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Oz

Bu aragtirmanin amaci, Hacettepe Universitesi’ne bagl fakiiltelerde
Ogrenim goren Ogrencilerin iniversitenin sagladigi akademik, yonetsel ve
destek hizmetlerine iliskin beklenti ve memnuniyet diizeylerini belirlemektir.
Arastirmanin evreni, Hacettepe Universitesindeki dokuz fakiiltede 6grenim
goren Uglincli simif dgrencilerinden olusmaktadir. Verilerin toplanmasinda
arastirmacilar tarafindan gelistirilen “Ogrenci Beklenti ve Memnuniyet
Anketi” kullanilmistir. Verilerin ¢dziimlenmesinde ortalama, standart sapma, t
testi, varyans analizi (F testi) ve LSD testi kullanilmistir. Arastirma, a)
ogrencilerin beklenti diizeylerinin yiliksek, memnuniyet diizeylerinin diisiik
oldugu; b) ogrenci goriiglerinin fakiiltelere gore farklilik gosterdigi c) kiz
ogrencilerin erkek Ogrencilere gore daha yiiksek bir beklentiye ve benzer
memnuniyet diizeylerine sahip olduklar1 sonuglarini ortaya koymustur. Elde
edilen sonuglara dayali olarak, her yil memnuniyet arastirmasi yapilmasi,
Ogrencilerin en az memnun olduklari konularin oncelikle ele alinmasi ve
O0grenci memnuniyet arastirmasindan ve izlenmesinden sorumlu bir takimin
olusturulmasi 6nerilmistir.

Anahtar Sozciikler: Toplam kalite yonetimi, 6grenci memnuniyeti,
ogrenci beklentileri, yiikksekogretimde kalite.
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Abstract

The Expectation and Satisfaction Levels of the Students about the
Services provided by Hacettepe University

The purpose of the this study was to determine the expectation and
satisfaction levels of the students of all faculties at Hacettepe University in
regard to academic, administrative and support services provided by the
university. The population of the study consisted of the third year students of
nine faculties at Hacettepe University. The data of the study were collected
through the administration of “Student Expectation and Satisfaction Survey”
developed by the reseachers. In the analysis of the data, arithmetic means,
standard deviation, t-test, F-test and Post Hoc tests (LSD test) were utilized.
The study concluded that a) the students had higher expectation but lower
satisfaction levels of the university services; b) students’ views changed
significantly according to the faculties and c) female students had higher
expectation but similar satisfaction levels compared to the male ones. It is
recommended that the students’ satisfaction study should be repeated every
year; issues with which the students had the lowest satisfaction should
primarily be dealt with and a team responsible for studying and monitoring
student satisfaction should be formed.

Keywords: Total quality management, student satisfaction, student
expectations, quality in higher education.

