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Ozet

Egitim  hizmetlerinde  miisteri  ihtiyaclarini  belirlemek  ve
memnuniyetini saglamak olduk¢a énemli ve vazgecilmez konulardir.
Bu amaglara ulasmak icin memnuniyetsizlige neden olan faktérlerin
belirlenmesi ve gerekli diizenlemelerin yapilmasina ihtiyag vardir. Bu
calismada, egitim sektériinde kalite faktérlerinin dogru olarak
secilmesi ve iyilestirilme dnceliklerinin belirlenmesi amaglanmistir.
Egitimde hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla énem-memnuniyet modeli
kullanilarak, kaliteyi etkileyen iyilestirme yapilacak faktérleri tespit
etmek ve siralamada éncelikli olanlart belirlemek icin Taguchi’nin
istatistiksel deney tasarimi yénteminden yararlanilmistir. Siileyman
Demirel Universitesi Endiistri Miihendisligi Béliimii'nde éfrenim géren
26 dOgrenciye éncelikle egitim hizmetlerinden aldiklart memnuniyeti
degerlendiren bir anket uygulanmis, daha sonra oOnceki ankette
sorulan egitimde hizmet kalitesi faktorlerine verdikleri donem
derecelerini degerlendirmeleri istenmistir. Onem-Memnuniyet modeli
ile iyilestirme yapilacak faktérler belirlendikten sonra Taguchi
yoéntemi ile bu faktérler ankette olsun veya olmasin seklinde 12
dgrenciye ikinci tip bir anket daha yapilarak memnuniyet dereceleri
belirlenmis ve acil iyilestirme yapilacak 4 kritik faktér belirlenmistir.
Anahtar Kkelimeler: Egitimde hizmet kalitesi, Taguchi metodu,
Onem-Memnuniyet modeli.

Abstract

Determining customer needs and ensuring customer satisfaction are
very important and essential issues in educational services. The factors
which cause this dissatisfaction must be determined and the necessary
arrangements must be constructed to achieve these goals. In this study,
the correct selection of quality factors and determination of priorities
for improvement are aimed in the education sector. Taguchi’s
statistical experimental design method is used to identify and rank the
factors affecting the quality to be improved by using importance-
satisfaction model to measure the quality of educational services. First,
a questionnaire assessing satisfaction of the education services is
applied to 26 students studying in the Department of Industrial
Engineering at Siileyman Demirel University and then it is asked them
to evaluate the degree of education for the crucial importance of
service quality factors which are asked in the earlier survey. After
determining the factors to be improved by using the importance-
satisfaction model, 4 critical factors to be urgently improved are
determined with the Taguchi method by using a second survey asking
to 12 students whether or not these factors be in the survey.

Keywords: Service quality in Education, Taguchi method,
Importance-satisfaction model.

1 Giris

Son yillarda kalite kavraminin hizla gelismesiyle beraber,
kalitenin ol¢iilmesi ve iyilestirilmesi konularina daha g¢ok
onem verilmeye baslanmistir. Kalite ile ilgili bircok tanim
yapilmakla beraber kisaca kalite, “kullanim agisindan miisteri
istek ve ihtiyaglarina  uygunluk derecesi” olarak
tanimlanmaktadir [1]. Hizmet Kkalitesi ise sunulan hizmetin
“tliketici beklentilerine uygunluk diizeyi”, “kullanim ag¢isindan
uygunluk”,  “istekleri tatmin etme diizeyi” olarak
tanimlanabilir [2].

Kuruluslarin odak noktas: tiiketiciler ve temel amaglari ise
tliketicilerin tatmin edilmesidir. Yiiksekdgretim kurumlarinin
da en 6nemli hedefi dgrencilerin tatmin edilmesi, istek ve
ihtiyaglarinin  karsilanmasidir. Hizmet kalitesini 6lgmek,
hizmet iireten tiim sektérlerde oldugu gibi egitim sektoriinde
de en 6nemli sorunlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu sorunun asilmasi ise, alinan hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesiyle miimkin olabilir. Hizmetlerin
degerlendirilmesine bagl olarak ytiksekogretim kurumlarinda
hizmetlerin siirekliliginin saglanmasi ve gelismesi, ayrica
hizmete yapilan yatirimlardan fayda saglanmasi ve bunun
tespit  edilmesi  konusunda  yapilacak  dlgme  ve

degerlendirmeler miisteri tatmini konusundan olduk¢a 6nemli
olmaktadir [3].

Egitim Kkalitesinin iyilestirilmesi ¢abalar1 toplam kalite
yonetimi kavramlari ve araglariyla yakindan iligkilidir. Toplam
kalite felsefesinin  6zilinde miisteri gereksinim ve
beklentilerine odaklanarak, sunulan iriin ve hizmetlerin
stirekli ve hi¢ bitmeyen bir sekilde iyilestirilmesi ¢alismalari
yatmaktadir. Bu c¢abalarin basariya ulasmasi igin sistem
yaklasimi ve ¢alisanlarin katilimi 6n kosuldur. Mevcut durum
degerlendirmesi yapilirken, kritik basar1 faktorlerinin
tanimlanip, elde edilen sonuglarin dl¢iilmesi, gercekei hedefler
konularak, séz konusu miikkemmellik yolculugunda
iyilestirmelerin saglanmasi, basarilar elde edildikge, hedeflerin
zaman i¢inde tekrar goézden gecirilip, ylikseltilmesi gibi slirekli
tekrar eden asamalardan gegcmektedir [4].

