Gazi Universitesi Bilgi Islem Daire Baskanhg

2024 Y1 Kullanic1 Memnuniyet Anketi Sonu¢lar1 ve Degerlendirme

Bilgi Islem Daire Baskanligi tarafindan sunulan bilgi teknolojileri ve teknik destek
hizmetlerinin gelistirilmesi, gerekli goriilen alanlarda iyilestirmeler yapilmasi, sunulan
hizmetlerden duyulan memnuniyetin dl¢iilmesi ve Universitemizde kalite giivence sistemine
katki saglanmas1 amaciyla Kullanict Memnuniyet Anketi (I¢ Paydas Anketi) diizenlenmistir.
Bu anket, i¢ paydaslarimizin stratejik karar alma siireglerine katilimini tegvik etmek ve 2024
yil1 faaliyetlerimizin degerlendirilmesine yonelik geri bildirimlerini almak amaciyla
gerceklestirilmistir. Bagskanligimizca sunulan bilisim hizmetlerinden faydalanan i¢ paydas
profili akademik ve idari personel ile 6grencilerimizden olugmaktadir.

Bilgi Islem Daire Baskanhg tarafindan 2021 ve 2022 yillarinda gerceklestirilen ic
paydas anketleri araciligiyla kullanici goriis ve Onerileri toplanmis, elde edilen bulgular
dogrultusunda hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik degerlendirmeler yapilmistir. Ancak
2023 yilinda gerceklestirilen anket caligmasina katilim, analiz yapilabilecek asgari diizeyin
alinda kalmig; bu nedenle 2023 yilina iliskin kapsamli bir degerlendirme
gerceklestirilememistir. 2024 yilinda ise anketin gecerliligini ve temsil giiciinii artirmak
amaciyla hedef kitleye yonelik cesitli bilgilendirme, tanmitim ve katilim tesvik faaliyetleri
yiritiilmistir. Bu dogrultuda elde edilen veriler 15181nda, 2024 yili anket analizine iliskin
bulgular asagida sunulmaktadir.

Bilgi Islem Daire Bagkanligi 2024 Y1li Kullanict Memnuniyet Anketi’ne, Baskanligimiz
tarafindan sunulan bilisim hizmetlerinden faydalanan toplam 489 i¢ paydas katilim saglamigtir.
Paydas gruplaria gore dagilim bilgileri Grafik 1’de sunulmustur. Ankete katilim, 2021 yilina
kiyasla yaklagik %188- 2022 yilina kiyasla ise yaklasik %77 oraninda artis gostermistir.

Kisith biitce olanaklart ve 2024/7 sayih Tasarruf Tedbirleri Genelgesi
cercevesinde, Baskanligimizca sunulan hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde
stirdiiriilebilmesinde i¢ paydaslarimizin goriis ve Onerileri biiyilk 6nem tagimaktadir. Bu
kapsamda;

1. Geri bildirimlere duyulan ihtiyaca dikkat cekilerek Universitemiz birimlerine EBYS
iizerinden resmi bir yazi1 gonderilmis; yazi iceriginde anket baglantisi paylasilmis ve
anket uygulamasina katilimin 6nemi vurgulanmistir.

2. Universitemiz akademik ve idari personeli ile dgrencilerine ayrica kurumsal e-posta

yoluyla anket baglantis1 gonderilmistir.



3. Universitemizin bilisim ihtiyaglarina cevap verebilmek ve mevcut teknolojik altyapiyi
stirdiiriilebilir bir sekilde gelistirebilmek adina, ¢esitli fakiilte, meslek yiiksekokullari
(MYO) ve merkezlere ziyaretler gerceklestirilmis ve birim yoOneticilerinin
Baskanligimizca sunulan hizmetlere yonelik geri bildirimleri toplanmistir. Bu
kapsamda, Eczacilik Fakiiltesi (Temel Eczacilik Bilimleri Boliimii, Eczacilik Meslek Bilimleri
Boliimii ve Eczacilik Teknolojisi Boliimii), Fen Fakiiltesi (Istatistik Boliimii ve Fizik Béliimii),
Gazi Egitim Fakiiltesi (Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi Boliimii ile Matematik ve
Fen Bilimleri Egitimi Bolimii), Mimarlik Fakiiltesi (Endiistriyel Tasarim Béliimii ve Mimarlik
Boliimii), Uygulamali Bilimler Fakiiltesi (Fotonik Bélimii), Teknik Bilimler MYO
(Elektrik ve Enerji Boliimii, Elektronik ve Otomasyon Boliimii, Makine ve Metal Teknolojileri
Boliimii), TUSAS-Kazan MYO (Bilgisayar Teknolojileri Béliimii, Motorlu Araglar ve
Ulastirma Teknolojileri Béliimii ile Elektronik ve Otomasyon Boliimii) ve Uzaktan Egitim
Uygulama ve Arastirma Merkezi (GUZEM) birim yoneticileriyle birebir goriigmeler

gerceklestirilmis; bu birimlerdeki personel ve Ogrencilerin anket uygulamasina

katilim tesvik edilmisgtir.

Gerceklestirilen goriismelerde, teknik altyapiya iliskin kablosuz ag baglanti

sorunlarmin tiim birimlerde ortak ve oncelikli network altyapi problemi olarak
one ciktig: tespit edilmistir.

Ozellikle derslikler, laboratuvarlar ve konferans salonlar1 gibi yogun kullanim
alanlarinda yasanan bu problemler, egitim siireclerini ve arastirma faaliyetlerini
dogrudan olumsuz etkileyebilecek kritik sorunlar arasinda degerlendirilmektedir.

Universitemiz birimlerinin ijhtiyac duydugu yazihmlar yalnizca egitim ve

ogretim siireclerini desteklemekle kalmamakta, ayni zamanda arastirma
faaliyetlerinin niteligini artirmak ve idari isleyisi daha etkin hale getirmek
amaciyla da temin edilmektedir.

Gergeklestirilen goriismelerde, bazi yazilimlarin lisans sayillarinin yetersiz
oldugu ve bu durumun o6zellikle MATLAB, SPSS ve NVIVO gibi sik kullanilan
uygulamalarda kullanici erisimini kisitladig1 ifade edilmistir.

Katimcilar, soz konusu yazihimlarin lisanslarinin yenilenmesi ve
kapsamlarimin genisletilmesi gerekligini vurgulamislardir.

Gergeklestirilen goriismelerde, donanim temelli talepler icerisinde 6gretim

elemanlarinin kullaniminda bulunan mevcut bilgisayarlarin yenilenmesi ve

donamim iyilestirmeleriyle desteklenmesi yoniindedir. Bu kapsamda o6zellikle SSD


https://gef-bote.gazi.edu.tr/
http://kazanmyo-bil.gazi.edu.tr/
http://kazanmyo-elk.gazi.edu.tr/

takviyesi, RAM artirnmi ve yeni masaiistii/diziistii bilgisayar temini gibi ihtiyaclar
one ¢cikmaktadir.

Ayrica, egitim ortamlarmin verimliligini artirmaya yonelik olarak
projeksiyon cihazlarimin yenilenmesi, bilgisayar laboratuvar1 kurulumu, ag
altyapisinin giiclendirilmesi amaciyla Access Point talepleri, NAS yedekleme
iinitesi ve stildyo ekipmam (Prompter cihazi) gibi cesitli ihtiyaclar da dile
getirilmistir.

