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OZET: Bu aragtirmanin amaci Hacettepe Universitesi ilkogretim Boliimiinde 6grenim goren 6grencilerin kendilerine
sunulan egitim hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Arastirmanm caligma grubunu, ilkogretim
Béliimiiniin Stnif Ogretmenligi, Fen Bilgisi Ogretmenligi, flkogretim Matematik Ogretmenligi ve Okul Oncesi Ogretmenligi
Ana Bilim Dallarina 2005-2006, 2006-2007 ve 2007-2008 &gretim donemlerinde devam eden {iglincii ve dordiincii sinif
ogrencileri arasindan seckisiz yontemle belirlenen 870 6grenci olusturmaktadir. Arastirmaci tarafindan gelistirilen “Egitim
Fakiiltesi-Ogrenci Memnuniyet Olgegi” kullamlarak &grencilerin kendilerine sunulan egitim hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri alt1 alt boyutta belirlenmeye ¢alisiimistir. Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri ardisik ii¢ y1l icinde genel olarak artis
gosterse de son uygulamanin gerceklestirildigi 2007-2008 6gretim yil1 itibartyla 6zellikle yonetim, kaynaklar ve bilgisayar
olanaklar1 alt boyutlarinda “oldukea diisiik” diizeyde gergeklestigi, 6gretim elemanlar1, danigmanlik ve ders programlar alt
boyutlarinda ise 6grenci memnuniyetinin “orta” diizeyde saglandig: belirlenmistir.
Anahtar sozciikler: yiiksek dgretim, yiiksek dgretimde kalite, 6grenci memnuniyeti.

ABSTRACT: The purpose of this research is to determine the satisfaction levels of the students of Elementary Education
Department at Hacettepe University with regard to educational services provided by the Department. The study group of the
research, consisting of 8§70 students, were chosen randomly from the junior and senior students who attanded the divisons of
Classroom Teaching, Science Education, Elemantary Mathematics Educatin, and Early Childhood Education in the academic
years of 2005-2006, 2006-2007, and 2007-2008. Using “Education Faculty- Student Satisfaction Scale” developed by
researcher, students were offered to determine their level of satisfaction in six sub-dimensions. Students’ satisfaction levels
for three consecutive years, in general increased, but also the application performed in 2007-2008 academic year, especially
in sub-dimensions of management, recources, and computer resources, ‘“very low” level is realized; in the sub-dimensions of
teaching stuff, consultancy and teaching programs “medium” level has been identified.
Keywords: higher education, quality in higher education, student satisfaction

1. GIRIS

Orgiit yonetimleri, yiiksek rekabet ortaminda kalici olabilmeyi en temel amag olarak kabul
etmektedirler. Rekabet ortaminda “Isletme ne iiretirse onu satar.” anlayisiyla sadece kendi standart ve
belirlemeleriyle ortaya koyduklar1 iiriinlerin ya da hizmetlerin alicis1 olmadigini, bu durumun bash
basma verimsizlige neden oldugunu, bdyle bir anlayisin orgiitiin varligim siirdiirmesini tehdit ettigini
gormektedirler. Bu nedenle, orgiitler gerek kalici olmak, gerekse de gelisme ve gelecek garantisi
saglamak amaciyla geleneksel yaklasimlardan uzaklagsmakta, “kalite” ve “verimlilik” kavramlarim
vazgecilmez stratejik kavramlar olarak &ne ¢ikarmaktadirlar. Bunun bir sonucu olarak “Isletme ne
iiretirse onu satar.” anlayisini terk ederek “Bizim isimiz pazarm istediklerini iiretmektir.” anlayisina
yonelmektedirler. Bu anlayis, orgiitlerin {iriin ya da hizmet bekleyen ve alan herkes olarak tanimlanan
“miisterinin” (Everard & Moris, 1996) memnun edilmesi i¢in onlarin beklentilerini ve gereksinimlerini
onceden belirleyerek, bunlara uygun {iriin ve hizmeti en hizli, kaliteli ve verimli bir bigimde
sunmalarimi gerektirmektedir. Bu ¢ergevede bugiin kalite, {iriin ya da hizmet iiretiminde miisterilerin
beklentilerini yanitlama diizeyi, miisterilerin son iriin ya da hizmetle ilgili duydugu doyum,
memnuniyet diizeyi olarak tanimlanmakta, miisteri tarafindan talep edilen, istenen seyin saglanmasi
olarak ifade edilmektedir (Kaufman ve Zahn,1993).

Toplam kalite yonetimi de miisteri memnuniyetini kalic1 sekilde artirmayi hedefleyen, insan
odakl1 bir yonetim sistemidir (Flood, 1993). Miisteri memnuniyeti, toplam kalite anlayigmnin temel
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Ogeleri olarak ifade edilen iirlin ve hizmet tasarimi, iiretim siireclerinin tasarimi, tedarik, kiyaslama
(benchmarking), karar verme araglari, ¢calisanlarin karara katilimi ve siirekli iyilestirme bilesenlerinin
varlik nedeni olup, bu dgelerin merkezinde yer almaktadir (Simsek, 2007).

Sundugu hizmet ya da {iriiniin asil miisterilerinin kimler olduguna ve onlara ne sunulmasi
gerektigine iligkin kesin bir anlayisa sahip olunmadig siirece kaliteyi tanimlamak giictlir (Kaufman ve
Zahn, 1993). Kalite, miisterilerin gereksinim ve isteklerini karsilamak olarak tanimlandiginda, istek ve
gereksinimleri karsilanacak olanlarin agik¢a belirlenmesi 6nem kazanmaktadir (Ensari, 1999). Yiiksek
Ogretimde kalite konulu aragtirmalarda yiliksek Ogretimin miisterilerinin  kimler oldugunun
tanimlanmasina iligskin gii¢liikler, tiniversitelerdeki kalite gelistirme ¢abalarmin 6niindeki en 6nemli
giicliik olarak ifade edilmektedir (Quinn ve digerleri, 2009). Ogrenciler kendilerinin {iniversitedeki
rolleri agisindan giiclii bir sekilde miisteri olarak tamimlarken (Helms ve Key, 1994; Owlia ve
Aspinwall, 1997), ogretim {iyelerinin Ogrencileri miisteri olarak tamimlamaktan kagindiklar
goriilmektedir (Ewell, 1993). Arastirmalarm is piyasasini, toplumu, 6gretim {iyelerini ve aileleri de
Onem sirasma gore yliksek 0gretimin miisterileri olarak siralarken, kiiresel degisim ve rekabet egitimi
bir iiriin, 6grencileri de bu {iriiniin ilk siradaki asil miisterisi haline getirmistir (Sahney ve digerleri,
2004). Yiiksek 6gretimin yaygin olarak kabul géren miisterileri Tablo 1’de agiklanmustir.

Tablo 1: Yiiksek Ogretimin Yaygin Olarak Kabul Goren Miisterileri

Grup Miisteri Ozellikleri
Ogrenciler Egitim hizmetinin bedelini 6der, egitim 6gretim hizmeti alir, yonetsel hizmetlerden
yararlanir, barinma beslenme gibi yan hizmetlerin bedelini dder.
Veliler Hizmetin kimden almacagi konusunda s6z sahibidir, hizmetin bedelini 6der, bazen

iletisime gecilecek ilk kisidir.

Arastirma sponsorlart | Bilgi, hizmet ya da faaliyetin alimi i¢in biitce saglar, hizmet ya da iiriin olusturmada
etkili olmaya ¢aligir.

Toplum Hizmetlerden yararlanir, vergi yoluyla bedelini éder.

Devlet ve hiikiimetler | Universiteler hizmet iiretimi icin biitce saglar, hizmet ya da iiriiniin olusturulmasinda
etkili olmaya ¢aligir.

Is piyasast Uriin ya da hizmeti alir, hizmetin olugmasma mali destek ve danismanlik destegi
saglar.