Bir egitim kurumunun veya programinin kalitesini belirlemek
ve iyilestirmek amaciyla, kabul edilmis standartlar
cercevesinde bir degerlendirme siireci donemsel olarak
yasanmaktadir. Denklik (akreditasyon) olarak adlandirilan bu
stirecte, degerlendirilecek kurumca hazirlanan belgelerin
incelenmesi, kurum ziyareti, raporlama ve sonuglara gore
karar verilmesi asamalari, denklik belgesini verecek kurulus
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tarafindan olusturulan degerlendirme ekibi tarafindan
gerceklestirilmektedir. Miithendislik egitimi i¢in ise Avrupa’da
Bologna siireci ¢alismalari, Amerika Birlesik Devletleri’'nde
ABET (Accreditation Board For Engineering and Technology:
Miihendislik ve Teknoloji icin Akreditasyon Kurulu),
Tiirkiye’de ise MUDEK (Miihendislik Egitim Programlari
Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi) gibi kuruluslar
tarafindan denklik ve kalite degerlendirmeleri c¢alismalari
yapilmaktadirlar [5].

Egitimde alinan hizmetin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi, memnuniyet diizeylerini ifade eder. Egitim
programina katilan miisterilerin mithendislik egitimi ile ilgili
goriisleri programdan memnun olup olmadiklari, egitimi
yararli bulup bulmadiklarinin dl¢tisiidiir. Egitim hizmetlerinde
miisteri memnuniyeti saglamak i¢cin sadece verilen egitim
kalitesinin hizmet verildikten sonra olc¢iilmesi ve gerekli
onlemlerin alinmasinin yeterli olmayacag1 agiktir. Miisteri
memnuniyetini  saglamak amaciyla, kaliteyi tasarim
asamasinda ve egitim hizmeti verilmeden o6nce belirlemek
gerekmektedir. Oncelikli olarak, acil iyilestirme yapilacak olan
faktorlerin belirlenmesi de ayrica 6nem arz etmektedir.

Bu ¢alismanin amac, {niversitelerde okuyan o6grencilerin
memnuniyetini etkileyen faktérlerden acil olarak iyilestirme
yapilacak olanlarinin belirlenmesidir. Gelistirilen ydntem,
Siileyman Demirel Universitesi Endiistri Mithendisligi B6limii
ogrencilerinin 6nem-memnuniyet anketleri sonuglariyla bir
uygulama olarak gosterilmistir. Bu amacla, Siilleyman Demirel
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Endiistri Miihendisligi
Boliimii'nde egitim goéren 26 68renciye verilen memnun olup
olmadiklari, 6grencilere saglanan fiziksel hizmetler, egitim ve
O0gretim  programlary, Olgme-degerlendirme, akademik
danismanlik ve rehberlik gibi ana konular/faktorler hakkinda
bilgi alinmistir. Bu ana faktoérler altindaki alt faktérlerden
(sorular) 6grenci memnuniyet-6nem diizeylerini belirlenmis
ve aralarinda anlamli farkliliklar olup olmadiklari istatistiksel
olarak analiz edilmistir. Ayrica acil olarak iyilestirme yapilacak
olan faktorler Taguchi yontemi ile belirlenmistir. Literatiirde,
miisteri memnuniyet ve 6nem derecelerini 6lgmede Kano
modeli, Servqual gibi ydntemler kullanilarak yapilan
calismalar mevcut olmasina ragmen Onem-Memnuniyet
analizi ile Taguchi metodunu birlestiren bir ¢alisma mevcut
degildir. Calismanin, egitim alaninda 6grenci memnuniyetini
artirma yoniinden, 6grenciler agisindan 6nem verilen kalite
faktorlerinin ve acil olarak iyilestirilecek olanlarinin
belirlenmesi i¢in farkli bir yaklasim olmasi nedeniyle
literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir.

2 Literatiir Taramasi

Giiniimiizde insanlarin egitim ve gelir diizeylerinin artmasiyla
beraber diger nedenlerden otiirli, hizmet sektdriine olan ilgi
stirekli olarak artmaktadir. Hizmet sektdriiniin insan
hayatindaki 6neminin giderek artmasina paralel olarak,
hizmet lretimi yapan isletmelerin de 6énemi artmis; bunun
sonucunda hizmet, ayr1 bir uzmanlik alani haline gelmistir [6].
1980°li yillardan sonra kaliteli iriin iiretmek, iretim ve
pazarlama icin vazgecilmez olgu haline gelmistir. Ancak
hizmet kalitesi tanimini yapmak, fiziksel iiriinlerdeki kalitenin
tanimi kadar kolay olmamistir. Ciinkii hizmetin elle tutulan
nesnelerden ¢ok, bir performans olmasi bunu zorlastirmistir.
Son yillarda hizmet sektdriinde rekabetin yogunlasmasiyla
miisteri memnuniyetini artirmak ve miisterilerde tekrar satin
alma istegini olusturmak amaciyla, sunulan hizmetteki kalite
boyutunun devamli olarak ©6n plana g¢ikarilmasina
calisilmaktadir. Hizmette kalite boyutunun devaml olarak 6n

plana cikarilarak kalitenin ve kalitede siirekliliginin
saglanabilmesi, hizmet kalitesinin dogru olarak odl¢iilmesi ile
miimkiin olmaktadir [7].