Bu talepler, birimlerin egitim-o6gretim, arastirma ve idari faaliyetlerinin

kesintisiz ve etkin sekilde yiiriitiilmesi agisindan kritik 6neme sahiptir.
Bagkanligimiz web sayfasinda yayimlanan bir pop-up afis aracihigiyla QR kod
paylasilmis ve anket erisimi kolaylastirilmigtir.
Son olarak, Bilgi Islem Daire Baskami ve ilgili birim personelinin katilimiyla
Miihendislik Fakiiltesi ve Teknoloji Fakiiltesinde akademik/idari personel ve
ogrencilerle odak grup goriismeleri yapilmis, bu siirecte anketin kapsami ve amaci
hakkinda bilgilendirme yapilarak katilimin 6nemi vurgulanmaistir.

Ankete toplam 489 i¢ paydas katilmistir (178 Akademik Personel %37, 217 Idari

Personel %44 ve 94 6grenci %19).
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Grafik 1 — Paydas Gruplar:1 Dagilimm



Universitemizin ana faaliyet alaninin egitim olmasi nedeniyle birimlerle gergeklestirilen
goriismelerde, Ogrenci katiminin o6nemi o6zellikle vurgulanmug; bu kapsamda,
ogrencilerimizin anket uygulamasina katilimini tegvik etmek amaciyla Baskanligimizca gesitli
bilgilendirme ve yonlendirme ¢alismalar1 yiiriitiilmiistiir. Ancak tiim ¢abalara ragmen 6grenci
katilimi1 beklenen diizeyde gergeklesmemistir. Universitemizde kayith ortalama 40.000
6grenci bulunmasina ragmen, 2024 yih anketine katihmin 94 6grenciyle simirh kalmasi,
beklenenin olduk¢a altinda bir katihm diizeyine isaret etmektedir. Ankete katilan toplam
i¢c paydas sayist dogrultusunda 6grenci katilimi; 2021 yilinda %18 - 2022 yilinda %43 - 2024
yilinda ise %19 olarak gerceklesmistir.

2025 yih yatinmlarimin planlanmasinda; Universitemizin ana faaliyet alaninin
egitim olmast nedeniyle, egitim hizmetlerinden dogrudan etkilenen temel paydas grubu
ogrencilerimizdir. Bu dogrultuda, anket calismasmin etkili ve biitiinciil degerlendirmeler
sunabilmesi, Ogrencilerin geri bildirimlerine dayali giiclii bir temsilin saglanmasiyla
miimkiindiir. Ancak 2024 yili anket uygulamasinda 6grenci katiliminin yalnizca 94 kisiyle
simirh kalmasi, toplam 6grenci sayisina oranla anlamh bir temsiliyet olusturamamstir.
Bu diisiik katilim orani, anket sonuglarinin genel kullanict memnuniyet diizeyine dair yapilacak
¢ikarimlarda belirli bir yanilgi payr barindirabilecegini gostermektedir. Ogrencilerin hizmetlere
dair memnuniyet ve ihtiyag¢ diizeylerine iliskin verilerin sinirli olusu, Baskanh@imizin karar

alma ve iyilestirme planlamalarinda bu_eksikligi goz oniinde bulundurmasini_gerekli

Kilmaktadir.

Gelecek yil planlamasi; ogrenci geri bildirimlerinin daha etkin bir sekilde
toplanabilmesi icin iletisim kanallarinin cesitlendirilmesi, 6grencilerin farkindahk
diizeylerinin artirilmas1 ve katihmi tesvik edecek mekanizmalarin gelistirilmesi
gerekliligini ortaya koymaktadir.

2021 yilinda ankete katilan paydaslarin %55’ini akademik personel olusturmakta iken
2022 yilinda bu oran %20’lere kadar diismiis, 2024 yilinda ise %37 olarak gergeklesmistir. 23
Arastirma Universitesinden biri olan Universitemizde bilgi teknolojisi hizmetlerini aktif olarak
kullanmakta olan akademik personel sayis1 dikkate alindiginda akademik personel bazinda
ankete katilim oraninin beklenen diizeyde olmadig1 goriilmektedir.

Bagkanligimizca sunulan bilgi teknolojileri hizmetlerinin hedef Kitlesini agirhkh
olarak akademik personel ve 6grenci bulunmaktadir. 2021 yilinda ankete katilanlarin
%731 bu hedef Kitle igerisindeki paydaslardan olusurken, bu oran 2022 yilinda %63’e, 2024

yilinda ise %56’ya gerilemistir.



Akademik personel ile 6grenci arasindaki biitlinlesik egitim siireci dikkate alindiginda,
akademik personelden gelen geri bildirimlerin, 6grencilerin deneyimlerini de yansittig
degerlendirilmektedir. Bununla birlikte, anket verilerinin daha kapsayici ve temsil giicii
yiiksek olmasi agisindan, dogrudan hedef Kitlenin katilim oraninin artirilmasi 6nem arz
etmektedir.

Universitemizin ~ egitim-6gretim politikalar1  dogrultusunda benimsedigi temel
yaklagimlardan biri “Bilimsel gelismelere katki saglayan, disiplinlerarasi bir yaklagimla beseri
ve ekonomik katma degere doniistiirebilen bireyler yetistirmek”tir. Bu yaklasim dogrultusunda
bilgi teknolojileri hizmetlerinin, 68renci basaris1 ve akademik verimlilik lizerindeki etkileri
kritik oneme sahiptir. Bu baglamda, 2024 yilinda ankete katilan paydaslarin yaklasik %56’simin
hizmetlerin dogrudan muhatabi olan hedef kitleyi olusturdugu goriilmektedir.

2024 yili verileri, onceki yillara kiyasla hedef kitle katiliminda istikrarli bir diisiis
egilimini ortaya koymaktadir. Bu durum, anket sonuclarinin genellenebilirligini ve elde edilen
geri bildirimlerin bitiinciil analizini sinirlandirmaktadar.

Gelecek y1l planlamasinda, hedef kitle katilimim1 artirmaya yonelik;

o Akademik damismanlar ve boliilm baskanlar1 aracihigiyla 6grencilere yonelik

dogrudan yonlendirme yapilmasi,

« Ogrenci bilgi sistemi (OBS) ve iiniversite web sayfasinda anket duyurularina

goriuniirlik kazandirilmasi,

e Gonilli  ogrenci elgileri veya topluluklar1 aracihgiyla anketin

yayginlastirilmasi,

Bu adimlarin hayata gecirilmesiyle, hedef kitlenin temsiliyet oraninin artirilmasi
ve alinan kararlarin veri temelli olarak sekillenmesine katki saglanmasi beklenmektedir.

2024 yili itibariyla ankete katilan i¢ paydaslarin  %44’inii idari personel
olusturmaktadir. Bu oran, 2021 yilinda %27, 2022 yilinda ise %37 olarak gerceklesmis olup,
yillar itibariyla istikrarli bir artis gdstermektedir.

Bu artis, Bilgi Islem Daire Baskanlig tarafindan sunulan hizmetlerin yalnizca akademik
stirecleri degil, ayn1 zamanda idari isleyisi de dogrudan etkiledigi yoniindeki farkindaligin idari
personel nezdinde arttifini gdstermektedir. Ayn1 zamanda, hizmetlerin goriiniirliigiiniin ve
erigilebilirliginin yiikseldigi, bu sayede idari kullanicilarin da sistemsel iyilestirme siireglerine
katki sunmaya bagladig1 seklinde degerlendirilebilir.