GIRIS

Toplumlar son yirmi bes-otuz yil i¢inde de sanayi toplumundan bilgi
toplumuna dogru gorkemli bir donilisim yasamaktadir (Erkan, 1993). Bu
doniigiim egitime de farkli bir bakis acis1 getirmekte, egitim kurumlarinin
amagclarinda, yapilarina, siireglerinde, programlarinda ve yonetim bigimlerinde
“degisim” dnermektedir. Bilgi toplumundaki hizli degisimler hemen hemen tiim
sektorlerdeki iligkileri uluslararasi bir diizeye tasimakta ve yine her alanda
rekabeti gerekli kilmaktadir. Rekabet, egitim kurumlarinin da giindemini isgal
etmekte ve her kurum kendini kalite agisindan rekabet edebilir bir diizeye
cikarmaya caba gostermektedir. Rekabet olgusuyla birlikte miisteri ve kalite
kavramima bakis da degismistir. “Misteri” artitk beklenti, talep ve
gereksinimleriyle iiriiniin, hizmetin kalitesini ydnlendiren, “pazar’a egemen
olan ve elde ettigi “doyum” ile {irliniin/hizmetin {iretilme siirecinin kalitesine
iliskin ipuglar1 veren “herkes” olarak algilanmaya baslanmistir (Everard ve
Morris, 1996: 182). Kalite ise, “lirin ya da hizmetin alicis1 olan kisilerin
ihtiyaglarimin tatmini” (Diiren, 2000: 17) ya da “miisterinin istedigidir”
(Yenersoy, 1997: 38) biciminde tanimlanmaktadir. Bu bakis agisinin kaynagi,
temelleri Deming (1989) tarafindan atilmis olan Toplam Kalite Yonetimi
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anlayisidir. Toplam kalite anlayisinin en temel ilkelerinden birisi miisteri odakl
olmaktir. Miisteri odakliligi miisteri gereksinmelerinin anlagilmast ve bu
gereksinmeleri karsilayacak {iriin ya da hizmetin sunulmasini amaglayan bir
stirectir (Bozkurt, 1996: 33). Miisteriye odaklanma, miisteriye yonelik
caligsmalar yapma, onu dikkate alma, ikili iliskilerde miisterilerin beklenti, istek
ve gereksinimlerine karsilik vermedir. Bu agidan bakildiginda kurumun
miigterileri iki agidan ele alinabilir: i¢ miisteriler ve dis miisteriler. Egitim
kurumlar1 agisindan “i¢ miisteri”, bir bagka deyisle egitim hizmetini yiiriitenler/
sunanlar, Ogretim kadrosunda bulunanlar, yoneticiler, uzmanlar ve destek
hizmeti verenlerdir. Egitim kurumlarinin en temel “dig miisterisi” 6grencidir ve
ikinci dereceden “dig miisterileri” ise aileler, isverenler, kurumlar, vergi
miikellefleri ve toplumun kendisidir. (Lunenburg ve Ornstein, 2004: 62; Hill,
1995; Wallace, 1999). Egitimin “dis miisterileri” egitim hizmetlerinden
yararlananlar ve egitimin tirinlerini talep edenler olarak diistintilebilir.

Ogrenci gereksinimlerindeki onemli degisme ve cesitlenme, is ve sanayi
orgiitlerinin taleplerindeki artis, hiikiimetlerden ve kamuoyundan gelen
taleplerin artmasi, azalan fonlar ve yiiksekdgretim kurumlar1 arasindaki artan
rekabet (Spencer-Matthews, 2001: 51;YOK, 2006a) gibi degisimlerin etkisiyle
cok sayida yiiksekdgretim kurumu egitim, arastirma, yonetim ve destek
hizmetlerinde kalite anlayisina ve arayisina yonelmis (Degenaar and Van
Kemenade, 1998; Freed and Klugman, 1997; Hoffman and Julius, 1995; Kanji
and Tambi, 1999; Lin, 1997; Roberts, 1995; Ruben, 1995) ve bu yolla egitimde
yiiksek bir kaliteyi yakalayarak toplumun, bireylerin ve is diinyasinin
beklentilerine karsilik verme yollarii aramaya baglamislardir. Diinyada
yiiksekdgretimde toplam kalite uygulamalar1 1980’lerden sonra hiz kazanmis ve
bircok iiniversite toplam kalite uygulamalarinin basarili 6rneklerini ortaya
koymustur (Lewis ve Smith, 1997; Schargel, 1991; McCaslin, 1990; Fraser,
1995). Bugiin diinyanin bir¢cok yerinde c¢ok sayida yiiksekogretim kurumu
ogrencilerinin  yiiksekOgretimdeki yasantilarina iliskin doniitler saglama
cabasindadir. Bu baglamda “doniit” Ogrencilerin yararlandiklar1 hizmetlere
iligkin olarak ifade edilmis goriisleri anlamina gelmektedir. Bu doniitler
O0grenme ve O0gretmeye, 6grenmeyi destekleyici arag ve ortamlara (kiitiiphane,
bilgisayar laboratuarlari vb), 6grenme ortamina (siniflar, laboratuarlar, sosyal
alanlar ve Universite binalarina vb), destek hizmetlerine (6grenci barinaklari,
saglik hizmetleri, 6grenci isleri), ulasim ve yonetim hizmetlerine iliskin
olabilmektedir. Ogrenci goriisleri genellikle &grenci memnuniyet anketleri
araciligr ile elde edilmektedir (Palihawadana ve Holmes,1999: 42). Tim
bunlarin yapilmasi 6grencilerin sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini ortaya
koyar, ciinkii egitim hizmetlerinin alicist olan &grencinin, bekledigi hizmet
diizeyi ile algiladig1 hizmet arasindaki fark, verilen hizmetin kalitesinin temel
Olciitii olarak goriilmektedir (Noel ve Levitz, 2005: 2-9; Sagdig 2000: 44-46,
Parasuraman ve dig.,1985: 44).
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Tiirkiye’de de yiiksekdgretim diizeyinde toplam kalite ¢aligmalarina tanik
olunmaktadir. Tiirkiye’de ilk Toplam Kalite Yonetimi caligmast Marmara
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi tarafindan 1994-2000 yillar1 arasinda
yapilmis ve Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nin basarili ¢alismasi
diger yiiksekdgretim kurumlar1 igin yol gosterici ve giidilleyici olmustur.
Yiiksekogretimde kalite gelistirme konusunda bazi yasal diizenlemeler de s6z
konusudur. Ornegin, 10.12.2003 tarih ve 5018 sayilh Kamu Mali Y&netim ve
Kontrol Kanunu’nun 9. maddesi geregince kamu kuruluslarmin stratejik plan
hazirlamalar1 ve biitgelerini buna dayandirmalart esas1t getirilmistir ve
iiniversiteler de bu kapsam i¢inde diigiiniilmektedir. Bu kanunla kalitenin
stratejik planlar yoluyla denetim altina alinabilecegi Ongoriilerek kaliteyi
saglama silirecinin olusturulmasi yasal bir zorunluluk olarak kabul edilmistir.
Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanunun yani sira 2005 yilinda Yiiksek
Ogretim Kurulu da (2006c) “Yiiksekdgretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi™ni ¢ikararak “yiiksekdgretim
kurumlarinin egitim, 6gretim ve arastirma faaliyetleri ile idari hizmetlerinin
degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, bagimsiz ‘dis degerlendirme’
stireciyle kalite diizeylerinin onaylanmasi ve taninmasi konusundaki calismalara
iligkin esaslar1 diizenleme” yoluna gitmistir.