Egitim ise en yaygin tanimiyla, bireylerin davranislarinda
kendi tercihleri yoluyla istenilen degisimi meydana getirme
stirecidir[3]. Egitim hizmetlerinde de diger iriin ve hizmet
iretimlerinde oldugu gibi miisteri memnuniyetini saglamak
amaciyla misteri istek ve ihtiyaclar1 belirlenmelidir. Miisteri
istek ve ihtiyacinin belirlenebilmesi i¢in ihtiya¢ analizinin
yaninda egitim hizmeti alacak kisiye, egitim hizmetinin nasil
algilandiginin, hangi hizmet faktorlerine daha ¢ok o6nem
verildiginin tespit edilmesi ve memnuniyetsiz oldugu
faktorlerin belirlenip iyilestirme onceliklerinin belirlenmesi
gerekmektedir.

Literatiir incelendiginde egitimde hizmet kalitesini 6l¢mek icin
cesitli modellerin mevcut olmasina karsin, genel kabul gérmiis
bir model bulunmamaktadir. Bu g¢alismada ise, Yang
tarafindan gelistirilen 6nem-memnuniyet analizi modeli
kullanilmistir [8]. Bu yontem ile yapilmis calismalar asagida
0zet olarak verilmistir.

Kibris'da dzel iiniversitelerin kurulmasiyla beraber egitimde
hizmet Kkalitesinin o6l¢lilmesi ve iyilestirilmesine olan 6nem
artmistir. lacovidou ve ark. yaptigi calisma, tiniversitenin ana
hissedarlar1 olan &grenci ve personele uygulanmistir [9].
Onem-memnuniyet modeli analizi yapilarak, égrencilerin ve
personelin 6nem verdigi kalite faktorleri farkli alanlarda
ortaya cikarilmigtir. Ogrenciler, 6grenme ve 6gretim
tekniklerine 6nem verirken, iiniversite personeli ise 6gretim
ve Ogrenim arag, gereg, materyal olanaklarina, 6grenci sayisi
ve basarisinda artis konularina 6nem vermislerdir.

Shieh ve Wu, Asya lniversitelerinin mekan yakin yerlerde
kurulan 7-11 diye anilan pratik alisveris magazalarinin hizmet
kalitesini nasil degistirdigini incelemek amaciyla bir ¢alisma
yapmis, 6nem-memnuniyet modeli analizi kullanarak her
faktoriin ortalama performans degerleri bulunmus ve iki tane
dortlii 6lglim matrisi olusturarak rekabetin kaliteyi nasil
degistirdigi incelenmistir [10].

Robert ve ark,, lisansiistii egitimde hizmet kalitesi bagslikh
calismada, Ogrenciler ile birebir goriisme yaparak, onemli
oldugu varsayilan faktorleri ¢evrimici (on-line) arastirmalar
ile test etmis ve faktor analizi yontemiyle kalite faktorlerini
gruplanmis, her faktérii 6nem-memnuniyet analiziyle test
etmistir. Dort kalite faktorii bashgl incelenmis olup, analiz
sonuglarina gore lniversitenin akademik ve sanayi
baglantilari en fazla 6nem verilen konular olmustur [11].

Mostafa, Misir'daki dzel {liniversitelerin kalitesinin 6grenciler
tarafindan nasil algiladiklarini incelemistir. Dort tiniversitede,
508 o6grenciye anket calismasi yapilarak, 22 faktorlii 6nem-
memnuniyet analizi ve Servqual analizi yapilmis ve
karsilastinlmigtir. U¢ faktérlii ¢oziimler % 79 varyans ile
tanimlanmistir. Bu sonuglar, Servqualin 5 elemanini
desteklememistir [12].

Joseph ve ark, Universite dis1 sportif etkinliklerde 6gretim
etkinliginin ~ 6grenciler  tarafindan nasil  algilandigin
incelemislerdir. North Carolina Universitesi calisanlarinin
kullandigir 35 oOgretim faktdrii incelenmis ve Onem-
memnuniyet modeli analizi ile analiz edilmistir. Geri
beslemeler ve calismalar ile faktor sayis1 23’e indirilmistir. 72
sonuglarina gore teknik, giivenlik, organizasyon ve haberlesme
teknikleri gli¢lii yonler olarak tespit edilmistir [13].

Bilisik ve Gengyllmaz, egitimde hizmet Kkalitesinin
o6lctilmesinde, ilgi maksimizasyonu ve begeni maksimizasyonu
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olmak tzere iki ayr1 yaklasim denemistir. Her iki yaklasim
ANOVA ile analiz edilerek hata yiizdelerine ulasilmis ve daha
diisiik hata ile yaklasimda bulunan begeni maksimizasyonuna
ait sonuglar kabul edilmistir [14].

Attarian, Tayvan'da yiiksekdgretim kurumunda c¢alisan
personelin iiniversitenin verdigi hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in
248 personeli incelemis ve 6 kalite faktorii hakkinda 6nem-
memnuniyet modeli analizi yapmistir. Sonug olarak, Amerika
ve Avrupa’daki tniversite personelinin taleplerine benzer
sekilde yliksek maas ve 6zendirme sistemlerine olduk¢a 6nem
verildigi ortaya ¢itkmistir [15].