Akademik gevre Ogretim elemanlarinin akademik faaliyetlerinden yararlanir.

Akreditasyon birimleri | Uriin ya da hizmet tasarimini ve sunumunu denetler.

Calisanlar/Ogretim Uriin ya da hizmet tasarimim1 ve sunumunu denetler, bazi hizmetleri alir.

elemanlar1

Kaynak: Quin, A. ve digerlerinden (2009) uyarlanmistr.

Memnuniyet, bir hizmetin tatmin edici bir sekilde yerine getirildigine iliskin algi olarak
tamimlanmaktadir (Oliver, 1999). Miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 miisteri bagliligim1 saglayan ve
stirdiiren en O6nemli unsur olarak goriilmektedir (Appleton-Knapp ve Krentler, 2006). Bu nedenle
iiniversiteler her gegen giin artan bir sekilde toplam kalite yonetiminin ilkeleri ve miisteri memnuniyeti
uygulamalari ile yakindan ilgilenmektedirler. Universiteler temel olarak égrenci memnuniyetini en iist
diizeye ¢ikararak, memnuniyetsizligi ise en alt diizeye indirerek O0grenciler tarafindan siirekli tercih
edilmeyi, {iniversite siralamalarinda iist siralarda yer almay1 hedeflemektedirler.

Ogrenci memnuniyetini belirleme yaklasimi dogrudan ogrencilerin katkilartyla ydnetimin
iyilestirmelerde bulunmasini saglayan veri toplama, raporlama ve uygulama dongiisii olarak goériilmeli
ve su temel ilkeler ¢ergevesinde igletilmelidir (Harvey, 1997):

1. Orgiit gevresi 6grenmeyi etkiler.

2. Ogrencilerin goriisleri onemlidir.

3. Ogrenciler yiiksek dgretimin en kilit paydasi olarak goriilmelidir.

4. Ogrenci memnuniyeti yaklasimi sadece ydnetim icin tasarlanmis bir bilgilendirme araci
degildir.
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Ogrenciler kendileri ile ilgili énemli konularda &gretim iiyelerinin dgrenciler igin &nemli
oldugunu diisiindiiklerinden farkli olarak ¢ok daha detayl bilgi verirler (Harvey ve digerleri, 1997,
s.11). Ogrenci memnuniyetini belirlemek icin hazirlanan anketler 6grencilerle tartigilarak
tasarlanmalidir. Ogrencilerle bireysel ya da odak grup goriismeleri yapilarak, dnceki yillarda yapilan
aragtirmalara yonelik tepkiler dikkate alinarak igerik belirlenmelidir. Memnuniyet ¢aligmalarinda
katilimeilarin kimlik bilgileri gizli tutulmali, fakat memnuniyetin ilgili oldugu grup, program gibi
ozellikler verilmelidir (Williams, 2002). Tim paydaslarin memnuniyet sonuglarmna erigimi
saglanmalidir. Ayrica biitlin bu memnuniyet sonuglar1 karsisinda ne yapildigi da belirtilmelidir
(Leckey ve Neill, 2001, s.25). Hacettepe Universitesi Tiirkiye’de ilk asamada kurulan bes koklii
{iniversiteden biridir. Hacettepe Universitesi adin1 8 Temmuz 1967 tarihinde ¢ikarilan 892 sayili
Kanun’la almistir. Universitenin biinyesinde 13 fakiilte, 13 enstitii, 35 arastirma ve uygulama
merkezi, 1 konservatuar, 3 yiiksekokul ve 6 meslek yiiksekokulu bulunmaktadir. Universitenin toplam
Ogrenci sayist 26389 olup, bunlarin %76’s1 lisans programlarina, %10’u iki yillikk 6n lisans
programlarma, %8,7’si yiiksek lisans programlarma ve %5’i doktora programlarmma kayithdir.
Universite, 2000 yilinda belli bir kurumsal kalite kiiltiirii yaratmanin ilk adimlarini iiniversite
yerleskelerindeki fiziksel ortamlarin iyilestirilmeye baslanmasiyla atmustir. Hacettepe Universitesi Oz
Degerlendirme Raporu’nda (2006) belirtildigi sekliyle, {iniversite yonetimi sorunlarin sadece fiziksel
iyilestirmelerle smirli olmadigim kavramis, yonetim yaklasimmi toplam kalite yonetimi seklinde
degistirmeye karar vermistir. Bu yondeki caligmalar 2003 yilinda {iniversitenin tamamina
yayginlastirilmistir. Universite, Toplam Kalite Yonetimi uygulamalariyla kaliteyi gerceklestirme ve
sunma konusunda Onemli mesafeler aldigma inanmaktadir. Universiteler artik —siireglerinin,
hizmetlerinin ve iiriinlerinin kalitesini ortaya koyabilmek i¢in kurumun kalite caligmalarini denetleyen
ve kalite giivence belgesi veren uluslararasi ya da ulusal orgiitler tarafindan taninmanin (akredite
olmanmn) yollarmi aramaktadir (Saarinen, 2005). Hacettepe Universitesi de kalite boyutunda
gerceklestirdigi iyilestirmelerin ve mevecut durumunun agiklandigi 6z degerlendirme raporuyla
basvurdugu Avrupa Universiteler Birligi tarafindan degerlendirilmis ve iiyelige kabul edilmistir.

Hacettepe Universitesinde yiiriitiilmekte olan kalite ydnetim sisteminin temel ilke ve
standartlarma iliskin politikalar Hacettepe Universitesi Kalite Politikas1 dokiimamnda aciklanmistir.
Bu dokiimanda “Toplam Kalite Yonetimi kurumun yonetim anlayisidir. Bu ¢er¢evede kurum kalite
kiiltiiri gelistirme ve kaliteyi iyilestirme faaliyetlerini siirdiiriir.” denilmektedir. Universitenin 2007-
2011 stratejik planinda 6grenciler hizmetin asil alicilar1 arasinda swralanmug olup, kalite politikasi
cercevesinde Ogrenci memnuniyeti en temel kalite gostergeleri arasinda siralanmustir. Hacettepe
Universitesi Kalite Politikasi’nda belirtilen tiim standartlar tiim birim, béliim ve bireyler i¢in gegerli
olan &lgiitlerdir. Hacettepe Universitesi Ogrenci memnuniyetini ders degerlendirme anketi
cergevesinde siirekli bir sekilde degerlendirmekte, bunun diginda ders dis1 sunulan hizmetlere iligkin
O0grenci memnuniyeti belirleme caligmasi yiiriitmemektedir. Ekinci ve Burgaz (2007) Hacettepe
Universitesi 6grencilerinin bazi akademik hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyet diizeylerini
arastirmug, Ogrencilerin beklentilerinin yiiksek, memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu sonucuna
varmiglardir.

Egitim Fakiiltesi biinyesindeki bes boliim, on ii¢ ana bilim dali; bu bdlim ve ana bilim dallaria
devam eden yaklasik 3600 dgrencisi ile Hacettepe Universitesinin en biiyiik fakiiltelerinden biridir.
IIkdgretim Boliimii biinyesindeki Sinif Ogretmenligi (ISO), Fen Bilgisi Ogretmenligi (FBO),
[Ikogretim Matematik Ogretmenligi (IMO) ve Okul Oncesi Ogretmenligi (OKL) ana bilim dallarina
kayitl yaklasik 1700 6grencisiyle Fakiiltenin en biiyiik boliimii durumundadir. Universite genelinde
yaklasik olarak alti yildir, belirlenen kalite politikasi c¢ergevesinde yiiriitiilen kalite g¢aligmalarmin
Egitim Fakiiltesine bagli tiim birimlerde de yiiriitiilmesi ve sonuclarmin degerlendirilmesi
beklenmektedir.