Idari personelin bilgi teknolojileri hizmetlerine dair beklenti ve geri bildirimlerinin

giderek daha fazla temsil edilmesi, 6zellikle belge yonetimi, kurumsal otomasyon sistemleri ve



destek hizmetleri gibi is siireclerine yonelik planlamalarda 6nemli bir veri kaynagi
olusturmaktadir.
Bu egilimin siirdiiriillmesi, idari siireclerin dijitallesmesi ve kullanici

memnuniyetinin artirilmasi acisindan 6nemli bir firsat olarak goriilmektedir.
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Grafik 2 — Bilisim Hizmetlerini (Internet Erisimi, Kablolu/Kablosuz Ag, Yazilim,
E-Posta, IYS, VPN) Kullanma Sikhig1

2021 yilinda ankete katilanlarm %81°i, Bilgi islem Daire Baskanhgi tarafindan
sunulan bilgi teknolojileri hizmetlerinden “her zaman” veya “sikhikla” yararlandigini
belirtmistir. Bu oran, 2022 yilinda %13 oraninda azalarak %68’e gerilemistir. S6z konusu
gerilemenin, 2021 yilinda Covid-19 pandemisinin etkisiyle ¢evrim i¢i arag ve sistemlerin yogun
olarak kullanildig1 donemin ardindan, fiziksel ortama doniisle birlikte bilgi teknolojilerine olan
bireysel ihtiya¢ diizeyinin gecici olarak azalmasindan kaynaklandigi degerlendirilmektedir.

2024 yilinda ise s6z konusu oran %77 ye yiikselmistir. Bu artis, dijitallesmenin egitim-
ogretim siireglerinden idari igleyise kadar genis bir yelpazede kurumsal yagamin vazgecilmez
bir parcast haline geldigini ve kullanicilarin bilgi teknolojileri hizmetlerinden faydalanma

diizeyinin yeniden yiikselise gectigini gostermektedir.



Ozellikle e-devlet entegrasyonlari, elektronik belge yonetim sistemleri, uzaktan
erisim ¢oziimleri ve c¢evrim ici hizmetlerin yayginlasmasi ile birlikte bu oranin
oniimiizdeki yillarda daha da artmasi beklenmektedir. Bu egilim, Baskanhigimizin dijital
doniisiim siireclerine yon veren stratejik roliinii ve kullamici beklentilerine yonelik

sundugu hizmetlerin kurumsal hayattaki yerini pekistirmektedir.
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Grafik 3 — Talepler iletilirken En Cok Tercih Edilen iletisim Kanah

Bilgi Islem Daire Baskanlig1 olarak 2021, 2022 ve 2024 yillarinda gergeklestirdigimiz
kullanict memnuniyeti anketlerinin sonuglari, baskanh@imizla kurulan iletisimde en ¢ok
tercih edilen kanalin yillar icerisinde telefon oldugunu goéstermektedir. 2024 yili verilerine
gore katilimcilarin %43°0 halen telefonla iletisimi tercih ettigini belirtmistir. Bu oran 2021
yilinda %51, 2022 yilinda ise %40°’t1. Yapilan tiim yonlendirme ve bilgilendirme ¢aligmalarina
ragmen telefonla iletisim tercihi yiiksek oranda devam etmektedir.

Bu durumun temel nedenlerinden biri, paydaslarimizin karsilastiklar1 teknik sorunlara
dogrudan ve hizli ¢6ziim arayisinda olmalar1 diyebiliriz. Telefonla iletisim, karsilikli etkilesim
sagladigi ve sorunun dogrudan aktarilabildigi bir kanal olmasi agisindan tercih sebebi
olmaktadir. Ozellikle zaman kayb1 yasamamak adina dogrudan iletisim kurma istegi 6n planda
tutulmaktadir diyebiliriz.

Ancak 2022 yilinda baslatilan dijital iletisim kanallarina yonlendirme c¢alismalari
kapsaminda 6nemli adimlar atilmistir. "bidb@gazi.edu.tr", "destekmerkezi@gazi.edu.tr" e-

posta adresleri ile birlikte “https://destekmerkezi.gazi.edu.tr” portali, Elektronik Belge Y onetim



Sistemi (EBYS) ve web sayfalarima eklenen geri bildirim butonlar1 araciligiyla zaman ve
mekandan bagimsiz iletisim imkan1 sunulmustur. Ayrica, Rektorliik Iletisim Merkezi (RIMER)
uygulamasi ile liniversitemizin ¢esitli alanlarina yerlestirilen QR kodlar sayesinde paydaslarin
mobil cihazlari tizerinden anlik bildirim yapabilmeleri miimkiin hale getirilmistir.

Katilimcr profiliyle iletisim tercihi arasindaki iliskiye de burada dikkat ¢ekmek
gerektigini diisiiniiyoruz. 2024 yil1 anket verilerinde dikkat ¢eken bir diger husus da katilime1
profiline bagl olarak iletisim tercihlerindeki farkliliktir. 2024 yil1 verilerine gore:

o Akademik personel: %37
« Idari personel: %44
« Ogrenci: %19

Bu dagilim dogrultusunda, telefonla iletisim tercihi oranimin yiiksek ¢ikmasinin
akademik ve idari personel katim oram ile iliskili olabilecegi de diisiiniilmektedir.
Personelin birim ig¢i siireglerde hizli aksiyon alabilme gerekliligi nedeniyle telefonla iletisime
daha fazla yoneldigi anlasilmaktadir. Diger yandan, 6grencilerin neredeyse hic telefonla
iletisim kurmadigi, daha c¢ok dijital kanallari tercih ettigi gézlemlenmistir.

Bu durum, ilerleyen donemlerde kanal bazh kullanici profili analizleri yapilarak
iletisim stratejilerinin paydas gruplarina o6zel sekillendirilmesi gerekliligini ortaya
koymaktadir.

Dijitallesme ve iletisim siireclerinin daha verimli hale getirilmesi hedefi
dogrultusunda atilan adimlar olumlu etkiler yaratmakla birlikte, 2024 yili verileri
telefonla iletisim tercihini azaltma hedefinin heniiz tam anlamiyla gerc¢eklesmedigini
gostermektedir. Bu nedenle:

o Dijital kanallarin sundugu avantajlarin daha fazla tanitilmasi,

o Geri bildirim mekanizmalarimin daha erisilebilir ve goriiniir hale getirilmesi,

o Her paydas grubu icin ayn iletisim egilimleri ve aliskanhklar1 dikkate alinarak
ozel bilgilendirme stratejileri olusturulmasi gerektigi diisiiniilmektedir.

Destek merkezi ve e-posta gibi zamandan ve mekandan bagimsiz iletisim kanallar:
mevcutken, yalnizca mesai saatleri ile sinirhi olan telefonla iletisimin hala en cok tercih
edilen kanal olmasi dikkat ¢ekici bulunmaktadir. Ancak, ozellikle taleplerin kayit altina
alinmasi, yazihm ve sistem siireclerinde son kullaniciya etkin destek verilmesi ve
islemlerin izlenebilirliginin saglanmasi acisindan elektronik iletisim kanallarinin

kullaninu tesvik edilmesi gerekliligi dogmaktadir.
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Grafik 4 — Bilgi islem Daire Baskanhg Ile iletisime Gecme Sikhg

Bilgi Islem Daire Baskanlig1 olarak 2021, 2022 ve 2024 yillarinda i¢ paydaslarimiza
yonelik gergeklestirilen kullanict memnuniyeti anketlerinde, "Bilgi islem Daire Baskanhgi ile
iletisime gecme sikhiginiz nedir?" sorusuna verilen yanitlar incelendiginde, kullanicilarin
biiyiik ¢ogunlugunun "nadiren" ya da "ara sira" iletisim kurdugu, "higbir zaman" diyenlerin
oraninin ise 2024 yil1 itibariyla %6’ya kadar geriledigi goriilmektedir.

Bu sonuglar, yiizeyde kullanicilarin Bagkanligimizla sinirl 6lgiide iletisim kurdugunu
gosterse de, Bilgi Islem Daire Baskanlhigi'min sundugu dijital altyapimin biiyiik olciide
sorunsuz isledigine ve kullanicilarin hizmetlerden genellikle memnun olduguna isaret
etmektedir. Zira Bagkanligimizin yiriittiigii hizmetlerin dogasi1 geregi, olusabilecek herhangi
bir ariza ya da kesinti tiim isleyisi aksatabilecek 6nemde olup, bu tir durumlarda
paydaslarimizin hizla destege basvurdugu bilinmektedir.

