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Stratejik Planlamanin Onemli Bir Girdisi Olarak Ogrenci
Memnuniyetinin Ol¢limui: Dokuz Eyliil Universitesi Ornegi

Measurement of Student Satisfaction as an Important Input for
Strategic Planning: A Case from Dokuz Eylul University

Aysun KAPUCUGIL iKiz, Muhammet DAMAR, Giizin OZDAGOGLU, Cenk OZLER, Yasemin ARBAK,
Pinar TUNCEL, ilgi KARAPINAR, Recep YAPAREL

0z

Yiiksekogretim kurumlar1 6grencilerine daha kaliteli hizmet verebilmek adina, onlarin beklentilerini kargilayacak hem akademik hem
de sosyal anlamda stratejiler gelistirmekte ve bu kapsamda gergeklestirilecek faaliyetleri stratejik planlarina bitiinlestirerek, bunlarin
performansini etkin bir sekilde izleyebilmektedir. Ogrencilerin dgrenim gordiikleri kurumlardan beklentileri, kurulabilecek dogrudan
geribildirim mekanizmalariyla saglanabilmekle birlikte, genel olarak tiim hizmetler hakkindaki diisiincelerinin sistematik bir sekilde
toplandig: siirdirilebilirligi olan bir sisteme de gereksinim duyulmaktadir. Bu baglamda ¢aligmanin amaci, 6grencilerin aldiklar:
hizmetlerden genel memnuniyet diizeylerinin diizenli olarak 6l¢iilmesini ve 6l¢iim sonuglarmin belirli bir yapida kurum y6netimine
sunulmasini saglayacak bir bilgi sisteminin tasarlanmasidir. Dokuz Eyliil Universitesi Egitimde Kalite Olgme-Degerlendirme ve Giivence
Sistemi uygulamalar1 kapsaminda gerceklestirilen bu tamimlayici galismada, Dokuz Eyliil Universitesi Bilgi Sistemi iizerinde kurgulanan
elektronik formda, altyap: olanaklari, sunulan hizmetler, egitim ve kariyer gelisimi, kurumun 6grenciye yaklagimi, 6grenci ile iletigim,
kuruma yénelik 8grencinin tutumu vb. sekiz boyut kapsaminda sorular bulunmaktadir. Ogrenci doniitlerinin degerlendirilmesi tanimlayict
istatistikler temel alinarak yapilmistir ve genel memnuniyet diizeyini birincil 6ncelikli, ikincil 6ncelikli, iyilestirmeye agik ve tiniversitenin
gucli oldugu alanlar olarak siniflandirmak ve siralamak igin ilaveten bir 6l¢gme araci gelistirilmistir. Bu sistem, gerekli alanlar1 gelistirmek
i¢in kararlar almay saglayip, egitimin kalitesini ve 6grenci memnuniyetini artirmak igin politika ve hedefler belirlemek anlaminda Dokuz
Eyliil Universitesi'nin stratejik plani i¢in girdi olusturmaktadir ve bu amaglarin gerceklestirilmesinde sistematik bir sekilde performans
degerlendirme imkani saglamaktadir.
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ABSTRACT

For the purpose of providing a better quality of service for their students, higher education institutions develop both academic and social
strategies that will meet students’ expectations, and they can monitor the performance of the related activities efficiently by integrating
them into their strategic plans. Although students’ expectations from the institutions in which they are registered can be provided directly
through feedback mechanisms, there is a need for a sustainable system through which students’ opinions on all of the services are gathered
in a systematic way. In this regard, the objective of this study was to design an information system measuring the satisfaction level of the
students about the services/ facilities provided by the university on a regular basis and reporting the results of the measurement to the
university management in a certain format. In this descriptive research that was carried out within the scope of Dokuz Eylul University
quality assessment, evaluation and assurance activities in higher education, an electronic form was developed which was integrated into
the Dokuz Eylul University Information System. Through this form, particular questions were asked covering many service dimensions,
i.e,, infrastructure facilities, the provided services, educational and career development, approaches of the university towards the students,
communication with students, attitudes of students towards the university, etc. The evaluations of students’ feedback were performed
based on descriptive statistics, and an additional assessment scale was also generated to classify and order the overall satisfaction levels
as primary priority to improve, secondary priority to improve, opportunities available, and the areas where the university is strong. This
system helped to make decisions for the improvements in required fields, generated inputs to the strategic plan of Dokuz Eylul University
for determining policies and goals to increase the quality of education, student satisfaction and provided a capability for performance

evaluation in the achievement of these goals by systematic measurements.

Keywords: Student satisfaction, Evaluation system, Higher education, Strategic planning

GIRIiS

Ulkemizde 24.12.2003 tarihinde yayimlanan ve tiim hiikiimle-
riyle 2006 yilinda uygulamaya konulan 5018 sayili Kamu Mali
Yonetimi ve Kontrol Kanunu’yla, kamu kurumlarinda stratejik
yonetim tarzinin benimsenmesi yoniinde dizenlemeler yapil-
mis ve boylece, kurumlar bulunduklari nokta ile ulagmayi
hedefledikleri durum arasindaki yolu tarif eden bes yillik stra-
tejik planlar ile faaliyetlerini seffaflik ilkesiyle siirdiirme ¢abasi
icine girmislerdir (GUnay & Dulupgu, 2015: 237). Yiiksekogretim
kurumlari da bu kapsamda donemsel stratejik planlar hazirla-
makta, paydaslarina daha kaliteli hizmet verebilmek adina,
onlarin beklentilerini karsilayacak hem akademik hem de sos-
yal anlamda stratejiler gelistirmekte ve gergeklestirilecek faali-
yetleri stratejik planlarina bitiinlestirerek, performansini etkin
bir sekilde izleyebilmektedir. Yiksekogretim kurumlarinin en
onemli paydaslarindan biri olan 6grencilerin 6grenim gorduk-
leri kurumlarin sagladigi olanaklardan duyduklari memnuniyet
ve beklentileri de kurumlarin belirledigi hedef ve stratejilerinin
birincil girdileri arasinda yer almasi gerektigi diisiinilebilir. Lite-
ratlir incelendiginde bu amaca donik, 6grenci memnuniyetinin
Olculmesi, dlclimler sonucu zayif ve glicli yonlerin belirlendigi
bircok calisma s6z konusudur. Fakat yapilan galismalarin,
genelde durum tespiti niteligi tasidiklari, kurum stratejik pla-
ni, faaliyet plani ve performans raporlariyla iliski kurmadiklari
gorilmektedir. Bu raporlar, kurum hedeflerinin denetim kont-
rolt, hedeflerin biitce ile ortistirilmesi ve gergekgi izlenebilir
faaliyet planlarinin olusturulmasi adina 6nem tasimaktadir.
Calisma 6grenci memnuniyeti icin planlama, uygulama, kontrol
etme ve 6nlem alma adimlarini gergeklestirebilen bir sistem
ongormesi adina 6nem tasimakta ve bu baglamda ¢alismanin
diger Universitelere 6rnek teskil edecegi diisinilmektedir.