Bu caligma ile dncelikle egitim fakiiltelerinde okuyan 6grencilerin memnuniyet diizeylerini
belirlemede kullanilabilecek bir 0&lgek gelistirilmeye c¢alisilmig, bu oOlgek yoluyla Hacettepe
Universitesi Egitim Fakiiltesi {1kdgretim Béliimii 6grencilerin kendilerine sunulan egitim hizmetlerine
iliskin memnuniyet diizeylerinin ardigik {i¢ 6gretim yili (2005-2006, 2006-2007, 2007-2008) igin
belirlenmesi, memnuniyet diizeyleri arasinda ana bilim dallarma goére anlamli farklhiliklarin olup
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olmadigimin saptanmas1 ve memnuniyetin artmasina ya da azalmasina neden olabilecek etkenlerin
ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmistir.

2. YONTEM

2.1. Calisma Grubu

Aragtirmanin verileri Ilkdgretim Boliimiinde bulunan Sinif Ogretmenligi (ISO), Fen Bilgisi
Ogretmenligi (FBO), Matematik Ogretmenligi (IMO) ve Okul Oncesi Ogretmenligi (OKL) ana bilim
dallarina devam etmekte olan iiclincli ve dordiincii smif o6grencilerden arastirmaci tarafindan
gelistirilen ve asagida ozellikleri sunulan 6lgme aracinin uygulanmasi yoluyla birbirini takip eden ti¢
dgretim yilinda (2005-2006, 2006-2007 ve 2007-2008) toplanmustir. Ilkdgretim Boliimiinde iigiincii ve
dordiincii siniflara bir 6gretim déneminde devam eden dgrenci sayisi yaklasik 950°dir.  [lkogretim
Boliimiindeki ana bilim dallar1 ve 6grencilerin cinsiyetleri alt gruplar olarak kabul edilerek boliimdeki
oranlar1 ¢alisma grubu iginde de korunmaya calisilmistir. Bu yolla her bir uygulama yilinda dort ana
bilim dalindan 290 Ogrencinin arastirmaya katilmasi saglanmistir. Uygulama yillarma gore
memnuniyetin artmasina ya da azalmasina neden olabilecek faktorleri belirlemek amaciyla iigiincii ve
dordiincii smniflara devam eden iSO’den 12 6grenciyle, FBO’den 6 &grenciyle, IMO’den 6 6grenciyle
ve OKL’den 4 ogrenciyle yapilan goriismelerde kendilerine bu makalede yer verilen grafikler
gosterilerek yorumlar1 alinmigtir. Ayni amagla her ana bilim dalindan {i¢ G6gretim elemaninin
goriiglerine bagvurulmustur.

2.2. Olgme Aracimin Ozellikleri

Verilerin toplanmasinda arastrmaci tarafindan gelistirilen “Egitim Fakiiltesi Ogrenci
Memnuniyet Olgegi-EFOMO” olarak adlandirilan veri toplama aract kullanilmustir. Olgegin
hazirlanmasi siirecinde oncelikle arastirma kapsamindaki ana bilim dallarinin 17 subesinin simf
temsilcileri ve sinif temsilcilerinin 6nerdikleri birer 6grenci olmak {izere toplam 24 6grenci belirlenmis
olup bu 6grencilerden 23’1 ile yliz yiize goriisme yapilabilmistir. Gorlismelerde 6grencilere “Bu
boliimdeki hangi uygulamalar sizde memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olusturuyor?” seklinde genel
bir soru yoneltilmig, goriismelerin akisi igerisinde yoneltilen alt sorularla memnuniyet O6lgeginin
hazirlanmasina katki saglayacak veriler hedeflenmistir. Yiiz yiize yapilan goriismeler sonucunda elde
edilen veriler memnuniyeti sorgulayan maddeler olarak diizenlenmistir. Goriigmelerin yan sira benzer
Olgme araclarindaki maddeler de incelenerek 6grenci memnuniyetini 6lgecegi diisiiniilen maddeler de
Olgme aracina eklenmistir. Bu sekilde olusturulan 40 madde ikisi Tiirkge, ikisi de oOlgme-
degerlendirme alaninda uzman olan dort 6gretim {iyesince incelenmistir. Her maddenin karsisina, “Hig
memnun degilim” (1) (2) (3) (4) (5) “Tamamen memnunum” seklinde bir yelpazede yer alan
segenekler konulmustur. Olgme aracmin gegerlik ve giivenirlik analizleri 870 dgrencinin doldurdugu
formlar tizerinden yapilmustir.

2.2.1. Giivenirlik. Kullanilan dlgegin alt1 alt boyutuna ait i¢ tutarlilik katsayilarinin (Cronbach
Alpha) 0.68 ile 0.91 arasinda degismekte oldugu goriilmektedir. Altinc1 alt boyutun ic¢ tutarhk
katsayis1 digerlerine gore diisiik olmasina ragmen kabul edilebilir diizeydedir. Diger bes boyutun i¢
tutarlik katsayilar1 ise oldukca yiiksektir. Her alt boyuta iliskin diizeltilmis madde test
korelasyonlarmin yiiksek oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 2: i¢ Tutarhlik Katsayilar1 ve Madde Test Korelasyonlari

Boyutlar Maddeler Alpha | Madde Test Korelasyonu
1. Ogretim Elemanlar: 7,8,9,10,11,12, 13, 14, 15, 16, 17. 0.91 0.54-0.74
2. Danigmanlik 18, 19, 20, 21, 22. 0.93 0.75-0.85
3. Yonetim 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40. 0.85 0.52-0.72
4. Kaynaklar 5,6,26,27,28, 29, 30, 31, 32, 33. 0.83 0.37-0.65
5. Bilgisayar Olanaklar1 23, 24, 25. 0.89 0.69 —0.86
6. Dersler ve Ders Programlari 1,2,3, 4. 0.68 0.38 - 0.54

2.2.2. Gegerlik. EFOMO’niin teorik olarak belirlenen ve Tablo 2’de verilen boyutlarmin
uygulama sonuglarinda da olusup olusmadigmi belirlemek amaciyla varimaks yontemiyle
dondiiriilmiis faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen alti boyut ve bu boyutlara diisen maddeler
Tablo 2’de sunulmustur.

EFOMO niin gegerlik ¢aligmasi olarak yapr gecerligi kapsammda Agimlayict Faktdr Analizi
(AFA) uygulanmistir. AFA, ¢ok sayida degiskenden (maddeden) bu degiskenlerin birlikte
aciklayabildikleri az sayida tamimlanabilen anlamli yapilara ulagsmay1 hedefler (Biiyiikoztiirk, 2004).
Yapilan faktor analizinin uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testi ile incelenmistir.
Analizde, olgegin KMO degeri 0.93 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, 0.93’lik deger, oldukca
yiiksektir ve verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir (Leech, Barrett ve Morgan,
2005). Bartllett testi sonucu 19105,53 (p<0,000) olarak bulunmustur. Sonucun anlamli ¢ikmasi,
verilerin ¢ok degiskenli normal dagilima uyan bir anakiitleden geldigi varsayimini dogrulamaktadir
(Albayrak, 2006). Boylece KMO ve Barlett testi sonuglari, bu veriler lizerinden faktdr analizi
yapilabilecegini, yani verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Her boyutta yer
alan maddelere iligkin faktor yiikleri Tablo 3’de sunulmustur.

Genel olarak degerlendirildiginde, tiim maddelerin orijinal formda yer aldiklar1 maddelere .35
ile .88 arasinda degisen faktor yiikleri ile yerlestikleri goriilmiistiir. Maddelerin her bir boyutta yeterli
diizeyde yiike sahip oldugu, giivenirliklerinin de yiiksek olmasiyla her bir boyutun 6lgmek istedigi
Olctiigii kabul edilmistir.

