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1. Giris

Yiiksekogretim kurumlarinda arastirma altyapilarinin  etkinligi, sunulan analiz ve test
hizmetlerinin niteligi, hizmet siire¢lerinin erisilebilirligi, sonug¢larin giivenilirligi ve kullanici
memnuniyeti ile dogrudan iligkilidir. Aragtirma merkezlerinin yalnizca teknik donanim
bakimindan degil, ayn1 zamanda bagvuru, bilgilendirme, analiz siireci, raporlama, iletisim ve
kullanict deneyimi agisindan da diizenli olarak degerlendirilmesi kurumsal gelisim siiregleri

acgisindan 6nem tasimaktadir.

Bu kapsamda, Erzurum Teknik Universitesi biinyesinde faaliyet gosteren Yiiksek Teknoloji
Uygulama ve Arastirma Merkezi’nin (YUTAM) hizmetlerinden yararlanan kullanicilarin
degerlendirmelerini belirlemek amacityla YUTAM Memnuniyet Anketi uygulanmigtir. Anket
araciligtyla kullanicilarin bagvuru siireci, 6n bilgilendirme, hizmetlerin tamamlanma siiresi,
laboratuvar personeline erisim, kullanilan analiz metotlari, analiz raporlarinin anlasilirligi,
sonuglara duyulan giiven, personelin teknik yeterliligi, hizmet kalitesi, personel tutumu, fiyat
politikas1 ve merkezin tavsiye edilebilirligi gibi temel alanlardaki memnuniyet diizeyleri

degerlendirilmistir.

Arastirma kapsaminda toplam 31 katilimcidan yanit alinmistir. Katilimcilarin YUTAM dan
aldiklarmi bildirdikleri test/analiz hizmeti sayis1 0 ile 50 arasinda degismektedir. Ortalama
hizmet sayis1 8.06, ortanca hizmet sayis1 ise 4 olarak hesaplanmistir. Bu bulgu, YUTAM’1n
hem smirli sayida hizmet alan kullanicilar hem de daha yogun ve tekrarli analiz/test
hizmetlerinden yararlanan kullanicilar tarafindan kullanildigini gostermektedir. Bununla
birlikte, baz1 katilimcilarin hizmet sayisini 0 olarak bildirmesi, bagvuru yapmis ancak heniiz
hizmet siireci tamamlanmamis ya da ilgili hizmet sayisin1 bu sekilde beyan etmis kullanicilarin

da ankete dahil oldugunu diisiindiirmektedir.

Veriler frekans, ylizde ve ortalama degerleri kullanilarak betimleyici istatistikler araciligiyla
analiz edilmistir. Likert tipi memnuniyet maddelerinde bir katilimcinin puanlama sorularini
yanitlamadig1 goriilmiis, bu nedenle ilgili memnuniyet analizleri 30 gegerli yanit iizerinden
degerlendirilmistir. Ac¢ik uglu sorulara verilen yanitlar ise icerik bakimindan incelenerek
tematik olarak raporlanmistir. Bu raporda elde edilen bulgular dogrultusunda YUTAM 1n giiclii
yonleri, gelistirilmesi gereken alanlar1 ve kullanict memnuniyetini artirmaya yonelik temel

iyilestirme basliklar1 ortaya konulmustur.




2. Basvuru Sahibi Profilinin Degerlendirilmesi

Tablo 1’de ankete katilan kullanicilarin bagvuru sahibi tiirtine gore dagilimi sunulmaktadir.

Tablo 1. Basvuru Sahibi Tiiriine Iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Basvuru Sahibi f %
Ogrenci (lisans, lisansiistii: doktora, yiiksek lisans vb.) 26 83.9
ETU personeli 2 65
Ogretim iiyesi/eleman 2 65
Doktora sonrasi sozlesmeli arastirmaci 1 3.2
Toplam 31 100.0

Tablo incelendiginde, YUTAM memnuniyet anketine katilanlarin biiyiik ¢ogunlugunu
ogrencilerin olusturdugu goriilmektedir. Katilimcilarin %83.9°u lisans veya lisansiistii diizeyde
ogrenci oldugunu belirtmistir. ETU personeli ve dgretim iiyesi/elemani gruplarmin oran1 ise
her biri i¢in %6.5 diizeyindedir. Doktora sonras1 s6zlesmeli arastirmaci oran1 %3.2°dir. Bu
dagilim, YUTAM hizmetlerinden yararlanan ve ankete katilim saglayan grubun agirlikli olarak

ogrenci kullanicilar oldugunu gdstermektedir.
3. Hizmet Alan Kurum/Kurulus Dagiliminin Degerlendirilmesi

Tablo 2’de katilimcilarin hizmet aldigi kurum/kurulus tiiriine iliskin frekans ve ylizde

dagilimlar1 sunulmaktadir.

Tablo 2. Hizmet Alan Kurum/Kurulus Tiiriine iligkin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Hizmet Alan Kurum/Kurulus f %
ETU’ye bagli birimler (Béliim/Fakiilte/Yiiksekokul) 27 87.1
Universite 3 97
Sahis 1 3.2
Toplam 31 100.0

Tablo incelendiginde, hizmet alan kurum/kurulus tiirii bakimindan katilimecilarin biiyiik
cogunlugunun ETU’ye bagl birimler {izerinden hizmet aldig1 gériilmektedir. Katilimcilarm

%87.1°i hizmet alan kurum/kurulus olarak boliim, fakiilte veya yiiksekokul gibi ETU’ye bagl




birimlerini belirtmistir. “Universite” yanit1 %9.7 oraninda verilmistir. “Sahis” yanit1 ise %3.2

oranindadir.