Tiirk tiniversitelerine yonelik yasal diizenlemelerin yani sira, uluslararasi
gelismeler ve anlagsmalar da yiiksekogretim alanini degisime yonlendirmektedir.
1999 yilindaki Bologna Bildirisi ile baslayan Bologna siireci kapsaminda
Avrupa Yiiksekogretim Alani i¢in 6nemli stratejik degisim hedefleri saptanmis
ve Tirkiye bildiriyi imzalayan (Prag Konferansi 18-19 Mayis 2001) 45 iilkeden
biridir. Bu anlamda Tiirkiye’deki yiliksekogretim kurumlarinin da Avrupa
Birligi iilkelerinin yiiksekogretimdeki egilimlerini géz Oniine almasi ve bu
alandaki gelisme ve kararlar1 yakindan izlemesi gerekmektedir. Bologna Siireci
kapsaminda ele alinan ve vurgulanan konulardan biri de “kalite gilivence
sistemlerinin olusturulmasi”dir. Kalite gilivencesi, bir irlin veya hizmetin
kalitesi konusunda belirtilmis gerekleri yerine getirmesinde yeterli giliveni
saglamak i¢in uygulanan planli ve sistematik islemlerin biitiiniidiir (Edinsel,
2005). Universiteler bu siirecte kalite giivence sistemleri kurmak ve sistemlerini
ulusal ve/veya uluslararasi kalite giivence kurumlarmin denetimine (dis
denetime) agmak zorundadirlar.

Kalite giivencesi lniversite, fakiilte, boliim ve diger ilgili birimler i¢in
hazirlanan stratejik planlar yoluyla saglanmaktadir. Universiteler, stratejik plan
ile vizyon ve misyonlarin1 belirlemekte, yol haritalarin1 ¢izmekte, kalite
yonetimi ile yol almakta, aldiklar1 yolu verilerle degerlendirerek ne kadar
giivence sagladiklarin1 6lgmektedirler. Stratejik plan geregi belli araliklarla
yapilacak olan bu i¢ denetim (kalite Glglimleri), kurumun kalite konusundaki
mevcut durumunu ve/veya ilerlemelerini ortaya koymasi agisindan 6nemli
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olmaktadir. Universitelerin kaliteleri konusunda gériisiine basvurulacak miisteri
gruplarindan en 6nemlisi ise Universitelerin tiim hizmetlerinin dogrudan alicist
olan Ogrencilerdir. Nitekim 2002 yilinda Afyon’da yapilan Rektorler
Toplantisi’nda 6grenci memnuniyetinin kurumsal i¢ denetimin olusturulma-
sinda gerekli oldugu savunulmakta ve var olan durum ya da ilerlemelerin
istatistiksel verilerle ortaya konmasinin gerekliligi vurgulanmaktadir (Rektorler
Toplantisi, 2002).