Bu baglamda;
o Kullanicilarin biiylik ¢ogunlugunun sik¢a destek ihtiyact duymamasi,
e Sistemlerin kesintisiz ¢alismasi,
o lletisim ihtiyacinin acil miidahaleye gerek duyulmadan karsilaniyor olmast,
Bilgi islem Daire Baskanhgi'min hizmet Kalitesine ve altyap: yonetimindeki basarisina

dair olumlu bir gosterge olarak degerlendirilebilir.
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Grafik 5 — Bilgi islem Daire Baskanhg le iletisime Gegilen Konular

Bilgi Islem Daire Baskanlig1 olarak 2021, 2022 ve 2024 yillarinda i¢ paydaslarimiza
yonelik gerceklestirilen kullanici memnuniyeti anketinde, Daire Baskanh@imiza hangi
konularda en ¢ok basvuruda bulunuldugu sorulmus ve yillar itibariyle elde edilen veriler
asagida Ozetlenmistir.

o E-posta Islemleri (%32-33 araliginda sabit): Son ii¢ yilda en ¢ok iletisim kurulan
konu olarak 6ne ¢ikmistir. Bu durum, {iniversitemizin kurumsal e-posta altyapisinin
yogun sekilde kullanildigini ve bu konuda siirdiiriilebilir destek ihtiyacinin devam
ettigini gostermektedir. Bu yogunluga bagh olarak, kullanicilarin daha hizh ¢6ziime
ulasabilmesi amaciyla kullamic1 kilavuzlarinda ve Sik¢a Sorulan Sorular (SSS)
boliimlerinde giincellemeler yapilmistir.

« Internet Erisimi (%23 — %30 — %27): 2022 yilinda internet erisimi konusundaki
basvurularda belirgin bir artis goézlenmis, 2024 yilinda ise bu artis nispeten
dengelenmistir. Bu durum, kampiis genelinde altyap: iyilestirme ihtiyacina dikkat
cekmekte; 2022 yilinda yasanan gegici sorunlarin, 2023 ve 2024 yillarinda kademeli
olarak yapilan altyap1 iyilestirme ¢alismalariyla ¢ozlilmeye baslandigin

gostermektedir..



Teknik Hizmetler (%24 — %19 — %25): 2022 yilinda teknik hizmetlere yonelik
basvurularda goriilen gecici diisiisiin ardindan, 2024 yilinda tekrar bir artis
gozlemlenmistir. Bu artig, kullanici sayisinda kayda deger bir artis olmamasina ragmen
gerceklesmistir. Bu durum, biiyiik olasiikla Universite genelindeki bilisim
cihazlarmin kullanom oOmriinii doldurmus olmasindan kaynaklanmaktadir.
Ozellikle format, antiviriis kurulumu, donanim arizalan gibi fiziksel ve yazilimsal
destek taleplerinin artmasi, donanim envanterinin giincellenmesi ve yenilenmesine
yonelik planlamalarin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Yazilm Bilgi Sistemleri Yetkilendirme Islemleri (%11 — %9 — %10): Bu
kalemdeki oran sabit kalmakla birlikte kullanicilarin yazilim sistemlerine erisim
yetkileri konusunda hala yonlendirmeye ihtiya¢ duydugu anlasiimaktadir. Kullanici
kilavuzlar yenilenmistir.

VPN, IYS, Telekomiinikasyon: Bu sonug ilgili hizmetlerin biiyiik 6l¢iide sorunsuz
calistigini gostermektedir.

Yillar itibariyle benzer egilimlerin gozlemlenmesi, Baskanh@imizin hizmet

tiirlerinde istikrar sagladigini; donemsel artislar ise ihtiya¢ duyulan alanlara yonelik hizh

doniislerin yapilmasi gerektigini gostermektedir. Bu veriler, Baskanhgimizin kullanici

ihtiyaclarini 6nceden dngorerek daha etkin bir hizmet planlamasi yapabilmesi i¢in 6nemli

bir temel olusturmaktadir.
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Grafik 6 — Taleplere Yénelik Bilgi islem Daire Baskanh@min Geri Doniis Siiresi



2021, 2022 ve 2024 yili kullanict memnuniyet anket sonuglari, Bilgi Islem Daire
Bagkanligi’nin taleplere geri doniis siiresi bakimindan genel olarak olumlu bir izlenim
biraktigimi ortaya koymaktadir. 2021 yilinda “Cok lyi” ve “Iyi” degerlendirmelerinin toplami
%68 iken, bu oran 2024 yilinda %72’ye ylikselmistir. Ayn1 sekilde “Cok Koti” ve “Kotii”
degerlendirmelerindeki diisiis, hizmet kalitesinde siireklilik arz eden bir iyilesme oldugunu
gostermektedir.

2022 yilinda “lyi” degerlendirmelerinde yasanan kiiciik bir azalmaya ragmen, “Cok Iyi”
kategorisindeki %7’lik arti, hizmet kalitesinin daha {ist seviyeye tagindigin isaret etmektedir.
Bu gelismede, Baskanligimiz biinyesinde yiiriitiilen dijitallesme adimlarinin ve organizasyonel
iyilestirmelerin etkili oldugu diistiniilmektedir.

Bu olumlu egilimin en onemli destekleyicilerinden biri olarak, 2022 yilindan

itibaren aktif sekilde kullamilan https://destekmerkezi.gazi.edu.tr uygulamasi o6ne

cikmaktadir. Bu sistem sayesinde kullanici taleplerinin tek merkezden kayit altina
alinmasi, ilgili personele yonlendirilmesi ve siire¢ takibinin yapilmasi miimkiin hale
gelmis; boylece geri doniis siirelerinde olgiilebilir bir iyilesme saglanmistir. Ayrica, sik
karsilasilan talepler icin olusturulan standart cevaplar ve kendi kendine ¢6ziim imkam
sunan icerikler (SSS, kullanici kilavuzlar: vb.) zenginlestirilerek, kullanicilarin daha hizh
sonuca ulagsmalar: saglanmstir.
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Grafik 7 — Bilgi islem Daire Baskanhgindan Yapilan Geri Bildirimleri Talepleri
Karsilama Diizeyi


https://destekmerkezi.gazi.edu.tr/

2021, 2022 ve 2024 yillarinda gerceklestirilen kullanict memnuniyeti anketinde yer alan
“Daire Baskanh@imizdan yapilan geri bildirimlerin taleplerinizi karsilama diizeyini nasil
buluyorsunuz?” sorusuna verilen yamtlar, Bilgi Islem Daire Baskanligi’'min paydas
beklentilerini karsilama konusundaki basarisinin her gecen yil arttigini gostermektedir. “Iyi” ve
“Cok Iyi” seklindeki olumlu degerlendirmeler toplamda 2021°de %63, 2022°de %70, 2024’te
ise %73 oraninda gergeklesmis ve memnuniyet diizeyinde istikrarli bir artis oldugu
gozlemlenmistir. Ayni zamanda “Cok Ko6tii” ve “Koti” yanitlarinin toplam orani 2024 yilinda
%6’ya gerileyerek oldukga diisiik bir diizeye inmistir.

Bu durum, Bilgi Islem Daire Baskanlig1 tarafindan sunulan ¢dziimlerin paydaslarin
ihtiyaglarina biiyiik oranda cevap verdigini gostermektedir. Bununla birlikte, “Orta” diizeyinde
kalan degerlendirme oran1 2021 yilinda %26 iken 2024’te %20’ye diismiis, bu da kararsiz
kullanicilarin memnuniyet yoniinde egilim gosterdigini ortaya koymaktadir.

