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ABSTRACT

In today’s organizations it is a necessity to evaluate customer satisfaction with a proper method
and improve according to the results. In this study we analyzed student satisfaction in a high
education department. A survey was applied on 132 students of a department which has an
average 180 students. Student satisfactions related to department services was evaluated. In the
survey it was wanted from students to sign their most important problems respectively. Survey
results were analyzed with SPSS 11.5 software. At the end of the study the most important
problem was determined as “the academic staff is not enough in number and scientific
sufficiency”.

Keywords: Student satisfaction, student survey, high education system.

YUKSEK OGRETIM KURUMU ICERISINDE YER ALAN BiR BOLUMDE KALITE
iYILESTIRME SURECINE YONELIiK OLARAK OGRENCi MEMNUNIYETINiN OLCULMESI

OZET

Giinlimiiz organizasyonlarinda, miisteri memnuniyetinin uygun bir yontem ile basarili bir sekilde olgiiliip
organizasyonel yapinin veya sistemin bu beklentiler dogrultusunda revize edilmesi kaginilmazdir. Calismada
yiiksekogretim kurumu igerisinde yer alan bolimiimiizde 6grenci memnuniyetinin 6l¢iilmesine yonelik olarak
analiz yapilmistir. Ortalama olarak bir dénemde 180 dgrencisi olan bolimde, 132 &grenci iizerinde yapilan
anket yardimi ile ogrencilerin bolim hizmetlerinden memnuniyet dereceleri hesaplanmustir. Ankette
Ogrencilerin boliimde yasadiklar1 en 6nemli birinci, ikinci ve {¢ilincli dereceden problemleri belirtmeleri
istenmistir. Anket sorular1 SPSS 11.5 paket programu yardimi ile analiz edilmistir. Calismada Ogrenci
memnuniyetsizligine neden olan en onemli faktoriin, “akademik kadronun say1 ve bilimsel agidan yetersiz
olmas1” kriteri belirlenmistir.

Anahtar Sézciikler: Ogrenci memnuniyeti, 6grenci anketi, yiiksekégretim sistemi.

1. GIRiS

Juran, kaliteyi, miisteri tatminini saglamak amaci ile bir {rliniin miisteri ihtiyaglarima uyum
kosullarin1 tanimlayan ozellikler olarak ifade etmistir [1]. Buna gore bir kurum kendi
miisterilerinin beklentilerini karsilama yeteneklerini kalite ve bu yeteneklerini gelistirme siirecini
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de kalite iyilestirme ve gelistirme siireci olarak tamimlayabilir [2]. Miisteri beklentilerini
karsilamak, miisterilerin tatmin diizeyini yiikseltmek ayni zamanda kurumun kalite seviyesini de
ist noktalara tastyacaktir. Miisteri siirekli olarak daha iyiyi, daha kaliteliyi arayacak ve kurumda
stirekli olarak bunu sunmaya calisacaktir. Dolayisiyla bir anlamda ikisi de ayni amaca yonelmis
olacaktir.

Ik olarak iiretim sistemlerinde karsimiza c¢ikan ISO kalite giivence sistemleri, TKY
(Toplam Kalite Yonetimi) ve kalite iyilestirme teknikleri 1990’11 yillardan sonra okullar,
bankalar, hastaneler ve belediyeler gibi hizmet iireten pek ¢ok kurum tarafindan uygulanmaya
baglanmustir [3].