Yiksekégretim Kurulu (YOK), getirdigi yasal diizenlemeler ile,
yuksekoégretim kurumlarinda egitim ve 6gretim sireclerinin
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kalite glivence altina alinmasi amaciyla, program yeterlilikle-
riyle birlikte ders bazinda 6grenim kazanimi ve is yiklerinin
belirlenmesi, egitim programlarinin etkinliginin ve 06grenci
memnuniyetinin ol¢lilmesi gibi faaliyetlerin stratejik planlama
faaliyetleri kapsaminda yiritilmesini saglamaktadir (YODEK,
2006: 3). ilgili dizenlemeler, (ilkemizde yiiksekdgretim kurum-
larinda ortak bir akademik degerlendirme ve kalite gelistir-
me sisteminin olusturulmasi, kurumlarda iyilestirmeye acik
alanlarin belirlenmesi ve iyilestirme eylem planlari ile egitim
kalitesinin ve yonetim fonksiyonlarinin siirekli iyilestirilmesi
calismalarina temel teskil etmektedir (YODEK, 2007: 7). Giincel
diizenlemeler ile yiksekogretim kurumlarindaki kalite ¢alisma-
larinin daha etkin bir ydonetim yapisi ile ylrutiilmesi glivence
altina alinmakta ve gelecekte her kurum igin bir akreditasyon
hedefi isaret edilmektedir (YOKGY, 2015).

YOK’lin egitimde kalite calismalarina paralel olarak Dokuz Eyliil
Universitesi (DEU)'nde Egitimde Kalite Olgme-Degerlendirme
ve Giivence Koordinatorliigii (DEUEKODGK) kurulmustur. Koor-
dinatorligin temel fonksiyonu, kurumdaki egitim siireglerinin
periyodik olarak gézden gecirilmesi, kontrol ve takip streglerini
kolaylastiracak arag ve sistemlerin tasarlanmasi ve bu dogrultu-
da kalite glivence galismalarinin yiratilmesidir. Bu kapsamda
yapilan ¢alismalardan biri, 6grencilerin aldiklari hizmetlerden
genel memnuniyet dizeylerinin diizenli olarak o6lg¢lilmesini
ve Olciim sonuglarinin belirli bir yapida kurum yoénetimine
sunulmasini saglayacak bir bilgi sisteminin tasarlanmasidir.
DEU Bilgi Sistemi (DEBIS)’nin mevcut veri tabaniyla biitiinlesik
bir bicimde kurgulanan elektronik form yapisi izerinden alt-
yapi olanaklari, sunulan hizmetler, egitim ve kariyer gelisimi,
kurumun 6grenciye yaklasimi, 6grenci ile iletisim, kuruma
yonelik 6grencinin tutumu vb. sekiz boyut Uzerinden elli bir
soru bulunmaktadir. Degerlendirme, tanimlayici istatistikler
temel alinarak yapilmakta ve tanimlanan bir siralama 6lgiitiine
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gore birincil 6ncelikli, ikincil dncelikli, iyilestirmeye acik, firsat
olusturabilecek veya glicli alanlar belirlenebilmekte ve farkh
diizeylerde elektronik raporlama yapilabilmektedir. Elde edilen
sonuglar, kurumun stratejik planlama calismalarina, egitim
kalitesi ve Ogrenci memnuniyetinin arttirilmasina yonelik
hedeflerin gelistiriimesine ve sistematik 6l¢timlerle bu hedefle-
re ulasma diizeyinin izlenmesine olanak saglayacak niteliktedir.

Calismanin ilk bolimlerinde, yuksekogretim kurumlarinda
kalitenin 6nemine ve 6grenci memnuniyeti kavramina deginil-
mekte ve sonrasinda tasarlanan sistem yéontem ve bulgulariyla
birlikte sunulmaktadir.

Yiiksekogretimde Kalitenin Onemi

Yuksekogretim kurumlarinin temel islevleri; egitim-6gretim
bilimsel arastirma faaliyetleri yaparak, bu faaliyetlerden elde
edilen kazanimlari toplumla paylagmaktr. icinde bulundugu-
muz bilgi ¢ag ile liniversitelerin bu islevlerini yerine getirme-
sinde degisimler yasanmaktadir. Bu baglamda, yiiksekogretim
kurumlari icin kalite ve degisime uygun olarak kalitenin stirdi-
rilebilirligi 6nem kazanan konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Elmas, 2012: 137).

Ulkeler hizli gelisme ve cagdas uygarlik seviyesine ulasmalari
icin, nifus artis hizi, barindirdiklar geng niifus orani, bu niifus
oranlarinin egitim duzeyleri gibi etkenlere bagh olarak, gesitli
donemlerde firsatlar yakalayabilirler. Trkiye’nin sayilan 6zellik-
ler geregi, bu firsatin esiginde oldugu dislinilebilir. Turkiye’de
2014-2015 o6gretim yili itibariyle yliksekogretim 6grenci sayisi
acik 6gretimde 2862346; orgiin ve ikinci 6gretimde 3200540
olmak Uzere toplamda 6062886°dir. 2013 yili itibariyle Turkiye,
yuksekogretim brit okullasma orani bakimindan Yunanis-
tan, Kore, Finlandiya, ABD, Avustralya, Sili, Arjantin ve Yeni
Zelanda’nin ardindan dokuzuncu siradadir. 2015 yili ile %94
yuksekogretim brit okullasma oranina ulasiimistir (Glnay
& Glinay, 2016: 17-24). Turkiye’nin hem sahip oldugu geng
nifus, hem de son donemde yiiksekdgretim alaninda yaptigi

gelismeler dikkate alindiginda, 6nemli bir kirilma noktasinin
esiginde oldugu dusinilebilir. Bu siirecte Belenli ve ark., (2011:
129) calismalarinda, Tirkiye’nin yliksekdogretimi uzmanlik alani
haline getirmesi ile birlikte Dlinya’da Universite egitimi aci-
sindan 6ne cikabilecegini vurgulamaktadir. Yiksekogretimde
uzmanlasabilmek icin ise tim Universiteler icin kalite glivence
sisteminin olusturulup etkinlestiriimesinin, yliksekogretim sis-
teminin ilerlemesi agisindan bliylk avantaj saglayacagini ifade
etmektedir.

Kavak (2011: 55) ylksekogretime ayrilan bitgenin, Tirki-
ye’'deki kamu egitim harcamalarinin yaklasik dortte birini
olusturdugunu ifade etmekte ve diger egitim kademelerine
kiyasla yliksekogretime oncelik verildiginin gozlenebilecegini
belirtmektedir. Yuksekogretim kurumlarina aktarilan biitgenin
blylklGgl, olugan maliyet ve yatirim yapilan unsurun ‘insan’
olmasi, bu hususta kalitenin dnemini ortaya koymaktadir.

Ulusal egitim politikalari cercevesinde her ilde agilan {niversi-
teler ve mevcut Universitelerde artirilan kontenjanlar ile gide-
rek daha fazla 6grenciye yliksekogretim olanagi sunmak belli
zorluklari da beraberinde getirmektedir (Ozdemir et al., 2013:
229). Ulusal dizeyde, yiksekogretim sektoriiniin glindemin-
de yer alan temel iki politika alani, yiksekogretime erisim ve
yuksekogretimde kalite konularidir. Bu anlamda, kalite konusu
Turkiye’de 6nemli potansiyeller barindirmakta ve ytiksekogre-
timin kalitesini artirmaya yonelik olarak gelistirilmesi gereken
pek cok alan belirlenebilmektedir. Kalite degerlendirme yon-
temlerinin sisteme dahil edilmesi ve ylksekogretim ciktilarinin
etkili sekilde dlgilmesi gerekmektedir (Altinsoy, 2011: 98-102).

