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ISLETME BOLUMU OGRENCILERININ BOLUM
GEREKSINIMLERININ KANO MODELI iLE
SINIFLANDIRILMASI: DOKUZ EYLUL UNIVERSITESI,
ISLETME FAKULTESI UYGULAMASI

Melis Uca’, Selim Mentes
Ozet

Kalite kavraminin birgok alanda énem kazanmasi ve egitimin insan yasaminda
gegmisten bugline var olmasi, bu iki olgunun bir arada ele alinmasini gerekli
kilmistir. Bu amagla, literatiir ve uygulama alaninda egitimde kaliteyi ele alan
pek cok calisma bulunmaktadir. Bu calisma, Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme
Fakiiltesi, Isletme Bolimi 6grencilerinin  aldiklari  egitim ile ilgili
gereksinimlerini siniflandirip, 6nem dtizeylerinin analiz edilmesiyle bu alana
katkida bulunmayl amaclamaktadir. Calismada nitel ve nicel analiz bir arada
uygulanmistir. Oncelikle yapilan odak grup calismalari ile gereksinimler ortaya
¢lkartilmig ve 137 6grenciye yapilan anketler sonucunda bu gereksinimler
Kano Modeli ile siniflandiriimistir. Buna ek olarak, Analitik Hiyerarsi Sireci
(AHS) kullanilarak siniflandirilan gereksinimlerin 6nem duizeyleri belirlenmistir.
Bu calisma, isletme boliminin daha kaliteli egitim verme sirecinde
Ogrencilerin  goruslerine yer vermesine ve daha etkin stratejiler
gelistirebilmesine katkida bulunacaktir.

Anahtar Sozciikler: Analitik Hiyerarsi Streci, Egitim, Kalite, Kano Modeli

CLASSIFICATION OF BUSINESS ADMINISTRATION FACULTY'S
STUDENTS EXPECTATIONS WITH USING KANO MODEL :
APPLYING OF DEU FACULTY OF BUSINESS

Abstract

The fact that quality concept has gained importance in many areas and
education has existed in human’s life from past to present required that
these two concepts have been considered together. For this purpose, on the
literature and applying areas are many studies examining quality concept in
education. This article aims to contribute the research area through the use
of the students’ of DEU Business Faculty’s Business Administration
expectations related to their education. Qualitative and quantitative methods
have been applied together in the article at issue. Firstly requirements have
been found out with focus group studies and then determined expectations
via questionnaires applied 137 students have been classified into Kano
Model. Addition to these expectations’ importance degrees was determined
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through the use of AHP. This study can contribute that the students’ views
can be taken place and more effective strategies can be found in the process
of giving more qualified education in Dokuz Eylul University, Faculty of
Business.

Keywords: Analythical Hierarchy Process, Education, Kano Model, Quality
GIRIS

Turkiye'de Universite egitiminin nitelik ve kalitesi gtincelligini
devamli koruyan bir konudur. Universite egitiminin kisilere sagladigi firsat
ve yararlar goz 6nine alindiginda, bu soruna c¢oziimler Uretilmesi hem
egitim sistemi hem de bireyler acisindan énemlidir. Kiiresellesen diinyanin
getirdigi yeni kurallar ve hizli degisim ile birlikte ihtiyag duyulan isgiictiniin
niteligi ve bilgi birikimi editim sistemimizin {zerine edilmesi gereken
konulardan. Bu amag, isverenlerin, 6grencilerin ve genel anlamda
ekonominin, editim kurumlarindan beklentisini karsilayan bir hizmete
ulasabilmektir. Bir dijer deyisle egitimde kaliteyi saglamaktir.

Ote yandan kalite ve nitelik ile ilgili problemler var olmasina
karsin, Universiteler arasinda ciddi bir rekabetin oldugu da
gozlemlenmektedir. S6z konusu rekabet ortami iginde 6ne gikabilmenin
en basta gelen dgelerinden birisi yine kalite kavramidir. Universite egitimi
igerisinde kalite olgusuna ulasabilmek adina editim siirecinin 6nemli bir
Odesi olan o6drencilerin gereksinimleri bu noktada biyiik 6nem arz
etmektedir. Ogrencilerin, ciddi ve sistemli bir calisma sonunda, belirlenen
gereksinim ve istekleri, egitimde kalitenin saglanmasi icin karar vericilere
bliyik firsatlar saglamaktadir. Misteri gereksinimlerinin Uriin ya da
hizmet olusturma sirecine yansitilarak, kalite olgusunu Urliniin tasarim
stirecinden baslatan KFG yaklasimi, editim alaninda da kullanilmaya
basglanmustir.

KALITE FONKSIYON GOGERIMI (KFG)

Kiresellesme olgusunun dayattidi yeni kurallara gére, firmalar igin
rekabet kavrami hayati bir 6nem tasimaktadir. Degisen pazar sinirlari,
piyasa kurallari ve tiiketim aliskanliklari géz 6niine alindidinda, firmalar
stirekli degisen bir cevrede karhliklarini artirmak zorunda kalmaktadirlar
(Crosby,1980)

Kalite kavrami, glnimiz kosullarinda, firmalarin strdurilebilir
blylimeyi yakalamalar igin, musteri istek ve ihtiyaglarini karsilayarak
nihai amaca ulagmalarini saglayan onemli bir bilesendir. Pazarlama
yaklasimina goére bu nihai amag, misteri memnuniyetinin saglanmasidir
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(Yenginol, 2000; Kotler ve Armstrong, 2006). Bu sebeple, misteri
memnuniyetini saglama yolunda yapilan tiim cabalar firmalar icin hayati
bir 6nem tagimaktadir. Bu amagla uygulanan en 6énemli yontemlerden
birisi de KFG metodudur.

