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2013 Yili Sunulan Hizmeti Degerlendirme Anketi

1.1 Arastirmanin Amaci
Arastirmada, Dokuz Eylul Universitesi Strateji Gelistirme Daire Baskanligi'na bagli olarak

hizmet vermekte olan;

1. Butge ve Performans Programi Sube Mudurlugu,

2. Stratejik Yonetim ve Planlama Sube Muadurlagu,

3. Muhasebe Kesin Hesap ve Raporlama Sube Mudurlaga,

4. On Mali Kontrol ve i¢ Kontrol Sube Mudiirliiga,
birimlerinin hizmet kalitesini arttirmak amaciyla, s6z konusu birimlerimizden hizmet almakta
olan i¢ ve dis paydaslarimizin memnuniyet algilarinin odlgtilmesi ve degerlendiriimesi

amagclanmistir.

1.2 Arastirmanin Kapsami
Bu Anket, Dokuz Eylul Universitesi Strateji Gelistirme Daire Baskanlhigr’'na bagl olarak

hizmet vermekte olan, Bltge ve Performans Programi Sube Mudurligua, Stratejik Yonetim ve
Planlama Sube Miidirligu, Muhasebe Kesin Hesap ve Raporlama Sube Mudirligi, On Mali
Kontrol ve i¢ Kontrol Sube Miidirligi birimlerinden, 2013 yili iginde veri aligverisi nedeniyle
hizmet almis olan Universitemizin diger bolimlerinin calisanlarina ve Dairemizden hizmet

alan Ozel sektor elemanlarina yaptiriimigtir.

1.3 Arastirmanin Sinirlhiliklari
Strateji Gelistirme Daire Baskanhgr'na bagh olarak hizmet vermekte olan; Bltce ve

Performans Programi Sube Mudurlugu, Stratejik Yonetim ve Planlama Sube Mudurlugd,
Muhasebe Kesin Hesap ve Raporlama Sube Miidirligi, On Mali Kontrol ve i¢ Kontrol Sube
Muaddurluklerinden, 2013 yili iginde hizmet almig olan kisilerden gonullilik esasina gore
toplam 12 anket formu elde edilebilmistir. Ankette, degerlendirilen servis adi hanesi olmasina
ragmen katilimcilarin ¢gogunun bu bélimU doldurmamis olmalarindan dolayi degerlendirme

mudurlUkler bazinda degil genel olarak Daire Baskanhgimiz dizeyinde yapilabilmektedir.
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1.4 Olgek
Anket formunda, calisan memnuniyetini élgmeye iliskin 10 soru édnermesi, katilimcilar

tarafindan 5 noktali Likert tipi bir dlgek (Kesinlikle Katilmiyorum:1, Kesinlikle Katiliyorum:5
olacak sekilde) Uzerinden yanitlanmak Uzere hazirlanmig, 1 soru dnermesi Evet/Hayir yanitli

hazirlanmis ve 1 agik uglu soruya yer verilmistir. Anket formu toplam 12 sorudan olugsmustur.

1.5 Verilerin Toplanmasi ve Analiz Yontemi
Arastirmada, Strateji Geligtirme Daire Baskanligindan hizmet alan i¢ ve dis paydaslarin

memnuniyet dlzeylerinin dlgiimesi amaclanmigstir. Anket formu, 2013 yili iginde hizmet almis
olan paydaslara uygulanmistir. Arastirma verilerinin degerlendiriimesinde SPSS paket

programi kullaniimis, frekans analizleri incelenmis ve degerlendirilmistir.

1.6 Bulgular

1.6.1 Sunulan Hizmeti Degerlendirme Anketine iligkin Bulgular

Tablo 1’de ve Tablo 2'de gorildigu Uzere; ankete katilanlarin %76,67’si sunulan
hizmete bakis acisina iliskin dnermelere kesinlikle katihlyorum, %20,83°i ise katiliyorum
yanitlarini vererek, aldiklari hizmetten memnun olduklarini ifade etmiglerdir. Bu iki oranin
toplami olan ve genel memnuniyet duzeyini gosteren %97,50 orani, Strateji Gelistirme Daire
Baskanligindan hizmet almakta olan i¢ ve dis paydaslarin hemen hemen tamaminin aldiklari

hizmetten memnun olduklarini géstermektedir.
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Tablo 1: Hizmet Alan Kisinin Sunulan Hizmete Bakis Agisina iliskin Tanimlayici istatistikler
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Kesinlikle