Chen, Uriin Kkalitesi iizerinde etkili olan c¢oklu Kalite
faktorlerini tespit etmistir. Taguchi yontemiyle elde ettikleri
S/G oranlar1 ile 6nem dereceleri iizerinde etkili olan
memnuniyet derecelerini bir doniisiim fonksiyonu kullanarak
incelemistir [16].

Chen ve Chuang, Cep telefonu tasarimini etkileyen estetik
kalite faktorlerini belirlemek ve miisteri memnuniyetini
6lemek icin Kano modelini kullanmislardir. Gri iligki analizi ve
Taguchi yontemlerini kullanarak gii¢lii (robust) kalite tasarimi
onermislerdir [17].

3 Onem-Memnuniyet Modeli Analiz

Kalite iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk asamasini, mevcut
kalitenin 6l¢lilmesi olusturmaktadir. Literatiirde hizmet
kalitesini 6l¢gmek {lizere gelistirilen ¢ok sayida ydntem
bulunmaktadir. Bunlar arasinda yaygin olarak kullanilan ise
“6nem-memnuniyet analizi yontemi”dir [8].

Yang, tarafindan ortaya konulan énem-memnuniyet analizi
modeline gore, iyilestirme yapmak i¢in gerekli bilgilerin cesitli
kalite faktérlerinin 6nemi ve memnuniyet dereceleri
arasindaki farktan elde edilecegi belirtilmistir. Kurumlar,
ozellikle miisteriler tarafindan olduk¢a dnem verilen fakat
memnuniyet seviyeleri olduke¢a az olan faktorleri tespit etmek
isterler. Bu amagla 6nem-memnuniyet analizi gelistirilmistir.
Modelin yapisi, Sekil 1’de gosterilmistir [8].

Memnuniyet

degerleri
2 4
Artik Bolge lyi Bélge
1 3
Onemsiz Balge lyilestirme
Yapilmasi

Gereken Bolge

Onem degerleri

Sekil 1: Onem-memnuniyet modeli.

Bu modele gore; yatay eksen, ilgilenilen kalite faktoriiniin
onem dereceleri ortalamalarini, dikey eksen ise memnuniyet
dereceleri ortalamalarini gostermektedir. Her faktor, ikili
ortalamalarina gore dort bélgenin birinde bulanabilir.

Bu bolgeler;

Onemsiz Bélge: Onem ve memnuniyet derecelerinin ikisinin
de ortalamanin altinda oldugu bélgedir. Kurumlarin, bu
bolgede kalite iyilestirme c¢alismalariyla ilgili endise
duymalarina gerek yoktur. Ciinki ilgili faktoriin, konumu
geregi iyilestirme ¢alistirmalarina olan etkisinin en az oldugu
bolgedir.

Artik Bolge: Miisteriler icin O6nem dereceleri az, fakat
memnuniyet derecelerinin ortalamanin {istiinde yer alan
faktorlerin konumlandigr bolgedir. Bu bdlgede kurumlar,
kaliteden 6diin vermeden maliyetlerini distirebilirler.

lyilestirme Yapilmasi Gerekli Bélge: Ilgilenilen Kalite
faktorleri, miisteriler icin 6nem dereceleri yiiksek, fakat
memnuniyet dereceleri miisterilerin beklentilerine cevap
verememektedir. Kurumlar, bu faktorleri tespit ederek
iyilestirme ¢alismalarina alirlar.

lyi Bélge: Bu bolge, miisteriler icin énem dereceleri ve
memnuniyet dereceleri ortalamanin iistiinde olan faktorleri
icerir. Kurumlar, iyi hizmet performansi almak amaciyla
ilgilendikleri faktorlerini bu bolgeye cekmek isterler.

Model basit bir yapiya sahip olmasina ragmen, kurumun kalite
performansi hakkinda bilgi almak i¢in olduk¢a yarar saglar.
Ayrica dusiik maliyetli, hizli sonug veren bir yontem olmasi da
6nemli avantajlarindandir.

4 TAGUCHI Metodu

Taguchi Yontemi, liriinde ve siirecte, degiskenligi olusturan ve
kontrol edilemeyen faktérlere Kkarsi, kontrol edilebilen
faktorlerin diizeylerinin en uygun kombinasyonunu secerek,
iriin ve siirecteki degiskenligi en aza indirmeye calisan bir
deneysel tasarim yontemidir [18].
Deney tasarimi yontemi;

1. Degisimin kaynaklarini bulmak,

2. Tasarim ve siire¢ optimizasyonu elde etmede

onemli rol oynar,

Taguchi, bu fonksiyonlara ek olarak iiriin veya siireg
tasariminin ii¢ adimdan olustugunu ileri siirmiistiir[19]:

1. Sistem Tasarimi: Yeni {iriin ve siire¢ yeniligi
gelistirme olarak diisiintilebilir,

2. Parametre Tasarimi: Parametre tasariminin
gerceklestirilmesindeki asil amag, iirlinde ve
stirecte degiskenlik (hedef degerden olan
farklilik) meydana getiren kontrol edilemeyen
faktorlere karsi, kontrol edilebilen faktorlerin en
iyl seviyelerinin secilerek iirliin ve siiregteki
degiskenlikleri en aza indirgemektir. Parametre
tasariminin amaglarina en uygun ara¢ deney
tasarimidir,

3. Tolerans Tasarimi: Tolerans tasarimin amaci ise
parametre tasariminda elde edilen nominal
degerler i¢in kabul edilebilir degiskenlik aralig
belirlemektir,

Taguchi deney tasarimi ydnteminin asamalar1 genel olarak
asagida verilmistir.

