geri besleme
yapar ve dongi kapanir.

Katman islev ‘ Cikti Sorumlu
1. Olgiim ve veri Anketin uygulanmasi, madde bazinda dagilimin | Madde bazli memnuniyet veri | iIDUAM
ve ortalamanin hesaplanmasi, yillar arasi serinin | seti
olusturulmasi
2. Karar Esik ve distus kurallarinin  uygulanmasi, | Tetiklenen madde listesi iDUAM, Kalite
tetiklenen maddelerin belirlenmesi Koordinatorlugi
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Katman islev ‘ Cikti Sorumlu

3. Eylem Tetiklenen her madde icin iyilestirme karti | iyilestirme kartlari ve kapanis | ilgili sorumlu birimler
acllmasi, kok neden c¢alismasi, eylemin | kayitlar
yurutllmesi ve izlenmesi
4. Geri bildirim Sonuglarin ve vyapilan iyilestirmelerin ankete | Paydas bilgilendirme yayini Kalite  Koordinatorligu,
katilan paydas grubuna bildirilmesi Kurumsal iletisim

Tablo 2. Mekanizmanin katmanlari.

5. Esik ve Tetikleyici Kurali

Asagidaki kural, bir anket maddesinin hangi sinifa girecegini ve hangi islemi gerektirecegini dnceden ve kesin bigcimde
belirler. Kural, 6l¢im yapilmadan énce ylrirliktedir ve sonuglara gore degistirilemez.

Madde ortalamasi Sinif Zorunlu islem ‘ Sorumluluk

2,99 ve alti Zorunlu iyilestirme iyilestirme karti acilir. Kok neden calismasi yapilir, eylem | ilgili sorumlu birim
planlanir, termin ve hedef ortalama belirlenir.

3,00 - 3,49 izleme Madde izleme listesine alinir. Kart agilmasi zorunlu degildir; ancak | Kalite Koordinatorlugu
izleyen Olgiimde diists olmasi halinde kart zorunlu hale gelir.

3,50 ve Uzeri Sardur Mevcut uygulama sirdirilir. Dists kurali bu sinif icin de | ilgili birim
gegcerlidir.

Tablo 3. Esik kural.

Diisis tetikleyicisi
Bir maddenin ortalamasi, bir dnceki olgciime gore 0,20 puan veya daha fazla distiiglinde, maddenin hangi sinifta olduguna
bakilmaksizin nedensellik incelemesi yapilir ve iyilestirme karti agilir.

Bu kural, yiksek puanh bir maddenin sessizce gerilemesini dnler ve gerilemeyi ancak esigin altina distikten sonra fark etme
riskini ortadan kaldirir.

Esik ve duslis degerleri Kalite Komisyonu karariyla belirlenir. Degerlerin degistirilmesi halinde yeni degerler izleyen 6lgim
doéneminden itibaren uygulanir; yirirlikteki dénemin sonuglarina geriye donik olarak uygulanmaz.

6. lyilestirme Karti

Tetiklenen her madde igin bir iyilestirme karti agilir. Kart, asagidaki alanlarin tamami doldurulmadan kapatilamaz.

Alan ‘ Aciklama Dolduran

Kart no Yil ve sira numarasindan olusan tekil kimlik Kalite Koordinatorlugu

Paydas grubu ve madde Anketin adi, soru numarasi ve tam madde metni iDUAM

Mevcut ortalama ve | Olciilen deger ve kartin hangi kuralla agildig iDUAM

tetikleyici

Kok neden Dusik memnuniyetin nedenine iliskin, kanita veya goézleme dayanan | Sorumlu birim
aciklama

Eylem Kok nedeni gidermeye yonelik somut, olgtlebilir islem Sorumlu birim

Sorumlu ve is birligi birimi Eylemi yurutecek ve destek verecek birimler Kalite Koordinatorlugu

Termin Eylemin tamamlanacagi tarih Sorumlu birim

Hedef ortalama Bir sonraki 6lgimde ulasiimasi hedeflenen madde ortalamasi Sorumlu birim

Kapanis kaniti Eylemin gergeklestigini gbsteren belge, kayit veya gikti Sorumlu birim

Dogrulama Bir sonraki 6lgimde hedef ortalamaya ulasilip ulagiimadiginin teyidi iDUAM

Tablo 4. lyilestirme kartinin zorunlu alanlari.