KFG kavrami, mdisteri gereksinimlerinin  belirlenmesini, bu
gereksinimlerin {riin tasarimina yansitiimasini ve tasarim siirecine tiim
birimlerin katilmasini amaclayan bir sirectir (Erdem, Kavrukkoca ve
Ozdagoglu, 2003). 1960l yillarin sonlarina dogru kavramlasan KFG ilk
olarak Japonya’da uygulama alani bulmustur. 1960l yillarin sonunda
disik maliyetle gelik Uretebilme kapasitesine paralel olarak transatlantik
Uretiminde ilerleyen Japonya, s6z konusu Uretim alaninin karmagsik yapisi
ve farkli tiketici gereksinimleri nedeniyle Uretim ve satig sireglerinde
problemler yasamig ve Uretilen Griinler misteri gereksinimlerini baz
noktalarda karsilayamamistir. Mitsubishi firmasinin Kobe tersanesi,
hikkiimete bagvurarak bu konuda yardim istemis ve hikimetin, misteri
isteklerinin g6z oOnline alinacagi bir ¢6zim mekanizmasi igin
arastirmacilari bir araya getirmesiyle, KFG uygulama alani bulmustur
(Guinta ve Praizler, 1993). Bu caligmalarin sonucu olarak ilk KFG matrisi
Dr. Furukawa ve Dr. Mizuno tarafindan Kobe tersanesinde uygulanmistir
(Akao, 1988).Kavramin ortaya gikisindan beri birgok tanim yapilmasina
karsin KFG'nin olusumuna buiylik katki veren Akao'ya gére KFG, "Musteriyi
tatmin etmek ve miusterinin taleplerini tasarim hedeflerine ve Uretim
sirasinda kullanilacak baglica kalite glivence noktalarina donistirmek
amaciyla tasarim kalitesini gelistirmeyi amagclayan bir yontemdir "(Akao,
1988)

Yenginol ise KFG yi “"Musteri istek ve ihtiyaglarinin, 6rgiitiin bditin
fonksiyonel bilesenlerindeki Griin ya da hizmet karakteristiklerine
donistirilmesini saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan
yuritllen, detayll ve yapisallasmis fakat esnek ve anlasiimasi kolay bir
gelistirme ydntemi” olarak tanimlamigtir (Yenginol, 2000).

KFG yontemi ile firma, mdsterinin bekledigi ya da sunulmasi
halinde musteriyi heyecanlandiracak ozelliklerden haberdar
olabilmektedir. Bu bilgi, firmanin Uretim yeterliliklerini ve Uretim sirecini
etkileyen dider kisitlarla karsilastirilabilir ve firmanin olanaklariyla misteri
istekleri arasinda tutarli bir tasarim ve uretim siirecine gidilebilir. KFG'nin
burada sadladi§i temel fayda, misterinin kullandigi dil ile firmanin
kullandidi dilin uyumlastirimasi ya da bu iki tarafin ayni dili konusmasini
sadlamasidir (Titiincii ve Oter, 2001).
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KFG'nin diger bir 6zelligi olan gereksinimlerin siralandiriimasi
asamasl ile firma kaynaklari daha ©6nemli olan gereksinimlere
yoneltilebilir. Béylece olasi kaynak kayiplarinin da énline gegilmis olur.

Kalite kavraminin hayatimizin birgok alaninda aranir olmasi ve
musteri gereksinimlerine gére tasarimi yapilmisg Grtin ve hizmetlerin her
yonden verimlilik saglamasi, bu yolda 6nemli bir arag olan KFG'nin gok
cesitli alanlarda uygulanmasini kaginilimaz kilmistir. KFG yénteminin egitim
ile ilgili konularda kullaniimaya baslamasi da bu konuya giizel bir rnektir.
Egitimde kalite saglanmasi, kaynaklarin dogru kullanimi, iyi editilmis bir
nifusa sahip olmak ve bdylece makro hedeflere ulasabilmek agisindan
tim (lkeler icin 6nemli bir amactir. 2000 yilinda UNICEF tarafindan
Senegal’in bagkenti Dakar'da diizenlenen “Her sey Egitim Igin” konulu
toplantilarda kalite kavrami devamli vurgulanmis ve sonug bildirgesinde
kalite kelimesi 178 farkh yerde tekrarlanmistir (“World Education
Forum”,2000) . Bu sonug egitimde kalitenin ne derece 6nem kazandiginin
iyi bir gostergesidir. Egitimde kaliteye ulasma amaci Odrenci ve
isverenlerin  beklentileri dogrultusunda donatiimis mezunlarin  elde
edilmesiyle saglanmis olacaktir (Cheng,Lo,Liu ve Tsay , 2006) .Ucak
teknikerleri yetistiren bir okul, isverenlerin istekleri dogrultusunda mezun
vermesi amaciyla yaptigi KFG calismasinda, sirketleri miisteri, 6grencileri
ise Urlin olarak gérmis ve sirket taleplerinin dinlenerek buna gére mezun
yetistirilmesi icin KFG ydnteminden yararlanmistir (Cheng vd.,2006).
Meslek okullarinin mifredat tasarimlarina iliskin diger bir érnek de Aytag
ve Deniz'in Kocaeli (niversitesi Kosekdy Meslek Yiiksekokulu Lastik
Teknolojisi Boliumi mdifredatini yerel sirketlerin beklentilerine gére KFG
yontemiyle tasarlanmasina dayanmaktadir (Aytag ve Deniz, 2005). Bu
orneklerden vyola ¢ikarak, KFG uygulamalarinin mesleki okullarin
mifredatlari ve genel egitim politikalarinin tasariminda 6nemli bir yer
tutabilecegi soylenebilir.

Misteri  gereksinimlerinin  belirlenmesi amaciyla odak grup
caligmalari, gbzlemler, misteriler ile yliz ylize goriismelerin yapilmasi gibi
farkh yontemlere basgvurulabilir (Gulli ve Ulcay, 2002). Gereksinimlerin
belirlenmesi kadar onlarin siniflandirlmasi da kaynaklarin etkin kullanimi
icin buylk 6neme sahiptir. Bu amagla kullanilan yéntemlerden biri de
Kano Modeli'dir.
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KANO MODELI

Misteri memnuniyeti, misteriye sunulan Urlin veya hizmetlerin,
mugsterinin beklenti diizeyini karsilamasi ya da bunu asmasidir (Kotler
vd,2006). Misteri memnuniyetini yaratmak firmalarin ulasmasi gereken
olmazsa olmaz hedeflerden biri olarak tanimlanirken, glinimdizde ise
mugsterilerin memnuniyet diizeyleri arasindaki farklar dahi kritik rol
oynamaya baglamistir. Ornegin, Jones ve Sasser “Memnun miisteri ile
tamamen memnun mdigsteri arasindaki fark bir sirketi cokertebilir”
yorumunu yapmislardir (Jones ve Sasser, 1995).