4. On Bilgilendirme Siirecinin Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Tablo 3’te katilimcilarin 6n bilgilendirme siirecine iligkin degerlendirmeleri 1’den 5’e kadar

puanlama 0Olcegi lizerinden sunulmaktadir.

Tablo 3. On Bilgilendirme Siirecinin Yeterliligine iliskin Frekans ve Yiizde Dagilim

Puan f %
1 1 3.3

2 0 0.0

3 7 23.3

4 8 26.7

5 14 46.7
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, katilimcilarin 6n bilgilendirme siirecine iliskin degerlendirmelerinin
agirhikli olarak yiiksek puanlarda toplandigi goriilmektedir. Katilimcilarin %46.7°si bu
maddeye 5 puan, %26.7’s1 ise 4 puan vermistir. Buna gore olumlu degerlendirme orani
toplamda %73.4’tiir. Ortalama puanin 4.13 olmasi da 6n bilgilendirme strecinin genel olarak

yeterli bulundugunu gostermektedir.

Bununla birlikte, katilimcilarin %23.3’tinlin 3 puan vermesi, 6n bilgilendirme siirecinin tiim
kullanicilar agisindan ayni diizeyde giiclii algilanmadiginmi gostermektedir. Bu nedenle web
sayfasindaki aciklamalarin, proforma fatura siire¢lerinin, analiz kosullarinin ve numune kabul
bilgilendirmelerinin daha acik, standart ve kolay erisilebilir hale getirilmesi hizmet

memnuniyetini artirabilir.




5. Basvuru Talebinin Cevaplandirilma Siiresinin Degerlendirilmesi

Tablo 4’te katilimcilarin  bagvuru taleplerinin  cevaplandirilma  siiresine iligkin

degerlendirmeleri 1’den 5’e kadar puanlama 6l¢egi tizerinden sunulmaktadir.

Tablo 4. Bagvuru Talebinin Cevaplandirilma Siiresine Iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Puan f %
1 1 3.3
2 1 3.3
3 3 10.0
4 9 30.0
5 16 53.3
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, basvuru talebinin cevaplandirilma siiresine iliskin degerlendirmelerin
olduk¢a olumlu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %53.3’ bu maddeye 5 puan, %30.0’u
ise 4 puan vermistir. Buna gore olumlu degerlendirme orani toplamda %83.3’tiir. Ortalama
puanin 4.27 olmasi, basvuru taleplerinin cevaplandirilma siiresinin kullanicilar tarafindan

genel olarak yeterli bulundugunu géstermektedir.

Bununla birlikte, katilimcilarin %10.0’unun 3 puan, %6.6’smin ise 1 veya 2 puan vermesi,
slirecten tamamen memnun olmayan smurlt bir kullanict  grubunun bulundugunu
gostermektedir. Bu nedenle basvuru taleplerine doniis siirelerinin standartlastirilmasi,
miimkiinse her basvuru i¢in otomatik bilgilendirme veya takip sistemi olusturulmasi hizmet

stirecinin daha gii¢lii algilanmasina katki saglayabilir.

6. Hizmetlerin Belirtilen Siirede Tamamlanma Durumunun Degerlendirilmesi

Tablo 5’te katilimcilarin  hizmetlerin  belirtilen  siirede tamamlanmasina  iliskin

degerlendirmeleri sunulmaktadir.




Tablo 5. Hizmetlerin Belirtilen Siirede Tamamlanmasina Iliskin Frekans ve Yiizde Dagilim

Puan f %
1 0 0.0

2 4 13.3

3 2 6.7

4 7 23.3

5 17 56.7
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, katilimcilarin hizmetlerin belirtilen silirede tamamlanmasina iliskin
degerlendirmelerinin agirlikli olarak yiliksek puanlarda toplandig goriilmektedir. Katilimcilarin
%356.7°s1 5 puan, %23.3’1 ise 4 puan vermistir. Olumlu degerlendirme oranmin toplamda
%80.0 olmas1, YUTAM tarafindan sunulan hizmetlerin zamaninda tamamlanmasi konusunda

genel memnuniyetin yliksek oldugunu gostermektedir.

Bununla birlikte, %13.3 oranindaki 2 puan yaniti dikkat ¢ekmektedir. Bu bulgu, bazi
kullanicilarin  hizmetlerin tamamlanma siiresi konusunda beklentilerinin tam olarak
karsilanmadigin1 gostermektedir. Dolayisiyla analiz/test siireglerinde tahmini tamamlanma
siiresinin basvuru asamasinda net bicimde belirtilmesi, olasi gecikmelerde kullanicilarin
onceden bilgilendirilmesi ve siire¢ takibinin seffaflastirilmasi hizmet memnuniyetini

artirabilecek 6nemli uygulamalar arasinda degerlendirilebilir.

7. Laboratuvar Personeline Ulasilabilirligin Degerlendirilmesi

Tablo 6’da katilimcilarin laboratuvar personeline ulasilabilirlige iliskin degerlendirmeleri

sunulmaktadir.

