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	Süreç Kodu 
	: SAS.002
	Bağlı Olduğu Süreç: PERFORMANS DEĞERLENDİRME

	Süreç Seviyesi 
	[image: image1.png]:       Ana Süreç                                  Detay Süreç

	Süreç Türü 
	:       Yönetsel Süreç                           İşlevsel Süreç

	Süreç Sahibi
	: Yüksekokul Müdürü

	Süreç Ekibi
	: Tüm Personel

	Süreç Sınırları
	: Öğrencilerimizin yükseköğretim hizmetlerimizden memnuniyetlerinin her dönem sonunda yapılan anketler ve onlardan gelecek şikayet ve önerilerin değerlendirilmesi ile sınırlıdır.

	Süreç Girdileri
	: Öğrenci memnuniyeti anketleri, 


Öğrenci şikayetleri,


Öğrenci önerileri. 

	Süreç Çıktıları
	: Öğrenci Memnuniyeti Değerlendirme Raporu, 


Öğrenci memnuniyetinde sürekli iyileşme, 

Etkin öneri ve şikayet değerlendirme.

	Kaynaklar
	: Personel, Finans, Zaman (Referans: Kalite Yönetim Sistemini Gözden Geçirme Raporu)

	Amaç 
	: Öğrencilerimizin memnuniyetini ve tatmin derecesini belirlemek, şikayet, öneri ve isteklerini analiz etmek ve daha iyi hizmet sunmak.

	Kapsam
	: Bütün Öğrencilerimizi kapsar.

	İlgili Dokümanlar
	:
Düzeltici Faaliyet Prosedürü (PRS.005)


Risk Belirleme ve Önleyici Faaliyet Prosedürü (PRS.006)


Kalite Kayıtlarının Kontrolü Prosedürü (PRS.002)


Yönetimin Gözden Geçirmesi Süreci Akış Şeması (SAS.006)


Yükseköğretim Hizmetleri Tasarım / Geliştirme Süreci Akış Şeması (SAS.005)


Öneri ve Şikayetleri Değerlendirme Talimatı (TLM.001)

Öğrenci Memnuniyet Anket Formu (DKD.046)

	Performans Parametreleri
	Hedef 
	Ölçüm Periyodu 
	Sorumlu 
	Kayıt

	Öğrenci memnuniyeti derecesi
	Referans: Kalite Hedefleri (HDF.001)
	Yılda bir
	Eğitim Öğretimden Sorumlu Müdür Yrd.
	Öğrenci Memnuniyeti Anketi Raporu

	Öğrenci veya paydaşlardan gelen şikayetlerin sayısı
	
	6 ayda bir
	Muhatab Memur
	Öneri, Şikayet ve Memnuniyet Formu

	Aynı öğrenciden gelen şikayet sayısı
	En fazla 1 kez
	6 ayda bir
	Muhatab Memur
	Öneri, Şikayet ve Memnuniyet Formu

	Aynı öğrenciye verilen uygun olmayan hizmet sayısı
	En fazla 1 kez
	6 ayda bir
	Muhatab Memur
	Uygun Olmayan Hizmet Dokümanı Değerlendirme Formu

	İŞARETLER ve ANLAMLARI:

	
          Birim/ Bölüm/
  Uygulama/
   Karar

 Kontrol

  Kayıt /

      Veri / 
  Dosyalama

          Pozisyon/ Kişi            İşlem 
         
   verme 

 ve Onay
  
  Doküman 
      Bilgi



























ÖĞRENCİ/PAYDAŞ





Muhatab Memur





İletişim


(Öneri/ istek/ şikayet)





Düzeltme ve önlem alma


REF: PRS.005-PRS.006











Yönetimin gözden geçirmesi


REF:SAS.006





Öğrenci memnun 





Öğrenci memnun değil





Anket sonuçlarını değerlendirme








Yüksekokul Kurulu 





UBS





Geri bildirim





Eğitim Öğretimden Sorumlu Müdür Yrd.








Öğrenci/Paydaş Şikayetleri/Önerisi Değerlendirme Raporu





Öğrenci Memnuniyet Ortalamasını hesaplama





Öğrenci Memnuniyet Derecesi








Öneri, istek ve şikayetleri değerlendirme


REF:TLM.001





Öğrenci anketi





Anket Bilgileri





Yüksekokul Müdürlüğüne raporlama














Eğitim Öğretimden Sorumlu Müdür Yrd.





Sürekli iyileştirme


REF:EEK.001 Madde 10.3

















	Hazırlayan
	Onaylayan

	Kalite Koordinatörü


	Yüksekokul Müdürü