Yuksekogretim sireci sistematik olarak ve makro diizeyde
incelendiginde, bu stirecin girdileri ve giktilari Sekil 1'deki gibi
bir yapida dislinilebilir. Bu yapiya gore, kurum iginde hizmet
Uretimine katilan tiim idari ve akademik personel, 6gretim
materyalleri, akademik ve yonetim prosedirleri, kurumun
sahip oldugu nitelikler, akademik bilgi, egitim ve ekipmanlar bu

l_ _____________________ 1
I Ekipman I :
—_— —_— 1 :
L} i
Biitiin Personel H 1 Diploma
| = i
| Ogretim Materyalleri ! ! Egitim
[ Akademik/Yonetim Prosediirleri YUKSEFOGR'ENIM H Akademik Bilgi
| ‘_‘—'-’ SURECI |
Nitelikler i - N - L* Enformasyon
' 1
[ Akademik Bilgi ! : 1 Nitelikler
1
r i ]
Egitim i 1
1
! 1 . . .
| GIRDI | : L CIKTI | | 3ekil 1. Kontrolli ve Geri
— i ! — Beslemeli Yiiksekdgrenim Sireci
\?-..;\. e | ,_,..-'} Kaynak: Edward, 1991: 18;
S _______,ﬁ.sr-'ﬂ""’ icli & Vural, 2010: 339 (ilgili
kaynaklardaki sekile geri bildirim
Geri Bildirim ve Kontrol ve kontrol siireci eklenmistir).
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surecin temel girdilerini olusturmaktadir. S6z konusu girdilerin
her birinin kalite dlzeyi de diploma, egitim, akademik bilgi,
enformasyon ve diger nitelikler olarak tanimlanan sureg ¢ikti-
larinin kalitesini belirlemektedir.

Kalite glivencesi, genel olarak kalite standartlarinin karsilan-
digini tespit etmek icin bir projenin/hizmetin/kurumun cesitli
yonlerinin sistematik olarak izlenmesi ve degerlendirilmesi
olarak tanimlanmaktadir. Uluslararasi dlizeyde, egitim ve
Ogretim sireglerinde farkl dinamikler s6z konusu oldugundan,
bu kapsamda kurgulanan kalite gilivence sistemleri de birta-
kim farkhliklar gostermekte ve uygulamada farkh yaklagimlar
gozlenebilmektedir (Ozer et al., 2011: 64; Ozer, 2012: 20).
Turkiye’de bazi yiksekdgretim kurumlari alanlarina gore, ulusal
ve uluslararasi belgelendirme kuruluslari tarafindan dénemsel
olarak degerlendirilmekte, basarili kurumlar belgelendirilerek,
uygulanan sistemlerin ulusal ya da uluslararasi standartlara
uygunlugu ve gecerliligi onaylanmaktadir.

Turkiye Avrupa Birligi ile entegrasyon sirecinde bir tlkedir. Bu
baglamda Tiirkiye, Bologna Bildirisi'ni imzalamasiyla birlikte
Bologna Siireci’'ne entegre olmustur. Sirecte hedeflenen, 2010
yilina kadar Avrupa Yiksekogretim Alani olusturmakdr. Bu ger-
cevede, yliksekogretimde kalite glivencesi sistemleri olustur-
mak ve yayginlastirmak 6nemli bir hedef olarak gorilmektedir.
Kalite gilivence sistemleri sayesinde paydaslarin giveninin
kazanilacagi ve boylece Avrupa Yuksekégretim Alani olusumu-
nun hizlanacagi distnilmektedir (Celik, 2012: 101).

Kalite glivence sisteminin kurgulanmasi ve kuruma katki sagla-
yabilmesi, bu ¢alismalarin ulusal diizeyde standart yaklasimlar-
la ylrutilmesine ve sistemdeki dncelikli sorunlarin giderilme-
sine baghdir. Bilimsel ¢calismalara yansiyan sorunlardan bazilari,
yliksekogretimde son donemde yasanan hizli ve bliyiik genisle-
me, nitelikli kaliteli 6gretim elemanlari yetistirme, yoneticilerin
niteligi ve secilme sireci, meslek yilksekokullarinin durumu
seklinde ifade edilmektedir (Ozer, 2012: 20-22). Ayrica, Belenli
ve ark. (2011: 129) gore, her ylksekdgretim kurumunda kalite
glivencesi ve i¢ degerlendirme mekanizmalari olugturulmahdir.

Onceki bélimde sunulan ve yasal diizenlemeler, ulusal élcekte
yuratilmesi hedeflenen kalite glivence sisteminin, 6denekle-
rin ve diger kamu kaynaklarinin daha gergekgi ve adil sekilde
dagitilarak, rekabete dayali gelisme ortaminin olusturulmasi
ve ylksekogretim kurumlarindaki egitim kalitesini yukselte-
rek daha donanimli ve Gstiin nitelikli mezunlar yetistirilmesi
gibi amaclari benimsedigi gérilmektedir. DEU’de yiiriitiilen
¢alismalar, tasarlanan ve hayata gegirilen sistem, bu amaglari
destekleyici bir fonksiyona sahip niteliktedir.

Yiiksekogretim ve Ogrenci Memnuniyeti

Bireylerin egitim yasamlarinin 6nemli bir asamasi olan, ylksek-
O0gretim kurumlarinin sagladigl hizmet kalitesi, ardisik olarak
tim sektorlerin kalitesini etkileyebilmektedir (Kaya & Engin,
2007: 107). Bu nedenle yiksekogretim sistemi icerisinde kalite
kavramlarinin ve felsefesinin iyi anlasiimasi, uygulanmasi ve sis-
temin uygunlugunun ve etkinliginin strekli olarak izlenmesi ve
iyilestirilmesi gereklidir. Bu baglamda, yliksekogretim kurumlari
O6gretim programlarini, 6grencilerin 6grenim alanlarindaki aka-
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demik gelismelerini, hem de ilgili is alaninin gereksinimlerini
saglayacak sekilde gelistirmeli; bu programlari yenilikgi dlistin-
me firsatlari ile desteklemeli ve egitim-arastirma galismalari ile
Ulkedeki, diinyadaki ve teknolojideki gelismeleri sirekli takip
ederek gilincellemelidir (Karakaya et al., 2016: 40-41).

Universiteler yiiksekdgretim siirecine yonelik kalite gelistirme
girisimlerinin sonuglarini i¢ ve dis degerlendirmeler yoluyla
saptamaya calisirlar (Ekinci & Burgaz, 2007: 121). Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) felsefesinin temel prensiplerinden “mus-
teri odaklilik” kavraminin hayata gegcirilebilmesinin en gecerli
gostergelerinden ve i¢ kalite degerlendirmesinin en 6nemli
araglarindan biri de stiphesiz ki, mlsteri ya da paydas memnu-
niyetinin 6lgim ve strekli izlenmesidir.

Ensari ve Onur (2003: 146) calismalarinda, egitim sektorinin
diger Ozel isletmeler kadar tanitima 6nem vermediklerini;
ancak, bu kurumlarin her organizasyonunun ihtiyaglari, istek-
leri ve beklentileri olan musterileri ve siiregleri oldugunu ifade
etmektedir. Dolayisiyla, egitimcilerin yliksekogretim kurumla-
rinin birincil paydasi/musterisi olan 6grencilerin beklentilerine
yanit vermesi gereken organizasyonlar olarak gérmeleri gerek-
tigini vurgulamaktadir.