Kalite faktorleri ve etkilesimlerinin belirlenmesi,

Her bir kalite faktoriine ait seviyelerin belirlenmesi,

Ortogonal dizilerin segilmesi ve ortogonal matrise faktor ve
etkilesimlerin atanmasi,

Deneylerin yapilmasi,

Faktorlerin en uygun seviyelerinin belirlenmesi ve istatistiksel
analizlerin yapilmasi [20].

Bu ¢alismada, egitimde hizmet kalitesine etki eden ve acil
iyilestirme yapilmasi gereken kalite faktdrlerinin belirlenmesi
amaciyla Taguchi deney tasarimi yontemi kullanilmistir

5 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, 6grenci memnuniyeti tizerinde hangi
faktorlerin  oncelikle iyilestirme yapilacagl, endiistri
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mithendisligi bolimii 6grencilerinin 6nem ve memnuniyet
anketleri sonuclarina gore ¢ok o6nem verdikleri ancak
memnuniyetleri az olan faktorleri tespit etmektir. Bu nedenle
bu faktorleri belirlemek ve aralarinda anlaml farkliliklar olup
olmadiklari istatistiksel analizlerle belirlenmistir.

Bu aragtirma, Siileyman Demirel Universitesi Endiistri
Miihendisligi Bolimii'nde 6grenim goren 6grenciler iizerinde
gerceklestirilmistir. Olusturulan anket (Bakimiz EK) dnce
egitim hizmetleri memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla bolimdeki
26 Ogrenciye, daha sonra ise iiniversitede verilen egitim
hizmetlerinden 6grencilerin ne kadar memnun olduklarini
belirlemek amaciyla 12 6grenciye uygulanarak, iiniversitenin
egitim hizmeti performansi hakkinda veriler toplanmistir [21].
Anket formlar1 birebir ders aralarinda uygulanmistir. Anket
sorularinin hazirlanmasinda daha o6nceden {niversitelerde
uygulanan ogrenci memnuniyet anketlerinden
yararlamlmistir. Anket formundaki sorular 5’li Likert Olcegi'ne
uygun olarak hazirlanmistir. Sorularin her birindeki cevaplar,
“l= Hi¢ Oonem vermem” ile “5=Pek c¢cok oOnem veririm”
araliginda siralanmaktadir. Verilerin analizinde MINITAB
istatistik paket programindaki; Taguchi deney tasarimi ve
Anova Analizi meniilerinden yararlanilmistir. Onem anket
formunun Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 0,91,
memnuniyet anket formunun ise 0,88 olarak bulunmustur.

6 Bulgular

Arastirmanin ana kiitle buytkligini, Mayis 2009 tarihi
itibariyle  Silleyman  Demirel  Universitesi  Endiistri
Miihendisligi Boliimii'nde o6grenim goéren 65 (N) oOgrenci
olusturmaktadir.

Arastirma icin yeterli sayida 6rnek biyiikligi, esitlik 1'deki
orneklem hesaplama formiilii ile % 15’lik hata payinda ve
% 95 giiven diizeyinde 26 olarak hesaplanmistir.

__ N(pa)z’®
(N-DE” +(pa)Z* M

Burada;

N :  Anakiitle biyikligi,

n Secilen 6rneklem blyukligu,

p incelenecek olayin gbriiliis siklig1 (olasiligi),

q incelenecek olayin goriilmeyis sikhigi (1-p),

Z Belirli bir serbestlik derecesinde ve saptanan
yanilma diizeyinde Z tablosunda bulunan teorik
deger,

E :  Olaymn gorilis sikligina goére yapilmak istenen +

sapmay1 gostermektedir.

Ogrenci memnuniyet seviyelerini belirlemek ve 6nem-
memnuniyet analizi yapmak i¢cin 39 sorudan olusan iki tip
anket uygulanmistir. Anket, 5 ayr1 béliimden olusmakta ve bu
boliimlerde akademik ortam ve 0&grenmeyi destekleyici
olanaklar, 6grencilere saglanan hizmetler, egitim programlari
ve 0gretim, 6lgme ve degerlendirme, akademik danigsmanlik ve
rehberlik bashklar1 altinda sorular sorulup, faktorlere ne
kadar énem verdikleri 5'li Likert Olgegi ile degerlendirmeye
tabi tutulmustur. 1. Tip anket ile sorulan egitim Kkalitesi
faktorlerinin 6nem ortalamalar1 MINITAB programinda
hesaplanmistir. Memnuniyet ortalamalar1 i¢in de, 6nem
anketinde oldugu gibi ayn1 yontem kullanilmigtir.

Sonuglar kullanilarak, yatay eksende dnem ortalama degerleri
ve dikey eksende ise memnuniyet ortalama degerleri olacak

sekilde Sekil 2’de gosterilen 6grenci 6nem-memnuniyet grafigi
olusturulmustur. Bu grafige gore; 39 anket sorusundan artik
bolgede 6 anket sorusu, iyi bolgede, 25 anket sorusu, 6nemsiz
bélgede hicbir anket sorusu yer almamaktadir. lyilestirme
yapilmasi gereken bolgede ise 8 adet soru bulunmaktadir.