Giiniimiizde, hizmet {ireten kuruluslar icin “Miisteri Tatmin Indeksleri (Customer
Satisfaction Index)” gelistirilmekte ve bu degerler kurumlarm miisteri memnuniyeti ve
miisterilerini tatmin etme diizeylerini analiz etme ve incelemelerini saglamaktadir [4]. Miisteri
memnuniyetinin Ol¢lilmesi ve miisteri tatmin diizeyinin belirlenmesi amaci ile kullanilan bu
indekslerin kullanilmasi ve diizenlenmesi ile ilgili modeller gittikge artmaktadir. Grigoroudis ve
Siskos (2003) , hizmet iireten bir kurum igin “Miisteri Tatmin Indeksleri” nin olusturulabilmesi
icin bir yaklasim 6nermislerdir [5]. Ulusal miisteri memnuniyetinin belirlenmesi konusunda ilk
calisma 1989 yilinda Isvicre’de yapilmustir. Amerika Birlesik Devletleri’nde 1993 yilinda ilk
olarak miisteri tatmin indeksi ¢ikartilmistir. Avrupa birligi 1998 yilindan beri karsilagtirmali
ulusal miisteri tatmin indeksleri ¢ikartmaktadir. Miisteri tatmini ile ilgili analizler 1977, 1980,
1996 yillarinda R.L. Oliver tarafindan [6;7], 1982 yilinda G.A. Churcil ve C. Surpenant tarafindan
yapilmustir [8]. M. D. Johnson ve C. Kornel tarafindan 1991 yilinda miisteri memnuniyeti ile ilgili
olarak Fornell Modeli gelistirilmistir [4]. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi, miisteri
memnuniyeti ile ilgili ulusal indekslerin ¢ikartilmast son on yilda yayginlagmaya baslamistir.
Miisteri memnuniyet diizeyi ulusal bazda farkliliklar gostermektedir. Ulusal bazda miisteri
memnuniyetinin dl¢iilmesi ile ilgili bes ayr1 parametre kullanilmaktadir [5]. Bu parametreler;

e  Miisterinin gelir diizeyi,
Genel ekonomik istikrar,
Kalite diizeyi,
Toplumun refah diizeyi,
Uretilen mal ve hizmetler.
Son yillarda kalite ve miisteri memnuniyeti ile ilgili gelismeler hizla devam ederken
toplum icerisinde ¢ok biiylik etkileri olan egitim kurumlarmin ve egitim sektoriiniin bu
gelismelere duyarsiz kalmalart miimkin degildir. Egitim kurumlar1 da egitim seviyelerinin
kalitesini ve 6grenci tatminini arttirmak igin ¢alismalara yonelmelidirler. Kaliteli egitim; dgretim
kurumunun mevcut imkanlarmi en iyi sekilde kullanarak, 6grenciye bilgiye ulasmayi, bilgi
tretmeyi Ogreten ve kendi alaninda uluslararasi diizeyde rekabet edebilecek kabiliyete sahip
bireyler yetistirme kapasitesidir [9]. Bu agidan yiliksekdgretim kurumlari i¢in kalite gelistirmek ve
miisteri memnuniyetini saglamak c¢ok Onemlidir. Yiiksekogretim kurumlarinda kalite
gelistirmenin gerekliligi ilk olarak 1985 yilinda hazirlanan ve JARRAT raporu olarak bilinen
calisma ile hiz kazanmis ve yayginlasmigtir [10]. Bu giin &zellikle Avrupa’da bu amag
cergevesinde pek ¢ok ¢alisma yapilmaktadir.

Fransa’da ulusal denetleme komitesi kurulmus ve 6gretim kurumlari kalite gelistirmeye
mecbur birakilmistir [11]. ABD’de, Amerika Yiiksekogretim Dernegi’ne bagl konsorsiyumlar
yiksek Ogretimde kalite gelistirme amaci ile ¢esitli projeler gelistirmekte ve bunlan
uygulamaktadirlar [12]. Avrupa Birligi’nde de egitim kalitesini iyilestirmek ve gelistirmek igin
calismalar yapilmaktadir. Bu calismalar, Lingua, Erasmus, Comett, Petra, Force, Tempus ve
Eurotecnet projeleri ile baglamis ve Avrupa i¢in genglik (Youth for Europe), Sokrates, Leonardo
da Vinci egitim programlari ile devam etmektedir [13]. Ulkemiz ile Avrupa birligi arasinda
saglanan protokol geregi 2004 yili Ocak aymdan itibaren Socrates, Leonardo da Vinci egitim
programlarimin pilot uygulamasina gegilecektir [14]. Ayrica iilkemizde Kara Kuvvetleri, egitim
kurumlarinda TKY (Toplam Kalite Yonetimi) siirecini uygulamis ve olumlu sonuglar almistir.
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Ayni zamanda Marmara Universitesi de baslatmis oldugu kalite calismalar1 sonucunda Avrupa
Kalite Odiiliine aday olmustur [12]. Daha énce de bahsettigimiz iizere bugiin bu siireg “Miisteri
Tatmin Indeksleri” nin belirlenmesi ve bunlar gercevesinde miisteri tatminin izlenmesi ve kalite
seviyesinin gelistirilmesi asamasma gelmistir. Ulkemizde bulunan egitim kurumlarinin da bu
caligmalara en kisa zamanda baglamasi yararli olacaktir.