Sonug olarak bilgi toplumunun dogusu, yeni kalite anlayisi, rekabet
olgusu, kurumlarin yonetimine yeni bir bakis agis1i getiren Toplam Kalite
Yonetimi, stratejik plan kavrami ve uluslararasi anlagmalar yiiksekogretim
alanin1 da derinden etkilemis ve dikkatleri en temel alicis1 olan Ogrenci
memnuniyetine ¢ekmistir. Tiim bu gelismelerden etkilenen ve gerekli goriilen
degisimler icin yapilmasi gerekenleri stratejik planlarina aktaran Hacettepe
Universitesi'nde de ogrenci memnuniyetinin arastirilarak mevcut durumun
saptanmasi ve Universite stratejik planinin bu konuda olusturacagi degisimlerin
olusturdugu farkliliklarin belli araliklarla ortaya konulmasinin saglanmasi igin
O0grenci memnuniyeti calismasi yapilmasi gerekmektedir. Bu arastirma bu
icerikte bir c¢alisma olup sonuclarinin Hacettepe Universitesi’ndeki stratejik
planlama caligmalarina ve kalite gelistirme siireclerinin iyilestirilmesi ve bu
stireclere iligkin bilgi edinilmesi kapsaminda yapilan caligmalara katki
saglayacagi diisiiniilmektedir.

Bu arastirma, Hacettepe Universitesi’ne bagli fakiiltelerde 6grenim goren
ogrencilerin, tiniversitenin sagladigi hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyet
diizeylerini belirlemeyi amaglamustir.

Bu temel amag ¢ergevesinde yanit aranan alt problemler sunlardir:

1. Hacettepe Universitesi’ne baglh fakiiltelerde ~6grenim  gdren
Ogrencilerin, (a) akademik hizmetler ve iliskiler, (b) akademik danigmanlik ve
rehberlik hizmetleri, (c) akademik ve sosyal iklim, (d) yonetsel hizmetler, (e)
ogrenci isleri (f) kiitiiphane hizmetleri, (g) saglik hizmetleri, (h) beslenme
hizmetleri, (1) laboratuarlar ve etkinlik alanlari, (j) fiziki mekanlar ve (k) ulasim
hizmetleri boyutlarindaki beklenti ve memnuniyet diizeyleri nedir?

2. Hacettepe Universitesi’ne baglh fakiiltelerde 6grenim  goren
ogrencilerin yukarida siralanan alanlardaki beklenti ve memnuniyet diizeyleri;
(a) fakiilte ve (b) cinsiyet degiskenine gore farklilik gostermekte midir?
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1. YONTEM

Bu arastirma 6grenci goriiglerini anket yoluyla elde etmeyi amaglayan
tarama modelinde betimsel bir c¢alisma olarak tasarlanmis  ve
gerceklestirilmistir.

1.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Hacettepe Universitesine bagli dokuz fakiiltede
(Eczacilik, Dis Hekimligi, Edebiyat, Egitim, Fen, Giizel Sanatlar, Iktisadi ve
Idari Bilimler, Miihendislik ve Tip) yer alan 55 boliimde 6grenim goéren tiim
tclinci simif dgrencileri olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise, anket
uygulamasinin yapildig: giinde fakiiltelerin ti¢ilincii simif 6grencileri, birden ¢ok
subesi olan boliimlerde secgkisiz (random) olarak belirlenen bir subedeki
ogrenciler olusturmaktadir. Anket uygulamasinda toplam 1941 6grenciye
ulagilmis ancak eksik ya da yanlis doldurulan anketler nedeniyle,
degerlendirmeye katilan anket sayis1 1808 olarak gerceklesmistir.

