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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, Siileyman Demirel Universitesi'nde dgrenim gdren ve mezun

olan Ogrencilerin egitim-6gretim hizmetinden duyduklar1 memnuniyetin Sl¢lilmesi;

iiniversitemiz biinyesindeki idari ¢alisanlarin, liniversiteye bagliliklarini, motivasyonlarini

ve 1§ tatminlerini 6lgmek, degerlendirmek ve sonuclarina gore iyilestirme planlar1 yaparak

uygulamaktir.

2. KAPSAM

Siileyman Demirel Universitesi dgrencilerini ve ilgili Daire Baskanliklarinmn ¢alisan idari

ve akademik personeli kapsar.

3. TANIMLAR

3.1 Ilgili Daire Baskanhklari: Bilgi Islem Daire Baskanligi, Ogrenci Isleri Daire

Baskanligi, Personel Daire Baskanlig, Strateji Gelistirme Daire Baskanligi, idari ve Mali Isler

Daire Baskanligi, Saglik Kiiltiir ve Spor Daire Baskanlig1 (Yemekhane hizmetleri harig)

3.2. Anket: Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini, akademik personel ve derslerle ilgili

taleplerini belirtebilecegi, Akademik ve Idari Personelin de iiniversiteden aldig1 hizmetlerden

memnuniyet diizeyini 6lgen ¢esitli sorulardan olusan formlardir.

4. SORUMLULUKLAR

Universitemiz genel Personel ve Ogrenci memnuniyet uygulamalarindan, Siileyman Demirel

Universitesi Kalite Giivence Ofisi sorumludur.
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5. UYGULAMA
5.1 MEMNUNIYET OLCUMU
5.1.1 Ogretim Elemam ve Ders Degerlendirme Anketi

Ogrencilerin memnuniyet diizeyini belirlemek i¢in tiim akademik birimlerde anketler
uygulanir. Anket ¢alismasi1 dénem sonlarinda otomasyon sistemi iizerinden Ogrenci Isleri
Birimi kontroliinde uygulanir. Uygulama tamamlandiginda sonuclar Ogrenci Isleri Birimi
tarafindan ilgili birimlere gonderilir. Ortalama puani anket oncesi belirlenen kriterin altinda
olan maddeler i¢in Kalite Giivence Ofisi tarafindan gergeklestirilen toplantilarda giindem
olarak goriisiilerek iyilestirmeye agik alanlar tespit edilir ve iyilestirme kararlar1 goriisiiliir.
Personel memnuniyet anketleri online olarak ya da anket formalarmin elden doldurmas:
aracilig ile gerceklesir. Anketler Kalite Giivence Ofisi tarafindan analiz edilir ve sonuglari

paylasilir.

Anketlerin genel analizleri herhangi bir formatta hazirlanmas istatistiki metotlar kullanilarak ve

tyilestirme kararlar1 belirtilerek hazirlanir.

5.1.2 Web Sayfalan

Web sitesi lizerinden O6grencilerin Oneri, sikayet ve goriisleri alinmaktadir. Alinan
goriis, oneri ve sikayetler Kalite Giivence Ofisi adma Ilgili Daire Baskanliklar1 tarafindan
incelenir. Diizeltici faaliyet baslatilmasi gereken bir 6neri/talep/sikayet gelirse "Diizeltici ve

Iyilestirici Faaliyet Formu" doldurularak "Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Is Akisi " uygulanir.

5.1.3 Yiiz Yiize Goriismeler

Siileyman Demirel Universitesi’nin tiim programlarindaki 6grenciler; 6neri, sikayet ve
gortislerini Akademik Danismanlar: ile yiiz yiize goriiserek bildirebilir. Akademik ve idari

personel de ilgili birim ile yiiz ylize goriisme saglayabilir. Eger bir oneri veya sikayet
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bildirilmigsse en kisa slirede birim kalite sorumlusuna bilgi verilerek diizeltici faaliyet

baslatilmas: talep edilir.

5.1.4 Mezunlar ile Gériismeler

Siileyman Demirel Universitesinden mezun olan ve gesitli sektdrlerde c¢alisan tiim
mezunlardan kendi tecriibelerine ait diisiince ve onerileri Mezun Bilgi Sistemi araciligi ile veya

Web Sitesi tizerinden iletir.

Etkinliklerde alinan geri déniisler sonucunda bir &neri gelirse "Diizeltici ve Lyilestirici Faaliyet

Formu" doldurularak "Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Is Akisi " uygulanir.

5.2 SIKAYET DEGERLENDIRME

Siileyman Demirel Universitesinde sikdyetler 6gretim elemanlary, ilgili birim calisanlari,
web sitesi, telefon, e-posta ve posta yoluyla gelir. Sikayetler 6gretim elemanlari, telefon ya da
posta yoluyla gelirse, bu sikayetler birim kalite sorumlusuna iletilir. Gelen sikayetlerin ilgili

birim tarafindan en fazla 3 is giinii siire igerisinde cevaplanmasi esastir.

6. ILGILI DOKUMANLAR

e PR-031 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii

e FR-118 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu

e 1A-218 Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Is Akist

e FR-167 Dilek Oneri Ve Sikayet Formu

e FR-154 Siirekli Is¢ci Performans Degerlendirme Formu

e FR-153 Birim i¢i Degerlendirme Olgegi Formu

e DKD- 048 Ogrenci Memnuniyet Anketi Raporu

e DKD- 049 Idari Personel Memnuniyet Anketi Raporu

e DKD- 050 Akademik Personel Memnuniyet Anketi Raporu
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