2. MATERYAL VE METOD

Ogrenci memnuniyetinin &lgiilmesi ve indeks degerlerinin ¢ikartilmasinda, farkli smiflarda
O0grenim goren 6grenciler igerisinde (giris boliimiinde verilen bes parametreye gore) rastsal olarak
secilen ve hedef kitleyi temsil edecek sayidaki 6grenci iizerinde anket caligmasi uygulanmistir
[15]. Anket, dgretim elemani koordinasyonunda, 6grenciler tarafindan hazirlanmistir. Ankette
ogrencilere ¢esitli sorular yoneltilmis ve bu sorulara verilen cevaplara goére, hizmet sunan
bolimiin, miisteri olarak kabul edilen Ogrencilerini, memnun etme diizeyleri belirlenmeye
calisilmigtir. Ayn1 zamanda elde edilen sonuglar, kalite agisindan da degerlendirilmis ve boliimiin
kalite iyilestirme ve gelistirme siirecine temel teskil etmesi saglanmistir.

Anket igerisinde ilk olarak &grencilerin, boliim igerisindeki en dénemli ilk ii¢ problemi
tanimlamalar1 istenmistir. Bir sonraki asamada ise boliimiin sahip oldugu veya olmasi gereken on
iki adet temel faktor tespit edilmis ve 6grencilerin bu faktérlerin kurum i¢in 6nem puanini yiiz
tizerinden belirlemeleri istenmistir, ayn1 zamanda bu dnem puanindan hemen sonra kendi 6gretim
kurumlarinin sahip oldugu degeri yliz lizerinden belirlemeleri istenmistir. Bir sonraki asamada ise
ogrencilerin kurum igerisindeki basarilarini etkileyen on faktor belirlenmis ve 6grencilerin bunlari
onem dercesine gore siralamalari istenmistir. Son bolimde de boliim-6grenci iletisiminde
kullanilan on teknik belirlenmis ve 6grencilerin bunlari etkinlik derecelerine gére siralamalari
istenmigtir. Elde edilen anket sonuglari ve istatistiksel hesaplamalar SPSS 11.5 yardim ile
yorumlanmigtir.

3.UYGULAMA

Caligmanin ilk asamasinda, 6grencilerin boliimlerinde yagandigini diisiindiigii ve kendileri i¢in en
onemli olan ilk ii¢ problemi tanmimlamalar1 istenmistir. Anket caligmasinda hedef, biitiin bolim
ogrencilerinin memnuniyet derecelerinin O6lglilmesi olmasina ragmen, toplam yiiz otuz iki
ogrencinin ankete katilmasi saglanmistir. Boliimde anket yapildigi donemde ortalama olarak
toplam 180 6grencinin oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin, %73’{i anket degerlendirme siirecine
dahil olmustur. Ogrencilerin bir kismunin derslere devam zorunlulugu olmadigindan ve bazi
ogrencilerinde ankete cevap vermek istememeleri nedeniyle hedeflenen evren sayisina
ulagilamamaistir.

Ik olarak &grencilerin béliimlerinde yasandigini diisiindiigii en énemli ilk ii¢ problemi
tanimlamalar1 istenmistir. Bu soru yiiz otuz bir 6grenci tarafindan cevaplandirilmistir. Sonugta
yirmi ii¢ farkli problem ortaya konulmustur. Tablo 1-2 ve 3’de bu problemlere ait frekans ve
yogunluklar gosterilmis, sekil 1-2 ve 3’te ise en dnemli problemlerin dagilimi verilmistir.

Tablo 1’deki verilere gore dgrencilerin %32’si memnuniyetsizlige neden olan en 6nemli
problem olarak “akademik kadronun sayi1 olarak yetersiz kalmasi” m1 tanimlamiglardir. Benzer
sekilde &grencilerin %11°1 de “akademik kadronun bilimsel agidan yetersiz olmasini” ikinci en
6nemli memnuniyetsizlik nedeni saymuslardir.
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Tablo 1. Boliimde goriilen ve 6grenci memnuniyetsizligine neden olan en énemli problem