Bu sorular sunlardir:

5. Soru :  Sportif etkinlikler yeterlidir.

6. Soru :  Saglik hizmetleri yeterlidir.

12.Soru Derslikler temizdir.

20.Soru Derslerde 6gretim teknolojisi (projeksiyon
cihaz, tepegdz v.b.) etkili olarak
kullanilmaktadir.

22.Soru Dersle ilgili ana ve yardimci kaynaklar déonem
basinda 6nerilmektedir.

24.Soru Ogrenci - Ogretim eleman: arasindaki iletisim
etkili olarak saglanmaktadir.

29.Soru Olgme ve degerlendirmede 6gretim elemanlari
objektif davranmaktadirlar.

38Soru : Is diinyasim1 tammasi icin  Universite,

ogrencilere c¢esitli olanaklar saglamaktadir
(konusmaci getirme, teknik gezi, staj, v.s).

Memnuniyet Degerleri

* s om

+ emram
+ |=zass + smmass

& 23082013
{523 wssa it 2508 2815234
2815 2788 + sz
oo, e 10 26 + 2m12ee 4 307 e
BEETy

+* +

202 25
& 25828 * amtze

* Lz # 1452235 ¢ 25052355

4 12

e
# 22312450
§
23852 + azr2
# 2385 133
& 307178

Onem Degerleri

9 a5 1 15 7 25 3 s i

Sekil 2: Onem ve memnuniyet deger ortalamalar.

Analiz sonucuna gore bulunan 8 soru, iyilestirme yapilacak
bolgededir. Analiz, kurum agisindan faktorlerin hangi sirada
acil olarak iyilestirilmesi gerektigine ve memnuniyeti diisiik
sorularin belirlenmesine cevap verememektedir. Bundan
dolayi, bu oncelikleri belirlemek amaciyla Taguchi deney
tasarimi metodundan yararlanilmistir.
8 soru icin iyilestirme onceliklerini belirlemek amaciyla
Tablo 1’de verilen, Taguchi'nin 2 seviyeli 8 faktorli Liz 28
deney setinden yararlanilmgtir. {Igilenilen yanit degiskeni icin
memnuniyet seviyelerinde degisim incelendiginden dolayi, en
biiyiik en iyi 6zelligi analiz edilmistir.
Deney seti i¢in:

1. Seviye: [stenilen soru ankette olsun,

2. Seviye: [stenilen soru ankete olmasin,
olarak alinmistir.
Verilen seviyeler icin dgrencilere tekrar 6grenci memnuniyet
anketi uygulanmis, yanitlar deney setine dahil edilmistir.
Grnegin Tablo 1'deki 2 numaral satir i¢cin 5, 6, 12, 19, 21
numarali sorular memnuniyet anketine dahi edilmis

84



M. 0. Olgun, G. Ozdemir
Pamukkale Universitesi Miihendislik Bilimleri Dergisi, Cilt 19, Say1 2, 2013, Sayfalar 81-87

(1. Seviye), 23, 29, ve 38 (2.Seviye) numarali sorular
memnuniyet anketinden ¢ikarilarak anket uygulanmistir.
Ogrenciye eger bu faktorler/sorular iyilestirilseydi
memnuniyet diizeyiniz ne kadar olurdu seklinde 1-10 arasinda
puanlayarak degerlendirmeleri istenmis, Ogrenci
memnuniyetini 6 olarak degerlendirmistir. Ayn sekilde diger
o0grencilerde toplamda 12 farkli anket uygulanmistir. Ayrica
bu yontem ile 28=256 deney (anket) yerine 12 deney yapilarak
deney sayisinda da azalma saglanmistir. Tablo 1’deki veriler,
MINITAB yaziliminda analiz edilmis ve Tablo 2’deki sonuglar
elde edilmistir.

Tablo 1. L12 28 deney seti.

+ (] C2 C3 C4 (] C6 cr cé o]
5. Soru 6. Soru | 12. Soru| 19.s0ru | 21.5oru | 23.50ru | 29.50ru | 38.50ru Y
1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
2 1 1 1 1 1 2 2 2 ]
3 1 1 2 2 2 1 1 1 g
4 1 2 1 2 2 1 2 2 g
5 1 2 2 1 2 2 1 2 ]
6 1 2 2 2 1 2 2 1 ]
7 2 1 2 2 1 1 2 2 4
8 2 1 2 1 2 2 2 1 5
9 2 1 1 2 2 2 1 2 )
10 2 2 2 1 1 1 1 2 i
1" 2 2 1 2 1 2 1 1 7
12 2 2 1 1 2 1 2 1 g
Tablo 2: S/N en biiyiik en iyi sonuclar.
F?ktér_ Faktér Numaralari
Seviyeleri 6 12 19 21 23 29 38
1 15,93 15,6516,7216,1816,11 16,58 16,78 16,61
2 15,81 16,09 15,02 15,56 15,63 15,16 14,96 15,13
Fark 012 043 1,69 061 048 143 1,81 1,49
Siralama 8 7 2 5 6 4 1 3
Tablo 3: ANOVA tablosu.