2.3. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde katilimcilarin memnuniyet diizeylerini belirlemek
icin betimsel istatistiklerden olan aritmetik ortalama ve standart sapmadan yararlanilmstir.
Memnuniyet diizeylerinin ana bilim dallarma goére farklilik gosterip gdstermedigi varyans analizi ile
belirlenmeye calisilmistir. Arastirma kapsaminda toplanan nitel veriler ise dlgegin iceriginde yer alan
alt1 boyuta gore smiflandirilmig, 6zellikle nicel verilerle ulasilan bulgularin tartisilmasinda ve
yorumlanmasinda kullanilmistir.

3. BULGULAR

Bu aragtirmanin verileri Egitim Fakiiltesi Ogrenci Memnuniyet Olgegi kullanilarak toplanmustir.
Olgegin gecerlik ve giivenirlik calismalarma iliskin bulgular arastirmamin ydntem béliimiinde
sunulmus olup, dlcegin d6grencilerin memnuniyet diizeylerini belirlemek amactyla kullanilabilir oldugu
sonucuna ulagilmistir. Caligma sonucunda 6grenci memnuniyetinin 6gretim elemanlarina, danigmanlik
hizmetlerine, yonetim hizmetlerine, kaynaklara, bilgisayar olanaklarina, derslere ve ders programlarina
olmak tizere alt1 boyutta incelenebilecegi goriilmiistiir. Her bir boyuta iligskin sayisal olarak verilen
memnuniyet ortalamalarimi sézel anlatima doniistiirmek icin ortalama agirlik degerleri hesaplanmistir
(5-1=4; 4:5=0.80). Elde edilen bu aralik degeri temele alinarak “1.00-1.80 aras1 Hi¢ Memnun
Degilim”; 1.81-2.60 aras1 Az Memnunum; 2.61-3.40 aras1 Orta Diizeyde Memnunum; 3.41-4.20 arasi
Olduk¢ca Memnunum; 4.21-5.00 aras1 Tamamen Memnunum” seklinde yorumlanmigtir.
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Ogrencilerin 6gretim elemanlarma iliskin memnuniyet diizeylerinin uygulama yillarma gore,
F (5 gs3y=7.88, p<.01 ve ana bilim dallarina gére, F ; gs5)=12.56, p<.01, anlaml farklihk gosterdigi;

3.1. Ogrencilerin Ogretim Elemanlarina iliskin Memnuniyet Diizeyleri
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uygulama yillarinin ve ana bilim dallarmim 6grencilerin memnuniyet diizeyleri {izerindeki ortak

etkisinin de anlamli oldugu, F' 4 gs5)=4.54, p<.0l bulunmustur. LSD testi ile uygulama yillari

karsilastirildiginda 2007-2008 6gretim yilinda bir 6nceki 6gretim yilina gore saglanan 0.28’lik ve iki
Ogretim donemi Oncesine gore saglanan 0.33’lik artisin anlamli oldugu belirlenmistir (p<.01). Fisher
LSD testi ile ana bilim dallar1 karsilastirildiginda elde edilen bulgular Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 3: Olcme Aracimin Faktor Yiikleri

Dondiiriilmiis Faktorler i¢in Yiik
. Degerleri
Z: -~ - - g =]
§ Maddeler g LE T% £ = % E % é
3 S| E g s |23 T =
= 25 2| & 5|28 L9
14 | Ogretim elemanlarinin dgretme becerilerinden ,740
13 | Ogretim elemanlarmnin alanlarindaki bilgi diizeylerinden ,711
12 | Ogretim elemanlarmin dgrencilerle etkilesim diizeyinden ,690
10 | Ogretim elemanlarmin &grencilere yonelik tutumlarindan ,668
07 | Derslerin bizi 6gretmenlige hazirlama diizeyinden ,642
09 | Diger tiniversitelere kiyasla kazandiklarimdan ,639
16 | Ogretim elemanlarmizin kisilik 6zelliklerinden(tutarhilik, objektiflik, 633
adalet...) ’
11 | Ogretim elemanlarmin ulagilabilirliginden ,620
08 | Uygulama derslerinin yararlilik diizeyinden ,585
17 Qgretim _elemanlarlmlzm akademik basarty1 O6lgme-degerlendirme 576
yontemlerinden ’
15 Qgretim_ elemanlarinin ders disinda yonlendirme, destek ve yardim 563
diizeylerinden >
19 | Danigmanimin problem ¢ézmeye katkisindan ,849
22 | Damigmanimizin iletisime agiklik diizeyinden ,832
21 Danlgnammlzm sorumluluklarimiz konusunda bizleri bilgilendirme 825
diizeyinden >
18 | Danigmamimin ulagilabilirliginden ,803
20 | Damismammizin uyguladigl uyum ve tanitma programindan ,770
37 | Akademik ya da sosyal etkinlik diizenleme konusunda sunulan 731
destekten )
36 | Bolim ve ana bilim dali yonetiminde s6z sahibi olmamiz i¢in yaratilan 698
firsatlardan ’
38 | Sosyal etkinliklere 6nem verme derecelerinden ,689
34 | Boliim baskanini tanima ve ulagilabilirlik diizeyinden ,606
35 | Ana bilim dal1 baskanini tanima ve ulasilabilirlik diizeyinden ,590
39 | Mezuniyet sonrast gorev alma sansimizi artirict uygulamalardan ,561
40 | Genel olarak ana bilim dalimin beklentilerimi karsilama diizeyinden ,522
33 | Derslerde kaynak kisilerden yararlanilma diizeyinden ,349
29 | Ders dist zamanlarda sosyallesebilecegimiz, ortak etkinlikler
yiiriitebilecegimiz mekanlarin saglanabilirliginden 637
28 | Teknoloji, arag-gere¢ ve materyallerin ulasilabilirliginden ,588
05 | Boliim ici segmeli derslerin ¢esitlilik diizeyinden ,568
06 | Boliim dis1 derslere kabul edilme olanagindan ,560
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30 | Ogrenci geri bildirimi igin boliimde yaratilan olanaklardan ,556

27 | Kiitiiphane olanaklarindan ,546

31 | Egitim ortamlarimn (derslik, tesis, donanim)yeterlik diizeyinden ,529

26 | Fotokopi olanaklarindan S11

32 | Bolim binasinin genel durumundan (temizlik , bakim...) ,450

24 | Internete erisim olanaklarmdan ,884

23 | Bilgisayarlarin kullamilabilirliginden ,861

25 | Ihtiyag duydugum yazilimlarin ulagilabilirliginden , 755

03 | Derslerin donemlere dagilimindan ,746
02 | Bir dénemde almak zorunda oldugum ders sayisindan ,739
01 | Haftalik ders programlarindan ,525
04 | Ders igeriklerinin alanimla iliskili olma diizeyinden ,455

Tablo 4: Ogretim Elemanlarindan Memnuniyete iliskin Varyans Analizi ve LSD Testi Sonuclar1

Ana Bilim Dal1 N X SS F Fark gosteren gruplar
(1) iSO 380 2.92 0.73 . .
(2) FBO 216 2.76 0.70 S
(3) IMO 140 2.84 0.74 12.56* 3: 45 o
(4) OKL 134 3.25 0.78 4-1%; 4-2%:4-3%
Toplam 870 2.92 0.75
* p<0.01

Memnuniyetin ana bilim dallarina gore incelenmesinde yillara gore degisim dikkat ¢ekicidir.
ISO ve FBO ana bilim dallarinda memnuniyetin ii¢ yil siiresince hi¢ diismedigi, ozellikle ikinci
uygulama ile iigiincii uygulama arasinda ciddi bir artis saglandigi Grafik 1°de goriilmektedir. Ogretim
elemanlarna ilisgkin memnuniyet diizeylerinde yildan yila artig goriilse de 2007-2008 &gretim yili
itibartyla dgrencilerin bu boyuttaki memnuniyetlerinin “orta” diizeyde saglandig1 sdylenebilir. ISO,
IMO ve OKL 6grencileri “6gretim elemanlarmin alanlarindaki bilgi diizeylerinden” olduk¢a memnun