Musteri odakli olan kuruluslar, ilk olarak hedef musteri gruplarini
belirler, onlar en iyi sekilde tanir ve o kurulustaki her faaliyeti
musterilerin ihtiyag ve isteklerini tatmin edebilecek sekilde planlar
(Whiteley,1991;Levitt,1983; Hauser vd.,1998). Bdylece etkin bir sekilde
yeni bir {irlin veya hizmet tasarimi yapilabilir.

Musteri gereksinimlerinin  karsilanmasi ve bu gereksinimlerin
memnuniyet diizeyini nasil etkiledigi 6nemli bir husustur. iste bu noktada,
migsteri gereksinimlerini en iyi sekilde analiz edebilen Kano Modelinden
yararlanilmaktadir. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen model, firmalarin
migsteri gereksinimlerini karsilayabilme derecesi ile migteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi anlatan bir modeldir(Savas ve Ay, 2005) . Kano
modelinde dider bir 6zellik de, misteri memnuniyetinin, gereksinimlerin
karsilanmasinda bir fonksiyon olarak tanimlanabilmesidir (Oramar ve
Erbay , 2002).

Kano Modelinin grafiksel gdsterimi Sekil 1 de sunulmaktadir. Buna
gore, grafigin yatay ekseni {riin veya hizmetin misteri gereksinimlerini
karsilamada ne kadar basarili oldugunu gosterir. Dikey eksen ise iriin
veya hizmet ile ilgili misteri memnuniyeti derecesini gdstermektedir
(Matzler ve Hinterhuber, 1998) .Kano Modeli gereksinimlerin
siniflandirilmasina yardimci olur ve bunlari 6nem sirasina gére g grupta
siniflandirir. Bunlar; temel/olmasi gereken (must-be), beklenen/dogrusal
(one-dimensional) ve heyecan verici (attractive) gereksinimlerdir (Berger,
1993).
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Kaynak: Berger, C., Blauth R., Boger D., Bolster C., Burchill G., DuMouchel W., Pouliot F.,
Richter R., Rubinoff A., Shen D., Timko M. ve Walden D. (1993), A Special Issue
on Kano’s Methods for Understanding Customer-defined Quality, Center for
Quality of Management Journal, 2 (4): 4.

Temel/Olmasi Gereken (Must-Be) Gereksinimler:_Bu sinif, bir Grlin
veya hizmette muhakkak olmasi gereken &zellikleri barindirir. Misteriler
zaten bu Ozellikleri Griin ve hizmette bekledigi icin, bunlarin
karsilanmamasi (riin ya da hizmetin temel 6zellidini etkiler. Sekil 1'de de
goriildigi Gzere bu durum memnuniyetsizlie yol acarken,aksi durum
memnuniyet diizeyinde biiyik bir artis saglamayacaktir.

Beklenen/Dodrusal (One-Dimensional) Gereksinimler.
Beklenen/dogrusal gereksinimler misterinin, sunulan Grin veya
hizmetten ne bekledigini gosteren &zellikleri icermektedir. EGer miisterinin
bekledigi bu 6zellikler karsilanmiyorsa memnuniyetsizlige neden olur. Ote
yandan 6zelliklerin karsilanmasi memnuniyet derecesini arttirir.

Heyecan \Verici (Attractive) Gereksinimler: Heyecan verici
gereksinimlerde, sunulan riin veya hizmetteki &zellikler, misterinin
memnuniyetini arttinrken, karsilanmamasi memnuniyetsizlige neden
olmamaktadir. Bu gereksinimler beklenen/ dogrusal gereksinimler gibi
mugsteri tarafindan kolayca ifade edilmezler.Bunlar genellikle tedarikgiler
tarafindan misterilere sunulan 6zelliklerdir (King, 1995).

Kano Modeli gereksinimleri tg¢ grupta siniflandirmistir fakat bu
siniflandirmaya ilaveten (g o6nemli siniflandirma daha bulunmaktadir
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(Berger, 1993). Bunlar, fark yaratmayan gereksinimler (indifferent), zit
gereksinimler (reverse) ve soru isareti yaratan gereksinimler
(questionable) seklinde adlandiriimaktadir. Fark yaratmayan gereksinimler
grubunda, sunulan Griin veya hizmetin gereksinimi karsilamasi veya
karsilamamasi musteri icin fark yaratmamaktadir. Soru isareti yaratan
gereksinimler, sorunun vyanlis kurgulandigini veya miusteri tarafindan
dogru bir sekilde anlasiimadidini gostermektedir. Zit gereksinimler ise
gereksinimin  karsilanmasinin - misteri memnuniyetsizligini  arttirdigi
durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (ilter vd., 2007).

Sonug olarak; Kano Modeli, gereksinimlerin siniflandiriimasinda
yardma olarak, firma kaynaklarinin mdsteri tarafindan daha Onemli
gorilen istekler icin ayrilmasi yolunda belirleyici bir adim olacaktir. Bunun
yani sira siniflandirilan gereksinimlerin  mdsteriler agisindan énem
diizeylerinin belirlenmesi de firmalarin stratejilerini belirlerken onlara yol
gosterecek bir aragtir.

ANALITIK HIYERARSI SURECI (AHS)

AHS kavrami, Thomas L. Saaty tarafindan ordu yonetimi igin kit
kaynaklarin tahsisi ve planlama ihtiyaglarina cevap olarak 197Q’lerin ilk
yillarinda gelistirilen gok yonlii karar verme tekniklerinden biridir (Cheng,
Li ve Ho, 2002) .