Kesinlikle

Katiliyorum Katiliyorum Notr Katilmiyorum Katilmiyorum Toplam
S;\:ga Anket Sorulari Sayi | Yiizde | Sayi | Yiizde | Sayr | Yiizde | Sayl | Yiizde | Sayl | Yiizde | Sayi | Yiizde
1 | Birimde guler yuzle karsilanirim. 1 lete7 | 1 | 833 12 | 1000
2 | Sorunum ile gerektigi kadar ilgilenilir.
10 | 83,33 2 16,67 12 100,0
3 | Gerekli gozUm oOnerileri gelistirilir.
8 66,67 4 33,33 12 100,0
4 | llgili personele kolaylikla ulagirim.
9 75,00 3 25,00 12 100,0
5 | Sorunum / talebim dogru anlasilip ¢ozumlenir.
i 8 66,67 4 33,33 12 100,0
5 llgili personel konuya iligkin yeterli bilgiye
sahiptir. 10 (8333 | 1 | 833 | 1 | 833 12 | 100,0
. llgili personel konu ile ilgili sorulara tatmin
edici cevaplar verir. 8 |6667| 3 |2500| 1 | 833 12 | 100,0
8 | Sunulan hizmet yeterince hizlidir.
8 66,67 3 25,00 1 8,33 12 100,0
9 | Gerektiginde Ust yonetime ulasabilmekteyim.
10 | 83,33 2 16,67 12 100,0
10 | Genel olarak aldigim hizmetten memnunum.
10 | 83,33 2 16,67 12 100,0
TOPLAM 92 | 76,67 | 25 | 20,83 3 2,50 120 | 100,0
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Tablo 2: Memnuniyet Diizeylerini Belirtir Siralama

Olgek Kademeleri

Memnuniyet

% 0,00

Orani %
1 |Kesinlikle Katiliyorum 76,67
2 |Katihlyorum 20,83
3 |Notr 2,50
4 | Katilmiyorum 0,00
5 |Kesinlikle Katiimiyorum 0,00
100,00
2013 YILINDA SUNULAN HiZMETIN MEMNUNIYET
DUZEYLERI
Katilmiyorum;
. Notr; % 0,00 -
Katihyorum; o ¢ Kesinlikle . b
% 20,83 %2,50 Katilmiyorum; = Kesinlikle
Katiliyorum

E Katiliyorum

Notr

m Katilmiyorum

i Kesinlikle
Katilmiyorum
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1.6.2 Strateji Gelistirme Daire Bagkanliginin web Sitesine iliskin Bulgular

Anketin 11. Sorusu olan, Dairemizin web sitesinin taninmighgini ve kullanilabilirligini
Olgcmek igin sorulan “SGDB web sitesini ziyaret ediyor musunuz?” sorusuna 12 anketorun
tamami Evet yanitini vermig, bu soruya %100 oraninda yanit verilmigtir.

SGDB web sayfasi ile ilgili yazilmis olan goérUsler ise asagida siralanmistir.

e Guncellemeler daha hizli yapiimahdir.
e Daha cok ornek ve bilgi yer almalidir.
e Web sayfanizdan memnunum.

e Olumlu bildirimler aliyorum.

e Web sayfaniz ihtiyaglar icin uygundur.

1.6.3 Strateji Gelistirme Daire Bagkanliginin Hizmetlerinden Daha lyi
Yararlanabilmek igin Belirtilen Oneriler.

12. Soruda yer alan ve acgik uglu birakilan 6nermeye verilen yanitlar asagidaki
sekildedir;

e Yol gosterici nitelikte daha ¢ok ornekler ve bilgiler bize sunulmalidir.

SONUC :

2013 Yili Sunulan Hizmeti Degerlendirme Anketi sonuglari SPSS paket
programi yardimiyla analiz edilmis ve c¢ikan sonuglara gore i¢ ve dig paydaslarin
aldiklari hizmetten memnuniyetlerinin ¢ok ylksek oranda oldugu gézlenmistir. Genel
memnuniyet orani “Kesinlikle Katiliyorum ve Katiliyorum” yanitlarinin toplami olarak
%97,50 olmustur. Bununla birlikte paydaslarimizin yapmig olduklari onerilerden
uygulanabilir olanlari, daha iyi hizmet vermek ve toplam kalite anlayigina gore
mukemmele yaklasmak anlaminda dikkate alinacak ve bu konularda onlimuzdeki

doénemlerde iyilestirme galismalari yapilacaktir.
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