Belirlenen Faktorler Frekans Yiizde K.Yiizde
Akademik Kadro Sayisinin Yetersiz Olmasi 42,00 32,10 32,10
Akademik Kadronun Bilimsel A¢idan Yetersiz Olmasi 14,00 10,50 42,60
Akademik Kadro-Ogrenci Iletigiminin Yetersiz Olmast 12,00 9,20 51,80
Derslerde Uygulamaya Yo6nelik Proje Verilmemesi 12,00 9,20 61,00
Derslerin Haftalik Programda Uygun Cizelgelenmemesi 7,00 5,30 66,30
Ders Gegme Sisteminin Uygun Olmamasi 6,00 4,60 70,90
Motivasyon Eksikligi 5,00 3,80 74,70
Boliim Disiplini Disinda Derslerin Olmast 5,00 3,80 78,50
Egitim Sisteminin Ezbere Dayanmasi 4,00 3,10 81,60
g;%e;z r]131(;11;1:1111erden Derse Gelen Ogretim Elemanlarinin Olumsuz 400 3,10 84.70
Boliimiin Taninmamast 3,00 2,30 87,00
Derslerin Miifredat Olarak Yetersiz Kalmasi 3,00 2,30 89,30
Teknik Gezilerin Yetersiz Olmasi 2,00 1,50 90,80
Ders Anlatimi Sirasinda Teknolojinin Tam Olarak Kullanilmamasi 2,00 1,50 92,30
Sosyal Faaliyetlerin Yetersiz Olmasi 2,00 1,50 93,80
Arastirma Gérevlilerinin Ogrenciye Karst Olumsuz Yaklagimlart 2,00 1,50 95,30
Bilgisayar Laboratuarinin Verimsiz Kullanilmasi 2,00 1,50 96,80
Derslerin Kismen de Olsa Ingilizce Verilmemesi 1,00 0,80 97,60
Teknik Malzeme Ve Uygulama Y etersizligi 1,00 0,80 98,40
Stajlar Hakkinda Yetersiz Bilgi Verilmesi 1,00 0,80 99,20
Sosyal Igerikli Derslerin Az Olmasi 1,00 0,80 100,00
TOPLAM 131 100
Diger Etkenler Akademik
(<%4) Kadronun Say1
30% Olarak Yetersiz
Olmasi
31%
Derslerde Akademik
Uygulamaya Kadronun Bilimsel
Yénelik Proje Olarak Yetersiz
Verilmemesi Olmasti
9% 11%
Akademik Kadro- Ders lerin Ders
Ogreni Ders Gegme (Sinav Programina Hatali
Tletisimsizligi Sistemi) Yerlestirilmesi
9% 5% 5%

Sekil 1. Bir numarali problemin dagilimi
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Sekil 1’de 6grenci memnuniyetsizliklerinin yiizde dagilimlari sunulmustur. Buna gore
akademik kadronun sayisal ve bilimsel yetersizligi 6grenci memnuniyetsizliginin %42 sini
olusturmaktadir.

Tablo 2. Yiiksek 6gretim kurumunda yaganan ikinci dereceden en 6nemli problem

Belirlenen Faktorler Frekans Yiizde K.Yiizde
Akademik Kadronun Bilimsel Agidan Yetersiz Olmasi 16,00 12,40 12,40
Derslerde Uygulamaya Yo6nelik Proje Verilmemesi 14,00 10,40 22,80
Ders Gegme Sisteminin Uygun Olmamasi 13,00 10,10 32,90
Akademik Kadro Sayisinin Yetersiz Olmasi 11,00 8,50 41,40
Motivasyon Eksikligi 10,00 7,80 49,20
Bilgisayar Laboratuarmin Verimsiz Kullanilmasi 8,00 6,20 55,40
Sosyal Faaliyetlerin Yetersiz Olmasi 7,00 5,40 60,80
Stajlar Hakkinda Yetersiz Bilgi Verilmesi 6,00 4,70 65,50
Akademik Kadro-Ogrenci Iletisiminin Yetersiz Olmasi 6,00 4,70 70,20
Boliim Disiplini Disinda Derslerin Olmast 5,00 3,90 74,10
g;%erra Ili(;]l;lrrlnlerden Derse Gelen Ogretim Elemanlarinin Olumsuz 5,00 3.90 78.00
Ders Anlatimi Sirasinda Teknolojinin Tam Olarak Kullanilmamasi 4,00 3,10 81,10
Damsman-Ogrenci Diyalogunun Yetersiz Olmasi 4,00 3,10 84,20
Teknik Malzeme Ve Uygulama Y etersizligi 3,00 2,30 86,50
Derslerin Miifredat Olarak Yetersiz Kalmasi 3,00 2,30 88,80
Teknik Gezilerin Yetersiz Olmasi 2,00 1,60 90,40
Derslerin Haftalik Programda Uygun Cizelgelenmemesi 2,00 1,60 92,00
Derslerin Kismen de Olsa Ingilizce Verilmemesi 2,00 1,60 93,60
Arastirma Gérevlilerinin Ogrenciye Kargt Olumsuz Yaklagimlari 2,00 1,60 95,20
Sosyal Igerikli Derslerin Az Olmast 2,00 1,60 96,80
Ogrenci Kuliibii Faaliyetlerinin Yetersiz Olmasi 2,00 1,60 98,40
Boliimiin Taninmamast 1,00 0,80 99,20
Egitim Sisteminin Ezbere Dayanmasi 1,00 0,80 100,00
TOPLAM 129 100