(iSO X = 355 S5= 0.88; IMO X= 341 SS= 0.95; OKL X =3.61 SS= 1.08) olduklarm
belirtmiglerdir. Diger ana bilim dali &grencilerinden farkli olarak OKL 0Ogrencilerinin “derslerin

kendilerini 6gretmenlige hazirlama diizeyinden” ()? = 342 SS= 1.13) ve “uygulama derslerinin

yararhlik diizeyinden” (X = 3.61 SS= 1.26) de olduk¢a memnun olduklari gorilmiistir. MO
Ogrencilerinin “0gretim elemanlarimin ders dismnda yonlendirme, destek ve yardim diizeylerinden”

memnuniyetlerinin olduk¢a diisiik ()? =2.12 SS= 1.10) oldugu saptanmugtir. Dort ana bilim dalindan
ogrenciler bu boyutta diger biitiin maddelere iligkin olarak orta diizeyde memnuniyet ifade ederken

“diger {iniversitelerle kiyasla kazandiklarimdan” maddesine “oldukga memnunum” (ISO X = 4.17
§5=0.93; FBO X =3.73 §8=1.08; IMO X =3.50 SS= 1.03; OKL X =3.87 SS= 1.19) seklinde yanit
vermiglerdir.

Yapilan yiiz yiize goriismelerde Fen Bilgisi Ogretmenligi 6grencileri ve 6gretim elemanlari
artisin biiyiik Olclide yurt disinda doktora galigmalarini tamamlayarak ana bilim dalina katilan alti
Ogretim gorevlisinden kaynaklandigim belirtmisledir. Bu 6gretim gorevlilerinin katilimiyla ana bilim
dalmimn havasmin degistigi, gen¢ ve farkh olan bu grupla ders i¢inde ve disinda daha rahat iletisim
kurulabildigi ifade edilmistir. Stif Ogretmenligi Ana Bilim Dali 6grencileri ana bilim dalindaki az
olan arastirma gorevlisi sayisindaki artigin memnuniyeti yiikselttigini soylemislerdir. Ogrenciler,
ozellikle boliim disindan gelen 6gretim elemanlarina iligkin elestirilerinin ana bilim dali bagkaninca
dikkate almmasmin ve sonrasinda Ogretim elemam se¢me konusunda gosterilen titizligin
memnuniyetteki artisin nedeni olarak gostermislerdir.

[Ikogretim Matematik Ogretmenligi Ana Bilim Dah 6grencileri ve 6gretim elemanlar1 ise hem

yurt dist hem de Ogretmenlik deneyimi bulunan basarili iki Ogretim gorevlisinin ayriliginin
memnuniyetin diismesine neden oldugunu, sonraki katilimlarla memnuniyetin artis gosterdigini
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belirtmiglerdir. Grafik 1’de de goriildiigli gibi 6gretim elemanlarina iliskin 6grenci memnuniyeti en
fazla Okul Oncesi Ogretmenligi Ana Bilim Dalinda yillara gore farklilik gdstermektedir. Goriisiilen
ana bilim dali 6grencileri 6gretim elemanlarmda son yillarda bir isteksizlik hissedildigini, 6gretim
elemanlarinin kendi aralarinda yasadig1 sorunlarin 6grencilere yansidigi, hatta 6grencilerin bu nedenle
taraf olma durumunda kaldiklari belirtilmistir. Bir 6gretim elemanimin, “Ogretim elemanlarmin
kendilerine taraftar toplama gayreti azalisin nedeni olabilir, 6grenci arada kalmis olabilir.”, yine bir
bagka o6gretim elemaminin “Genel olarak 6gretim iiyeleri arasinda yasanan ¢atigmalar belki derslere
yansidi.” seklindeki ifadeleri 6grenci goriisleriyle tutarlik gdstermektedir.
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Grafik 1. Dort ana bilim dah o6grencilerinin o0gretim elemanlarina iliskin
memnuniyetlerinin ardisik ii¢ y1l icindeki degisimi

3.2. Ogrencilerin Damsmanhk Hizmetlerine iliskin Memnuniyet Diizeyleri

Ogrencilerin damsmanlik hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin uygulama yillarina
gore, F ) g5 =9.38, p<.01 ve ana bilim dallarina gore, F; gs55,=15.85, p<.0l, anlamli farklilik
gosterdigi; uygulama yillarinin ve ana bilim dallarmin 6grencilerin memnuniyet diizeyleri tizerindeki
ortak etkisinin de anlamli oldugu, F' 4 gs5,=5.08, p<.01 bulunmustur. LSD testi ile uygulama yillari
karsilastirildiginda her uygulama yilinda memnuniyet diizeylerinde bir dnceki yila gore artisin oldugu,

(2006-2007 dgretim yili i¢in 0.26, p<.05; ve 2007-2008 6gretim yili i¢in 0.20, p<.05) goriilmektedir.
Fisher LSD testi ile ana bilim dallar karsilastirildiginda elde edilen bulgular Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Damismanhik Hizmetlerinden Memnuniyete Iliskin Varyans Analizi ve LSD Testi
Sonuglari

Ana Bilim N X SS F Fark gosteren gruplar
Dali
(1) iSO 380 243 1.08 . .
(2) FBO 216 2.90 1.20 ;f* ;‘3‘*
T Py * - 9 &7

(3) IMO 140 2.56 1.03 15.85 3.0%: 3.4%

(4) OKL 134 2.99 1.10 4-1%; 4-3%

Toplam 870 2.65 1.13

* p<0.01




114 A. E. SAHIN / H. U. Egitim Fakiiltesi Dergisi (H. U. Journal of Education), 37 (2009), 106-122

Ana bilim dallarma gore degerlendirildiginde 6grencilerin kendilerine sunulan danigmanlik
hizmetlerine iliskin genel olarak “orta” diizeyde saglanan memnuniyet diizeylerinde yillara gore
degisimin oldugu Grafik 2’de gdzlenmektedir. Bu degisim ISO ve FBO ana bilim dallar1 i¢in olumlu
yonde gerceklesirken, IMO ve OKL ana bilim dallar1 i¢in memnuniyette azalma seklinde gergeklestigi
goriilmektedir. 2007-2008 &gretim yili itibariyla sadece FBO &grencilerinin bu boyuttaki bir

maddeden, “danismanimizin iletisime agik diizeyinden”, olduk¢a memnun (F BO X =3.58 S5=1.22)
olduklar1 goriilmiistiir. IMO 6grencileri ise bu maddeden orta diizeyde memnun olduklarini belirtirken
diger dort maddeye iliskin olarak diisiik diizeyde memnuniyet ifade etmislerdir.

FBO ve ISO ana bilim dallarmin 6grencileri memnuniyet diizeylerindeki yillara gore yiikseligin
biiyiik 6lciide bu ana bilim dallarindaki 6gretim elemani sayilarindaki artisla agiklamuglardir. Ogretim
elemani basina diisen dgrenci sayist azaldik¢a 6grencilere eskiye oranla daha iyi danismanlik hizmeti
verildigi belirtilmistir. Bunun diginda her iki ana bilim dalinin da her yil yeni gelen 6grenciler i¢in
uyum programi gergeklestirdigi ifade edilmistir. OKL 0Ogrencileri, danigmanlarmin kendilerine
yaklagimlarinin olumsuz oldugunu belirtmislerdir. Danigmanlarmin kendileri i¢in zaman ayirmamas,
yasanan danigman degisiklikleri, danigmanlarin kendi islerinden dolay1 siirekli yogun olmalar1 bu ana
bilim dali dgrencileri tarafindan memnuniyetsizlik nedeni olarak srralanmistir. IMO dgrencileri ise
danigsmanlar1 ile ders kayitlar1 disinda bir araya gelmemelerinin, smiflardaki gruplagmalara
danigsmanlarin kayitsiz kalmalarinin bu konudaki 6grenci memnuniyetini azalttigini ifade etmislerdir.
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Grafik 2. Dort ana bilim dah égrencilerinin danismanhk hizmetlerine iliskin memnuniyetlerinin
ardisik ii¢ yil icindeki degisimi