Elde edilen bu olumlu tabloyu daha da gii¢clendirmek amaciyla, destek siireclerine
yonelik kullanici kilavuzlari, sikca sorulan sorular (SSS) ve
https://destekmerkezi.gazi.edu.tr uygulamas1 gibi mevcut dijital araclarin giincelligi
korunmali, ayrica geri bildirimlerin daha Kisisellestirilmis ve ¢oziim odaklh iletilmesi

saglanmahdir.
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Grafik 8 — Bilgi Islem Daire Baskanhgi Personelinin Sorunlara Yaklasimi, ilgi ve Alakasi


https://destekmerkezi.gazi.edu.tr/

2021, 2022 ve 2024 yillarinda Bilgi islem Daire Baskanlig1 tarafindan vyiiriitiilen
kullanict memnuniyeti anketinde yer alan “Calisanlarimizin sorunlara yaklasimini, ilgi ve
alakasim nasil buluyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlar, ¢alisanlarin tutum ve iletigim
becerilerine iliskin genel memnuniyet diizeyinin yillar i¢inde artarak korundugunu
gostermektedir. “Iyi” ve “Cok Iyi” yanitlari toplami 2021 yilinda %68 iken, bu oran 2022°de
%74 ve 2024 yilinda %75’ e ulagmustir.

Bu artig, kullanicilarla temas eden personelin profesyonel yaklasimi ve ¢6ziim
odakli hizmet anlayisinin i¢ paydaslar tarafindan olumlu karsilandigim1 ortaya
koymaktadir. Ozellikle “Cok Koti” degerlendirmesi 2024 yilinda %2 seviyesine diiserek
oldukga diisiik bir diizeye ulasmigtir. Bu durum, olumsuz deneyim yasayan kullanici sayisinin
ciddi sekilde azaldigini gostermektedir.

Ote yandan, “Orta” diizeyindeki yamtlar son iki yilda %18 ile sabit kalmis, bu da
hizmetten memnun kalan ancak tam tatmin olmayan kiiciik bir paydas Kkitlesine isaret
etmektedir. Bu dogrultuda, cahsanlara yonelik iletisim becerileri ve kullanici odaklh
yaklasimi gelistiren hizmet ici egitimlere katihmlar1 saglanmaktadir. Kararsiz
kullanicilarin geri bildirimlerinin detaylh analiz edilerek hizmet kalitesine entegre

edilmesi gerekmektedir.
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Grafik 9 — Bilgi islem Daire Baskanhg Personelinin Mesleki Bilgi ve Tecriibesinin Nasil
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2021, 2022 ve 2024 yillarinda gergeklestirilen kullanici memnuniyeti anketlerinde,
“Cahsanlarimizin mesleki bilgi ve tecriibesini nasil buluyorsunuz?” sorusuna verilen
yanitlar, Bilgi Islem Daire Baskanlig1 personelinin teknik yeterliliginin i¢ paydaslar tarafindan
yiiksek diizeyde olumlu degerlendirildigini gdstermektedir. “Iyi” ve “Cok Iyi” yamitlarnin
toplam1 2021 yilinda %68, 2022 yilinda %75 ve 2024 yilinda %76 diizeyine ulasmistir. Bu artis,
Bagkanligimiz biinyesinde yer alan personelin bilgi ve tecriibesine olan gilivenin zamanla
arttigin1 ortaya koymaktadir. “Orta” diizeydeki degerlendirmeler dahil edildiginde, %95’lere
varan memnuniyet orani, teknik personelin niteliklerinin hizmet sunumuna olumlu yansidigini
gostermektedir.

Pandemi siireciyle birlikte hizla dijitallesen is siirecleri, Baskanligimizin gorev
kapsamini genisletmis; zaman ve mekandan bagimsiz calisma diizeni, kullanictyla temas
sikligint artirmistir. Bu durum, personelin hem teknik donanim hem de iletisim becerisi
acisindan daha goriiniir ve degerlendirilebilir hale gelmesini saglamistir.

Ayrica, kullanici memnuniyetine iliskin su dort soruda elde edilen yiiksek oranlar—geri
doniis siiresi, taleplerin karsilanma diizeyi, personelin sorunlara yaklagimi ve teknik
yeterliligi—%90’lara yaklasan genel bir memnuniyet diizeyine isaret etmektedir.

Bu uyumlu sonuglar, personel performansi ve hizmet kalitesinin biitiinciil olarak
olumlu degerlendirildigini goéstermektedir. Oniimiizdeki siirecte, bu memnuniyet
diizeyinin siirdiiriilebilirligi icin personele yonelik hizmet ici egitimlerin devam
ettirilmesi, ayn1 zamanda kullanicilarin da daha bilingli ve etkin teknoloji kullanim
saglayabilmeleri adina rehber dokiimanlar, c¢evrim ici egitimler ve bilgilendirici
iceriklerin erisilebilirliginin artirllmasi1 planlanmaktadir. Boylece hizmet kalitesi ile
birlikte kullanicilarin sorunlarim1 daha net tamimlayabilme kapasiteleri de artirilacak,

karsihikh verimlilik ve memnuniyet seviyesi korunacaktir.



2021 2022 2024 2021 2022 2024

58,82 64,13 69,32 84,11 89,85 89,97

62,35 71,38 75,05 88,23 90,58 92,23

77,06 79,42 78,32 88,62 93,5 92,23

61,77 68,48 72,8 85,89 88,77 90,8

37,06 47,1 44,79 61,77 71,38 70,76

62,35 68,48 71,78 88,82 92,39 93,05

61,17 65,22 69,12 89,99 92,39 91,82

Tablo 1- Bilgi Islem Daire Baskanhg Hizmet Birimlerine Yoénelik Memnuniyet

Degerlendirmesi

Bilgi islem Daire Bagkanlig1 olarak 2021, 2022 ve 2024 yillarinda gergeklestirdigimiz
kullanici memnuniyeti anketlerinde, Baskanh@mz teskilat yapisina paralel olarak
hizmetlerimizi birimler diizeyinde degerlendirmeye tabi tuttuk. Bu yontemle,
paydaglarimizin geri bildirimlerinde yer alan olumlu ya da olumsuz goriislerin hangi hizmet
biriminden kaynaklandigin1 daha net belirleyebilmek; buna bagl olarak da dogru personel
planlamasi yapilabilmesi, hizmet kalitesine yonelik iyilestirmelerin daha hedefli ve etkili
olabilmesi, amaglanmistir. Ayrica, tahsis edilen kaynaklarin yerinde ve etkin kullanimi
acisindan da bu veriler 6nemli bir girdi olusturmaktadir.

Verilere genel olarak bakildiginda, teknik destek, e-posta, sistem yonetimi ve web
hizmetleri gibi temel hizmet alanlarinda hem "Cok Iyi/Iyi" hem de "Cok lyi/lyi/Orta" toplam
memnuniyet diizeylerinde istikrarli bir artis oldugu goézlemlenmistir. Bu egilim, soz
konusu birimlerde siirdiiriilen hizmet kalitesinin zamanla daha genis bir kullanic1 kitlesi

tarafindan olumlu karsilandigin1 gdstermektedir. Ozellikle teknik destek hizmetlerinde 2021



yilinda %358,82 olan “Cok Iyi/lyi” oranmin 2024 yilinda %69,32’ye ulasmasi; benzer sekilde
web hizmetlerinde %62,35’ten %75,05’e yiikselmesi dikkat ¢ekicidir.