1.2. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi ve Uygulanmasi

Verilerin toplanmasinda arastirmacilar tarafindan gelistirilen “Hacettepe
Universitesi Ogrenci Beklenti ve Memnuniyet Anketi” kullanilmistir.
Memnuniyet anketi “akademik”, “destek” ve “yonetsel” hizmetler alanlarin
kapsayan 11 boyuttan olusmaktadir. Anketin kapsam gecerliligi uzman
goriisiine dayali olarak, yap1 gegerliligi ise pilot uygulama ile belirlenmistir. 52
6grenci lizerinde yapilan pilot uygulama verilerinden alpha giivenilirlik diizeyi
.9284 olarak hesaplanmistir. Ayrica anket uygulamasinin sonuglari {izerinde her
bir boyut i¢in faktdr analizi yapilmistir; Faktor yiiklerinin %35’den yiiksek
olmasi ve bir boyutta toplanmasi aracin yapr gegerliginin oldugunu
dogrulamisgtir. Ankette toplam 11 alt boyuta iliskin 70 soru yer almistir. Anket
maddeleri likert tipinde besli dereceleme dlgeginde “Hic (1), Az (2), Orta (3),
Oldukca (4) ve Cok (5)” biciminde yapilandirilmistir. Anket 2004-2005
Ogretim Y1l1 Bahar Donemi’nde arastirmacilar tarafindan uygulanmistir.

Asagida ti¢ hizmet alanini olusturan boyutlar ve onlarin igerigine iliskin
fikir edinilmesi ve bulgularin daha anlasilabilir kilinmasi amaciyla anket
maddelerinden bazi 6rneklere yer verilmistir:

1. Akademik hizmetler ve Ogrencilerle iligkiler: Derslerde yapilan
egitim/6gretim etkinliklerinin kalitesinin yiiksek olmasi, 6gretim elemanlarinin
gorevlerini severek ve ictenlikle yapmasi, 6gretim elemanlarimin derslerine
o6nem vermeleri ve iyi hazirlanmalari, 6gretim elemanlarinin derslerden sonra ve
programlarinda belirtilen ofis saatlerinde rahatca ulasilabilir olmasi,
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Ogrencilerin 6gretim elemanlarindan ders ve ders disi konulara iligskin rahatca
yardim ve destek alabilmesi, vb.

2. Akademik damismanlik ve rehberlik hizmetleri: Akademik
danigmanlarin yapmalart gereken islemleri zamaninda ve dogru olarak
yapmalari, akademik danigmanlarin 6grencilere karsi tavirlarinin olumlu olmasi
ve 6grencilerin ¢ekinmeden onlardan yardim ve destek alabilmesi, vb.

3. Akademik ve sosyal iklim: Universitede akademik miikemmellige
yonelik bir adanmisghigin/gabanin olmasi, bir iiniversite Ogrencisi olarak
ogrencilerin  entelektiiel acidan gelistiklerini hissetmeleri, 6grencilerin
iiniversiteye yonelik bir baglilik/aidiyet duygusuna sahip olmalari,
Universitenin 6nemli ve degerli bir iiyesi olarak algilandiklarin1 hissediyor
olmasi, vb.

4. Yonetsel hizmetler: Rektorliik, dekanlik, bolim ve diger birimlerdeki
yoneticilerin 0grencilere karst olumlu tavir icinde olmalar1 ve 6grencilerin
cekinmeden onlardan yardim ve destek alabilmesi (yoOneticilerin ulasilabilir
olmasi), Ogrencilerin sikayetlerini iletebilecekleri kanallarin mevcut olmasi,
iiniversitenin ¢esitli birimlerinde c¢alisan idari personelin iglerini iyi bilmesi ve
dogru yapmast, vb.

5. Ogrenci isleri: Ogrenci isleri personelinin kendileriyle ilgili konularda
bilgi sahibi olmalari, dgrenci isleri personelinin 6grencilere yardimei olmaya
istekli olmalari, 6grenci kayit-kabul islemlerinin sistemlestirilmis ve diizenli
bigimde isliyor olmasi, vb.