AHS vyaklagimi karar verme silirecinde grup ya da bireylerin
onceliklerini gdz o©nine alip, nitel ve nicel degisiklikleri bir arada
dederlendirmesi yoniiyle farklilk yaratmaktadir. Diger bir deyisle karar
verme slrecinde insan faktortini ve onun etkisini dnemsemektedir. AHS
kullanimi, kriter ve alt kriterlerin Ustiinliiklerinin belirlenmesi ve sistematik
olarak karsilastirilip degerlendirilmesini saglayabilir (Daddeviren ve Eren,
2001). AHS yontemi uzman destegi gerektirmeden kolay uygulanabilir bir
yapidadir. Bu nedenle egitim, mihendislik, devlet, sanayi, ydnetim,
Uretim, politik, sosyal ve spor gibi bircok alanda uygulama alan
bulabilmistir (Vaidya ve Kumar, 2006).Yontemin bir diger 6nemli dzelligi
de esnek olmasidir. AHS yontemi sadece nitel ve nicel faktorleri dedil reel
cevre kaynakll kisitlari da g6z o6nline alabilmek amaciyla matematiksel
programlama gibi farkl tekniklerle entegre olabilmektedir (Ho, 2007). Bu
tlr bir entegre uygulama sayesinde, AHS ile gikacak sonuglarin daha da
gercekgi olmasi saglanabilir (Ho, 2007).
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CALISMANIN AMACI VE KAPSAMI

Calismanin amac, D.E.U. Isletme Fakiiltesi Isletme B&Iimii
ogrencilerinin  bolimleri ile ilgili gereksinimlerinin Kano modeli ile
siniflandirnlmasi  ve 6nem diizeylerinin AHS ydntemi kullanilarak
belirlenmesidir. Calismada isletme boélimini ele almamizin nedeni
mensubu oldugumuz birimin egitiminin, O6grenci gereksinimlerini goz
onlinde bulundurarak daha iyiye ulasilmasina yardimci olmaktir. 1992
yilinda kurulan Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi biinyesinde
Ingilizce Isletme, Ingilizce iktisat, ingilizce Uluslararasi iliskiler ve Turizm
Isletmeciligi olmak lizere dért bélim bulunmaktadir. Isletme Bolimiiniin
bilimsel hedefleri, “Isletme ve cevresi kavramlarini anlamaya yénelik bir
goriis gelistirmek ve bu gorisu tanitmak; kararlari, politikalar ve
stratejileri planlamak, uygulamak ve dederlendirmek icin gerekli olan
becerileri, profesyonel tutumu ve yetenedi gelistirmek ve giinimiiziin
hizla dedisen, 6nceden tahmin edilemeyen is diinyasi ile ilgili gerekli
bilgiye sahip potansiyel yoneticileri editmek; ayni zamanda bu bilgiyi
uygun bir temelde uygulayabilme becerisini gelistirmektir” (Dokuz Eylil
Universitesi Isletme Fakiiltesi, 2008)

Bu hedeflerin gercgeklestirilebilmesi icin ders programlari ve 6gretim
ortami sirekli gelistiriimeye caligilmalidir. Blimiin sirekli geligsimini
sadlayabilmek icin bu galismada, isletme bolimii &drencilerinin, birinci,
ikinci, Gglincli ve dordiinci siniflari olmak (izere, editimleri ile ilgili
gereksinimlerinin  belirlenmesi, c¢alismanin temel amaci olarak ele
alinmustir.

CALISMANIN YONTEMi
Beklentilerin Belirlenmesi: Odak Grup Uygulamasi

Isletme bdlimi 6grencilerinin konu ile ilgili gereksinimleri nitel
galisma yontemlerinden biri olan odak grup goriismeleriyle elde edilmistir.
Odak grup calismalari, Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Isletme
B6limi 6grencilerine uygulanmistir. Bolimin, 1.,2.,3. ve 4. siniflarindan,
her bir siniftan 3 kadin ve 3 erkek 6grenci olmak (lizere, toplam 24
ogrenci ile dort odak grup calismasi yapilmistir. Odak grup goriismeleri
her sinif ile ayri olarak ve odak grup gorlismesinin genel kurallarina
titizlikle uyularak yapilmigtir. Her gériisme ortalama 50 dakika strmistiir.
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Kano Modeli ile Gereksinimlerin Siniflandiriimasi: Anket
Uygulamasi

Galismanin  verileri anket ydntemi kullanilarak toplanmistir.
Calismanin ana kiitlesini, Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Fakiiltesi,
Isletme Balimii dgrencileri (424 6grenci) olusturmaktadir. Anket, isletme
boliminiin 1, 2, 3, ve 4. sinif 6grencilerine uygulanmistir. Tim isletme
bolimi 6grencilerine anket uygulanmasi hedeflenmistir. Anketler 137
kisiye uygulanmis olup, timi calismaya dahil edilmistir. Anket iki
bélimden olusmaktadir. Birinci bélimde Kano Modeli uygulanmistir ve
odak grup caligmalarinda belirlenen gereksinimlerin karsilanmasi veya
karsilanmamasi durumunda katiimcilarin ne hissettikleri sorulmustur.
Cevaplar icin ise 5'i 6lgek kullaniimigtir. Kullanilan 5li élgek, 1 = “Cok
hosuma gider”, 2 = “Oyle olmasini beklerim”, 3= “Farketmez”, 4=
“"Hoglamam ama katlanabilirim”, 5= “Hi¢ hosuma gitmez"” seklindedir
[16]. Anketin ikinci bdliminde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine
ait sorular yer almaktadir.

Verilerin analizi: Birinci bdlimde bulunan Kano Modeli ve ikinci
bélimde bulunan 6rneklemin demografik yapisi ele alinirken frekanslar
goz oOnlnde tutulmustur. Kano Modeli kullanilan ilk bolim sorularinin
degerlendiriimesinde o6ncelikle Kano Modelinin dederlendirme tablosu
kullanilmistir. Katihmcilarin verdigi cevaplara gore gereksinimler asadida
goriilen Tablo 1’e gére siniflandirimaktadir.

Tablo 1'e gore, siniflandinima vyapildiktan sonra  her
siniflandirmanin  tekrarlanma sikhdina  bakiimaktadir. Buna gore
gereksinimlerin tekrarlanma sikhdi birinci, ikinci ve Uglnci en ¢ok
tekrarlanan seklinde siniflandiriimistir. Bu asama tamamlandiktan sonra
tekrarlanma sikliklari yardimiyla Misteri Memnuniyeti Katsayisi (MMK)
hesaplanmistir.