Athiyaman’a goére (1997: 539), yliksekogretim kurumlari igin
kaliteli hizmetin, tlketici memnuniyeti ile ayni oldugu var-
sayildiginda, algilanan hizmet kalitesinin Grin veya hizmete
karsi bir tutum oldugu ifade edilmektedir. Karakaya ve ark.na
gore (2016: 52) mdusteri, herhangi bir kisi veya kurumun
faaliyet sonuglarindan faydalanan kisi veya gruplar olarak
tanimlanmaktadir. Gereksinimlerin karsilama derecesi olarak
tanimlanan kalite ise, tiim slreclerin etkin yonetimi ve strekli
iyilestiriimesi olarak ifade edilmektedir. Yiksekogretim kurum-
larinin strekli olarak gelisim iginde olmalari, devamliliklarini
saglamalari acisindan 6nemli bir faktorddr.

Kose (2012: 114-116)'nin gcalismasina gore, egitim kurumlarinin
birincil musterileri 6grencilerdir ve 6grenci sadakati lizerinde
etkili olan en 6nemli degiskenler de yiksekégretim kurumunun
imaji, yuksekogretim kurumunun verdigi hizmet kalitesi ve
6grencinin kuruma bagliligi olarak belirlenmistir. Musteri sada-
kati ile paralel bir anlam tasidigi ifade edilmektedir. Bu baglam-
da Universite yonetiminin memnuniyeti gelistirici stratejiler
ortaya koymalari gerektigini vurgulamaktadir. ingiltere’de
yuksekogretim Uzerine yapilan bir ¢alismaya gore (Conway ve
ark., 1994: 35), basaril stratejiler, musteri ihtiyacglarinin dogru
belirlenmesi ve verimli-dogru mal ve hizmetler sunmak ile ger-
ceklesebilmektedir. Bunun yaninda giderek daha rekabetgi ve
ticari olan Universiteler, daha zorlu bir ortamda rekabet etmek
zorunda kalmaktadir. Rekabet avantaji elde etmenin bir yolu
olarak verdikleri hizmetin kalitesini stratejik bir faktér olarak
gérmektedirler (Poole et al., 2000: 18). Erdogan’a gore (2014:
14-17), yuksekogretimin kisa donem planlamasi bakimindan
one cikan veriye dayali yiksekogretim planlamasinda dikkat
edilecek hususlar ise yiksekégretimin yasal ve yapisal niteli-
ginin revizyonu, kalite glivencesi ve yeterlilikler calismalarinin
gerekliliginin farkina variimasi, birimler ve kurumlar arasi esgu-
dimiin sistematik olabilmesi, dnceliklerin stratejik hedeflere
donistirilmesi, kurumsallagmasi, takip ve iyilestirme siireg-
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lerinin olusturulmasi seklindedir. lyilestirme siirecinin etkin bir
sekilde stirdirllebilmesi igin paydaslardan dizenli olarak geri
bildirim alinmasinin dnemli oldugu diigtinilebilir.

Yuksekogretim kurumlarinin baslica paydaslarindan birinin
ogrenciler oldugu gerceginden yola ¢ikilarak, onlarin memnu-
niyetlerini artiran etkenlerin belirlenmesi ve 6grenci memnu-
niyetinin diizenli olarak degerlendirilmesinin, yiksekogretim
kurumlarinin hizla degisen kosullara uyum saglayarak yoneti-
lebilmesi agisindan 6nem arz ettigi, ilgili calismalarla da ortaya
konmustur (Yildirim, et al., 2015: 524; Marozzi, 2012: 1277;
Biber, 2013: 1255; Celebiler, et al., 2013: 1). Bir baska deyis-
le, yuksekogretim kalitesini gelistirirken 6grenci beklentileri
ve memnuniyeti gbz ardi edilmemelidir. Ogrenci beklentileri
sadece bilgiye yonelik degildir; ayni zamanda bilgi aktarimi ve
entelektiel gelisim sireglerini destekleyen diger hizmetlerin
sunumu da onlarin beklentilerinin icerisinde ortaya g¢ikmak-
tadir. i¢li ve Vural (2010: 339)'in da belirttigi gibi kiitiiphane,
kantin, sosyal, kiltlrel ve sportif faaliyetler igin gerekli alt yapi
benzeri fiziksel kosullar, 6grencinin kalite algisini ve dolayisiyla
memnuniyetini etkileyebilir. Bu nedenle, 6grenci memnu-
niyetini degerlendirmek ve Universitelerin hizmet kalitesini
artirmak icin 6grenci gorisleri 6nemli bir veri kaynagi olarak
ele alinmalidir.

Appleton-Knapp ve Krentler (2006: 261) ¢alismalarinda 6grenci
memnuniyetini saglamanin énemini vurgulamaktadirlar. Cle-
mes ve ark. (2008: 317), yuksek diizeyde 6grenci memnuniyeti-
nin 6grencilerin farkh platformlarda kurumlari hakkinda olumlu
goris bildirmelerini sagladigini ve bu sekilde kurumun tanitimi-
na katkida bulunduklarini belirtmektedir. Glnay (2011: 118),
yuksekogretim ile ilgili ongorilen kuresel egilimlerde, 6grenci-
nin musteri olarak goriilmesi, egitim modelinin ve esnekliginin
bu kapsamda gelistiriimesi gerektigine deginmekte ve burada
misteri kavraminin iktisadi iliskideki musteri kavramina kadar
uzanan genis bir anlam araliginda dusuntlmesi gerektigini vur-
gulamaktadir.

Elliott & Healy (2001: 1), Ogrencinin egitim deneyiminde
ogrenci merkezli olmak, kampisin iklimi, 6gretim etkinligi
blyilk bir etkiye sahip oldugunu ve kurum binyesinde yapi-
lacak iyilestirmelerin bu 6énemli noktalari icermesi gerektigini
vurgulamaktadir. Ozdemir ve ark. (2013: 230) gore, dgrenci-
lerin okul yasantilarina iliskin olumlu deneyimleri akademik
basarilarini artirmakta ve 6grencilerin okul yasaminin niteligine
iliskin algilari da okulda 6grenmelerini kolaylastirmaktadir. Sari
(2007: 111), okuldaki stres ve tatminsizlik yaratan faktorler
azaltildiginda ve okul, bireylerin bulunmak istedigi bir ortam
haline getirildiginde, 6gretmen ve 6grenciler igin okul yasam
kalite diizeyinin arttigini belirtmektedir. Okula yonelik olumsuz
duygular besleyen 6grenciler, daha disiik basari gostermekte
ve daha sik devamsizlik yapmaktadir. Elliott’a gére (2002: 277),
0grenci memnuniyetinin kilit belirleyicisi ilk olarak 6grencinin
Universiteye aidiyet hissi, ikinci olarak 6grenciye kaliteli bir
egitim saglanmasi seklindedir. Yildirim ve ark. (2015: 532) calis-
malarinda, 6zellikle Gniversitede 6grencilerin memnuniyetinin
disuk oldugu alanlarin, 6grencilerin memnuniyetini arttirmak
icin, iyilestirilme yapilmasi gereken konulara isaret ettigini vur-
gulamaktadir.
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Ogrenci ayni zamanda, kurumun dis diinyaya sundugu bir Giriin
olarak da degerlendirilmeli ve 6grenim siiresi boyunca 6gretim
elemanlari tarafindan 6grenciye sunulan donatilarin kalitesi
de gelistirilen glivence sistemi agisindan degerlendirilmelidir.
Ogrenci sayilarinin yiiksek olmasi, her ne kadar egitim kalite-
sinin saglanmasi icin dnemli bir risk olustursa da, yetistirilen
Ogrencinin topluma saglayacagi katki ve bu katkinin kuruma
saglayacagi prestij diisiinilerek, egitimin ve ilgili kalite slirec-
lerinin etkinliginin arttirllmasi ve sirdirulebilmesi icin gerekli
caba gosterilmelidir (Agiralioglu, 2012).