6. Kiitiiphane hizmetleri: Kiitiiphane personelinin 6grencilere yardimci
olmaya istekli olmalar, yeter sayida kiitiiphane personelinin olmasi, kiitiiphane
kaynaklarinin ve hizmetlerinin yeterli ve uygun olmasi, kiitiiphane hizmetlerinin
Ogrenci kullanimi ic¢in genis zaman diliminde agik tutulmasi, kiitliphanede
bilgisayar, internet, fotokopi vb. destek hizmetlerinin bulunmasi, vb.

7. Saglik hizmetleri: Saglik hizmetleri personelinin 6grencilere yardimci
olmaya istekli olmalari, {niversitede Ogrencilere yonelik yeterli saglik
hizmetlerinin sunulmasi, 6grencilere yeterli diizeyde psikolojik danisma ve
rehberlik hizmetlerinin sunulmasi, vb.

8. Beslenme hizmetleri: Yemekhane ve kafeteryalarda yeterince cesitli ve
ihtiyac1 karsilayici yiyeceklerin olmasi, yemekhane ve kafeteryalarin mekén,
temizlik, hijyenik olma, nitelik vb. bakimlardan uygun olmasi, vb.
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9. Laboratuarlar ve etkinlik alanlari: Egitimde kullanilan &grenme
mekanlarinin  (atdlyelerin, deney ve bilgisayar laboratuarlarinin, etkinlik
odalarinin vb.) say1 ve nitelik yoniinden egitime uygun olmasi, deney ve
bilgisayar laboratuarlarinda, etkinlik odalarinda amaca uygun ve yeterli
malzemelerin bulunmasi, vb.

10. Fiziki mekanlarin temizlik ve bakimlari: Universitedeki kapali
alanlarin (simiflarin, laboratuarlarin, tuvalet, koridor, vb.) temizliginin ve
bakimmin (1sinma, aydinlatma, onarim vb) diizenli yapilmasi, tiniversitedeki
acik alanlarin (bahge, park yerleri, vb.) temizliginin ve bakimimnin (diizenleme,
aydinlatma, onarim vb) diizenli yapilmasi, vb.

11. Ulasim hizmetleri: Kampuslara rahat ve giivenli ulagim hizmetlerinin
olmasi, tniversite icinde yol gosterici, bilgilendirici isaret ve levhalarin
bulunmasi, ulagim hizmetlerinin 6grenci gereksinimlerine (dersin baglama ve
bitis saatleri, vb) uygun olarak diizenlenmis olmasi, vb.

1.3. Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Elde edilen verilerden akademik, yonetsel ve destek hizmetlerine iliskin
beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 ve standart sapmalar1 ve beklenti-
memnuniyet farklart hesaplanmis, cinsiyet ve fakiilte degiskenlerine gore
karsilastirmalar yapilmis ve sonuglar tablolastirilmistir. Ortalamalarla ilgili ikili
karsilastirmalarda t-testi, goklu karsilastirmalarda tek yonlii varyans analizi (F-
testi) ise kosulmus, fark ¢ikmasi durumunda farkin yoniiniin belirlenmesinde
LSD testinden yararlanilmigtir. Anlamlilik diizeyi .05 olarak alinmistir. Ayrica
sayisal olarak verilen ortalamalarin sdzel anlatima doniistiiriilmesi i¢in ortalama
araligi hesaplanmis (5-1=4, 4/5= 0.80) ve yorumlamalar buna dayali olarak
yapilmigtir: (a) 1.00-1.80: Hig/Hi¢ 6nemli degil/Hi¢ memnun degil, (b) 1.81-
2.60: Az/Az 6nemli/Az memnun, (c) 2.61-3.40: Orta/Orta diizeyde 6nemli/Orta
diizeyde memnun, (d) 3.41-4.20: Olduk¢a/Olduk¢a 6nemli/olduk¢a memnun ve
(e) 4.21-5.00: Cok/Cok 6nemli/Cok memnun.

2. BULGULAR VE YORUM

Bu béliimde ¢alismadan elde edilen veriler alt problemler temelinde ele
alinmis ve yorumlanmustir.