Tablo 6. Laboratuvar Personeline Ulasilabilirlige iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Puan f %
1 1 3.3
2 2 6.7
3 6 20.0
4 4 13.3
5 17 56.7
Toplam 30 100.0




Tablo incelendiginde, laboratuvar personeline ulasilabilirlik konusunda katilimcilarin genel
olarak olumlu degerlendirmelerde bulundugu goriilmektedir. Katilimcilarin %56.7°si bu
maddeye 5 puan, %13.3’l ise 4 puan vermistir. Buna gore olumlu degerlendirme orani
%70.0’tir. Ortalama puanin 4.13 olmasi, laboratuvar personeline ulasilabilirligin genel olarak

yeterli algilandigin1 géstermektedir.

Ancak 3 puan verenlerin oraninin %20.0 olmasi ve diisiik puanlarin toplamda %10.0 diizeyinde
bulunmasi, ulasilabilirlik konusunda daha standart ve izlenebilir bir iletisim sistemine ihtiyag
olabilecegini gostermektedir. Bu kapsamda kullanicilarin hangi kanaldan, hangi zaman
araliginda ve kiminle iletisim kurabilecegine iliskin bilgilerin daha goriintir hale getirilmesi

yararli olacaktir.

8. Test/Analizlerde Kullanilan Metotlarin istek ve ihtiya(;larl Karsilama Durumunun

Degerlendirilmesi

Tablo 7°’de katilimcilarin test/analizlerde kullanilan metotlara iliskin degerlendirmeleri

sunulmaktadir.

Tablo 7. Test/Analizlerde Kullanilan Metotlarin Istek ve Ihtiyaclari Karsilama Durumuna

[liskin Frekans ve Yiizde Dagilim1

Puan f %
1 0 0.0

2 1 3.3

3 10 33.3

4 8 26.7

5 11 36.7
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, test/analizlerde kullanilan metotlarin istek ve ihtiyaglar1 karsilama
diizeyine iliskin degerlendirmelerin genel olarak olumlu olmakla birlikte 6nceki maddelere
kiyasla daha dengeli dagildig: goriilmektedir. Katilimeilarin %36.7°si 5 puan, %26.7’si ise 4
puan vermistir. Buna gore olumlu degerlendirme orami %63.4’tiir. Ortalama puanin 3.97
olmasi, kullanilan metotlarin genel olarak yeterli bulundugunu, ancak bu alandaki

memnuniyetin ¢ok gii¢lii bir diizeye ulasmadigin1 gostermektedir.




Ozellikle 3 puan verenlerin oranmin %33.3 olmasi dikkat ¢ekicidir. Bu sonug, katilimcilarin
onemli bir bolimiiniin kullanilan analiz/test metotlarini tamamen yetersiz gérmedigini, ancak
ihtiyaglar1 karsilama diizeyi bakimindan gelistirmeye agik buldugunu gostermektedir. Bu
nedenle YUTAM’1n sundugu analiz metotlarinin kapsaminin, giincelliginin ve farkli arastirma

ihtiyac¢larina uygunlugunun diizenli olarak gézden gecirilmesi 6nerilebilir.

9. Analiz Raporlarimin Anlasilirh@ ve Icerik Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Tablo 8’de katilimcilarin analiz raporlarinin anlasilirhgr ve igerik yeterliligine iliskin

degerlendirmeleri sunulmaktadir.

Tablo 8. Analiz Raporlarmin Anlasilirhigi ve Igerik Yeterliligine Iliskin Frekans ve Yiizde

Dagilimi
Puan f %
1 1 3.3
2 1 3.3
3 6 20.0
4 8 26.7
5 14 46.7
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, analiz raporlarinin anlagilirhgr ve igerik yeterliligine iliskin
degerlendirmelerin genel olarak olumlu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %46.7°s1 bu
maddeye 5 puan, %26.7’si ise 4 puan vermistir. Buna gore olumlu degerlendirme orani
toplamda %73.4’tiir. Ortalama puanin 4.10 olmasi, analiz raporlarinin genel olarak anlagilir
bulundugunu ve kullanicilarin  ihtiyag duydugu bilgileri biiyiik o6l¢iide icerdigini

goOstermektedir.

Bununla birlikte, katilimcilarin %20.0’sinin 3 puan vermesi, rapor formati ve icerik agikligi
bakimimdan belirli bir gelistirme alani bulundugunu gostermektedir. Bu nedenle analiz
raporlarinda kullanilan teknik ifadelerin daha acgiklayici bigimde sunulmasi, gerekirse kisa
yorum/agiklama alanlarinin eklenmesi ve standart rapor formatlarinin kullanici ihtiyaglarina

gore gbzden gecirilmesi 6nerilebilir.




10. Analiz Sonuclarina Giiven Diizeyinin Degerlendirilmesi

Tablo 9’da katilimcilarin analiz sonuglarina giiven diizeyine iliskin degerlendirmeleri

sunulmaktadir.

Tablo 9. Analiz Sonuglarina Giiven Diizeyine Iligkin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Puan f %
1 1 3.3

2 0 0.0

3 8 26.7

4 8 26.7

5 13 43.3
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, analiz sonuglarmma giiven diizeyinin genel olarak olumlu oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin %43.3’1 analiz sonuglarina giiven duydugunu en yiiksek puanla
belirtmis, %26.7’s1 ise 4 puan vermistir. Boylece olumlu degerlendirme orant %70.0 olarak
gerceklesmistir. Ortalama puanin 4.07 olmasi, YUTAM tarafindan sunulan analiz sonuglarmin

kullanicilar tarafindan biiytik ol¢iide glivenilir bulundugunu géstermektedir.

