. .. Dokiiman No: PR.KYS.004
PAYDAS MEMNUNIYETI 1ZLEME Yayn Tarihi: 01.12.2020

PROSEDURU Revizyon No: 02
Revizyon Tarihi: 09.12.2024

1.  AMAC

Bu prosediir, Istanbul Arel Universitesi i¢ ve dis paydaslarinin {iniversitemizin vermis oldugu
hizmetler ile ilgili memnuniyetinin Glgiilmesi, izlenmesi ve degerlendirilmesi konusunda
uygulanacak yontem, esas ve sorumluluklarin belirlenmesini amaglar.

2. KAPSAM

Bu prosediir Istanbul Arel Universitesinin paydaslarinin memnuniyetini izlemeye yonelik
uygulanacak yontem, esas ve sorumluluklari kapsar.

3. TANIMLAR

Anket: Ogrencilerin, akademik/idari personelin ve dis paydaslarin Universitemizden aldiklart
hizmetlerden memnun olup olmadiklarmin diizeyini 6lgen ve g¢esitli formlardan olusan
sorulardir.

Kalite Koordinatorliigii: Istanbul Arel Universitesi Kalite Koordinatdrliigiidiir.

Paydas: Istanbul Universitesinin etkilesim i¢inde oldugu gergek ve tiizel kisilerdir.

4. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin hazirlanmasindan ve yonetiminden Kalite Koordinatérii sorumludur.

5. UYGULAMA

51 MEMNUNIYET OLCUMU

511 Anketler

5.1.1.1  Ders Ogretim Elemam Degerlendirme ve Damisman Degerlendirme Anketleri
Ogrencilerin iiniversitemizde almis olduklari egitim-6gretim hizmeti ile ilgili memnuniyetini
izlemek amaciyla her akademik dénem sonunda Ders Ogretim Eleman1 Degerlendirme Anketi,
Akademik Danisman Degerlendirme Anketi, Uzaktan Egitim Memnuniyet Anketi ve Program
Memnuniyet Anketi uygulanir. Ders Ogretim Eleman1 Degerlendirme Anketi ve Akademik
Danisman Degerlendirme anketleri 6grenci bilgi sistemi iizerinden Kalite Koordinatdriiniin

sorumlulugunda Ogrenci Isleri Ofisi tarafindan uygulanir. Her akademik dénem sonunda
uygulanan anketler ile memnuniyet izlenir. Ogrencilerin ders notlarin1 gorebilmeleri icin bu
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anketleri cevaplamalar gereklidir. Uygulama tamamlandiginda sonuglar Kalite Komisyonu
Anket Gelistirme ve Degerlendirme Calisma grubuna gonderilir. Anket Gelistirme ve
Degerlendirme Calisma Grubu tarafindan anket sonug raporu hazirlanir. Ogretim elemanlarinin
sonuglari ARELim portalinda bireysel hesaplarinda yaymlanir. Ayrica PUKO dongiisiiniin
kontrol ve Onlem asamalarinin da uygulanmasi i¢in Anket Gelistirme ve Degerlendirme
Calisma grubu tarafindan hazirlanan sonug raporlari, Yonetimin Gézden Gegirme Caligmalari
kapsaminda ilgili birimlerin Kalite Komisyonlarinda degerlendirilmesi, “FR.KYS.017.Anket
Raporu Aksiyon Formu” ile gerekli aksiyonlarin planlanmasi ve Rektorliige raporlanmasi igin
gonderilir. Ortalama puani ti¢iin altinda olan dlgiitler i¢in aksiyon planlamasi yapilir.

5.1.1.2 Programdan Memnuniyet Anketi

Ogrencilerin egitim-6gretim hizmeti aldiklar1 bdliim/programlar ile ilgili memnuniyetlerini
izlemek iizere “Programdan Memnuniyet Anketi” uygulanir. Programdan Memnuniyet Anketi
optik formlar ile manuel olarak Ogrenciler tarafindan cevaplanir. Her akademik yilda giiz
dénemi sonunda uygulanan “programdan memnuniyet Anketi” ile programdan memnuniyet
izlenir. Uygulama tamamlandiginda sonuglar Kalite Komisyonu Anket Gelistirme ve
Degerlendirme Calisma grubuna gonderilir. Anket Gelistirme ve Degerlendirme Calisma
Grubu tarafindan anket sonug raporu hazirlanir. Ayrica PUKO dongiisiiniin kontrol ve énlem
asamalarinin da uygulanmasi i¢in Anket Gelistirme ve Degerlendirme Calisma grubu tarafindan
hazirlanan sonu¢ raporlari, Yonetimin Gozden Gegirme Calismalart kapsaminda ilgili
birimlerin Kalite Komisyonlarinda degerlendirilmesi, “FR.KYS.017.Anket Raporu Aksiyon
Formu” ile gerekli aksiyonlarin planlanmasi ve Rektorliige raporlanmasi i¢in gonderilir.
Ortalama puani %60’1n altinda olan 6lgiitler i¢in aksiyon planlamasi yapulir.