Kapatma kosulu

Bir iyilestirme karti, yalnizca eylemin tamamlandigini gosteren kanit sisteme yilklendiginde 'tamamlandl' durumuna alinir.
'Kapatildi' durumuna gegebilmesi igin ise bir sonraki 6l¢imde hedef ortalamaya ulasiimis olmasi gerekir.

Hedefe ulasilamamissa kart kapatilmaz; kok neden yeniden degerlendirilir ve yeni bir eylem tanimlanir. Béylece iyilestirmenin
gercekten sonug Uretip Gretmedigi kayit altina alinir.
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7. Anket Disi Geri Bildirim Kanallan

Memnuniyet anketi yilda bir kez uygulandigindan, iyilestirme ihtiyacinin tespitinde tek kaynak olamaz. Asagidaki kanallar,
anket dénemleri arasinda strekli geri bildirim toplanmasini saglar ve bu kanallardan gelen bulgular da iyilestirme karti
acllmasini tetikleyebilir.

Kanal Kapsam ‘ Periyot Sorumlu

Kurum igi 6neri sistemi Akademik ve idari personel Surekli Genel Sekreterlik
Ogrenci geri bildirim ve talep sistemi Ogrenciler Siirekli Ogrenci isleri DB

Birim odak grup gorusmeleri Segilmis birimler ve paydas gruplari Yilda iki kez Kalite Koordinatorlugu
Mezun gikis ve izleme gorismeleri Yeni mezunlar Donemlik KAYBIMER

Dis paydas danisma kurulu | Dis paydaslar Yilda en az bir kez ilgili akademik birimler
toplantilari

Hizmet noktasi geri bildirim kutulari Yemekhane, kantin, kitiphane, yurt Surekli SKS DB

Tablo 5. Anket disi siirekli geri bildirim kanallari.

Bu kanallardan gelen geri bildirimler {¢ ayda bir derlenir. Ayni konuda tekrarlayan geri bildirim tespit edilmesi halinde, ilgili
anket maddesinin ortalamasina bakilmaksizin iyilestirme karti acilabilir.

8. Paydasa Geri Bildirim

Ankete katilan paydas grubuna, kendi geri bildirimlerinin ne sonug¢ dogurdugu bildirilir. Bu bildirim, mekanizmanin
tamamlayici ve zorunlu bir bilesenidir.

1. Sonuglarin yayimlanmasi. Ol¢iim sonuglari, anketin uygulanmasini izleyen iki ay icinde kalite portalinda yayimlanir.

2. Tetiklenen maddelerin duyurulmasi. Tetiklenen maddeler ve bunlar igin agilan iyilestirme kartlari, madde bazinda
kamuya agik olarak listelenir.

3. lyilestirmelerin duyurulmasi. Tamamlanan iyilestirmeler, “Siz Séylediniz, Biz Yaptik” bashg altinda; hangi maddeden
yola ¢ikildigl, ne yapildigi ve sonucun bir sonraki 6l¢ime nasil yansidigi belirtilerek yayimlanir.

4. Dogrudan bildirim. Personel ve 6grenci gruplarina ydnelik bildirim, kurum igi iletisim kanallariyla ayrica yapilir; dis
paydas ve mezun gruplarina elektronik posta yoluyla iletilir.

Neden gereklidir

Sonucunu gormedigi bir ankete katilim zamanla azalir ve olgimin giivenilirligi diser. Geri bildirim, hem katilm oranini korur
hem de kurumun geri bildirimi ciddiye aldigini gosterir. Ayrica dis degerlendirme siireglerinde, paydas katiliminin kapali bir
dongi olarak isledigini kanitlayan somut bir ¢ikti Gretir.