Misteri Memnuniyeti Katsayisi(MMK), gereksinimlerin karsilanmasi
ile misterilerin memnuniyetinin artip artmadigini veya gereksinimlerin
karsilanmasinin misterinin memnuniyetsizligini engelleyip engellemedigini
gosterir  (Berger, 1993). MMK, 0Odrencilerin bolimleri ile ilgili
gereksinimlerinin  kargilanip kargilanmamasi durumunda memnuniyet
diizeylerinin nasil dedisecedini gosterir. MMK’'nin hesaplanmasi igin
asadida bulunan Tablo 2'deki formiiller kullaniimaktadir. Memnuniyeti
6lcmek igin heyecan verici (Attractive) ve beklenen/dogrusal (One-
dimensional) gereksinimlerin sayilari toplanip, heyecan verici (Attractive),
beklenen/dogrusal (One-dimension), temel/olmasi gereken (Must-be) ve
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fark yaratmayan (Indifferent) gereksinimlerin toplamina bélindr.
Memnuniyetsizligi 6lgmek icin ise temel/olmasi gereken (must-be) ve
beklenen/dogrusal (one-dimensional) gereksinimlerin sayilari toplanip
,heyecan verici (Attractive), beklenen/dogrusal (One-dimension),
temel/olmasi gereken (Must-be) ve fark yaratmayan (Indifferent)
gereksinimlerinin sayilarinin toplamina bélinir daha sonra  musteri
memnuniyetinde negatif bir etkisi oldugunu belirtmek icin“-1" ile carpilir.
(Matzler vd., 1998)

Tablo 1. Kano Modeli Degerlendirme Tablosu

Islevsel Olmayan
(Gereksinimlerin karsilanmama
durumu) _
E |5 2 | E
Miisteri Gereksinimleri 2 |g cE @
ElE|EBC
| G Bl _F B
O X ;T 53 e
SBIE8 Fl2EEY £3
Cok hoguma gider Q |A |A|A 0
islevsel Oyle olmasini beklerim | R I I ]I M
(Gereksinimlerin Fark etmez R |1 I |1 M
karsilanma durumu) Hoglanmam ~ ~ama | o M
tahammil edebilirim
Hic hosuma gitmez R R R|IR Q

A= Heyecan verici (Attractive), M= Temel/olmasi gereken (Must-be), O=
Beklenen/dogrusal (One-dimensional), I= Fark yaratmayan (Indifferent), Q= Soru
isareti yaratan (Questionable), R= Zit (Reverse)

Tablo 2. Miisteri Memnuniyeti Katsayisinin Hesaplanmasi
A+O

A+O+1+M
o+M
Misteri memnuniyetsizligi icin (Memnuniyetsizlik boyutu) (_ 1)*(A+0+I +M)

Musteri memnuniyeti icin (Memnuniyet boyutu):

A= Heyecan verici (Attractive), M= Temel/olmasi gereken (Must-be), O=
Beklenen/dogrusal (One-dimensional), I= Fark yaratmayan (Indifferent), Q= Soru
isareti yaratan (Questionable), R= Zit (Reverse)

MMK'nin  memnuniyet dederi “0” ile “1” arasinda olup, 1’ e
yaklagmasi gereksinimin karsilanmasinin 6grenci memnuniyetini daha gok
etkiledigini gésterirken 0’a yaklasmasi daha az etkiledigini gdsterir. Ote
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yandan MMK’nin memnuniyetsizlik dederi ise “-1” ile 0" arasinda olup, -
l'e yaklagmasi gereksinimin karsilanmamasinin ogrencinin
memnuniyetsizligini daha cok etkiledigini gdstermektedir (ilter vd., 2007;
Matzler vd., 1998) .

Anketteki gereksinimlerin genellikle beklenen/dogrusal (one
dimensional) ve fark yaratmayan (indifferent) gereksinimler oldugu
gorilirse MMK'larin toplami formdld ile gereksinimlerin heyecan vericiye
mi temel olmasi gerekene mi daha yakin bir nitelik tasidigi
anlagilabilmektedir. MMK'larin toplaminin  pozitif olmasi, katilimcilarin
gereksinimi heyecan vericiye (attractive) daha yakin olarak gordigind,
negatif olmasinda ise gereksinimi temel/olmasi gerekene (must be) daha
yakin olarak degerlendirdigini gésterir (ilter vd., 2007) . MMKlarin
toplami Tablo 3'de sunulmaktadir.

Tablo 3. Miisteri Memnuniyeti Katsayilarinin Toplami

MMK'larin A+O N O+M . A-M
toplama: (A+O0O+1+M) (D*(A+O0+1+M) (A+O+I+M)

A= Heyecan verici (Attractive), M= Temel/olmasi gereken (Must-be), O=
Beklenen/dogrusal (One-dimensional), I= Fark yaratmayan (Indifferent), Q= Soru
isareti yaratan (Questionable), R= Zit (Reverse)

Kano modeli  uygulamasi,  drneklemin  yapisi:  Orneklemin
demografik yapisina bakildijinda, katiimcilarin 82’'si kadin (%59,9), 55i
erkektir (%40,1). Katiimcilarin yaslari 18 ile 27 arasinda dagiim
gostermektedir. Katiimallarin %15,3'G 20, %32,1'i 21, %27,7'si 22
yasindayken %9,5i ise 23 yasindadir. Anketi uygulayanlardan 17 kisi
(%12,4) birinci, 34 kisi (%24,8) ikinci, 52 kisi (%38) Uglinci ve 34 kisi
(%24,8) dordinci sinif Ogrencileridir. Hazirhlk okuyup okumama
durumuna bakildidinda katihmcilardan 116 kisinin hazirik okudugu, 21
kisinin ise hazirlik okumadigi gorilmektedir. Katiimcilarin %84,7’sinin
hazirlik okumus olmasi burada verilen egitimi de g6z onilne alarak
yabanci dil konusundaki gereksinimlerin sekillenmesi agisindan énemlidir.
Katilimclarin = 75'i  (%54,7) staj yapmis olup, 62'si (%45,3) staj
yapmamistir. Katilimcilarin 62'si (%45,2) hig staj yapmamis, 35 (%25,5)
bir, 29'u (%21,1) iki, 87 (%5,8) Ug, 30U (%2,4) dort ve lizeri staj
yapmistir. Katiimcilarin 11 (%8) suan staj yapmakta olup, 126’s1 (%98)
suan staj yapmamaktadir. Toplam aylik aile gelirlerine gére dagdilima
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bakildidinda ise 7 kisi (%5,1) gelir diizeyini digiik, 115 kisi (%83,9) gelir
dizeyini orta ve 14 kisi (%10,2) gelir dlizeyini yliksek gdérmektedir.