Faktorler Serbestlik Kareler Ortalama F Yiizdelik

(Etkenler) Derecesi Toplami Kare Degeri Katk1

5.Faktor 1 0,375 0,375 0,35 % 0,69

6.Faktor 1 0,375 0,375 0,35 % 0,69
12.Faktor 1 9,375 9,375 8,81 % 17,37
19.Faktor 1 1,042 1,042 0,98 % 1,93
21.Faktor 1 1,042 1,042 0,98 % 1,93
23.Faktor 1 9,375 9,375 8,81 % 17,37
29.Faktor 1 9,375 9,375 8,81 % 17,37
38.Faktor 1 7,042 7,042 6,62 % 13,05
Hata 15 15,958 1,064 % 29,58
Toplam 23 53,95 % 100

Bulunan S/N degerlerinden biiyiik olan iyi bir degerdir. Elde
edilen deney/anket sonuglar1 Sinyal/Giiriltii (S/G) oranina
doniistiiriilerek degerlendirmeye alinmaktadir.

S/G degerleri, memnuniyet degerleri ortalamalarini etkiyen
faktorler nedeniyle olusan degerlerin olabildigince biiyiik
olmasi arzu edildiginden, “En Biiyiik En Iyi” formiilii (esitlik-2)
kullanarak hesaplanmistir. Burada; Y performans karakteristik
degeri (memnuniyet degeri), n ise Y degerlerinin sayisidir.

S/G=-10*log 10 Y (1/y2)/n 2)
Tablo 2 ve Sekil 3’deki sonuglar incelediginde S/N orani
lizerinde sirasiyla 29. Soru, 12. Soru, 38. Soru, 23. Soru,
19.soru, 21.Soru, 6. Soru, 5.soru en fazla etkili olmaktadir.
Tablo-3’deki ANOVA tablosu sonuglarina gore ise memnuniyet
ortalamalar istiinde en c¢ok etkili olan sorular sirasiyla 12.,

23, 29, ve 38. sorular olarak ortaya ¢ikmakta ve kurum
tarafindan acil iyilestirme yapilmasi gerekmektedir.
Degiskenligin en az oldugu tasarim seviyeleri;

5.Soru: 1.Seviye, 6.Soru: 2.Seviye, 12.Soru: 1 Seviye, 19. Soru:
1.Seviye, 21.Soru: 1.Seviye, 23.Soru: 1.Seviye, 29.Soru:
1. Seviye, 38. Soru: 1 seviye olarak Sekil-3 S/N orani tablosu ve
Sekil 4’deki ortalama grafiklerinden okunmaktadir.

Main Effects Plot for SN ratios
Data Means

5. Soru 6. Soru 12. Soru

164 P— —
— — \

154 T T T T T T
] 1 2 1 2 2
ﬁ 19.soru 21.Soru 23.Soru
- 17
% \
« 16 — —
5 — — \
c
R — : , : , ‘
s 1 2 1 2 1 2

29.Soru 38.Soru

_
.

T T T T
1 2 1 2

Signal-to-noise: Larger is better

Sekil 3: S/N orani sonug grafigi.

Main Effects Plot for Means

Data Means
5. Soru 6. Soru 12. Soru
7,04
6,51 — "
— —
6,0
T T T T T T
o 1 2 1 2 1 2
E 19.soru 21.Soru 23.Soru
9 7,04
=
% 654 —~ ~_
c \ \
T 60-
=

T T T T T T

1 2 1 2 1 2
29.Soru 38.50ru

" \ \

6,5

60 \
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1 2 1 2

Sekil 4: Faktor ortalamalari grafigi.

7 Sonuglar

Miisterilere sunulan hizmetlerin gesitlerinin artmasi, diger bir
deyisle miisteri seceneklerinin artmasi, miisteri tatmini ve
rekabetin artmasiyla hizmet kalitesinin iyilestirilmesi 6n plana
cikmistir. Kurumlar, bu amagla misteri ihtiyaglarini ve
memnuniyet seviyelerini belirlemeyi 6nemli aktiviteler olarak
gormektedirler. Bu arastirma ile bir iiniversitede 6grenim
goren endistri miihendisligi  bélimi  6grencilerinin
universiteden genel olarak memnuniyet diizeyleri ve
siralamada ortalamalar1 diisiik olan memnuniyet faktorler
belirlenmeye ¢alisilmistir.

Bu calismada, egitimde hizmet Kalitesini 6lgmek icin “Onem-
Memnuniyet Modeli” kullanarak, iyilestirme yapilacak
faktorleri tespit etmek ve siralamada oncelikli olan faktorleri
iyilestirilmek amaciyla Taguchi’'nin istatistiksel deney tasarim
modelinden yararlanilmistir. 256 deney yerine 12 deney
yapilarak, deney sayisinda da azalma saglanmistir. Varyans
analizi ve S/N metoduna gore anketteki 12, 23, 29 ve 38.
sorular egitimde hizmet Kkalitesinin artirilmasi i¢in 6ncelikli
iyilestirme yapilacak faktérler olarak belirlenmistir. ileriki
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calisma olarak bu ¢alisma egitim kurumunun i¢ miisterilerinin
(Orn: Ogretim iiyelerine) ve dis miisterilerinin (Orn: Sanayi)
onem verdikleri kalite faktorlerinin ve bu faktérlere yonelik
memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesi, iyilestirme
onceliklerinin belirlenmesi diisiiniilmektedir.
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Endiistri Mithendisligi Bolimii

BOLUM 1: KiSISEL BILGILER
1. Cinsiyetiniz : () Kadin ( ) Erkek
2. Yasiniz
3. Smifiniz