Ancak 3 puan verenlerin oraninin %26.7 olmasi goz ardi1 edilmemelidir. Bu oran, kullanicilarin
yaklagik dortte birinin analiz sonuglarini tamamen giivensiz bulmadigini, fakat gliven diizeyinin
daha da gii¢lendirilmesi gerektigini diisiindiiglinii gostermektedir. Bu nedenle analiz
sureglerinde kullanilan yOntemlerin, cihazlarin, kalite kontrol adimlarinin ve raporlama

standartlarinin daha goriiniir bigimde agiklanmasi kullanici glivenini artirabilir.

11. Laboratuvar Personelinin Teknik Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Tablo 10’da  katilimecilarin  laboratuvar  personelinin  teknik  yeterliligine iliskin

degerlendirmeleri sunulmaktadir.




Tablo 10. Laboratuvar Personelinin Teknik Yeterliligine iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Puan f %
1 2 6.7
2 2 6.7
3 4 13.3
4 6 20.0
5 16 53.3
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, laboratuvar personelinin teknik yeterliligine iliskin degerlendirmelerin
genel olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %53.3’ bu maddeye 5 puan,
%20.0’si ise 4 puan vermistir. Olumlu degerlendirme orani toplamda %73.3’tlir. Ortalama
puanin 4.07 olmasi, laboratuvar personelinin test/analiz konusundaki teknik bilgi, deneyim ve

yeterliliginin kullanicilar tarafindan genel olarak olumlu degerlendirildigini gostermektedir.

Bununla birlikte, diisiik puan verenlerin toplam oraninin %13.4 olmas1 dikkat cekmektedir. Bu
oran ¢ok yiiksek degildir; ancak teknik yeterlilik gibi merkezin gilivenilirligini dogrudan
etkileyen bir konuda 6nemsenmelidir. Bu nedenle laboratuvar personelinin teknik egitimlerinin
dizenli olarak slrdurulmesi, analiz siireglerinde kullaniciya daha fazla teknik agiklama

yapilmasi ve uzmanlik alanlarinin goriiniir hale getirilmesi olumlu algiy1 giiclendirebilir.

12. Verilen Hizmetlerin Kalite, Giivenilirlik ve Yeterlilik A¢isindan Degerlendirilmesi

Tablo 11°de katilimcilarin verilen hizmetleri kalite, giivenilirlik ve yeterlilik agisindan

degerlendirmelerine iliskin bulgular sunulmaktadir.

Tablo 11. Verilen Hizmetlerin Kalite, Giivenilirlik ve Yeterliligine iliskin Frekans ve Yiizde

Dagilimi
Puan f %
1 1 3.3
2 3 10.0
3 5 16.7
4 7 23.3
5 14 46.7
Toplam 30 100.0
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Tablo incelendiginde, verilen hizmetlerin kalite, giivenilirlik ve yeterlilik agisindan genel
olarak olumlu degerlendirildigi goriilmektedir. Katilimcilarin %46.7°si bu maddeye 5 puan,
%23.3’1 ise 4 puan vermistir. Buna gore olumlu degerlendirme orani %70.0’tir. Ortalama
puanin 4.00 olmasi, YUTAM hizmetlerinin kullanicilar tarafindan genel olarak Kkaliteli,

giivenilir ve yeterli bulundugunu gostermektedir.

Ancak bu maddede 1 ve 2 puan verenlerin toplam oranmin %13.3 olmasi, ayrica 3 puan
verenlerin %16.7 diizeyinde bulunmasi, hizmet kalitesi algisinin tiim kullanicilar agisindan ayni
Olciide gliclii olmadigint gdstermektedir. Bu nedenle hizmet standardinin tiim analiz/test
stireglerinde benzer diizeyde korunmasi, kullanict beklentilerinin bagvuru agsamasinda daha net

belirlenmesi ve hizmet sonrasi geri bildirim mekanizmasinin gii¢lendirilmesi yararl olacaktir.

13. Hizmet Veren Personelin Davranis ve Tutumlarinin Degerlendirilmesi

Tablo 12°de katilimcilarin hizmet veren personelin davranis ve tutumlarina iligkin

degerlendirmeleri sunulmaktadir.

Tablo 12. Hizmet Veren Personelin Davranis ve Tutumlarma Iliskin Frekans ve Yiizde

Dagilimi
Puan f %
1 3 10.0
2 3 10.0
3 7 23.3
4 5 16.7
5 12 40.0
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, hizmet veren personelin davranis ve tutumlarina iliskin
degerlendirmelerin olumlu olmakla birlikte diger memnuniyet maddelerine kiyasla daha diisiik
diizeyde oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %40.0°1 bu maddeye 5 puan, %16.7’si ise 4 puan
vermistir. Olumlu degerlendirme oran1 %56.7°dir. Ortalama puanin 3.67 olmasi, personel

tutumu konusunda genel memnuniyetin orta-olumlu diizeyde kaldigini géstermektedir.