Tablo 2’de Ogrenci memnuniyetsizligine neden olan faktdrler incelendiginde,
ogrencilerin %12’sinin kurumda yasanan en 6nemli ikinci dereceden problem olarak “akademik
kadronun bilimsel olarak yetersiz olmas1” ve %11 ninde “derslerde uygulamaya yonelik proje
verilmemesi” olarak belirlemislerdir.

Tablo 2’deki faktorlerin yiizde degisimleri sekil 2’de sunulmugtur. Sekil 2’deki
yiizdelere gore belirlenen biitiin faktorler %12 nin altindadir.

Tablo 3’deki verilere gore, 6grencilerin %13’ “motivasyon eksikligini” ve %11’ide
“akademik kadronun say1 olarak yetersiz olmasi” ni1 iigiincii dereceden memnuniyetsizlige neden
olan en 6nemli problem olarak gérmektedirler.
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4 Akademik
Diger Etkenler Kadronun Say1
(<%4) Olarak Yetersiz
30% Olmast
8%
Bilgisayar
Laboratuvarinin
Verimsiz
Kullanilmasi
6%
Motivasyon
Stajlar Hakkinda Y )C
rakxine Eksikligi Derslerde
Yetersiz Bilgi o
> : ) ) 8% Uygulamaya
Verilmesi Sosyal Faaliyetlerin P ;
. A Yonelik Proje
5% Yetersizligi . .
Verilmemesi
5%

Akademik
Kadronun Bilimsel
Olarak Yetersiz
Olmast
12%

Akademik Kadro-
Ogrenci
Iletisimsizligi
5%

Ders Ge¢me (Sinav
Sistemi) Sisteminin
Uygun Olmamas1
10%

Sekil 2. iki numarah problemin dagilimi

Tablo 3. Yiiksek 6gretim kurumunda yasanan ii¢lincii dereceden en 6nemli problem

Belirlenen Faktorler Frekans Yiizde K.Yiizde
Motivasyon Eksikligi 17,00 13,30 13,30
Akademik Kadro Sayisinin Yetersiz Olmasi 15,00 11,70 25,00
Teknik Malzeme Ve Uygulama Yetersizligi 10,00 7,80 32,80
Akademik Kadro-Ogrenci Iletisiminin Yetersiz Olmast 10,00 7,80 40,60
Ders Gegme Sisteminin Uygun Olmamasit 9,00 7,00 47,60
Bilgisayar Laboratuarinin Verimsiz Kullanilmasi 9,00 7,00 54,60
Sosyal Faaliyetlerin Yetersiz Olmasi 8,00 6,30 60,90
Derslerde Uygulamaya Yo6nelik Proje Verilmemesi 7,00 5,50 66,40
Diger Boliimlerden Derse Gelen Hocalarin Olumsuz Davraniglari 6,00 4,70 71,10
Derslerin Haftalik Programda Uygun Cizelgelenmemesi 5,00 3,90 75,00
Arastirma Gérevlilerinin Ogrenciye Kargt Olumsuz Yaklagimlari 5,00 3,90 78,90
Akademik Kadronun Bilimsel Agidan Yetersiz Olmasit 4,00 3,10 82,00
Teknik Gezilerin Yetersiz Olmasi 4,00 3,10 85,10
Boliimiin Taninmamast 4,00 3,10 88,20
Sosyal Igerikli Derslerin Az Olmasi 3,00 2,30 90,50
Danigman-Ogrenci Diyalogunun Yetersiz Olmast 3,00 2,30 92,80
Ders Anlatimi Sirasinda Teknolojinin Tam Olarak Kullanilmamasi 2,00 1,60 94,40
Egitim Sisteminin Ezbere Dayanmasi 2,00 1,60 96,00
Stajlar Hakkinda Yetersiz Bilgi Verilmesi 2,00 1,60 97,60
Bolim Disiplini Disinda Derslerin Olmast 1,00 0,80 98,40
Derslerin Miifredat Olarak Yetersiz Kalmasi 1,00 0,80 99,20
Ogrenci Kuliibii Faaliyetlerinin Yetersiz Olmast 1,00 0,80 100,00
TOPLAM 128,00 100,00
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Akademik Kadronun  Teknik Malzeme ve
Diger Etkenler (<%4) Say1 Olarak Yetersiz Altyap1 Eksikligi
30% Olmasit 8%
11%
. . Ders Ge¢gme (Sinav
Sosyal Faaliyetlerin Sistemi)
Yetersizligi 7%
6% Akademik Kadro-
Ogrenci
Iletisimsizligi
Bilgisayar 8%
Laborat.uva.rmln Derslerde
Verimsiz . B Uygulamaya Yonelik
Kullanilmast Diger Béliimlerden Proje Verilmemesi
7% Gelen Hocalarmn Motivasyon Eksikligi 5%
Olumsuz Tavirlart 13%
5%