3.3. Ogrencilerin Yénetim Hizmetlerine iliskin Memnuniyet Diizeyleri

Ogrencilerin yonetim hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerinin uygulama yillarma gore,
F (5 4s3y=11.82, p<.01 ve ana bilim dallarma gore, F'; gs5,=22.91, p<.01, anlaml farklilik gosterdigi;
uygulama yillarmin ve ana bilim dallarinin &grencilerin memnuniyet diizeyleri iizerindeki ortak
etkisinin de anlaml oldugu, F ¢ g5, =5.10, p<.0l, bulunmustur. LSD testi ile uygulama yillart
karsilastirildiginda her uygulama yilinda memnuniyet diizeylerinde bir 6nceki yila gore artism anlaml
oldugu (2006-2007 o6gretim yili icin 0.21, p<.05; ve 2007-2008 oOgretim yili i¢in 0.21, p<.05),
belirlenmistir. Fisher LSD testi ile ana bilim dallar1 karsilastirildiginda elde edilen bulgular Tablo 6’da
sunulmustur.
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Tablo 6: Yonetim Hizmetlerinde Memnuniyete iliskin Varyans Analizi ve LSD Testi Sonuglar

Ana Bilim Dal1 N X SS F Fark gosteren gruplar
(1) ISO 380 2.10 0.76 .
() FBO 216 2.15 0.92 ;j*
(3) IMO 140 2.21 0.73 22.91%* 34
(4) OKL 134 2.70 0.83 4-1%; 4-2%:4-3%
Toplam 870 2.22 0.80
* p<0.01

ISO, FBO ve IMO 6grencilerinin memnuniyet diizeylerinin 6nceki yila gore artmasina ragmen
2007-2008 ogretim yili itibariyla oldukca diisiik oldugu goriilmektedir. Bu ana bilim dallarinin
ogrencilerinin 6zellikle “boliim bagkanini tanima ve ulasabilirlik diizeyinden” memnuniyetleri oldukca

duistiktiir (iSO X =2.37585=1.25;FBO X =2.39 §5=1.16; IMO X =2.08 SS= 0.94). Buna ek olarak
FBO 6grencileri “kendi ana bilim dali bagkanlarini tanima ve ulasabilirlik diizeyinden” de memnun

degildirler ( X = 2.53 SS= 1.22). Bulgular, dort ana bilim dalindan 6grencilerin benzer sekilde “boliim
ve ana bilim dali yonetiminde s6z sahibi olmamiz i¢in yaratilan firsatlardan”, “akademik ya da sosyal
etkinlik diizenleme konusunda sunulan destekten”, yonetimin sosyal etkinliklere O6nem verme
derecesinden” ve “mezuniyet sonrasi gbrev alma sansimizi artirici uygulamalardan” memnuniyet
diizeylerinin oldukea diisiik oldugunu géstermektedir. FBO ve IMO &grencilerinin “genel olarak ana

bilim dallarinin beklentilerini karsilama diizeyinden” de memnun olmadiklar1 gériilmektedir (FBO
X =2.56 85=0.92; IMO X =2.42 §5=0.81).
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Grafik 3. Dort ana bilim dah o6grencilerinin yonetim hizmetlerine iliskin
memnuniyetlerinin ardisik ii¢ y1l icindeki degisimi

Ogrenciler Grafik 3’te gosterilen yonetime iliskin memnuniyetteki artisin sl kaldigina
isaret ederek bunu bdliim yonetiminin dogrudan 6gretmenliklerine katkida bulunacak uygulamalardan
daha cok genel olarak bina bakim, temizlik ve ara¢ gere¢ saglama gibi yonetim hizmetlerine
odaklanmalarindan kaynaklanmis olabilecegini belirtmislerdir. Bu hizmetlerin eskiye oranla daha iyi
oldugunu ifade etmislerdir.
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3.4. Ogrencilerin Kaynaklara iliskin Memnuniyet Diizeyleri

Ogrencilerin  kaynaklara iliskin memnuniyet yillarma gore,

F (5, gs3y=7.83, p<.01 ve ana bilim dallarina gore, F ; ¢s5,=4.51, p<.05, anlaml farklilik gdsterdigi;

diizeylerinin uygulama

uygulama yillarinin ve ana bilim dallarmin 6grencilerin memnuniyet diizeyleri {izerindeki ortak
etkisinin de anlamli oldugu, F gs5,=6.08, p<.01 bulunmustur. LSD testi ile uygulama yillari
karsilastirildiginda her uygulama yilinda memnuniyet diizeylerinde bir dnceki yila gore artism anlaml
oldugu (2006-2007 Ogretim yili i¢in 0.13, p<.05; ve 2007-2008 oOgretim yili igin 0.14, p<.05)
belirlenmistir. Fisher LSD testi ile ana bilim dallar1 karsilastirildiginda elde edilen bulgular Tablo 7°de
sunulmustur.

Tablo 7: Kaynaklardan Memnuniyete iliskin Varyans Analizi ve LSD Testi Sonuglar

Ana Bilim N X SS F Fark gosteren gruplar
Dali

(1) ISO 380 2.14 0.63

(2) FBO 216 2.02 0.52 127 14

(3) IMO 140 2.14 0.68 4.51% i:i**; 24

(4) OKL 134 2.30 0.66 4135, 40%:4-3%%

Toplam 870 2.13 0.62

* p<0.01 **p<0.05

Yonetim hizmetlerine benzer sekilde dort ana bilim dalindan katilan 6grencilerin kaynaklar alt
boyutuna iligkin memnuniyet diizeylerinin oldukca diisiik oldugu goriilmektedir. “Fotokopi
olanaklarindan”, “teknoloji, arag-gerec ve materyallerin ulasilabilirlik diizeyinden”, “ders dis1
zamanlarda sosyallesilebilecek, ortak etkinlikler diizenlenebilecek mekanlarin saglanabilirlik
diizeyinden” ve “Ogrenci geri bildirimi i¢in boliimde yaratilan olanaklarm diizeyinden” memnuniyet
tiim katilimeilarda oldukea diisiiktiir. ISO, FBO ve OKL &grencileri “derslik, tesis ve donanimlarin
yeterlik diizeyinden” de memnun degildirler.
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Yiiz ylize goriismelerde kaynaklara iligkin yeterli memnuniyet olusmasa da yillara gore artigin
smiflara bilgisayar, projektor ve tepegdz yerlestirilmesinden, kiitliphaneye daha fazla kaynak
alinmasindan kaynaklanabilecegini, fakat kiitiiphanenin saat 16.00’dan sonra kapali olmasinin,
kantinlerinin bulunmamasinin, 6zellikle dersliklerin ana bilim dallarina dagitimina paylasiminda adil
olunmamasinin bu artig1 smirladigi goriisiindedirler.