Bu madde rapordaki en dikkat ¢ekici gelistirme alanlarindan biridir. Cilinkii 1 ve 2 puan

verenlerin toplam orani %20.0, 3 puan verenlerin orani ise %?23.3’tlir. Bagka bir ifadeyle,
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katilimcilarin  6nemli bir boliimii personel davranis ve tutumlari konusunda giiglii bir
memnuniyet bildirmemistir. Bu nedenle kullanici iletisimi, hizmet dili, siire¢ bilgilendirmesi,
kargilama-yonlendirme ve geri bildirim yoOnetimi konularinda iyilestirme yapilmasi
gerekmektedir. Bu bulgu kesinlikle yumusatilarak gecilmemeli; ¢linkii teknik altyapi iyi olsa

bile kullanic1 deneyimini dogrudan zedeleyebilecek alan burasidir.

14. Genel Fiyat Politikasindan Memnuniyetin Degerlendirilmesi

Tablo 13’te katilimecilarin genel fiyat politikasina iliskin memnuniyet diizeyleri sunulmaktadir.

Tablo 13. Genel Fiyat Politikasindan Memnuniyete iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Puan f %
1 0 0.0
2 1 3.3
3 12 40.0
4 5 16.7
5 12 40.0
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, genel fiyat politikasina iliskin degerlendirmelerin orta ve yiiksek
puanlarda yogunlastig1 goriilmektedir. Katilimeilarin %40.0°1 bu maddeye 5 puan, %16.7’si ise
4 puan vermistir. Buna gore olumlu degerlendirme oran1 %56.7°dir. Ortalama puanin 3.93

olmasu, fiyat politikasinin genel olarak kabul edilebilir bulundugunu gostermektedir.

Bununla birlikte, 3 puan verenlerin oraninin %40.0 olmast son derece dikkat ¢ekicidir. Bu
bulgu, katilimcilarin  6nemli bir bdliimiinlin  fiyat politikasini  tamamen olumsuz
degerlendirmedigini, ancak fiyatlandirma konusunda giiclii bir memnuniyet de bildirmedigini
gostermektedir. Bu nedenle hizmet {icretlerinin kapsami, fiyatlandirma kriterleri,
ogrenci/personel/kurum i¢i kullanici avantajlar1 ve analiz basina maliyetlendirme siireclerinin

daha acik bi¢imde duyurulmasi memnuniyet diizeyini artirabilir.
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15. Laboratuvarin Diger Kurum ve Kuruluslara Tavsiye Edilme Durumunun

Degerlendirilmesi

Tablo 14’te katilimcilarin YUTAM laboratuvarii diger kurum ve kuruluslara tavsiye etme

egilimlerine iliskin degerlendirmeleri sunulmaktadir.

Tablo 14. Laboratuvarin Diger Kurum ve Kuruluslara Tavsiye Edilme Durumuna iliskin

Frekans ve Yiizde Dagilimi

Puan f %
1 0 0.0
2 1 3.3
3 6 20.0
4 9 30.0
5 14 46.7
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, YUTAM laboratuvarinin diger kurum ve kuruluslara tavsiye edilme
egiliminin yiiksek oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %46.7’°si bu maddeye 5 puan, %30.0’u
ise 4 puan vermistir. Olumlu degerlendirme orani toplamda %76.7’dir. Ortalama puanin 4.20
olmast, kullanicilarin YUTAM hizmetlerinden genel olarak memnun kaldigini1 ve merkezin dis

paydasglara tavsiye edilebilir bir hizmet sundugunu gostermektedir.

Bu bulgu rapor agisindan gii¢lii bir sonugtur. Ciinkii tavsiye etme egilimi, yalnizca tekil bir
hizmet memnuniyetini degil, merkeze yonelik genel giiveni ve kullanict deneyiminin toplam
etkisini yansitir. Bununla birlikte, %20.0 oranindaki 3 puan yaniti, tavsiye egiliminin daha da
glgclendirilebilmesi igin oOzellikle personel iletisimi, fiyat politikasi, analiz metotlarinin

cesitliligi ve raporlama siireglerinde iyilestirme yapilmasinin yararli olacagini géstermektedir.
16. Laboratuvarin Analiz Hizmetlerine iliskin Beklenti ve Onerilerin Degerlendirilmesi
Ankette katilimcilara “Laboratuvarimizin analiz hizmetleri ile ilgili beklenti ve Onerileriniz

nelerdir? Liitfen belirtiniz.” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya verilen yanitlar incelendiginde,

katilimer goriislerinin birkag temel tema etrafinda toplandigi goriilmektedir.
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Tablo 15. Analiz Hizmetlerine iliskin Beklenti ve Onerilerin Tematik Dagilimi

Tema One Cikan Goriisler

Daha fazla cihaz temini, yeni cihazlarin merkeze
Cihaz altyapisinin giiclendirilmesi  kazandirilmasi, mevcut cihazlara ek donanim
saglanmast

Bozuk veya hasarli cihazlarin daha kisa siirede tamir
Cihaz bakim ve onarim siiregleri edilmesi, cihaz arizalarinin deney siire¢lerini

aksatmamasi

) e . Analiz hi tlerini itlendiril i o

Analiz ¢esitliliginin artirilmasi nalz Qizmetieriim ¢est endirilmesi, yogun
kullanilan cihazlarin artirilmasi