Sekil 3. Ug numarali problemin dagilim

Sekil 3’te Ogrenci memnuniyetsizlifine neden olan igiincli dereceden faktorlerin
dagilimi goriilmektedir. “Motivasyon eksikligi” ve “akademik kadronun say: olarak yetersiz
olmas1” 6grenci memnuniyetsizliginin temel sebepleri olarak goriilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin 6n planda oldugu giinimiizde, egitim &gretim sistemlerinin de
miisterileri 6grenciler olduguna gore onlarin talep ve beklentilerine gére egitim sisteminin revize
edilmesi gerekir. Yapilan anket caligmalarinda 6grenci memnuniyetsizligine neden olan ve
%70’1ik oran igerisinde yer alan faktorler Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Boliimde goriilen ve 6grenci memnuniyetsizligine yol acan temel faktorler

Belirlenen Faktorler Frekans Yiizde(%) K.Yiizde(%)
Akademik Kadro Sayisinin Yetersiz Olmasi 42 32 32
Akademik Kadronun Bilimsel Agidan Yetersiz Olmasi 14 11 43
Akademik Kadro-Ogrenci Iletisiminin Yetersiz Olmast 12 9 52
Derslerde Uygulamaya Yonelik Proje Verilmemesi 12 9 61
Derslerin Haftalik Programda Uygun Cizelgelenmemesi 5 66
Ders Gegme Sisteminin Uygun Olmamasi 5 71

TOPLAM 93

Tablo 4’te 6grenci memnuniyetsizliginin %71’ine sebep olan faktdrler goriilmektedir.
Yiiz otuz iki kiginin katilimi ile gergeklesen bu ankette doksan i{i¢ kisi en Onemli
memnuniyetsizlik sebebi olarak tablodaki alt1 faktorii gérmektedirler. Boliimiin bu faktorleri goz
onilinde tutmast ve bu faktorlere sebep olan nedenleri ortadan kaldirmasi durumunda &grenci
memnuniyetsizligi biiyiik bir oranda ortadan kalkacaktir.

Egitim-6gretim hizmeti veren kurumun sahip oldugu karakteristikler ve bunlarin
O0grenci acisindan Onemi ve Ogrencilerin bakis agisina gore degerlendirilerek belirtilen puan
(bolimiin bu faktorler igin sahip oldugu deger) ve ikisi arasindaki fark Tablo 5’te verilmistir.
Ogrenciler bu degerlendirmeyi 100 tam puan iizerinden yapmislardir. Tablo 5’te gériildiigii gibi
karakteristiklerden beklenen deger ile 6grenci nazarindaki degeri (gergek deger) arasindaki en
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biiyiik farkin yaklasik %44 ile “Sanayi- Béliim fliskisi” oldugu belirtilmistir. Ogrencilerin bu
karakteristik i¢in belirledigi deger ortalama olarak 100 iizerinden 84 iken, kurumun sahip oldugu
deger yine 6grenciler tarafindan 100 iizerinden 40 olarak degerlendirilmistir. Bu karakteristikten
sonra en Onemli farkin “Kurum personelinin bilgi ve becerisi” karakteristiginde oldugu
gorilmiistiir.