5.1.1.3  Genel Memnuniyet Ol¢iimii

Universitemiz 6grencilerinin iiniversitemizden aldiklar1 hizmetlerdeki memnuniyetleri ile
akademik ve idari personelin genel memnuniyetini izlemek amaciyla genel memnuniyet
anketleri uygulanmaktadir. Bu anketlerin yaptirilmast Anket Gelistirme ve Degerlendirme
Calisma Grubu sorumlulugunda, analiz raporunun hazirlanmas: Kalite Koordinatorliigiiniin
sorumlulugundadir. Anketler yilda bir kere (Aralik ay1 i¢inde) ARELIm portali iizerinden
uygulanir. Anket sonug raporlar1 Kalite Koordinatorliigili tarafindan ARELim portalindan alinir.
Yonetimin Gozden Gegirme toplantilar1 caligsmalar1 kapsaminda Kalite Koordinatorligi
tarafindan FR.KY'S.001.Anket Degerlendirme Raporu Formu ile sunulan raporlar iist yonetim
ve birim yoneticileri tarafindan degerlendirilerek diizeltici, onleyici aksiyon planlari hazirlanir.
Memnuniyet oraninin %60’in altinda olan anketler i¢in aksiyon planlamasi yapilir.
Memnuniyetin %60°1n iizerinde olan anketler i¢in siirdiiriilebilirlik plani olusturulur.

512 Yiiz Yiize Goriismeler
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Dekan/Miidiir ya da boliim baskanlarinca Fakiilte/Yiiksekokul tiim boliim/programlarindaki
belli kriterler bazinda se¢ilmis 6grencilerle yiiz yiize goriisiilerek 6grencilerin oneri, sikayet ve
gorlsleri alinir ve buna gore 6gretim elemanlar1 ve derslerle ilgili olarak kendilerine geri
bildirimlerde bulunulur ve iyilestirmeler yapilir. Bu goriismeler akademik birimlerde Kalite
Komisyonlarimin sorumlulugunda yapilir, FR.KYS.001.Anket Degerlendirme Raporu Formu
ile aksiyon planlamasi yapilir ve Rektorliige raporlanir. Kalite Komisyonu'nun 6grenci
memnuniyet anketleri sonuglarini degerlendirilmesi sonrasinda Kalite Komisyonu tarafindan
gerek goriilmesi durumunda odak grup goriismeleri yapilarak anket raporu detaylandirilir. Odak
grup goriismeleri,  Anket Gelistirme ve Degerlendirme Calisma Grubu tarafindan
gerceklestirilir. Anket Gelistirme ve Degerlendirme Calisma Grubu odak grup goriismelerini
sonrasinda hazirladig: raporu Kalite Komisyonu’na sunar.

513 Mezunlar ile Goriismeler ve Mezun Cikis Anketi

Istanbul Arel Universitesinden mezun olan ve ¢esitli sektdrlerde ¢alisan tiim mezunlardan
kendi tecriibelerine ait diisiince ve Oneriler fakiilte/yiiksekokul/enstitii kalite komisyonlarinin
sorumlulugunda her akademik yilda bir kez olmak tizere diizenlenen etkinliklerde alinir ve aksiyon
planlar1 ile birlikte Rektorliige raporlanir. Ayrica, programlarin 6grencilerine kazandirmayi
hedefledigi ¢iktilarinin kazanilmasina yonelik mezun agamasina gelmis 6grencilere her akademik
yil bahar doneminde Mayzs ay1 icerisinde “Mezun Cikis Anketi” optik formlar ile manuel olarak
uygulanir. ArelKAM Mezun iligkileri Birimi sorumlulugunda uygulanan bu anketin raporu,
Yonetimin Gozden Gegirme Calismalar1 kapsaminda ilgili birimlerin Kalite Komisyonlarinda
degerlendirilmesi, “FR.KYS.017.Anket Raporu Aksiyon Formu” ile gerekli aksiyonlarin
planlanmasi ve Rektorliige raporlanmasi i¢in gonderilir. Ortalama puani %60’ altinda olan
Olciitler i¢in aksiyon planlamasi yapilir.

5.2 DIS PAYDAS GORUSLERININ ALINMASI

Universitemizin sundugu hizmetler ile ilgili mezunlar ve diger dis paydaslarin goriislerini
almak, sundugu hizmetlerin kalitesini artirmak amaciyla akademik danigsma kurullari, mezun
yeterlilik anketi ve mezun izleme sistemi anketi kullanilir. Bu yollar ile alinan dis paydas
goriigleri yilda 1 defa akademik birim kalite komisyonlarinda degerlendirilerek rektorliige
raporlanir. Ayrica, Kalite Koordinatorliigiiniin koordinasyonu ile her akademik yilda bir kez dis
paydaslarimiz ile toplant1 yapilarak {iniversitemiz ile iliskileri degerlendirilir.

6. ILGIiLi DOKUMANLAR

® FR.KYS.001.Anket Degerlendirme Raporu Formu
® FR.KYS.017.Anket Raporu Aksiyon Formu
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® istanbul Arel Universites: Tersine Mentorluk Uygulamasina Iliskin Ilkeler