Analitik hiyerarsi sdreci ile gereksinimlerin 6nem diizeylerinin
belirlenmesi: soru formu uygulamasi: Kano Modeli ile siniflandinlan
gereksinimlerin  énem dulzeylerinin belirlenmesi igin AHS ydntemi
kullanilmistir. AHS formlari 24 kisiye uygulanmis olup, timi galismaya
dahil edilmistir. Formlar, Dokuz Eylil Universitesi, Isletme Fakiiltesi,
Isletme bélimii 1, 2, 3, ve 4. siniflarindan, her bir siniftan 3 kadin ve 3
erkek ddrenci olmak (zere, toplam 24 6grenciye uygulanmistir.Formlar iki
bélimden olusmaktadir. Birinci bélimde AHS ydntemi uygulanmis olup,
gereksinimlerin diger gereksinimlere goére 6nem diizeyleri katiimcilar
tarafindan kiyaslanmigtir. Cevaplar igin ise 51i olgek kullanilmistir.
Kullanilan 5l élgek, 1 = “Esit 6neme sahip”, 2 = “Az 6nemli”, 3=
“Onemli”, 4= “Daha 6nemli”, 5= “Kesinlikle daha 6nemli” seklindedir.
Anketin ikinci bélimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine ait
sorular yer almaktadir.

Yanitlanan AHS formlarinin MS Excel programinda analizleri
tamamlanarak her bir gereksinim icin dnem adirliklari hesaplanmistir.
Ayrica her gereksinim grubu karsilastirmasi icin tutarlilk oranlan
(consistency ratio) belirlenmistir. Saaty tarafindan 0,20, kabul edilebilir bir
tutarhlk orani olarak tanimlanmistir (Saaty, 2001). Tutarhlik orani
0,20'nin Gzerinde olan gereksinim grubu calisgmaya dahil edilmemistir.
Soru formunda yer alan doért birincil gereksinimin alt dallarini olusturan
ikincil gereksinimlerin 6nem adirliklari yerel ©nem diizeyleri olarak
belirlenmigtir. Ayni zamanda birincil gereksinimler kendi aralarinda
dederlendirilip 6nem adirliklari ortaya cikariimistir. Birincil gereksinimlerin
adirliklari ile onu olusturan ikincil gereksinimlerin adirliklarinin garpiimasi
ile de genel ortalama elde edilmektedir. Boylelikle ikincil gereksinimlerin
hepsi bir arada Kkarsilastirlmis ve genel siralama igindeki vyerleri
belirlenmigtir.

CALISMANIN BULGULARI
Odak Grup Calismasi Bulgulan:

Odak grup galismasi sonucunda 4 birincil gereksinim belirlenmistir.
Bunlar dersler, kariyer, yabanci dil ve akademisyenler ile ilgili
gereksinimlerdir. Her birincil gereksinim igin ikincil gereksinimler
tanimlanmistir.  TUm  birincil ve ikincil gereksinimler Tablo 4'te
gosterilmektedir.
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Tablo 4. Gereksinimler

DERSLER ILE iLGiLi GEREKSINIMLER

KARIYER iLE iLGILI GEREKSINIMLER

Mesleki
verilmeli
Derslerin uygulanabilir olmasi

Derslerin anlasilabilir olmasi

Materyal gesitliligi

Sinavlarin ve derslerin birbirleriyle tutarli olmasi
Plana uygunluk

Metot bilgilendirmesi

sinavlara yonelik Tirkge terimlere yer

Ogrencilere uygulama imkani
yaratmak igin zorunlu staj getirilmeli
Mesleki bilgilendirme

Bolim  mezunlari i yasaminda
olmalari nedeniyle 6grencilere kariyer
yolunda destek olmali

YABANCI DIL ILE ILGILI GEREKSINIMLER AKADEMISYENLER ~ ILE  ILGIL
GEREKSINIMLER

Ingilizceyi rahat konusabilme ve kullanabilme Hocalar derse kendileri gelmeli ve

Segmeli ders olarak ikinci yabanci dil segebilme kendi bilgi birikimlerini ve

Hazirllk siniflarinda isletme bélimiine ait Ingilizce
terimleri 6grenebilme

TOEFL, IELTS gibi Ingilizce seviyesini
belgelendirmeye yarayan sinavlarla ilgili okul iginde
bilgilendirme galismalari yapilimal

beklentilerini anlatmali

Hocalar derslerin islenmesinde agiri
slayt kullanimindan kaginmali

Ders anlatiminda kitabin gergevesine
fazla baglh kalinmamali, digsal bilgi ve
tecriibelerin  6grencilere  aktariimasi
saglanmali

Kano Modeli Uygulamasi Bulgular

Yapilan analize gore 17 gereksinimden 9'u beklenen/dogrusal
gereksinim olarak belirlenirken, 8'i fark yaratmayan gereksinim olarak

belirlenmistir.  Beklenen/dogrusal
“Derslerin  anlasilabilir  olmasi,

olarak belirlenen
ingilizceyi
kullanabilme, derslerin uygulanabilir olmasi,

gereksinimler,
rahat konusabilme ve
sinavlarin ve derslerin

birbirleriyle tutarli olmasi, mesleki bilgilendirme, secmeli ders olarak ikinci
yabanci dil secebilme, materyal gesitliligi, hazirlik siniflarinda isletme
bélimiine ait Ingilizce terimleri 6grenebilme ve bélim mezunlarinin

kariyer yolunda 6grencilere destek olmasi”

dir. Tablo 5'te gereksinimlerin

siniflandirmasi ve tekrar sikliklari gésterilmektedir.