2.1. Ogrencilerin Akademik Yénetsel ve Destek Hizmetlerine Iliskin
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Ogrencilerin {iniversitenin sundugu akademik, yonetsel ve destek
hizmetlerine iliskin beklenti ve memnuniyet diizeyleri ve beklenti-memnuniyet
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farklarina iliskin sonuglar Tablo 1’de verilmistir. Tablonun “Genel Ortalama”
satir1 tiim hizmetlere iligkin agirlikli ortalama (ortalamalar ortalamasi) ve
standart sapmalar1 yansitmaktadir. Bu satirdaki bulgular, 6grencilerin Hacettepe
Universitesi’nin sundugu tiim hizmetlere iliskin beklentilerinin “gok” (X =
4,51) diizeyinde, memnuniyetlerinin ise “orta” (X = 2,66) diizeyde oldugunu”
gostermektedir. Aym satir fakiilteler kapsaminda incelendiginde, tiim
fakiiltelerde beklentinin “cok™ (X = 4,30 ve daha yukari1) diizeyinde oldugu,
memnuniyetin ise Dis Hekimligi Fakiiltesi ve GSF 0Ogrencileri i¢in “az”
(swrasiyla x =2,39 ve X =2,51) diizeyinde iken, diger fakiilteler i¢in “orta”
(x =2,63 ile 2,76 arasinda degismektedir) diizeyde oldugu goriilmektedir.
Eczacilik ve Tip fakiiltelerinin memnuniyet diizeyi bakimindan en yiiksek
ortalamaya (sirasiyla X = 2,76 ve x =2,75) sahip olduklarn goriilmektedir.
Tablonun ayn1 boliimii beklenti-memnuniyet farki bakimindan ele alindiginda
Dis Hekimligi ve Fen fakiiltelerinin beklenti-memnuniyet farklarinin en yiiksek
oldugu (sirasiyla 2,02 ve 1,94) -baska bir anlatimla memnuniyet diizeyinin en
diisiik oldugu- goriilmektedir. Beklenti-memnuniyet farkinin (1,76) en disiik
oldugu ya da memnuniyet diizeyinin gorece en yiiksek oldugu fakiilte ise
Eczacilik Fakiiltesidir. Bu bulgular topluca degerlendirildiginde, 6grencilerin
beklenti diizeyleri yiiksek olmasina karsin, memnuniyet diizeylerinin hi¢ bir
fakiiltede orta diizeyin tizerine ¢ikamadigi, baska bir anlatimla &grencilerin
sunulan hizmetlerden yeterince memnun olmadiklar1 sdylenebilir.

Tablonun “Fakiilteler” siitununa bakildiginda Sgrencilerin tiim hizmet
alanlarinda 6grenci beklentilerinin “gok™ (X = 4,39 ve daha yukar1) diizeyinde
oldugu gériilmektedir. Ogrencilerin bes hizmet alaninda (akademik hizmetler
ve Ogrencilerle iligkiler, kiitiphane hizmetleri, saglik hizmetleri, beslenme
hizmetleri, fiziki mekanlarin temizlik ve bakimlari, ulasim hizmetleri)
memnuniyet diizeyleri orta diizeyde iken, bes alan da (akademik danigmanlik ve
rehberlik hizmetleri, akademik ve sosyal iklim, yonetsel hizmetler, 6grenci
igleri, laboratuarlar ve etkinlik alanlar1) ise memnuniyet diizeyinin “cok diisiik”
oldugu goriilmektedir. Memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu iki hizmet
alani ise 2,89 ortalama ile (orta diizey) “akademik hizmetler ve iliskiler” ve
“fiziki mekanlarin temizlik ve bakimlart” goérinmektedir. Yine bu iki boyutta
beklenti-memnuniyet farkinin da digerlerine gore diisiik oldugu, baska bir
deyisle memnuniyetin gorece yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayni siitunda yer
alan beklenti-memnuniyet farklarina bakildiginda, beklenti-memnuniyet
farkinin yiiksek olmakla birlikte digerlerine gore en disiik olani, yani
memnuniyetin en yliksek oldugu alanlarin yine bu iki hizmet alan1 oldugu
goriilmektedir. “Laboratuar ve etkinlik alanlar1” boyutu beklentinin en yiiksek
(x = 4,68), memnuniyetin en diisiik (X = 2,43) oldugu, dolayisiyla beklenti-
memnuniyet farkinin en yiiksek oldugu boyut olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu
boyuta fakiilteler agisindan bakildiginda ise beklenti-memnuniyet farkinin Dis
Hekimligi (2.88) ve Egitim (2.60) fakiiltelerinde en yiiksek oldugu goze