Teknik/personel yeterliligi Personelin bazi analiz alanlarinda yetkinliginin

artirilmasi
Kullanici iletisimi ve ¢oziim SEM goriintiileme gibi baz1 hizmetlerde daha ¢éziim
odaklilik odakli ve nazik iletisim beklentisi

Hizmetlerin yeterli bulundugu, herhangi bir 6neri

Meveut hizmetlerden memnuniyet bulunmadigi veya tesekkiir edildigi yanitlar

Katilime1 goriisleri incelendiginde, YUTAM’m analiz hizmetlerine iliskin en belirgin
beklentinin cihaz altyapisinin gili¢lendirilmesi ve cihazlarin siirdiiriilebilir bigimde calisir
durumda tutulmasi oldugu goriilmektedir. Birden fazla katilimci, bozuk veya hasarli cihazlarin
tamir siireglerinin uzun siirdiigiinii ve bu durumun deney/arastirma siireclerini aksatabildigini
belirtmistir. Ozellikle ortak laboratuvar cihazlari, NMR cihazi ve bazi analiz cihazlarinin

bakim-onarim siireglerine iligkin ifadeler bu temanin 6ne ¢ikmasina neden olmustur.

Bir diger 6nemli tema, analiz ¢esitliliginin artirilmasidir. Katilimeilar mevceut hizmetleri genel
olarak yararli bulmakla birlikte, baz1 yeni cihazlarin merkeze kazandirilmasimi ve analiz
kapasitesinin genisletilmesini 6nermistir. Bu kapsamda flow sitometri cihazi, SEM cihazi i¢in
EBSD dedektorii, XRD cihazina ek olarak XPS ve Raman cihazlar1 gibi somut oneriler dile
getirilmistir. Bu oneriler, kullanicilarin merkezin teknik kapasitesine iligkin dogrudan ve

uygulanabilir geri bildirimler sundugunu gostermektedir.

Ayrica bazi katilimcilarin personel iletisimi, ¢oziim odakli yaklagim ve teknik yonlendirme
konularinda iyilestirme beklentisi ifade ettigi goriilmektedir. Bu bulgu, 6nceki memnuniyet
maddelerinde hizmet veren personelin davranis ve tutumlarma iliskin ortalamanin diger
maddelere gore daha diisiik ¢ikmasiyla uyumludur. Dolayisiyla kullanict memnuniyetinin
artirtlmasi icin yalnizca cihaz altyapisina degil, kullanici ile kurulan iletisimin niteligine de

odaklanilmas1 gerekmektedir.

14




Genel olarak degerlendirildiginde, katilimcilarin beklenti ve onerileri YUTAM’1in mevcut
hizmetlerinden genel olarak yararlanildigini; ancak cihaz altyapisi, bakim-onarim siiregleri,
analiz ¢esitliligi, teknik yetkinlik ve kullanici iletisimi alanlarinda iyilestirme yapilmasinin

merkezin hizmet kalitesini daha da artiracagin1 géstermektedir.

17. Laboratuvarin Tercih Edilme Nedenlerinin Degerlendirilmesi

Ankette katilimcilara “Laboratuvarimizi tercih etmenizin nedenlerinden en az iki tanesini
belirtir misiniz?” sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin yanitlarina iliskin frekans ve ylzde

dagilimlar1 Tablo 16’da sunulmaktadir.

Tablo 16. Laboratuvarin Tercih Edilme Nedenlerine iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi

Tercih Nedeni f %

Ayni1 sehirde olmak 14 46.7
Giivenilirliginiz 6 20.0
Kalitesinin uygunlugu 5 16.7
Diger 4 13.3
Sonuglarin zamaninda teslimi 1 3.3

Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, katilimcilarin YUTAM’1 tercih etmesindeki en 6nemli nedenin merkezin
aymi sehirde bulunmasi oldugu gériilmektedir. Katilimeilarin %46.7°si YUTAM’1 tercih etme
nedeni olarak “ayni sehirde olmak” segenegini belirtmistir. Bu bulgu, merkezin cografi

erisilebilirliginin kullanic1 tercihlerinde 6nemli bir rol oynadigini gostermektedir.

Giivenilirlik %20.0 oraniyla ikinci sirada yer alirken, hizmet kalitesinin uygunlugu %16.7
oraninda belirtilmistir. Bu sonuglar, YUTAM’m yalmizca yakinlik nedeniyle degil, aym
zamanda giivenilir ve kaliteli hizmet algis1 nedeniyle de tercih edildigini gdstermektedir.
Bununla birlikte, sonuglarin zamaninda teslimi se¢eneginin yalnizca %3.3 oraninda belirtilmesi
dikkat cekicidir. Onceki memnuniyet maddelerinde hizmetlerin belirtilen sirede
tamamlanmasina 1iliskin yiiksek degerlendirmeler bulunmasina ragmen, kullanicilarin
laboratuvar1 tercih etme nedeni olarak zamaninda teslimi daha sinirh diizeyde vurguladigi

anlagilmaktadir.
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Bu soruda katilimcilardan en az iki neden belirtmeleri istenmis olmakla birlikte, veri setinde
katilimcilarin ¢ogunlukla tek bir tercih nedeni belirttigi goriilmektedir. Bu nedenle bulgular,
katilimcilarin laboratuvar: tercih ederken o©ne ¢ikardiklart temel nedenler {izerinden

degerlendirilmistir.