Anketteki 17 gereksinimin MMK'lar toplamina bakildidinda, hepsinin
pozitif oldugu goériilmektedir. Bu durum, gereksinimlerin heyecan verene
daha yakin oldugunu gostermektedir. Tablo 6'da yer alan secilmis bes
gereksinim ornedinde gorildigi gibi 6grenciler gereksinimleri heyecan

vericiye daha yakin olarak gérmektedirler.
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Tablo 6. Heyecan verici siniflandirmasina daha yakin olan
gereksinimler

g 2
g s
c 5 o _
e S X c
o] Q N ©
= o @ a
© + 3 o
gl & el £
8 = € S
o~ 2 2 &
v} 1< 1 4
c (7] (0] =
i, = = =
1 | Mesleki sinavlara yonelik Tirkge terimlere yer
verilmeli 1(48) 0,5 -0,45 0,04
2 | Derslerin uygulanabilir olmasi 0(66) 0,73 -0,55 0,18
3 | Derslerin anlagilabilir olmasi 0(70) |0,74 |-0,62 0,11
5 | Sinavlarin ve derslerin birbirleriyle tutarli
olmasi 0O(61) 0,60 [-0,59 0,01

AHS Uygulamasi Bulgulan

Sekil 2 de goriildiigu lzere uygulanan AHS soru formlarina gore,
birincil gereksinimlerin igcinde en blylk payr %37,1 ile “Kariyer ile ilgili
gereksinimler” olusturmaktadir. Onu %24,7 ile “Yabana dil ile ilgili
gereksinimler”, %?21,3 ile “Dersler ile ilgili gereksinimler” ve %17,0 ile de
“Akademisyenler ile ilgili gereksinimler” izlemektedir.

Gereksinimlerde yerel 6nem duzeyleri, birincil gereksinimi olusturan
ikincil gereksinimlerin arasindaki yizdelik dadiim ile belirlenmektedir.
Kariyer ile ilgili gereksinimler, yerel 6nem diizeylerine gore bakildijinda
“bolim mezunlarinin  6grencilere kariyer yolunda destek olmasi”
gereksinimi en 6nemli konumda goérilmektedir. Onu takiben ise “mesleki
bilgilendirme”, “6grencilere uygulama imkani yaratmak igin zorunlu staj
getirme” gereksinimleri gelmektedir.

Yabanci dil ile ilgili gereksinimler de ise yerel dnem dilizeyine gore
en énemli gereksinim “ingilizceyi rahat konusabilme ve kullanabilme” iken
Oonem diizeyi en diisik olan gereksinim “segmeli ders olarak ikinci yabanci
dil segebilme”dir.

Yerel ©6nem duzeyleri dersler ile ilgili gereksinimlere gore
incelendiginde ise siralama , “derslerin anlagilabilir olmasi”; “derslerin
uygulanabilir olmasi”; “sinavlarin ve derslerin birbirleriyle tutarli olmasi”;
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“materyal cesitliligi”; “mesleki sinavlara yonelik Tirkce terimlere yer
verilme”; “metot bilgilendirmesi” ve “plana uygunluk” seklindedir.

5 5 EoEF
= SEE ES
§EE BEE oo
] ; T N
- 9 =
°3 ©°3 §3w
2
e _l Balim mezunlan i yagammda olmalan nedenivle | 08 | 1458 1
i Sfrendlere kariyer yolunda destek olm ali
= ';E
Bl | T8 —-’l Mesleki bilgilendirme | |o.aa [ |1zza| | 2 |
# =
2 Y Lyl Odrendlere uygulama imkan yaratmak | 0.27 [ | 10.13‘ l 3 ]
igin zorun by staj get rilm el
-hl Ingilizee'yi rahatkonugabilme ve kullanabilme | |O$ l |333 | | 4 l
g‘@ - HaZ||'I_|k9|ntﬂarlndaigletme bildmine ait | 0,25 I | 533 ] ’ B8 ]
- c ingilizee terimlen & frenebilme
& '§§ — [TOEFL, IELTS gibi ingilizee seviyesini belgalendirmey
®» 28| yarayan sinavarla ilgii okul iginde |0.20 l |6.11 | | 2 l
% % bilgilendirme cabzmalan yapimali,
-
_'l Segmeli ders olarak ikinci yabana dil segabilme | |El.19 l |4-93] [ g ]
"l Demslerin anlagilabiir olmasi | | 021 [ | 400 | | 10 l
—Dl Derslerin wygulanabiir olmas | | 021 I | 4,‘32] ’ 11 ]
'-‘aa -.l Sinavlann we derslarin bidinyle dutarh olmas | |0.1? [ |383| | 13 ]
o, =B
s| |25 - Materyal gesitlii | |oaz | [208] | 14 |
S % [
o % —Dl esleki sinavlara yonelik Tikge telim!ereyenreﬂmelil | o1 I | 242 ‘ l 15 ]
(8]
-—l Metot bilgile ndirm esi | |0):$ I | 1.8 | | 16 |
-'l Flana uygunluk | |EI_O? l |1{_‘D| | 17 |
Drers anlatiminda kitabin gargevesine fada bagh
-
5 5 kalinmamali, digsal bilgi ve tecribeledn |D.41 [ |?.01 | | 5 l
= E E dfrencilers aktanimas sadlanmali
- s
= | 228 s ; :
# g x Haocalar dzrse kendileri gelmelive kendi | 035 [ | 500 ‘ [ 7 ]
= - bilgi bariki ini we beklentledni anlstmal
g (=]
oL g
Hocalar derslerin ighenmesinde agin
=l ayt kullanimindan kaginmali |BZ3 l | el | | 12 |

Sekil 2. Gereksinimlerin Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)'ne Gore
Hiyerarsisi
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Akademisyenler ile ilgili gereksinimlerin yerel énem duzeylerinin
siralamasinda ise “ders anlatiminda kitabin cercevesine fazla badl
kalinmamasi” en dnemli gereksinim olarak gorilmekte iken, “hocalar
derslerin islenmesinde asiri slayt kullanimindan kaginmali” gereksinimi
O6nem dizeyi olarak en alt sirada yer almaktadir.