BOLUM 2: OGRENCILERIN UNiVERSITEDEN
MEMNUNIYET DURUMU

Asagida Universite memnuniyet KATILMA DERECESI
durumunuza iligkin ifadeler yer
almaktadir. Liitfen bu ifadelere

katilma derecenizi ilgili paranteze

(x) isareti koyarak belirtiniz.. o N s e~ oo
:E < = o v O
B o (&3 [-P
A-AKADEMIK ORTAM VE
OGRENMEYi DESTEKLEYiCI
OLANAKLAR
1 Yonetim  ogrencilerin o o [e] (e] [¢]
sorun ve oOnerilerine
kars1 duyarhdir
2 Ogrencilere sunulan o (e] [¢] (¢] [¢]
bilgisayar olanaklari
yeterlidir
3 flgi ve yeteneklerime o o} (¢] (e} (¢]
uygun kuliip etkinlikleri
bulunmaktadir
4 Sanat  ve Kkiiltiirel o o o} (e] o
etkinlikler yeterlidir
5 Sportif etkinlikler o o o (e] (o]
yeterlidir
6 Saglik hizmetleri o (e] [¢] (¢] [e]
yeterlidir
7 Ogrencilerle ilgili bilgiler o o o (e] (o]

dogru ve zamaninda
islenmektedir
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KATILMA DERECESI
B - OGRENCILERE SAGLANAN
HIZMETLER N N B . v o
= < S S £ S
8 Yemekler kalitelidir o o (e} (¢] (e}
(tad, temizligi,
goriiniimii)
9 Yemek fiyatlart o o (e} o} (e}
uygundur
10 Yemek icin  bekleme o o (e} (e] (e}
siiresi uygundur
11 Tuvalet ve lavabolar o o (e} (¢] (e}
temiz ve yeterli
sayidadir
12 Derslikler temizdir (e] (e] (e] (e] o
13 Dersliklerin fiziksel o o (e} (e] (e}
durumu yeterlidir
14 Derslikler égrenci o o (9] o (@)
kapasitesine uygundur
15 Kiitiphane her tiirli o o (e} o (e}
kaynak agisindan
zengindir
16 Kiitiiphane olanaklarina o o (¢] (¢] (e]
elektronik ortamda
ulagilmaktadir
17 Kantinlerde sunulan o (e] (e} (¢] (e}
triinler kalitelidir
18 Universitenin ~ sagladig o o (e} o (e}
burs olanaklar1 yeterlidir
C-EGITIM PROGRAMLARI VE KATILMAMDERECESI
OC i 8 ] o
OGRETIM E 5 £ S g3
19 Dersler  bizi caligma o o (e} o (e}
hayatina
hazirlamaktadir
20 Derslerde dgretim o o (e} o} (e}
teknolojisi (projeksiyon
cihazi, tepeg6z vb.) etkili
olarak kullanilmaktadir
21 Programda yer alan o o} o o (e}
dersler teorik ve
uygulama agisindan
yeterlidir
22 Dersle ilgili ana ve o (¢] (@) [¢] (@)
yardimci kaynaklar
donem basinda
onerilmektedir
23 Derslere  &grencilerin o o o (¢] o
aktif katihmin saglayan
yontem ve teknikler
kullanilmaktadir
24 Ogrenci- 6gretim o o (e} o (e}
elemani arasindaki
iletisim  etkili  olarak
saglanmaktadir
25 Ogretim elemanlar1 ders o o (e} (e] (e}
saatlerini etkili olarak
kullanmaktadir
26 Ders dist zamanlarda o o} o o (e}
ogretim elemanlarina
ulagilabilmektedir
27 Derslerle ilgili, kitap, o o @) o [e)
ders notu gibi basili ve
gorsel materyal
yeterlidir
28 Ogrencilerin  katildig1 o o (e} o} (e}

uygulama alanlar1 dersin
amacini karsilamaktadir

D-OLCME VE DEGERLENDIRME

Hig¢

KATILMA DERECESI

Cok

29

30

31

32

33

Olgme ve
degerlendirmede
ogretim elemanlar1
objektif
davranmaktadirlar
Derslerde verilen
odevler  6grenmemize
katkida bulunmaktadir

Dénem basinda
ogrencilere  6lgme  ve
degerlendirme kriterleri
aciklanmaktadir

Her smnavdan sonra,
sinav sonucu ile ilgili
ogrencilere geri bildirim
verilmektedir

Degerlendirme  yalniz
sinavlarla degil, 6dev ve
proje gibi bagka
calismalarla da
yapilmaktadir

Az
Orta
1o Cok

O | Pek

E-AKADEMIK DANISMANLIK VE

REHBERLIK

Hig¢

KATILMA DERECESI

Cok

34

35

36

37

38

39

Her Ogrenciye bir
danisman atanmaktadir

Danigsmanim bana
gerekli zamani
ayirmaktadir

Belirlenen danigsmanlik
saatlerinde
danismanimla
goriisebiliyorum
Danigmanim  akademik
gelisimimi izlemektedir
Is diinyasim tanimasi
igin Universite,
ogrencilere cesitli
olanaklar saglamaktadir
(konusmact getirme,
teknik gezi, staj, vs.)
Boliumde is olanaklari ile
ilgili olarak ogrencilere
bilgi sunulmaktadir

Az
Orta
o Cok

O | Pek

(e]
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