3.5. Ogrencilerin Bilgisayar Olanaklarina iliskin Memnuniyet Diizeyleri

Ogrencilerin bilgisayar olanaklarmna iliskin memnuniyet diizeylerinin uygulama yillarina gore,
F (5 gs3y=19.39, p<.01 ve ana bilim dallarma gore, F'; g5, =8.23, p<.01, anlaml farklihk gosterdigi;
uygulama yillarinin ve ana bilim dallarmim 6grencilerin memnuniyet diizeyleri {izerindeki ortak
etkisinin de anlamlt oldugu, F ¢ g5, =3.85, p<.05, bulunmustur. LSD testi ile uygulama yillari
karsilastirldiginda 2006-2007 6gretim yilinda bilgisayar olanaklarna iligkin saglanan memnuniyetin

2008-2009 ogretim yilinda 0.42’lik anlaml1 bir disiis gosterdigi goriilmektedir (p<.01). Fisher LSD
testi ile ana bilim dallar1 karsilastirildiginda elde edilen bulgular Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8: Bilgisayar Olanaklarindan Memnuniyete Iliskin Varyans Analizi ve LSD Testi
Sonuglari

Ana Bilim N Y SS F Fark gosteren gruplar
X
Dal1
(1) iSO 380 2.03 0.92
(2) FBO 216 2.06 0.88 1-3%
. 2-3%;
3) IMO 140 2.45 0.92 8.23* ’
®) 3-1%; 3-2%; 3-4%+
(4) OKL 134 2.14 1.00 4-3%%
Toplam 870 2.12 0.93

* p<0.01 **p<0.05

2007-2008 ogretim yili itibariyla katilimcilarmm tamaminin “bilgisayarlarin kullanilabilirlik
diizeyinden”, “internete erisim diizeyinden” ve “ihtiya¢ duyduklar1 yazilimlara ulasabilme
diizeyinden” memnuniyetleri oldukg¢a diisiik diizeydedir. Ozellikle OKL &grencileri, siralanan bu
bilgisayar hizmetlerinden “hi¢ memnun olmadiklarmi” belirtmislerdir.
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Katilimcilarin bilgisayar hizmetlerine iliskin memnuniyetlerinin uygulama yillarina gore
degisimi Grafik 5°te sunulmustur. Ogrenciler, bilgisayar laboratuvarmimn biiyiik 6lgiide derslere tahsis
edilmesini ve bireysel kullanima siirhi diizeyde agilmasii memnuniyetsizligin hizla artmasinin bir
nedeni olarak belirtmislerdir. Kablosuz ag kullaniminin b6liim binasinda olmasii takdir ettiklerini
ancak bu olanaktan diz {istii bilgisayar1 bulunan kiigiik bir 6grenci grubunun yararlanabildigini
belirtmislerdir.

3.6. Ogrencilerin Derslere ve Ders Programlarina iliskin Memnuniyet Diizeyleri

Ogrencilerin derslere ve ders programlarina iliskin memnuniyet diizeylerinin uygulama yillarina
gore, F () ¢55)=5.23, p<.05 ve ana bilim dallarina gore, F; gs55,=25.90, p<.01, anlamli farklilik
gosterdigi; uygulama yillarinin ve ana bilim dallarmin 6grencilerin memnuniyet diizeyleri tizerindeki
ortak etkisinin de anlamli oldugu, F 4 ¢55)=3.93, p<.05 bulunmustur. LSD testi ile uygulama yillari
karsilastinldiginda  2007-2008 Ogretim yilina kadar saglanan 0.20°lik artigin  anlamli oldugu

belirlenmistir (p<.05). Fisher LSD testi ile ana bilim dallar1 karsilastirildiginda elde edilen bulgular
Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9: Dersler ve Ders Programlarindan Memnuniyete iliskin Varyans Analizi ve LSD Testi
Sonuglari

Ana Bilim N X SS F Fark gosteren gruplar
Dali

(1) iSO 380 2.53 0.71 o .

(2) FBO 216 2.42 0.69 o

3)IMO 140 2.74 0.78 25.90 3:1*;; ;_2;’ 34

(4) OKL 134 3.08 0.79 4-1%; 4-2%:4-3%

Toplam 870 2.62 0.76

* p<0.01**p<0.05

Ogreqcilqin derslere ve ders programlarma ilisin memnuniyetlerinin iSO ve FBO 6grencileri
icin diisiik, IMO ve OKL o&grencileri i¢in ise orta diizeyde gerceklestigi sOylenebilir. Dort ana bilim
dalindan &grenciler benzer sekilde “haftalik ders programlarindan” memnun degildirler. (ISO X =
2.04 §5=0.97; FBO X =2.05 SS=0.88; IMO X =2.18 §5=1.10; OKL X =2.55 S5=1.11).
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ISO ve FBO o6grencileri, haftalik ders prograninin yapilmasinda 6grenci ihtiyaglarmin dikkate
alinmaya baglanmasini, haftada bir gilinlerinin bos birakilmasini, derslerin haftaya dengeli dagitilmaya
dzen gosterilmesi gibi hususlar1 memnuniyeti artiric1 etkenler olarak siralamislardir. IMO &grencileri
ise program yapmada belli bir standart bulunmadigini, programi kim yapiyorsa onun anlayisina paralel
bir program ortaya ciktigini, bunun da memnuniyette artiga ya da azalmaya neden oldugunu
belirtmiglerdir. IMO 6grencileri ayrica, programlarinda alanlariyla ilgili olmayan derslerin
bulunmasimi da memnuniyetsizlik nedeni olarak gordiiklerini belirtmislerdir. OKL &grencileri ders
programlarmin daha ¢ok ogretim elemanlarina gore diizenlendigini, 6grencilerin dikkate alinmadigini
ifade etmislerdir.

4. SONUC / TARTISMA

Bu ¢aligmada, ¢alisma kapsaminda gelistirilen Egitim Fakiiltesi Ogrenci Memnuniyeti Olgegi
(EF-OMO) kullanilarak Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi 1lkdgretim Béliimii grencilerinin
kendilerine sunulan egitim hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri alt1 alt boyutta belirlenmeye
calisilmustir. Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri ardisik ii¢ yil iginde genel olarak artis gosterse de son
uygulamanin gergeklestirildigi 2007-2008 o6gretim yili itibariyla Ozellikle yonetim, kaynaklar ve
bilgisayar olanaklar1 alt boyutlarinda “oldukea diisiik” diizeyde gerceklesmistir. Ogretim elemanlari,
danigsmanlik ve ders programlar1 alt boyutlarinda ise memnuniyet “orta” diizeyde saglanabilmistir. Bu
sonuglar Ekinci ve Burgaz’in (2007) Hacettepe Universitesi genelinde yiiriittiikleri “dgrencilerinin
bazi1 akademik hizmetlere iligkin beklenti ve memnuniyet diizeylerine iliskin arastirmanin sonuglariyla
paralellik tagimaktadir. Arastirma, 6grencilerin beklentilerini yliksek, memnuniyet diizeylerinin diisiik
oldugunu ortaya ¢ikarmustir.

Jones ve Sasser’in (1995) otuz Orgiit lizerinde gerceklestirdigi aragtirma, memnuniyet
yiikseldikce miigteri baghiliginin da yiikseldigini ortaya koymustur. Rekabetin yogun oldugu
pazarlarda ise memnuniyet ile tam memnuniyetin baghlikla iliskisinin farklilik gdsterdigi
belirlenmistir. “Hi¢ memnun degilim”den “Tamamen memnunum” a uzanan 1-5 arasi bir dl¢ekte 4
“Olduk¢a memnunum” 5’ten yani “Tamamen memnunum”dan alti kat daha fazla fire verme
olasiligina sahiptir. Algilanan performans ve hizmete iliskin memnuniyet, zaman ic¢inde, birlikte
kaliteye iliskin bir yargiya doniisecektir (Cronin ve Taylor, 1992; Tse ve Wilton, 1998). Ilkdgretim
Boliimii 6grencilerinin memnuniyet diizeyleri sadece Ilkogretim Béliimiiniin kalitesine iliskin bir
yargiya degil, zamanla bir yiiksek dgretim kurumu olarak Hacettepe Universitesinin kalitesine iliskin
bir yargiya déniisebilir. Dolayisiyla ilkogretim Boliimii de Universite’nin diger tiim birimleri gibi
Hacettepe Universitesi Kalite Politikasi’nda belirtilen ilkeler ve standartlar cercevesinde sistematik,
stirekli iyilestirme siireclerini memnuniyete etki edebilecek her boyutta ger¢eklestirmelidir. Yiiksek
Ogretim Kurumu (YOK) da egitim fakiiltelerinin akreditasyonuna iliskin yiiriittiigii calismalarda
Ogretmen yetistiren kurumlarin programlarinin kalitesinin siirekli olarak iyilestirmesini, 6gretmen
yetistirmeye iligkin kalite glivencesinin olusturulmasini ve bu programlarm sundugu egitim hizmetinin
alicilarinin (6grenci, veli...) memnuniyetlerinin giivence altina alinmasini akreditasyon 0lgiitleri olarak
dikkate almaktadir (Agaoglu, 2002). Bu galigmada ortaya ¢ikarilan memnuniyetsizlik alanlarina iligkin
yapilacak siirekli iyilestirme ¢aligmalari 6gretmen yetistirme siirecinde bir kalite giivencesi olarak
goriilebilir.