In‘airat ve Al-Kassem’e gore (2014: 304), surekli gelisim ¢aba-
sinin etkili olabilmesi icin, musteri/6grenciye verilen hizmet
Uzerinde geri bildirimin alinabilmesi kaliteli ve glivenilir geri-
bildirim sistemi i¢in 6nemlidir. Glinay (2011), klresel olgcekte
Amerika Birlesik Devletleri (ABD)'nin yiksekégretim sisteminin
en basarili sistem olarak gorildigiini ifade etmekte ve bu
basarinin nedeni olarak ABD yliksekogretimi felsefesinin, Avru-
pa’daki mevcut olan sistemden ¢ok farkli olarak yurttaslarin,
hikimetin ve ekonominin ihtiyaglarina ve beklentilerine gore
sekillenmesi olarak gérmektedir (Glinay, 2011: 115-117). Bu
baglamda Universitenin i¢ ve dis paydaslarindan énemli oldugu
ve Universiteleri basariya gotiren bir faktor oldugu disinile-
bilir.

Ozetle, liniversite yasaminin niteligine yénelik yapilan galisma-
lar incelendiginde, 6grencilerin Universite yasamina yonelik
beklentilerinin ve edindikleri tecriubelerin belirlenmesinin,
Universitenin kalite ve hizmet standartlarini yikseltmesinde
onemli bir etmen olarak degerlendirildigi gorilmektedir.
DEU, Bologna siireci ve YOK’lin kalite ile ilgili calismalarini géz
onlinde bulundurarak, egitimde kalite ve giivence sisteminin
bir parcasi olan 6grenci memnuniyetini 6lgmeyi hedeflemis
ve bu 6l¢iimlerin sistematik ve pratik olarak yapilabilmesi icin,
web tabanli bir bilgi sistemi kurmustur. Bu ¢alismada, kurulan
sistem, ciktilarin degerlendirilmesinde uygulanan yontemler,
¢iktilarin kalite sistemine entegrasyonu ve elde edilen sonuglar
tartisiimistir.

YONTEM

DEU Egitimde Kalite Olgme-Degerlendirme ve Giivence Sistemi
uygulamalari igerisinde gergeklestirilen bu tanimlayici ¢alisma
kapsaminda, stirdiirilebilir bir 6grenci memnuniyet 6lgiim sis-
temi tasarlanmistir. Tasarlanan 6l¢lim sistemi igin veri toplama
araci olarak elektronik bir form gelistirilmistir. DEBIS tizerinde,
mevcut veri tabaniyla bitiinlesik bir bicimde kurgulanan elekt-
ronik forma altyapi olanaklari, sunulan hizmetler, egitim ve
kariyer gelisimi, kurumun 6grenciye yaklasimi, 6grenci ile ile-
tisim, kuruma yonelik 6grencinin tutumu vb. sekiz boyut kap-
saminda toplam 51 soru yerlestirilmis ve yanitlar besli Likert
Olcegine gore diizenlenmistir.

Memnuniyet olgiimleri iki yilda bir yapilacak sekilde planlan-
mistir. Boylece, elde edilen geri bildirimlere gore belirlenen
iyilestirme faaliyetleri izleyen yilda performans programlarina
aktarilmakta ve gerceklestirilmesi icin gerekli faaliyetler belir-
lenmektedir. Birim bazinda ve genel olarak yapilan duyurular
ile geri bildirim sisteminin acildigi konusunda 6grenciler bilgi-
lendirilmekte ve sonrasinda belirli bir zaman araliginda veriler
toplanarak degerlendirilmektedir.
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Gelistirilen yazilimlar sayesinde birim (program), fakilte/
enstiti/yliksekokul, kampis ve Universite geneli icin farkli
dizeylerde raporlarin bilgi sistemi tGzerinden otomatik olarak
olusturulabilmesi saglanmaktadir. Elektronik raporlama yazili-
mi ve hazirlanan érnek bir raporun ekran gérintileri Sekil 2’de
verilmistir.

Bu raporlarda sunulan verilerin 6zetlenmesi ve diizenlenmesi
konularinda DEU Genel Sekreterligi'ne bagh Kalite Birimi’nden
destek alinmaktadir. Formda belirli boyutlara iligkin sorulan
sorularin yanisira, diger goris ve 6neriler bolimu olusturularak
ogrencilerin olumlu/olumsuz goruslerini ifade edebilecekleri
serbest alanlara da yer verilmistir. Bu alanlarda iletilen olumlu/
olumsuz gorisler listelenip benzer basliklar altinda gruplana-

rak sonug raporlarina eklenmistir. Raporlara erisebilme yetkisi
sorumluluk alanlarina gore kisitlanarak st yonetime, strateji
daire baskanligina ve fakiilte/enstitii/ytksekokul yoneticileri ile
program/anabilim dal baskanlarina verilmistir. Ogrenci mem-
nuniyet formunun hazirlanmasindan ilgili birimlere iletilmesine
kadar gerceklesen siireg akis semasi Sekil 3’teki gibidir.

Bilgi sisteminden ¢ekilen degerlendirme raporlari ayni zaman-
da tanimlayicl istatistikler yardimiyla 6zetlenmekte ve (st
yonetime sunulmaktadir. Ogrenci memnuniyet formu sonugla-
rinin istatistiksel analizinde, her bir soruya verilen cevap sayisi
ve ylizdesi, ortalama(), medyan ve standart sapma degerleri
esas alinmistir. Ogrenci geribildirimleri {izerinden elde edilen
bu temel istatistikler, sunulan hizmetlerin mevcut durumunu
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Sekil 2: Kalite birimi
O6grenci memnuniyet formu
sonuglari raporlama ekrani
ve rapor ornegi.
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- Sekil 3: Ogrenci memnuniyet
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ortaya koymakla birlikte, ayni zamanda iyilestirilmesi gereken
alanlarin belirlenmesine de yardimci olmaktadir. DEU Egitimde
Kalite Olgme-Degerlendirme ve Giivence Sistemi uygulama-
larini gelistiren ilgili arastirmacilar ve ekip Uyeleri tarafindan,
memnuniyeti temsil eden boyutlar ve sorular i¢in hesaplanan
ortalamanin alabilecegi degerleri, belirli alt sinif araliklarina
bélerek, birincil éncelikli (=1.00-1.49), ikincil éncelikli (=1.50-
2.49), iyilestirmeye acik (=2.50-3.49), firsat olusturabilecek (=
3.50-4.49) ve gicli (=4.50-5.00) alanlari belirlemede kullani-
labilecek bir degerlendirme 6lgegi tanimlanmistir (Tablo 1).
Raporlarin yorumlanmasini ve bir karar destek mekanizmasi
olarak kullanilabilmesini kolaylastirmak icin belirlenen aralikla-
ra renk tanimlamalari da yapilmigtir.