Yerel 6nem diizeyleri kendi aralarinda yukarida bahsedildidi gibi
siralanirken, genel 6nem diizeylerine bakildiginda siralamada farklliklarin
oldugu gériilmektedir. Onem diizeylerine gére siralamada doért temel
gereksinimden biri olan “akademisyenler ile ilgili gereksinimler” en az
O6nemli goérilen, bu gereksinimi olusturan alt dallardan biri olan “ders
anlatiminda kitabin gergevesine fazla bagli kalinmamasi” ile “digsal bilgi ve
tecriibelerin 6grencilere aktarilmasi” gereksinimi genel 6nem diizeyinde 5.
sirada yer almaktadir. ikincil gereksinimin genel 6nem diizeyi, yerel dnem
diizeyi vyizdesi ile icinde bulundugu birincil gereksinimin ylizdesinin
birbiriyle carpilmasi sonucu belirlenir.

TARTISMA VE SONUCLAR

Yapilan odak grup c¢alismalari sonucunda 17 gereksinim
gikarlmistir. Bu 17 gereksinimin 9'u beklenen/dogrusal gereksinim olup
digerleri fark yaratmayan gereksinimlerdir. Kaynaklarin etkin kullaniimasi
igin fakdltenin ©ncelikle beklenen/dogrusal gereksinimleri karsilamasi
gerekmektedir.

Bunun yani sira, tim gereksinimlerin heyecan verici gereksinim
siniflandirmasina yakin ¢ikmasi éziinde sasirtici bir durumdur. Ogrenciler
bu gereksinimler karsilanmazsa memnuniyetsizlie ugramamakta ama
karsilandigi takdirde 6grencilerin memnuniyet diizeyi artmaktadir.

Fakdltenin kendini strekli gelistirmeye calisiyor olmasi 6grencilerin
genel olarak var olanlarin 6tesindeki gereksinimlerini dile getirmesine
neden olabilir. Heyecan verici gereksinimleri ortaya cikarabilmek kolay
olmamasina ragmen, bunlarin ifade edilmis olmasi, bolimin heyecan
verici gereksinimleri yakalama yoniinde gelistirecedi stratejiler icin faydali
olabilir. Bu sonuglara gore, derslerde gercek is yasamindan sik sik
ornekler verilmesi, gercek problemler temelinde simiilasyon calismalari
yapilmasi, bélim mezunlarinin is yasaminda olmalari nedeniyle
ogrencilere  kariyer yolunda destek olmasi gibi gereksinimlerin
karsilanmamasi memnuniyetsizlik yaratmamakla birlikte, karsilanmasi
heyecan yaratmaktadir. Bu ylizden isletme bolimi temel olmasi
gerekenleri ihmal etmeden belirlenen heyecan verici gereksinimleri
karsilayacak sekilde kendini gelistirmelidir.
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“Bolim mezunlari is yasaminda olmalari nedeniyle 6grencilere
kariyer yolunda destek olmal” gereksinimi icin, her mezunun birkag
kisiden olusan 6grenci gruplarina is yasami hakkinda danisman olmasi
amaglanan bir takim projeler hayata gegirilebilir ve bdylelikle mezunlar ile
ogrenciler arasinda iletisim kurulup, 6grencilerin calisabilecekleri alanlari
iyice algillayip kariyer secgimlerinde daha verimli kararlar almasi
sadlanabilir.

“Mesleki bilgilendirme” gereksiniminde ise firma gezileri diizenlenip
firmalarin isleyisi daha yakindan izlenebilir. Isletme bdlimiiniin
finans,muhasebe,pazarlama ve insan kaynaklari gibi alt dallarina iligkin
piyasada taninmis tecrlbeli calisanlar fakilteye getirilip,6grencilerle
bulusmalari  sadlanabilir.Fakiiltede mesleki bilgilendirme amaciyla
belirtilen alt dallara iligkin mesleklerle ilgili stantlar kurulup,bilgilendirici
kataloglar dagitilabilir.

“Ogrencilere uygulama imkani yaratmak icin zorunlu staj
getirilmeli” gereksiniminin gergeklestiriimesi igin fakilte zorunlu staji
hayata gegirmelidir. Boylelikle dgrenciler, daha gok zorunlu staj isteyen
ciddi firmalarda staj yapma imkani bulabilirler.

“Ingilizce'yi rahat konusabilme ve kullanabilme” gereksinimi icin ise
bélimde Ingilizce konusma dersleri koyularak 6grenciler ingilizce
konusunda daha aktif hale getirilebilir. Buna ek olarak derslerde hocalarin
Ingilizce konusulmasini tegvik edici etkin politikalar izlemeleri saglanabilir.

Yukarida bahsedilen gereksinimler en heyecan verici ve genel
ortalamada en o6nemli olan gereksinimlerdir. Bu ylzden 6ncelikle bu
gereksinimler (zerinde durulmasi fakiltenin kaynaklarini daha etkin
sekilde kullanmasini saglayacaktir.

Calismanin kisitlarina  bakildidinda, sadece isletme bélimiine
uygulanmasi tiim isletme bélimleri igin yapilabilecek bir genellemeyi
zorlastirmaktadir. Calisma 6zelligi ve getirileri gbz dniine alindiginda diger
béllimlere de uygulanabilir. Bu calismanin her yil tekrarlanmasi fakiiltenin
glncel kalite 6lgimi yapmasina olanak verebilir. Boylelikle fakiilte
ogrencilerinin gereksinimlerindeki dedismeler gézlemlenebilir ve farkl
bolimlerin farkli gereksinimleri oldugu ortaya konulabilir. Bunlar goéz
onlinde tutulup gereksinimler icin uygun kaynak galismasi yapiimalidir.

Calismadaki en oOnemli kisitlardan birisi de, kaliteyi saglayacadi
iddia edilen tasarimin sadece 6grenci gereksinimleri géz éniine alinarak
dederlendiriimesidir. Bu nedenle amaca ulasabilmek adina isverenlerin
gereksinimlerini de g6z Oniinde bulundurmak cok bliylk bir 6nem
tagimaktadir.
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