Tablo 5. Beklenen ve sahip olunan faktor degerleri

Karakteristik
Onem Puani

Boliim Puam

Faktorler (Beklenen (]()}:fgs)k Fark
Deger) g

Teknik Malzeme Ve Alt Yap1 75,9690 47,7519 -28,2171
Béliim Personelinin (Akademik-idari) Bilgi Ve Becerisi 88,2171 47,5349 -40,6822
Saygi1 ve Anlayis 77,4419 54,4574 -22,9845
Bolim Personeline Ulasim Kolayligi 72,2692 57,0923 -15,1769
l?élﬁm-(jgrenci Etkilesimi 80,7692 52,2692 -28,5000
Ogrenci Ihtiyaqm Anlama 77,0000 45,6462 -31,3538
Sanayi-Bolum Iliskisi 83,7308 39,9462 -43,7846
Hizmetlerin Ulasilabilirligi ve Yayginlig: 71,3780 43,2677 -28,1103
Hizmet Giivenilirligi ve Hizmet Sunumundaki Adalet 71,0236 462992 247244
ve Nezaket

Ogrenci Ihtiyacini Karsilamadaki Esneklik ve Cabukluk 74,9225 45,3721 -29,5504
Ders Programi 74,4531 55,0391 -19,4140
Sinav ve Degerlendirme Sistemi 77,3622 50,5512 -26,8110

Boéliimiin Tablo 5°teki “karakteristik dnem puani (beklenen deger)” ile “kurum puani
(gercek deger)” arasindaki farklar: biiyiikten kiiglige siralayip, olusan farklar i¢in bir sebep-sonug
analizi ger¢eklestirmesi yararli olacaktir. Boylece hem 6grencilerin memnuniyet derecesi artacak
hem de kurum, kalitesini olumsuz yonde etkileyen faktorleri elemine ederek kalite diizeyini de
arttirmis olacaktir.

Tablo 6. Ogrenci basarisini etkileyen basar1 faktorlerinin dagilimi

Faktorler Ig:;:; E(ilt:(n Etkin Kll:stllili‘:ln Elt&kzin (i)zk
Etkin Etkin

Akademik Kadro 45,70 27,10 3,90 9,30 6,20 7.80
Egitim Metotlart 37,20 34,20 4,70 13,20 8,50 2,20
Motivasyon 36,40 20,20 18,60 16,30 3,10 5,40
Uygulama ve pratik 34,20 33,30 13,20 9,20 10,10 0,00
Miifredat Dizayni 15,50 21,70 8,60 24,00 18,60 11,60
Laboratuar Altyapist 8,60 27,10 11,60 27,10 22,50 3,10
DIEEEEEE?:S;; 700 1320 14,70 32,60 20,10 12,40
Imaj ve Halkla Iligkiler 7,00 7,00 5,40 17,80 33,30 29,50
Tletisim Dersleri 4,70 8,60 10,70 26,30 39,60 10,10
Sosyal Igerikli Dersler 3,90 8,50 7,70 25,60 38,00 16,30
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Anket sonuglarina gore; Ogrencilerin basarilarii etkileyen faktdrlerin dagilimi Tablo
6’da verilmistir. Tablo 6’daki anket sonuclarina goére, 6grencilerin basarisi {izerindeki en 6nemli
faktorlerin sirasi ile “akademik kadro, egitim metotlari, motivasyon ve uygulama” oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla 6grencilerinin basari diizeylerini arttirmak isteyen kurumun ilk olarak
bu faktorler iizerinde diizenlemeler yapmasi gerekir. Ornegin, kurumun akademik kadro ve egitim
metotlart tizerindeki olumsuzluklari ortadan kaldirmasi 6grencilerin basari diizeylerinin artmasi
tizerinde ¢ok biiyiik bir etki olugturacaktir.

Tablo 7. iletisim faktorlerinin dagilimm

Faktorler F(:;:(a E(iﬁl‘n Etkin K]f:st'l‘(‘l‘r’l“ E?I(Zin (ixozk

Etkin Etkin
Haftalik-Aylik Toplantilar 42,30 19,20 10,80 13,90 11,50 2,30
Agik Kapi Politikalar 41,60 16,90 13,10 14,60 11,50 2,30
Panolar 23,10 25,40 3,00 20,80 20,00 7,70
Kuliip Faaliyetleri 22,50 27,20 8,50 20,10 10,10 11,60
Oneri ve Sikayet Kutusu 20,00 23,90 1230 2230 13,90 7,60
Konferans ve Seminerler 15,40 26,20 1920 21,60 16,10 1,50
Internet 14,70 24,60 7,70 20,00 16,10 16,90
Eglence ve Kutlamalar 9,20 7,70 3,80 19,30 31,50 28,50
Yemekli Toplantilar 8,60 13,20 7,00 20,20 36,30 14,70
Anketler 3,10 17,70 14,60 26,90 32,30 5,40