Tablo 1'de sunulan 6lgcek kapsaminda, belirlenen tiim hizmet
boyutlarina ve ilgili sorulara iliskin 6zet tablo ve grafikler,
DEU yayin organlari araciligi ile genel olarak duyurulmakta ve
donemsel olarak yapilan iyilestirme faaliyetleri de 6grencilerle
paylasiimaktadir.

BULGULAR

Tasarlanan sistemin uygulama sirecinde elde edilen sonug-
lar, kurumun stratejik planlama c¢alismalarina, egitim kalitesi
ve Ogrenci memnuniyetinin arttirilmasina yonelik hedeflerin
gelistirilmesine ve sistematik 6lgiimlerle, bu hedeflere ulasma
diizeyinin izlenmesine, olanak saglayacak niteliktedir. Bu sis-
tem, donemsel olarak uygulanmaya devam etmektedir. Uygu-
lama siirecinde elde edilen deneyimleri ve bulgulari paylagsmak
adina bu bolimde katihm oranlari ile bazi 6zet istatistik ve
gorsellere yer verilmistir.

DEU’deki yiiksekdgretim siireleri sirasinda aldiklari egitimden
gerceklestirdikleri kiltiirel faaliyetlere kadar memnuniyet
dizeylerine yonelik geribildirimlerini toplamak igin belirli bir
sire (yaklasik tGg ay) boyunca 6grencilerin erisimine agilan soru
formuna Universite genelinde %61.4 (n: 34867) oraninda cevap
alinabilmistir. Tablo 2’de fakiltelere gére 6grenci katilim oran-
lari verilmistir. Ogrencilerin géniillilik esasina gore katildiklari
gbz 6ninde bulunduruldugunda soru formunun cevaplanma
oranlarinin farkli birimler bazinda memnuniyet dizeyini 6l¢-
mek icin yeterli oldugu séylenebilir.

Sekil 4’de altyapi olanaklarindan memnuniyetin, fakilte, yik-
sekokul ve enstitlilere gore dagilimi verilmistir. Altyapi olanak-
lariicerisinde “kuttphane ile ilgili olanaklar”, bashgindan genel
olarak memnuniyet (=3.14) s6z konusu olup, halen iyilestirme-
ye acik bir alandir. Atatiirk ilkeleri ve inkilap Tarihi Enstitiisi,

Tablo 1: Ust Yénetim Karar Destek Raporlarindaki Renklerin Anlamlari

Temsil Edilen Alanlar ve Degerleri

iyilestirme ¢alismalarinda birincil &ncelikli alanlar (Ortalama deger 1.00-1.49)

iyilestirme ¢alismalarinda ikincil 6ncelikli alanlar (Ortalama deger 1.50-2.49)

iyilestirmeye acik alanlar (Ortalama deger 2.50-3.49)

Kurumumuz icin firsat olusturabilecek alanlar (Ortalama deger 3.50-4.49)

Kurumumuzun gliglii yonleri (Ortalama deger 4.50-5.00)

Saglik Bilimleri Enstitiisii ve isletme Fakiiltesi gibi birimlerde
ise 0zellikle kitiphanenin sundugu hizmetlerden memnuniyet
derecesi ortalamasi 3.50’ye ulasmaktadir. Ulasim olanaklarinda
yeni kurulmus olan Yiksekokul ve Kampuslerde memnuniyet
ortalamasi 2.27-2.49 araliginda elde edilmis olup, “iyilestirme
calismalarinda ikincil dncelikli alanlar” olarak degerlendirilmis-
tir. “Sosyal Yasam Alanlari ile ilgili Olanaklar”, “Spor Olanaklar”
ve “Kllturel ve Sanatsal Etkinlikler” 6grencilerin en ¢ok vur-
guladiklari ve iyilestirilmesini istedikleri baslklardir. DEU’de
son bir yilda ‘engelsiz Universite’ kapsaminda 6nemli atihmlar
gerceklestirilmistir. Bu altyapi olanaklarinin geri bildirimi “iyi-
lestirme calismalarinda ikincil oncelikli alanlar” beklenirken
“iyilestirmeye acik alan” olmasi, yapilan altyapi iyilestirmele-
rinin 6grenciler arasinda da fark edilecek nitelikte oldugunu
gostermektedir.

Sunulan hizmetler boyutunda ortalama deger genel olarak
3.00'a yakin olmakla birlikte, “DEBIS hizmetleri, (=3.28)” ve
“Bilgi Islem Hizmetleri, (=3.08)” &n plana ¢ikan memnuniyet
basliklaridir (Sekil 5). Atatiirk ilkeleri ve inkilap Tarihi, Saghk
Bilimleri, Glizel Sanatlar ve Sosyal Bilimler Enstitlisi gibi
lisanslistu egitim veren birimlerde memnuniyet derecesi daha
da yiikselmektedir. Ogrencilerin memnuniyetlerinin en disiik
oldugu ve devlet Universitelerinin genel sorunu olan hizmet ise
“Finansal Destek ve Burs Olanaklan” dir (=2.61).

“Egitim ve Kariyer Gelisimine Yonelik Hizmetler” boyutunda en
onemli gcikti 6grencilerin egitim kalitesinden memnun oldukla-
ridir (Sekil 6). Ozellikle Hemsirelik Fakiiltesi, isletme Fakiiltesi,
Adalet Meslek Yuksek Okulu, Saghk Hizmetleri Meslek Yiksek
Okulu ve Enstitlilerde memnuniyet ortalamasi 3.50 degerinin
Ustiinde bulunmustur. “Kurumun Ogrenciye Yaklasimi” boyu-
tunda ise ‘6grenciye tarafsiz davranilmasi’ konusundaki mem-
nuniyeti ve 6grencilerin bolimi veya fakiltesi hakkinda genel
gorisiinin “olumlu” oldugu one cikan geri bildirimdir (Sekil
7). Her ne kadar geri bildirim ortalamasi “Ogrenciye Kendini
ifade Edebilme Ortaminin Saglanmasi” igin 2.99 ve “Ogrenciye
Kurum Kimliginin Kazandirilmasi” icin 2.97 elde edilmis olsa da,
kisiye 6zgi alginin ¢ok degisik oldugu bu tir sorularda 3.00'a
yakin bir ortalamanin elde edilmesi olumlu bir geri bildirim
olarak degerlendirilebilir. Ancak kurumun 6grenciye yaklagimi
iyilestiriimeye agik alanlardan biridir.