18. Laboratuvar Hizmetlerinin Diger Kuruluslarla Kiyaslanmasinin Degerlendirilmesi
Ankette katilimcilara “Laboratuvarimizin analiz hizmetlerini diger kuruluslarla kiyaslar
misiniz?” sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin yanitlarina iligskin frekans ve yuzde dagilimlar

Tablo 17’de sunulmaktadir.

Tablo 17. Laboratuvar Hizmetlerinin Diger Kuruluslarla Kiyaslanmasina Iliskin Frekans ve

Yiizde Dagilimi
Kiyaslama Yaniti f %
Diger kuruluslara gore iyi sayilabilir 10 33.3
Baska kuruluslarla calismadim 7 23.3
Diger kuruluglara gore miikemmel 6 20.0
Diger kuruluslara gore kotii 3 10.0
Ayni 2 6.7
Diger 2 6.7
Toplam 30 100.0

Tablo incelendiginde, katilmcilarm YUTAM analiz hizmetlerini diger kuruluslarla
karsilagtirirken genel olarak olumlu bir degerlendirme egiliminde olduklar1 goriilmektedir.
Katilimeilarin %33.3’(i YUTAM hizmetlerini diger kuruluslara gore “iyi sayilabilir”, %20.0’si
ise “miilkemmel” olarak degerlendirmistir. Buna gore olumlu kiyaslama orani toplamda

%353.3’tiir.

Bununla birlikte, katilimcilarin %23.3°1 baska kuruluslarla calismadigini belirtmistir. Bu
durum, karsilagtirma yapabilecek deneyime sahip olmayan onemli bir kullanict grubunun
bulundugunu gostermektedir. Ayrica %10.0 oraninda “diger kuruluslara gore kotii” yanitinin
verilmis olmasi dikkate alinmalidir. Bu oran smirli olmakla birlikte, bazi1 kullanicilarin

YUTAM hizmetlerini diger kurumlara kiyasla daha zayif algiladigim gdstermektedir.
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Genel olarak degerlendirildiginde, YUTAM’1n diger kuruluslarla kiyaslandiginda ¢cogunlukla
olumlu bir konumda algilandigi; ancak kullanici deneyiminin tim katilimcilar agisindan ayni
diizeyde giiclii olmadigi anlasilmaktadir. Bu nedenle merkezin mevcut giiglii yonlerini
korurken, 6zellikle hizmet standardizasyonu, cihaz siirekliligi, analiz ¢esitliligi ve kullanici

iletisimi alanlarinda iyilestirme yapmasi rekabet¢i konumunu gili¢lendirecektir.

19. Sonug

Bu raporda, Erzurum Teknik Universitesi Yiiksek Teknoloji Uygulama ve Arastirma
Merkezi’nden hizmet alan kullanicilarin memnuniyet diizeyleri degerlendirilmistir. Anket
kapsaminda toplam 31 katilimcidan yanit alinmis; Likert tipi memnuniyet maddelerinde bir
katilimcinin puanlama sorularini yanitlamadig goriildiigii i¢in ilgili analizler 30 gegerli yanit
lizerinden yapilmustir. Katilimeilarin YUTAM dan aldiklarini bildirdikleri test/analiz hizmeti
sayis1 0 ile 50 arasinda degismis, ortalama hizmet sayis1 8.06, ortanca hizmet sayisi ise 4 olarak
hesaplanmistir. Bu durum, merkezin hem sinirli sayida hizmet alan kullanicilar hem de daha
yogun analiz/test hizmetlerinden yararlanan kullanicilar tarafindan  kullanildigini

gostermektedir.

Elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde, YUTAM hizmetlerine iliskin kullanici
memnuniyetinin olumlu diizeyde oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 6zellikle basvuru
talebinin cevaplandirilma siiresi, hizmetlerin belirtilen slirede tamamlanmasi, 6n bilgilendirme
streci ve laboratuvarin diger kurum ve kuruluslara tavsiye edilmesi konularinda yiiksek
diizeyde memnuniyet bildirdikleri belirlenmistir. Bagvuru talebinin cevaplandirilma siiresine
iligkin ortalama puanin 4.27, hizmetlerin belirtilen siirede tamamlanmasina iliskin ortalama
puanin 4.23 ve laboratuvarin tavsiye edilme durumuna iliskin ortalama puanin 4.20 olmasi,
YUTAM’m hizmet siireclerinde genel olarak gii¢lii bir performans sergiledigini

goOstermektedir.

Analiz raporlarimin anlasilirligi, analiz sonuglarina giiven, laboratuvar personelinin teknik
yeterliligi ve verilen hizmetlerin kalite, giivenilirlik ve yeterlilik agisindan degerlendirilmesine
iligkin bulgular da genel olarak olumlu bir goriinlim sunmaktadir. Bu maddelerde ortalama
puanlarin 4.00 ve iizerinde olmasi, merkezin sundugu analiz/test hizmetlerinin teknik ¢ikt
kalitesi bakimindan kullanicilar tarafindan biiyiik 6l¢iide yeterli ve giivenilir bulundugunu

gostermektedir. Ozellikle analiz sonuglarma giiven duyulmasi ve laboratuvarmn tavsiye
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edilebilir bulunmasi, merkezin kurumsal itibar1 ag¢isindan giiglii gostergeler olarak

degerlendirilebilir.