Bolim ile dgrenci arasindaki iletisimi saglayan iletisim kanallarimin etkinligi Tablo 7°de
goriilmektedir. Tablo 7’deki verilere gore iletisim agisindan en etkin yontemlerin “haftalik ve
aylik toplantilar” ve “agik kapi politikalari” oldugu belirlenmistir. Ogrencileri ile arasinda giiglii
bir iletisim kurmak isteyen boliimiin iletisim teknigi olarak bu yollardan birini segmesi 6grenci
memnuniyetini arttiracaktir.

Anketin giivenilirlik degerini ve O6grencilerin anket sorularina verdigi cevaplarin
birbirinden bagimsiz oldugunu belirleyebilmek icin “ki-kare analizi” yapilarak ve “korelasyon
matrisleri” olusturulmustur. Korelasyon matrisleri incelendiginde faktorler arasinda herhangi bir
bagintinin olmadigi goriilmiistiir. Koreldsyon matrisi ¢ok genis oldugundan ¢alismada
verilmemistir. Sadece Tablo 8’de ilk {i¢ probleme verilen cevaplar arasinda bagmti durumu
gosterilmistir. Tablo 8’de sunulan korelasyon katsayilarina gore verilen cevaplar arasinda bir
bagmtinin olmadig1 belirlenmistir.

Tablo 8. Problemler arasindaki korelasyon

Anketteki Problemler 1.Problem 2.Problem 3.Problem
Pearson Korelasyon
1.Problem Katsayisi ! ~087 -042
N 131 129 128
Pearson Korelasyon
2.Problem Katsayisi -087 ! ~022
N 129 129 128
Pearson Korelasyon
3.Problem Katsayisi -042 ~022 !
N 128 128 128
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4. SONUCLAR VE TARTISMA

Kalite iyilestirme ve gelistirme caligmalar1 ile 6grenci memnuniyetinin saglanmasi, egitim
sektoriinde uygulanmasi gereken ¢ok 6nemli bir siirectir. Egitimin gerek birey iizerinde gerekse
iilke tizerindeki etkisi ¢ok fazla oldugundan yapilabilecek en kiigiik bir iyilestirme hi¢ tahmin
edilemeyecek cok biiyiik gelismeleri saglayacaktir. Bu calisma ile dgrencilerin yiiksekdgretim
kurumundan beklentileri belirlenmis ve kendi bakis agilarmma goére egitim aldiklari bolimii
degerlendirmeleri saglanmigtir.

Calismada, toplam 132 0Ogrenci iizerinde yapilan anket de, bolim ile ilgili
memnuniyetsizlige neden olan en dnemli faktorlerin siralamasi istenmistir. Anket sonuglarina
gore o6grencilerin %70’1 en 6nemli memnuniyetsizlikler olarak,

e  Akademik kadronun say1 ve bilimsel agidan yetersiz olmasi,
Akademik kadro-6grenci iletisiminin yetersiz olmasi,
Derslerde uygulamaya yonelik projelerin verilmemesi,
Derslerin haftalik programda uygun gizelgelenmemesi,
Ders gegme sisteminin uygun olmamasini gostermisleridir.
Calismada, 6grencilerin egitim sistemini degerlendirmede, siibjektif kriterlerden uzak
olarak, objektif bir sekilde sorunlari belirledikleri goriilmektedir. Problem olarak belirtilen
faktorlerin, yiiksekogretim sisteminin kalitesini belirleyen temel girdi parametreleri oldugu
goriilmektedir. Avrupa Birligi Egitim Sistemi Entegrasyonu ile ilgili 2004 yilinda baslatilacak
pilot uygulamalara gegecegimiz su giinlerde biitin egitim kurumlarimizin, &grencilerin
memnuniyet diizeylerinin dl¢iilmesine yonelik olarak benzer ¢alismalar yaparak gerekli diizeltici
ve Onleyici faaliyetleri gergeklestirmeleri ve kalite diizeylerini artirmalar: yararli olacaktir.
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