“Ogrencinin Kuruma Karsi Tutumu” boyutunda, Universite,
fakllte/ylksekokul/enstiti ve boluime iliskin genel tutum ve
gorisler ayri geri bildirimler olarak alinmistir (Sekil 8). Ogren-
cilerin tutumlarinin Gniversiteden bolim segeneklerine dogru

Renk Kodu

__ Renkiodu
—
—
—
—
—
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Tablo 2: DEU Genelinde Ogrenci Memnuniyeti Arastirmasina Katilim Oranlari

Kampiis Fakiilte/Enstitii’Y i ksekakul Kanlim ﬂjr-mi Kanhm
Savis | Savim Oram

Dokuz Cesmeler Kamplis | Hukuk Faldlresi

Konservaman
Gizel Sanatlar Enstitiisi
Gizel Sanatlar Fak{ili=si

| Torbali MY O Kamplist | TorbahMY.O. | 103 248

Uahiyat Kampiist Iabiyvat Fakiihesi

Chrtalams Deder

Yt Oleaklen u|ztemet Eriyim Olamaklar

Ko mphase [l 1gili Olanaklar mElekironik V' eri Tabantan fle Hlgili Olanaklar

= Yemeihne Olanakiary = Soaye] Yamm A lanlrs ile D08 O lan sl ber

®5poy Olmaklin BRalmsel ve Saratsal EtiinEber 14 O leri

=5 toety e il Sekil 4: Ogrencilerin aIty?pl o
w Cavemlik Onbemlesi » Engeliilers Sunulas Olamakclar olanaklarindan memnuniyetlerinin

ortalama degerleri.
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giderken daha olumlu oldugu gériilmektedir. Ogrenci ile iletisim
konusunda 6grenciler, ‘program ve isleyis ile ilgili bilgilendir-
meden’, ‘68retim Uyesi-6grenci arasinda iletisimden’, ‘DEU web
sayfasindan’ genel olarak memnun olduklarini belirtmislerdir
(Sekil 9).

Ogrenci geri bildirimlerinden elde edilen bulgular, kurumun
stratejik planlama galismalari, egitim kalitesi ve 6grenci mem-
nuniyetinin artiirilmasina yonelik hedeflerin gelistirilmesi ve
sistematik dlgiimlerle bu hedeflere ulasma diizeyinin izlenmesi
acisindan 6nemli bilgiler sunmaktadir. Bu baglamda, kalite

Orratlarma Deger
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sisteminin yasayan bir sistem haline dénligsmesi ve gelistirilen
uygulamalarin kurum kiiltirinln bir parcasi olarak fiilen kulla-
nilmasi igin (st yénetim, DEUEKODGK, DEU Strateji Gelistirme
Daire Baskanhgi ve kalite birimi arasindaki tedarik¢i-musteri
zinciri seklinde baglantilar tanimlanmistir (Sekil 10).

Ogrenci memnuniyeti degerlendirme sonuglari DEU Strateji
Gelistirme Daire Baskanligl tarafindan kurumun 2014 yili idare
faaliyet raporu (DEU, 2014: 101-102) ve 2015 mali yili nihai
performans programi (DEU, 2015: 40-44) calismalarinda kulla-
nilmaya baslanmigstir. Béylelikle, her yil yapilacak olan 6grenci

memnuniyet Ol¢limleriyle 6grencilerin aldiklari hizmetler
konusunda memnuniyet dizeyleri belirlenebilir ve izleyen
yil(lar) igin stratejik plan, performans degerlendirme ve faaliyet
raporlarinda gerceklere dayali bir yaklasimla hedefler sistema-
tik bicimde olusturulabilir hale gelmistir.

TARTISMA, SONUGC ve ONERILER

DEU Egitimde Kalite Olcme-Degerlendirme ve Giivence Sistemi
uygulamalari kapsaminda gergeklestirilen bu tanimlayici calis-
mada, DEBIS iizerinde kurgulanan &grenci geribildirim sistemi-

= Ofrenciye Tarafz Daveanilmas

L] iye Kendini Ifade Edebilme Omtammin Saglanmast
# Ofrenciye Kunam Kimllifinin Kazandemlmas

= Ohfrenct Sonunlarma Gosterilen Hgd

Sekil 7: Ogrencilerin
kurumun 6grencilere
yaklagimi konusundaki
memnuniyetlerinin
ortalama degerleri.

Ortaloms Deger

Bois s
i, Vi,
Epyye g N
& Dniversitenize iligkin pene] tutumumes/g drilg e

= FakilieYoksek Okul Enstitln ize

= Boltinnnnze iigkin gens] nmmimue’gorisiniz

iy kﬁ‘-&k -

= -~ Sekil 8: Ogrencilerin
kuruma karsi
tutumlari konusundaki
gorislerinin ortalama
degerleri.

Cilt/Volume 7, Sayi/Number 1, Nisan/April 2017; Sayfa/Pages 28-40

37



Yiksekogretim ve Bilim Dergisi/Journal of Higher Education and Science

— ) —
e
Fﬁa“ H"*»-,._H_ Hq‘““-u-._,‘_
T T
® Uriversitenin Ogrencilere letigimi R“"-n.___h H"‘;—
® Enstitl/Fakilts/Yiksek Cloulun Ofrencilerle Hetizimi ‘"\._,‘ /g
® Balim/Anabilim Dalinen Ogrencilerle lletisimi — Qp‘)
& Ofretim Oyelerinin Birencilere fietisimi ﬂ""ﬁ&*ﬂ
m DEL Web Sayfas
= Enstitiy/FakiiltayYitksak Okulf Birim Sekil 9: Kurumun 6grenciler ile iletisim
= Sosyal Medya Hizmetleri Facebook, Tweeter sayfas vb) konusundaki gorislerinin ortalama
degerleri.
e
Yullik rllli?!l S mo
ve Faaliyetlerin Elpml.m 1 | '-ﬁl -} J

e

Rapes Sekil Talep Edilen
wve Thrleri elar

e
Ll ? - =
S —F

| KAUTEBIRIMI | lecolenRapordsr W
| STRATEJl DAIRE BASKANLIGI

Sekil 10: Stirecin genel goériniimi ve kurum stratejik planlamasi ile iliskisi.

38

Cilt/Volume 7, Sayi/Number 1, Nisan/April 2017; Sayfa/Pages 28-40



Yiksekégretim ve Bilim Dergisi/Journal of Higher Education and Science

nin nasil tasarlandigi, nasil hayata gegirildigi ve stratejik planla-
ma faaliyetleri kapsaminda nasil degerlendirildigi anlatiimistir.
Calismada, 6zel olarak 6grenci memnuniyetinin 6nemi ve yasal
diizenlemeler géz dniinde bulundurularak, DEU &grencilerinin
sunulan egitim-6gretim, hizmet ve alt yapi benzeri olanaklar-
dan memnuniyet derecelerinin degerlendirilmesi, iyilestirme
gereken alanlarin belirlenmesi ve bu alanlara gére kurumsal
hedef ve faaliyetlerin tanimlanmasi amaglanmistir.

Gergeklestirilen c¢alismada DEU, otomasyon sistemlerinin
sagladigl avantajlar ile 6grencilere ulasma, anketi uygulama,
sonuglar elektronik olarak alma ve farkl seviyelerde raporla-
ma yeteneklerine sahip olunmustur. Raporlar sonucunda farkh
rapor dizeylerinde ve bes boyutta iyilestirmeye acik alanlar
belirlenmistir. Ayrica siirecte goris ve éneriler kurum hedefleri
noktasinda birlestirilmesi icin somut adimlar atilmistir. Yapilan
¢alisma, Glinay (2011: 115-117)in yiksekodgretimde bireysel
ve kurumsal (anabilim dali, béliim, fakiilte, tniversite) perfor-
mansi Ol¢lip degerlendirebilen, 6denek ve 6dillendirmeleri
performans {zerine oturtan bir sistemin olmadigI disiincesini
ortadan kaldirir niteliktedir.