Bununla birlikte, baz1 alanlarda memnuniyetin daha sinirli diizeyde kaldigi goriilmektedir.
Test/analizlerde kullanilan metotlarin kullanici ihtiyaglarini karsilama durumuna iliskin
ortalama puanin 3.97 olmasi, analiz metotlarinin ¢esitliligi, giincelligi ve farkli kullanict
beklentilerine uygunlugu bakimindan gelistirme alani bulundugunu gostermektedir. Benzer
sekilde, genel fiyat politikasina iligkin ortalama puanin 3.93 olmasi, fiyatlandirma sisteminin
genel olarak kabul edilebilir bulundugunu; ancak fiyatlarin kapsami, gerekgesi ve kullanici
gruplarina gore farklilasma durumu konusunda daha agik bilgilendirme yapilmasinin yararl

olabilecegini diisiindiirmektedir.

Raporda en dikkat cekici gelistirme alanlarindan biri, hizmet veren personelin davranis ve
tutumlarina iliskin degerlendirmelerde ortaya ¢ikmistir. Bu maddeye iliskin ortalama puanin
3.67 ile diger memnuniyet maddelerine gore daha diisiik olmasi, kullanicit deneyimi agisindan
onemli bir bulgu niteligindedir. Acik uglu yanitlarda da bazi katilimcilarin iletisim, ¢6ziim
odaklilik ve kullaniciya yaklagim konusunda iyilestirme beklentisi ifade etmesi, bu nicel
bulguyu desteklemektedir. Bu nedenle kullanici iletisimi, hizmet dili, siire¢ bilgilendirmesi,
yonlendirme ve geri bildirim yonetimi konularinda standart bir yaklasim gelistirilmesi 6nem

tagimaktadir.

Acik uclu yanitlar, YUTAM 1 gelistirilmesi gereken alanlarina iliskin daha somut ipuglart
sunmaktadir. Katilimcilarin en ¢ok vurguladigi konularin basinda cihaz altyapisinin
giiclendirilmesi, bozuk veya hasarli cihazlarin bakim-onarim siireglerinin hizlandirilmas: ve
analiz hizmetlerinin cesitlendirilmesi gelmektedir. Ozellikle ortak laboratuvar cihazlari, NMR
cihazi ve bazi yeni cihaz/donanim talepleri, merkezin teknik kapasitesinin kullanici beklentileri
acisindan Onemli bir giindem oldugunu gostermektedir. Flow sitometri cihazi, EBSD
dedektort, XPS ve Raman cihazlari gibi dneriler, merkezin gelecekteki altyapi planlamalarinda

dikkate alinabilecek somut kullanici talepleri olarak degerlendirilebilir.

Laboratuvarin tercih edilme nedenleri incelendiginde, katilimcilarm YUTAM’1 en ¢ok ayni
sehirde bulunmasi nedeniyle tercih ettigi goriilmektedir. Bunun yaninda giivenilirlik ve kalite
algis1 da tercih nedenleri arasinda 6ne cikmaktadir. Bu bulgu, YUTAM’m cografi

erigilebilirliginin 6nemli bir avantaj oldugunu; ancak merkezin tercih edilmesinde yalnizca

18




yakinligin degil, glivenilir ve kaliteli hizmet algisinin da etkili oldugunu géstermektedir. Diger
kuruluslarla kiyaslama bulgular1 da bu durumu desteklemekte, katilimcilarin yarisindan
fazlasimin YUTAM’1 diger kuruluslara gore iyi veya miikemmel diizeyde degerlendirdigini
ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, belirli bir kullanici grubunun baska kuruluslarla
calismadigini belirtmesi ve %10.0 oraninda olumsuz kiyaslama yapilmasi, merkezin rekabetci

konumunun daha da gii¢clendirilmesi gerektigine isaret etmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde, YUTAM’in hizmet siirecleri, analiz sonugclarmin
giivenilirligi, teknik yeterlilik ve tavsiye edilebilirlik bakimindan giiclii bir memnuniyet
diizeyine sahip oldugu sOylenebilir. Ancak bu olumlu tabloya ragmen, personel-kullanici
etkilesimi, cihaz bakim-onarim siirecleri, analiz metotlarinin ¢esitliligi, fiyat politikasinin
aciklig1 ve raporlama siireclerinin kullanici dostu hale getirilmesi gelistirilmesi gereken temel
alanlar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda merkezin mevcut gucli yonlerini koruyarak
cihaz altyapisin1 giiglendirmesi, bakim-onarim stireglerini hizlandirmasi, analiz hizmet
cesitliligini artirmasi, kullanict iletisimini standartlagtirmas: ve hizmet sonrasi geri bildirim
mekanizmasini diizenli hale getirmesi kullanict memnuniyetinin daha da artirilmasina katki

saglayacaktir.

Sonu¢ olarak, YUTAM memnuniyet anketi bulgulari, merkezin genel olarak olumlu
degerlendirilen, giivenilir bulunan ve kullanicilar tarafindan tavsiye edilebilir goriilen bir
hizmet yapisina sahip oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, memnuniyetin siirdiiriilebilir
bigimde artirilabilmesi i¢in teknik hizmet kalitesi kadar kullanicit deneyimi, iletisim, seffaflik,
cihaz siirekliligi ve silire¢ yoOnetimi boyutlarinin da sistematik bicimde iyilestirilmesi

gerekmektedir.
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