9. Yillik Takvim ve Yonetisim

Dénem islem Sorumlu

I. geyrek Anketlerin uygulanmasi ve madde bazl analizin tamamlanmasi iDUAM

I. geyrek Esik ve duslis kuralinin uygulanmasi, tetiklenen madde listesinin gikarilmasi iDUAM, Kalite Koordinatoérlugi

II. ceyrek iyilestirme kartlarinin agilmasi, kok neden calismasi ve eylem planlamasi Sorumlu birimler

II. geyrek Sonuglarin ve tetiklenen maddelerin kalite portalinda yayimlanmasi Kalite Koordinatorlugu

IIl. ceyrek Kart wuygulamalarinin ara degerlendirmesi ve Kalite Komisyonuna | Kalite Koordinatorlugu
raporlanmasi

IV. geyrek Tamamlanan iyilestirmelerin “Siz Soylediniz, Biz Yaptik” kapsaminda | Kalite Koordinatorltgu,
duyurulmasi Kurumsal iletisim

izleyen yil I. ceyrek Hedef ortalamaya ulasilip ulasiimadiginin dogrulanmasi ve kartlarin | iDUAM
kapatiimasi

Tablo 6. Yillik uygulama takvimi.

Mekanizmanin isleyisinden Kalite Koordinatorligi sorumludur. Tetiklenen madde listesi ve kart durumlari yilda en az iki kez
Kalite Komisyonuna sunulur. Termini ge¢mis ve kapatilmamis kartlar ayri bir baslik altinda gerekgesiyle raporlanir. Kart
kayitlari Giresun Universitesi Yonetim Bilgi Sistemi (GUYBIS) tizerinde tutulur.

10. Kalite Giivence Sistemiyle lliskisi

Mekanizma, Kurum i¢ Degerlendirme Raporu cercevesindeki asagidaki 6l¢iitlere dogrudan kanit iretir.

Mekanizmanin urettigi kanit
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Mekanizmanin urettigi kanit

A.4.1i¢ ve dis paydas katilimi Paydas geri bildiriminin karar slreglerine girdigi ve paydasa geri donus yapildigini gosteren
kayitlar

A.4.2 Ogrenci geri bildirimleri Ogrenci anketlerinden tetiklenen kartlar ve kapanis dogrulamalari

A.4.3 Mezun iliskileri yonetimi Mezun anketi bulgularinin program ve hizmet iyilestirmelerine déniistigliniin belgelenmesi

Al4 ic kalite giivencesi | PUKO dongiisiiniin kapandigini gdsteren, basindan sonuna belgelenmis érnekler
mekanizmalari

A.2.3 Performans yonetimi Memnuniyet gostergelerinin izlenmesi ve iyilestirmeye baglanmasi

B.2.2 Olgme ve degerlendirme Egitim hizmetlerine iliskin memnuniyet maddelerinin iyilestirme kayitlari

B.3.1 Ogrenme ortam ve | Ogrenme kaynaklari ve tesislere iliskin memnuniyet maddelerinin iyilestirme kayitlari
kaynaklari

D.2.1 Toplumsal katki performansi | Dis paydas memnuniyetinin 6lgtlmesi ve iyilestirmeye baglanmasi

Tablo 7. Mekanizmanin kalite glivence él¢litleriyle iliskisi.

11. Yiirirliik ve ilk Uygulama

Bu esaslar, Kalite Komisyonunun onaylyla yirirliige girer. ilk uygulama, 20232026 dénemine ait mevcut anket sonuglari
Uzerinden geriye doniik olarak yapilmistir. S6z konusu uygulamanin sonuglari asagidaki gibidir:

Degerlendirmeye alinan benzersiz madde 160
Zorunlu iyilestirme sinifina giren madde (ortalama < 3,00) 28
izleme sinifina giren madde (3,00 — 3,49) 63
Dusus tetikleyicisi devreye giren madde (> 0,20 puan gerileme) 24
Toplam tetiklenen madde (esik ve/veya disis) 43
Agilan taslak iyilestirme karti 28

Tablo 8. Mekanizmanin mevcut verilere ilk uygulanmasinin sonuglari.

Tetiklenen maddelerin ayrintil ¢éziimlemesi “Madde Bazinda Memnuniyet Analiz Raporu”nda, taslak iyilestirme kartlari ise
“Madde Bazl Veri Seti ve lyilestirme Karti Takip” dosyasinda yer almaktadir. Kartlarin kék neden ve eylem alanlari ilgili
birimlerce gbzden gegirilerek kesinlestirilecektir.
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