Ogrenci memnuniyeti degerlendirme sonuglari, DEU Strateji
Gelistirme Daire Baskanligi tarafindan, DEU idare faaliyet rapo-
ru ve nihai performans programi galismalarinda kullaniimaya
baslanmistir. Gelistirilen sistem, bir yil 6grenci memnuniyetinin
Olgtlmesi, bir yil memnuniyet ¢alismasi ile elde edilen geri
bildirimler Uzerine iyilestirmelerin gergeklestirilip 6grencilere
raporlanmasi seklindedir. Bu baglamda, DEU Strateji Gelistirme
Daire Bagkanhg ile birlikte galisiimakta ve karar mercilerinin
saglkl karar vermelerinde 6grenci geri bildirimleri 6nemli bir
veri olarak degerlendirilmektedir. Elde edilen sonuglar, kuru-
mun stratejik planlama calismalarina, iyilestirmeye yonelik
hedeflerin gelistiriimesine ve sistematik 6lgimlerle bu hedef-
lere ulasma diizeyinin izlenmesine kaynak niteligi tasimaktadir.

Yuksekogretim kurumlari 6grencilerine daha kaliteli hizmet
verebilmek adina, onlarin beklentilerini karsilayacak hem
akademik, hem de sosyal anlamda stratejiler gelistirmektedir.
Bu stratejilerin ve ilgili faaliyetleri, ulusal diizeyde belirlenen
strateji ve politikalardan bagimsiz olarak diisinmek mimkiin
olmamaktadir. Buradan hareketle, kurumlarda uygulanacak
sistem ve politikalarin gercevesinin ulusal diizeyde vyetkili
organlar tarafindan ortak dizenlemeler ile giivence altina
alinmasi gerekmektedir. Dolayisiyla, ilgili merkezi organlarin
da kendilerine bagl yliksekdgretim kurumlarinin ve toplumun
gereksinimlerini analiz etmesi ve getirilecek dizenlemelerde
gbz oninde bulundurmahdir. Bu durum kurgulanmakta olan
kalite glivence sistemleri icin de gegerlidir, Ozer (2011: 61-65).
Boylesi bir ortak sistemin uygulanabilir olmasi, merkezi diizey-
de gelistirilerek, kurumlarin mevcut sistemlerine eklenebilecek
biitiinlesik bir sistemin kullanimina baglidir. Bu baglamda, DEU
blnyesinde tasarlanan sistem 6rnek niteligi tasimaktadir.

GuUnay & Dulupgu (2015: 247-252) hedef ve performans
gostergelerine bagh olarak, stratejik planlarda, performans
hedeflerinin de belirlenmesi gerektigini ve boylelikle, Gniver-
sitelerin yillik olarak hazirladiklari performans programlarinda
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kullandiklari performans gostergelerinin stratejik planlarinda
belirledikleri performans hedeflerine ulasip ulasmadigini ya
da ne kadar ulastiklarini izleme ve degerlendirme imkani bul-
duklarini; ayni zamanda, Universitelerde hazirlanan stratejik
plan, performans programi ve biitce arasinda halen hedefle-
nen bagin kurulamadigini ifade etmektedir. Gergeklestirilen
¢alisma, ifade edilen bu sikintinin Gniversitenin en 6nemli pay-
daslarindan birisi olan 6grencilerin ve 6grenci beklentilerinin
stratejik plan, performans ve faaliyet raporlari ile izlenmesi,
bltce ile ortlismesi adina, diger Universitelere 6rnek olacak
bir siire¢ insa etmektedir. DEU biinyesinde, tasarlanan ve bu
¢alismaya konu olan sistem de benzer amaglarla tasarlanmig
ve hayata gegirilerek, ilgili planlama faaliyetlerinde 6nemli bir
girdi olarak kullanilmaya baslanmistr.

Belenli ve ark. (2011: 130) calismalarinda, kalite glivence sis-
teminin basarili olabilmesi i¢in kalite standartlarinin stirdari-
lebilmesi gerektigini ve kalite kosullar gelistirilirken tutarlilik
ve devamliligin saglanmasinin sart oldugunu ve 6grencinin bu
sistemin icinde yer almasi gerektigini vurgulamaktadir. DEU
blinyesinde gelistirilen sistem, bu agidan da destekleyici bir
sistem olarak gorulebilir. Hizmet kalitesinin 6lgulmesi icin en
onemi tartisma konusu 6lgmenin gerceklestirilmesinde izlenen
metodolojidir (Coulthard, 2004: 479). Ornegin Aldridge & Row-
ley (1998: 197), Edge Hill University College’da 6000’den fazla
Ogrenci Uzerinde yaptigi calismada, daginik kampuslerde yapi-
lanmis bir kurum icin bu zorlugun daha yogun yasandigini ifade
etmektedir. Bu ¢alisma ile Turkiye’deki bircok Gniversite gibi,
Dokuz Eyliil Universitesi'de, gelistirilen kurum yapisina uygun
butinlesik sistem sayesinde 6grencilerinin kampis/tniversite/
fakilte/bolim konusunda memnuniyet duzeyleri kolaylikla
Olgllebilmis, bltge ile memnuniyet diizeyleri ve iyilestiriime
alanlarinin belirlenmesi icin veri elde edilebilmistir.

Tum calisma icerisinde gerceklestirilen literatlr incelemesi,
kurumlarin iginde bulundugu mevzuatlar ve gercgeklestirilen
calismadan elde edilen deneyim ve tecriibeler isiginda, YOK’Uin
olusturmus oldugu Yiiksekdgretim Bilgi Sistemi (YOKSIS) tize-
rinde ¢alisan ortak bir kalite glivence sisteminin kurgulanmasi
onerilmektedir. Boylece ylksekogretim kurumlarinin standart
bir yapida galismalarini siirdirmelerive karsilastirilabilir kayitlar
tutmalari saglanabilir ve 193 yiiksekégretim kurumunun kalite
glivence sistemi, tek bir ¢cati altindan yonetilip kontrol altina
alinabilir ve merkezi bir yapinin getirecegi avantaj ile kurumlar,
tekrarli is yukinden kurtulabilir. Sonug olarak, etkin ve ortak
araclarla ihtiya¢ analizlerinin yapilabildigi, geribildirimlerin
alinabildigi, cok daha detayl raporlarla kurumlarin degerlen-
dirilebildigi ve bu bilgilerin gesitli seviyelerde servis edilebildigi
bir sisteme ulasilabilir. Ayrica, 6grenci memnuniyeti 6lcimine
yonelik bu tir cahsmalarin yayginlasmasi, 6grenci katihmli
Universite yonetimin gelismesine, 6grencilerin Universitelerine
olan aidiyetlerinin gelismesine olanak saglayacak, mezuniyet-
lerinde ve is hayatlarinda bu aidiyet duygusunun Universitele-
rine yansimalari olacaktir. Bu agidan 6grenci memnuniyetinin
sistematik olarak o6lglilmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirme
faaliyetlerinin yapilmasi calismalari, bir (iniversitenin gelisme-
sine 6nemli dizeyde katkilar saglayacak calismalardir.
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