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AMAC
Universitemiz tarafindan yapilan/yaptirilan  miisteri memnuniyet anketlerinin degerlendirilmesi metotlarin
agiklamaktir.

KAPSAM
Universitemiz KYS kapsaminda yapilan miisteri memnuniyeti anketlerini kapsar.

SORUMLU
Anketlerin degerlendirilip analiz edilmesi ve bu talimatin uygulanmasindan kalite yonetim temsilcisi sorumludur.

UYGULAMA: )
Miisteri memnuniyeti anketleri yilda en az bir kere Ocak aymda Universitemiz tarafindan hizmet alanlara yonetim
temsilcisi tarafindan elden, posta ile veya elektronik ortamda gonderilir.

Geri doniis yapan miisteri memnuniyeti anketleri tek tek 100 puan {izerinden asagida verilen puanlamalar
dogrultusunda degerlendirilir.

Miisteri memnuniyeti anket formundaki (FRM-16) sorularin degerlendirilmesi;
AnKketteki tiim sorular (1-10) ayr1 ayr1 10 puan iizerinden asagidaki puanlamaya gore degerlendirilir.

Faaliyet Ad1 Toplam Puan | Cokivi ivi ORTA KOTU | KARARSIZIM
1den 10. Soruya kadar 100 10 8 5 3 0

Tek tek degerlendirilen anket puanlari toplanarak aritmetik ortalamasi yapilarak Universitemizde miisteri memnuniyeti
oran1 belirlenir.

Gelen toplam anketler igerisinde her soru ayri ayri1 degerlendirilerek sorularin memnuniyet orani ayrica belirlenir.
Herhangi bir soruya/sorulara cevap verilmemisse, degerlendirme dis1 birakilir. (Sonuglar degerlendirilirken ilgili
soruya verilen toplam puan, cevap veren kisi sayisina boliiniir.)

Ornek: 50 hizmet alandan gelen anketler sonucunda tek tek degerlendirme yapilmis ve aritmetik ortalamast 4500
cikmigtir. Universitemizde miisteri memnuniyeti oran1 asagidaki formiile gore hesaplamasi yapilir.

4500 : 50 = 90 Boylece miisteri memnuniyeti oranimiz % 90 olarak tespit edilmis olur.

Eksik kalan %10’luk faaliyetin kaynaklarina inmek i¢in sorular tek tek kendi i¢lerinde veri analiz talimati gercevesinde
degerlendirilerek yapilacak iyilestirme faaliyetleri belirlenir.
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