Ote yandan, kablosuz ag hizmetlerinden hem mutlak memnuniyet oranlar: hem de
diger birimlere gore gorece diisiik performansi, bu alana yonelik iyilestirici planlamalarin
oncelikli hale getirilmesi gerektigine isaret etmektedir. 2022 yilinda elde edilen kismi artisin
ardindan 2024 yilinda memnuniyet oranlarinda yasanan sinirli diisiis, bu alandaki beklentilerin
heniiz tam olarak karsilanamadigini gostermektedir. Bu nedenle Oniimiizdeki donemde
kablosuz ag altyapisinin gii¢clendirilmesi, kullanici deneyiminin artirilmasi ve kapsama
alanlariin genisletilmesi yoniinde ¢alismalarin yogunlastirilmasi planlanmaktadir.

Sonu¢ olarak, i¢ paydaslarnmizdan alinan bu degerlendirmeler dogrultusunda,
mevcut memnuniyet seviyesinin siirdiiriilebilirligini saglamak, hizmet kalitesini daha iist
seviyelere tasimak ve ozellikle kablosuz ag hizmetleri gibi gelisime acik alanlarda hedef

odakh iyilestirmeler gerceklestirmek Baskanh@imizin oncelikleri arasinda yer alacaktir.
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Grafik 10 — Bilgi islem Daire Baskanlig Tarafindan Saglanan Lisansh (Dis Kaynak
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Temin) Yazihmlarin Kullanicilarin ihtiyaclarim Karsilama Diizeyi



Universitemizin bilgi teknolojileri biitcesinin yaklasik %50’si lisansh yazihm
alimlarina tahsis edilmekte olup, bu oran; s6z konusu kalemi, kurumun bilisim yatirnmlari
icerisindeki en biiyiik gider kalemlerinden biri haline getirmistir. Bu baglamda, 2024 yil
kullanici memnuniyeti anketi sonuglarinda, yazilimlarin “cok iyi” ve “iyi” diizeyde
degerlendirildigi oranin %66, “orta” diizey dahil toplam olumlu goriisiin ise %88
seviyesinde kalmasi; bu yatirimin beklenen etkiyi yaratma noktasinda sorgulanmasini
gerekli kilmaktadir.

Bu sonuglar, kullanicinin iiriinii tanimamasi, aktif olarak kullanamamasi veya
farkh ihtiyaclarimin yeterince karsilanmamasi ihtimallerini giindeme getirmektedir. So6z
konusu yazilimlar genellikle yiiksek lisans ticretli ve yillik yenileme maliyetleri olan {iriinlerdir
(6rnegin MATLAB, SPSS, NVivo vb.).

Yazihm lisanslarina tahsis edilen biit¢enin biiyiikliigii ve kullanici memnuniyet
diizeyleri dikkate alindiginda, yazihm yatirimlarinin kurumsal faydaya doniisiimiinii
artirmak amaciyla baz stratejik adimlarin atilmasi gerekliligi ortaya cikmaktadir.

Yazilimlarin etkili kullanimimi tesvik etmek amaciyla egitim ve farkindahk
faaliyetleri artirilmali; kisa egitim videolari, kullanim kilavuzlari ve tamtim etkinlikleri

web sayfasi iizerinden erisilebilir hale getirilmelidir.
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Grafik 11 — Bilgi islem Daire Baskanh@ Tarafindan Gelistirilen Yazilimlarin Kullanici

Ihtiyaclarim Karsilama Diizeyi

Gazi Universitesi Bilgi Islem Daire Baskanh@ tarafindan gelistirilen kurumsal
yazilimlarin kullanici ihtiyaglarimi karsilama diizeyine iliskin 2021, 2022 ve 2024 yillarini
kapsayan anket sonuglari, 6zellikle 2024 yil1 itibariyla memnuniyet oranlarinda anlamh bir
artisa isaret etmektedir. “Iyi” ve “Cok lyi” degerlendirmelerinin toplami1 2021°de %57 iken
2024 yilinda %67’ye yiikselmis, bu oran %10’luk bir artisla yazilim altyapisina duyulan
giivenin arttigini ortaya koymustur. “Orta” degerlendirmesi sabit kalmig, “Koti” ve “Cok Kotii”
oranlarinda ise diisiis gozlemlenmistir.

Bu artista, 2024 yihi icerisinde devreye alinan ve genis kullanici kitlesine hitap eden
“E-Smav Sistemi”, “Mail Yonetim Sistemi”, “Basvuru Yonetimi Sistemi” ve “Destek
Merkezi Uygulamalar1” gibi sistemlerin etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle dogrudan
akademik, idari ve 6grenci kullanicilar1 kapsayan bu yiiksek hedef kitleli sistemlerin devreye
girmesiyle kullanici algisinda somut iyilesme yasanmis; memnuniyet oranlarina da bu durum
olumlu sekilde yansimistir. Ayrica aym yil i¢inde hayata gecirilen diger kurumsal
uygulamalarin da, i¢ paydaslarin siireglere katilimini artirarak yazilimlarin islevselligine olan

giiveni pekistirdigi degerlendirilmektedir.
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Grafik 12 — Universitemiz Web Sayfasinin Erisilebilir Bulunma Diizeyi



2021, 2022 ve 2024 yillarina ait anket verileri, iiniversitemiz web sayfasinin
erisilebilirlik  bakimindan  kullanicilar  tarafindan  istikrarh  sekilde olumlu
degerlendirildigini gostermektedir. “Iyi” ve “Cok Iyi” seklinde yamit verenlerin toplamu,
2021°de %75 iken 2024 yilinda %83'e yiikselmistir. “Orta” seklinde yanit verenleri de
ekleyince bu oran %97 gibi %100’e varan bir memnuniyet diizeyine ulagsmistir.

Bu oranlar, web sitesinin hem teknik altyapt hem de kullanic1 deneyimi agisindan
yiiksek erisilebilirlik standartlarim karsiladigin1 gostermektedir. Ayrica “Cok Koti” ve
“Koti” yanitlarinin 2021°de %8 iken 2024°te %?2’ye kadar diigmesi, sistematik bir iyilesme

siireci yasandiginin agik bir gostergesidir.
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Grafik 13 — Universitemiz Akademik ve Idari Birim Web Sayfalarinin Erisilebilir

Bulunma Diizeyi

Olumlu yanitlar (Iyi + Cok Iyi) oran1 2021 yilinda %71 iken, 2022 yilinda %81'e ulasmis
ve 2024 yilinda %80 oraninda korunmustur. Bu durum, yapilan erisilebilirlik gelistirmelerinin
kullanicilar tarafindan fark edildigini ve siirdiiriilebilirligin saglandigini gostermektedir.
Orta diizey geri bildirimler 2021°de %21 iken 2022’de %14’e diismiis, 2024°te ise %16 olarak
gerceklesmistir. Bu oranlar, kararsiz kullanicilarin biiylik 6l¢lide memnun gruba yoneldigine

isaret etmektedir.



Olumsuz geri bildirim oran1 (K6t + Cok Kétii) ise 2021'de %8 iken, 2022 ve 2024
yillarinda %4 seviyesine diismiistiir. Bu gelisme, erisim sorunlarinin biiyiik oranda giderildigini
gostermektedir.

Web sayfalarimiz iizerindeki giincellemeler hali hazirda da devam etmektedir. Yeni
icerik yOnetim sistemine ge¢is siireci tamamiyla paydaslarimizla koordineli bir ¢aligma ile
gecirilmigtir. Birim 1YS sorumlularina egitimler diizenlenmis, yol gosterici kilavuzlar
yaymlanmig, bire bir ve yliz yiize destek verilerek doniisimiin hizli bir sekilde
gergeklestirilmesi saglanmistir. Tiim bu calismalar kullanicilar bazinda karsilik bulmus,
sonuglar1 kullanict memnuniyetlerine olumlu bir sekilde yansimistir.

Veriler, 2022 yilinda erisilebilirlik konusunda dnemli bir ilerleme kaydedildigini ve bu
basarinin 2024 yilinda siirdiiriilebilir hale getirildigini gostermektedir. Web sayfalarinin
erisilebilirlik diizeyinin iyilestirilmesi, kullanici deneyimi agisindan olumlu geri bildirimlerle
desteklenmektedir.