Ardisik uygulama yillar1 agisindan degerlendirildiginde 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde
anlamli farkliliklar olustugu belirlenmistir. B6liim biinyesinde gergeklestirilen her tiirlii uygulamanin,
meydana gelen olumlu ya da olumsuz gelisme ve degisimlerin 6grenciler tarafindan algilandig1 ve bu
durumun memnuniyet diizeyleri iizerinde etkili oldugu gdézlenmistir. Miisteri memnuniyeti {irlin ya da
hizmetin geneline iliskin olarak olusabilecegi gibi tek tek islemlerin bir sonucu olarak da
gerceklesebilmektedir (Bitner ve Hubbert, 1994). Dale (2003) anlik alinan hizmetlerin, istisnai olarak
diisliniilebilecek durumlarm da misterilerin  orgiitin - sundugu  hizmetin  biitliniine  iligkin
memnuniyetini sekillendirmede etkili oldugunu belirtmektedir. Uriin ya da hizmetin ortaya ¢ikardig1
genel sonuca bakilmaksizin bu siirecteki sadece bir iglemin dahi memnuniyetin belirleyicisi
olabilecegi olasiligi, “sifir hatay1” orgiitler igin tek performans standardi haline getirmistir. Crosby’nin
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(1979) ilk defasinda ve her defasinda dogru yap ilkesi miisterilerin sadece ‘“memnuniyetini” degil,
“tam memnuniyetini”’ saglamaya yoneliktir. Bu nedenle is ve islemlerin yapilmasinda 6grenci
memnuniyetini saglayacak standartlarin olusturulmasi ve bunlarin izlenmesi saglanmalidir.
Ozdemir’in de (2002) vurguladigi gibi dgrenciyi memnun edecek egitim hizmetinin 6zelliklerinin
saptanmas1 ve bu Ozellikleri siirekli gelistirme yollarmin belirlenmesi gerekmektedir. Bu sekilde
kalitenin kurumsallagmasi saglanabilir.

Egitimde yliksek diizeyde kaliteye sahip bir iiriin hayatm sonraki asamalarmda basarili bir
sekilde ise kosulan bilgi, beceri, yetenek gibi bazi sonuglar iiretebilmelidir. Ogrenci memnuniyeti ve
memnuniyetsizligi bu alanlardaki beklentileri karsilamaya bagh olabilir (Cronin ve Taylor, 1992; Tse
ve Wilton, 1998). Tlkogretim Boliimii dgrencilerinin “genel olarak devam ettikleri ana bilim dallarmin
beklentilerini  karsilama  diizeyinden” memnun olmadiklar1  goriilmektedir.  Beklentilerin
karsilanamamasi Ilkogretim Boliimiinde iyi bir egitim hizmeti sunulmadigi anlamma gelmemektedir.
Nitekim o&grenciler “diger (iniversitelere kiyasla kazandiklarmdan” olduk¢a memnundurlar.
Memnuniyetin saglanmasi i¢in 6grenci beklentilerinin belirlenip bu beklentileri karsilayacak siire¢lerin
ivedilikle baglatilmas1 gerekmektedir. Memnuniyet ve beklenti anketlerinin uygulanmasi bu konuda
iyi bir baslangi¢ olarak kabul edilebilir. Ancak, Ogrenciler, bu anketlerin sonuglarimn dikkate
alimmadigim diisiiniirlerse sonraki yillarda geri bildirimde bulunmazlar. Bu nedenle memnuniyet
caligmast sonug¢larinin ne oldugu, ne sekilde degerlendirildigi katkilarinin devaminmi saglamak igin
biitiin agikligiyla 6grencilerle paylagilmalidir.
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EXTENDED ABSTRACT

Introduction: Student satisfaction has become an extremely important issue for universities
and their management since it is commonly used to indicate quality. In order to have a good reputation
and an image student satisfaction must be maximized and dissatisfaction must be minimized.
Measuring customer satisfaction at an educational establishment might be regarded by educators as
one of the greatest challenges of the quality movement. A variety of factors appear to influence student
satisfaction. According to the Quality Policy of Hacettepe University, Total Quality Management
(TQM) is the main management philosophy of the university. In this context, the institution sustains
quality improvement and developments activities. Therefore students are considered to be the direct
recipients of the services that provided by the university and satisfaction levels of the students are used
one of the quality indicators of university. The purpose of this research is to determine the satisfaction
levels of the students of Elementary Education Department at Hacettepe University with regard to
educational services provided by the Department.

Methodology: A quantitative survey was designed to elicit student satisfaction levels across
the Elementary Education Department’s service offerings. The third year and the fourth year students
of the department in the 2005-2006, 2006-2007, and 2007-2008 academic years formed the focus of
the research. The total of 870 students from the four divisions of the department, Classroom Teaching
Division, Science Education Division, Elementary Mathematics Education Division, and Early
Childhood Division, were included in the study. A student satisfaction scale developed by the
researcher was used in this study. As a result of the validity and reliability tests the scale, which
consists of 40 items, was divided into 6 sub-dimensions named faculty members, advising,
administration, resources, availability of computers, and courses. It is found that the internal
consistency coefficients (Cronbach a) differs between.68 and .91 in sub-dimonsions. These values
indicate that all items in the scale measure the same characteristics and the scale is a reliable
measurement tool. For the structural validity of the scale Explanatory Factor Analysis is used. At the
beginning of the factor analysis, the Kaiser Meyer Olkin (KMO) sampling conformity test and Barlet
test were conducted to determine whether sampling data are conformable to extract factor. KMO value
was found to be .93 and Bartlett test result was found, 19105,53 p<0.000. This results show that the
data are appropriate for factor analysis.

Findings: The results from the statistical analysis indicate that there are significant differences
between the application year’ of the scale, and the branches of the departments in the six-sub
dimensions of the scale; Teaching staff, counseling services, management services, general resources,
computer resources, and courses and course programs. Students’ satisfaction level found as ‘medium’
related to counseling services. Students’ satisfaction level found very as "low’ related to management
services. Students’ satisfaction level found as ‘very low" related to availability of computers, and the
level of access to the internet.Students’ satisfaction level related to courses and course schedules can
be categorized as ‘low" for the students of ISO and FBO; "middle level' fort he students of IMO, and
OKL. It is also found that although student satisfaction levels increased three consecutive academic
years, as of the last data collection year, 2007-2008, the participant students were not satisfied with the
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administrative services, resources, availability of computers and moderate satisfaction found with
faculty members, advising services, and courses.

Discussion: In order to deliver high quality of services to students, universities must manage
every aspect of the student’s interaction with all of their service offerings. Services are delivered to
people by people, and moments of truth can make or break a university’s image. It is possible that
satisfaction level of the students’ reflect not only the quality of Department of Education but also that
reflection can turn into evaluation of the Hacettepe University as a higher education institute.
Therefore standards in accordance with the principles set in the systematic, continuous improvement
processes as Quality Education Policy of the Hacettepe University should taken in to consideration by
all departments at the University that impact the satisfaction level of students. The study contributes to
limited body of literature, helping to develop a better understanding of how students’ satisfaction
levels can reflect the quality of educational outcomes in an educational department.
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