Fakiilte ve birim bazhh memnuniyet analizleri yapilarak gelistirmeye acik
sayfalarin belirlenmesi gerektigi gozlemlenmistir.

Grafik 12 ve Grafik 13 birlikte genel olarak degerlendirildiginde; Universitemiz
kurumsal web sayfasi ve birim web sayfalarimin; mobil uyumluluk, yalin ve kullanici
dostu tasarim, hizh yiiklenme siireleri, iceriklere kolay erisim, giincel egitim, haber ve
duyuru icerikleri, tiim cihazlardan dengeli erisim performansi saglanmasi ile gorme
engelliler ve o6zel ihtiyac sahibi bireyler icin evrensel tasarim ilkeleri dogrultusunda
erisilebilirlik gibi unsurlar acisindan siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 o6nem arz
etmektedir.

Universitemiz ve bagh birimlerin web sayfalarinin gelistirilmesine yonelik yapilan
degerlendirmeler sonucunda; sayfalarmn WCAG 2.1 (Web Content Accessibility
Guidelines- Web Icerigi Erisilebilirlik Yénergeleri) erisilebilirlik standartlarina orta
seviye iizeri diizeyde uyum sagladig tespit edilmistir. Ancak farkh sayfalardaki uygunluk
Seviyelerinin (A, AA, AAA) artirillmasi hedeflenmistir.

Bu dogrultuda, web icerik sorumlularmma erisilebilirlik odakh icerik sunumu
egitimleri verilmesi planlanmistir. Ayrica, yabanci uyruklu égrencilerimiz ve uluslararasi
kullanicilar icin web sayfalarinin ingilizce ve diger dillerdeki erisilebilirlik diizeylerinin
gozden gecirilmesi ve bu kapsamda iyilestirme c¢alismalar1 yapilmas1 gerektigi
degerlendirilmistir.

Sonu¢ olarak; mevcut anket verileri, iiniversitemiz web sayfasinin erisilebilirlik

acisindan ¢ogu kullanici tarafindan olumlu bulunduguna isaret etmektedir. Bu olumlu goriisiin



korunmasi1 ve daha iist diizeye ¢ikarilmasi i¢in, teknik standartlara dayali siirekli izleme,
kullanict geri bildirimli iyilestirme ve farkindalik calismalarinin siirekliliginin saglanmasi

gerekmektedir.
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Grafik 14 - Bilgi Islem Daire Baskanlig Web Sayfasinda Yer Alan Kullanic

Klavuzlarimin, Kullamcilarin Karsilastigi Sorunlarin Coziimiinde Gerek ve Yeterliligi

Olumlu yantlar (fyi + Cok Iyi) oran1 2021 yilinda %59 iken, 2022 yilinda %66'ya, 2024
yilinda ise %70'e yiikselmistir. Bu artis, kilavuz i¢eriklerinin kullanici ihtiyaglarini karsilamada
daha etkili hale geldigini gostermektedir. Orta diizeydeki kalan kullanicilarida ekledigimizde
2024 yilinda memnuniyet oraninin %94 oldugu goriilmektedir.

Orta diizeyde kalan kullanici orani ise 2021°de %32 iken, 2022°de %26’ya ve 2024’te
%?24’e diigmtstiir. Bu durum, kararsiz kullanicilarin memnuniyet yoniinde egilim gosterdigini
ortaya koymaktadir.

Olumsuz geri bildirim (Ko6tii + Cok Kotii) orani ise 2021'de %9 iken, 2022°de %8 ve
2024’te %6 olarak gergeklesmistir. Bu da kullanic1 deneyiminde yasanan sorunlarin
azaltildigini gostermektedir.

Bu veriler, kullanici kilavuzlarinin igerik, gilincellik ve yonlendirici o6zellikler
bakimindan yildan yila daha islevsel hale geldigini gostermektedir. Kilavuzlarin, teknik

sorunlara hizli ¢6ziim bulma amaciyla kullanildigi diisiiniildiigiinde, %70’lik olumlu geri



bildirim oram1 6nemli bir gelismeyi ifade etmektedir. Orta ve olumsuz geri bildirim

oranlarindaki diisiis, Bilgi Islem Daire Baskanligi!nin icerik ydnetimi konusunda dogru yonde

ilerledigini ortaya koymaktadir.

kapsamda;
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Farkli caligmalarla memnuniyet diizeyinde siirdiiriilebilirlik saglanabilecektir. Bu

Kilavuz igeriklerinin daha etkilesimli hale getirilmesi i¢in video veya ekran goriintiilii

anlatimlar eklenebilir.

Geri bildirim butonlar1 araciligiyla kilavuzlarin kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi

saglanabilir.

Bilgi islem Daire Baskanlig1 web sayfas1 Sik¢a Sorulan Sorular (SSS) meniisii altinda

yer alan bilgiler giincel tutulmali, gelen destek talepleri degerlendirilerek kullanicilarin

en ¢ok yasadigi sorunlar odakli olarak yeniden yapilandirilabilir.

Kilavuzlarin Ingilizce versiyonlar1 hazirlanarak yabanci uyruklu &grencilerin de

faydalanmasi saglanabilir.
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Grafik 15 — Bilgi islem Daire Bagkanlig Tarafindan Diizenlenen Egitimlerin Kapsam ve

Yeterliligine liskin Degerlendirme



Olumlu yamtlar (Iyi + Cok Iyi) oran1 2021 yilinda %60 iken, 2022 yilinda %60, 2024
yilinda ise %66'ya yiikselmistir.

Veriler, Bilgi Islem Daire Baskanligi tarafindan sunulan egitim faaliyetlerinin yillar
icinde daha etkili ve amaca yonelik hale geldigini ortaya koymaktadir.
Ozellikle 2024 yilinda elde edilen %66°Iik olumlu goriis, egitimlerin igerigi ve kapsaminin daha
verimli planlandigin1 gostermektedir.

Ancak kararsiz kullanict oranindaki istikrar (%2729 bandi), bazi egitim ihtiyaclarinin
halen tam olarak karsilanamadigini gostermektedir. Bu kapsamda asagida yer alan iyilestirme
onerilerinin degerlendirilmesi faydali olabilir.

e Egitim igeriklerinin, dijital doniisiim ihtiyaclarina uygun olarak giincellenmesi,

e Her egitim sonrasinda geri bildirim anketleri araciligiyla kullanici goriiglerinin toplanmasi
ve analiz edilmesi,

e Katilimc1 diizeylerine gore modiiler (baslangigc—orta—ileri) egitim gruplarinin olusturulmasi,

e Egitimlerin canli ve ¢evrim i¢i versiyonlarmin saglanmasi, kayit altina alinarak dijital
arsivde erisime sunulmasi,

e Egitimlere katilimi1 artirmak amaciyla duyuru, hatirlatma ve takvim entegrasyonu gibi

tesvik edici mekanizmalarin etkinlestirilmesi.
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Grafik 16 — Bilgi Islem Daire Baskanhig Tarafindan Diizenlenen Egitim Programlarina
Katilma Sikhgi



Anket sonuglari, kullanicilarin biiyiik kisminin egitim programlarina zaman zaman
katilim gosterdigini (%42) ortaya koymaktadir. Ancak “hi¢bir zaman” ve “nadiren” katilim
saglayanlarin toplam orani (%36) hala yiiksek olup, katilimin diizenli hale gelmedigini
gostermektedir. Egitimlerin icerigi kadar zamanlama, duyurularin etkisi ve kullanictya ulasma
yontemleri de katilim diizeyini dogrudan etkilemektedir. Bu kapsamda asagida yer alan
iyilestirme Onerilerinin degerlendirilmesi faydali olabilir.

e Egitim duyurularinin daha hedefli, sik ve goriiniir bigimde yapilmasi.

e Egitim takviminin, kullanicilarin akademik-idari is yiikiine uygun sekilde planlanmasi.

e Egitimlerin ¢evrim i¢i versiyonlarinin artirtlmasi, kayitlara erisimin kolaylastirilmasi; bu
sayede kagirilan egitimlerin telafi edilebilir hale getirilmesi.

o Birim temelli kullanici ihtiyag¢ analizleri yapilarak, her grubun daha ¢ok ilgisini ¢ekecek

egitim konularinin belirlenmesi.
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Grafik 17 — Bilgi Islem Daire Baskanhg Tarafindan Diizenlenen Egitimlere Katihm

Saglanmamasinin Nedenleri

o [Egitim saatleri bana uymadig icin katilamiyorum
o 2021: %55 — 2022: %48 — 2024: %38
o Giderek azalan bir egilim olsa da hala en temel katilim engeli olmaya devam
etmektedir.

e Secilen konularin bana yonelik hazirlanmadigimi diisiiniiyorum



o 2021: %11 — 2022: %10 — 2024: %16
o 2024 yilinda dikkate deger bir artis olmus, igeriklerin farkli kullanict gruplarina
hitap etmedigi diisiincesi 6ne ¢ikmuistir.
o Egitim icerigini basit buluyorum
o 2021: %8 — 2022: %5 — 2024: %5
o Gorece sabit seyreden bu oran, daha gelismis icerik ihtiyacinin sinirli bir
kullanict grubunda mevcut oldugunu gostermektedir.
o Egitim icerigini karmasik buluyorum
o 2021: %4 — 2022: %3 — 2024: %2
o Anlagilabilirlik yoniinde 6nemli bir gelisme saglandig1 goriilmektedir.
e Bunlarn disinda (diger)
o 2021: %23 — 2022: %34 — 2024: %38
o Giderek artan bu oran, egitimlere katilamama nedenlerinin standart segeneklerin

disinda daha ¢esitli nedenlerden kaynaklandigini diigiindiirmektedir.

Egitim saatlerinin uygun olmamasi, her ne kadar azalma egilimi gostermis olsa da hala
en yiiksek orana sahip engelleyici faktordiir (%38).
Buna ek olarak, 2024’te katihmcilarin %16’s1 iceriklerin kendi ihtiyaclarina uygun
olmadigim belirtmis, bu da kisisellestirilmis icerik stratejilerinin gelistirilmesi gercktigini
ortaya koymustur.

“Diger” seceneginin yiiksekligi (%38), sistematik geri bildirim mekanizmalari
kurulmadig: siirece egitimlere dair ihtiyaclarin tam olarak tespit edilemeyecegine isaret
etmektedir. Bu sonuglar ve degerlendirmeler altinda;

o Egitim saatleri esneklestirilmeli, alternatif oturumlar sunulmaldir.

o Egitimi hedef kitleye gore sekillendirmek igin 6n degerlendirme anketleri yapilmali
ve katilimea profiline gore icerik planlanmalidir.

o Egitim basliklari, zorluk seviyelerine gére modiiler yapiya doniistiiriilmeli: Baslangic,
orta, ileri diizey.

o “Diger” secenegini secen kullanicilardan acik uclu geri bildirim toplanmali, bu
veriler yillik planlamaya entegre edilmelidir.

e Egitimler miimkiin oldugunca kayda ahmarak dijital arsiv haline getirilmeli,

kullanicilarin istedikleri zamanda erismeleri saglanmalidir.



Katihmcilarin A¢ik Uglu Soruya Verdikleri Yamtlar Asagidaki Bashklarda

Yogunlagsmistir.

Ag ve Internet Erisimi

1.

M o

Eduroam baglanti sorunlar1 (6zellikle Eczacilik Fakiiltesi, Golbasi Yerleskesi,
Miihendislik Fakiiltesi Siniflar1)

Kablolu baglantinin siirlilig1 ve yavashgi

Wi-Fi erisiminin tiim kampiis alanlarini kapsamayisi ve istikrarsiz baglanti

Apple cihazlarla uyumsuzluk, VPN sorunlar1

Alt yap1 ve bant genisligi yetersizligi

Lisansh Yazilim ve Uygulama Talepleri

1.
2.
3.

4.

Adobe, Corel, Grammarly, PDF ¢6ziimleri gibi yazilimlara erigim

Lisanslarin yayginlastirilmasi ve tiim paydaslara uygun se¢im yapilmasi

Zaman kazandiracak uygulamalarin (6r. YOKSIS/AVESIS entegrasyonu) devreye
alinmasi

Yazilim erisim noktalarinin merkezi bir sayfada toplanmasi

Tletisim, Kullanic1 Destek ve Egitim

1.
2.
3.

4.

Bilgilendirme kilavuzlarinin giincellenmesi

EBYS, e-posta, Zimbra gibi sistemlerde kullanic1 deneyiminin iyilestirilmesi

Spam yoOnetimi, parola degisim siirecleri, dis erisim imza islemleri vb. konularda net
destek kanallarinin belirlenmesi

Hizmetlerde “yiiz yiize destek”e doniik beklentiler

Yazilim ve Sistem Yonetimi

1.

2.
3.

Universite tarafindan gelistirilen yazilimlarin siirdiiriilebilirligi ve tarafsiz sekilde
yiiriitiilmesi talebi
Kurumsal entegrasyon talepleri (6r. kalite, performans ve veri sistemlerinin birlesimi)

OBS ve 6grenci isleri sistemine yonelik kullanic1 deneyimi sikayetleri

Web Sayfasi ve Erisilebilirlik

1.
2.
3.

Web sayfalarinin erisilebilirliginin artirilmasi (gérme engelli bireyler, yabanci dil)
Sayfa igeriklerinin yalinlastiriimasi ve giincelligi

Iletisim kanallarmnin anlasilir bigimde sunulmasi

Donamim ve Altyap: Talepleri

1.
2.
3.

Bilgisayar laboratuvarlarindaki cihazlarin giincellenmesi
Donanim bakim-onarim desteginin yayginlastiriimasi

Depolama alanlarinin artirilmasi (6r. Gazi Drive)



Iletisim Kanallar1 ve Geri Bildirim

1. Anket tasarimina yonelik teknik elestiriler (zorunlu alanlar, coklu se¢im eksikligi)

2. Sosyal medya ve topluluklar {izerinden daha aktif iletisim beklentisi

3. Bilgi islem personelinin yetkinligi ve destegi i¢in tesekkiir iletileri
Analiz ve Degerlendirme

Katilimeilarin biiyiik bir bolimi, ag altyapist ve lisansli yazilim erisimi konularim

dogrudan dile getirmistir. Ozellikle kablosuz internet baglantisinin siirekliligi, farkli cihazlarla
uyumlulugu ve yazilim lisanslarinin iiniversite genelinde adil ve etkin bigimde yonetilmesine
yonelik giiclii geri bildirimler sunulmustur. Ayrica, kullanict destek hizmetlerinin hem iletisim
hem de ¢Oziim siirecleri acisindan gelistirilmesi gerektigi anlasilmaktadir. Gelistirilen
yazilimlar, anket uygulamalari1 ve veri yonetimi siireclerinde ise kullanici odakli tasarima ve
biitiinlesik ¢oziimlere duyulan ihtiyag one cikmustir. Bu talepler, Bilgi Islem Daire
Bagkanligimiz tarafindan 2025 ve izleyen yillarin planlamalarinda dikkate alinacak; iyilestirme

caligmalar1 6ncelikler dogrultusunda kademeli bigcimde uygulamaya gegirilecektir.