Tablo-1: Ogrencilerin Universitenin Sundugu Hizmetlere iliskin Beklenti Ve Memnuniyet Diizeyleri ve Beklenti-Memnuniyet Farklari

Hizmetler Fakiilteler Dis Hekimligi Eczacilk Tip Edebiyat | Egitim | Fen | GSF iiBF Miihendislik
X ss| X ss X ss X ss X ss X ss X ss X ss X ss X ss
Akademik hizmetler ve | Bek.  |4,58 408 | 448 520 | 4,58 394 | 4,60 370 4,56 438 4,64 347 4,65 339 437 1606 4,52 1360 453 4l4
iligkiler Mem. (2,89 561 | 2,51 533 | 2,87 493 | 2,92 473 2,84 ,602 2,98 547 2,94 549 2,78 637 2,82 498 294 517
Fark  [1,69 1,97 171 1,68 1,72 1,66 1,72 1,58 1,70 1,59
‘Akademik damismanlik ve | Bek.  |4,53 490 | 4,35 629 | 4,59 421 | 450 447 4,54 515 4,58 429 4,65 367 4,28 765 4,46 456 447 499
rehberlik hizmetleri Mem.  [2,48 701 | 2,06 598 | 2,83 691 | 2,25 552 2,52 735 2,59 718 2,35 617 2,50 730 2,38 647 237 634
Fark  [2,05 2,29 1,76 2,25 2,02 1,99 2,30 1,78 2,08 2,10
‘Akademik ve sosyal Bek.  [4,39 544 | 4,30 734 | 4,34 574 | 4,43 537 4,39 577 4,44 476 4,52 426 4,16 811 4,38 484 433 546
iklim Mem. 252 580 | 2,07 509 | 2,57 521 | 242 536 2,57 604 2,56 562 2,56 527 2,42 676 2,52 613 248 528
Fark  [1,84 2,30 1,84 2,01 1,83 1,88 1,95 174 1,86 1,85
Yonetsel hizmetler Bk [4,52 526 | 4,59 545 | 4,62 436 | 4,58 470 4,52 573 4,56 467 4,62 430 431 728 4,42 489 445 542
Mem. 2,44 613 | 252 692 | 2,68 648 | 2,82 580 2,37 644 2,40 567 2,54 553 2,41 671 2,37 624 248 580
Fark  [2,08 2,07 1,94 1,76 2,15 2,16 2,08 1,90 2,05 1,97
Ogrenci isleri Bek.  [4,52 563 | 4,36 1636 | 4,60 473 | 457 494 4,55 585 4,59 489 4,62 482 4,31 796 4,41 564 440 593
Mem. 248 713 | 2,63 723 | 2,59 732 | 2,86 627 2,39 704 2,50 739 2,57 698 2,39 741 2,48 671 249 685
Fark (2,04 1,73 2,01 1,72 2,17 2,08 2,05 1,91 1,92 1,92
Kitiphane hizmetleri Bek. (4,41 587 | 4,22 708 | 4,42 599 | 4,40 764 4,45 587 4,48 491 4,49 469 4,24 869 4,31 566 427 637
Mem. 2,68 661 | 2,86 707 | 3,09 662 |3,02 643 2,60 661 2,71 1662 271 634 2,34 664 2,65 617 2,65 611
Fark  |1,73 1,36 1,39 1,38 1,85 1,76 1,78 1,89 1,67 1,62
Saglik hizmetleri Bek.  [4,59 538 | 4,57 659 | 4,58 468 | 4,62 535 4,62 532 4,67 484 4,69 388 4,40 735 4,43 535 449 619
Mem. 2,66 741 | 2,03 799 | 2,37 701 | 2,46 670 2,67 720 2,78 721 2,60 733 2,39 769 2,77 725 264 774
Fark  |1,93 2,54 2,21 2,16 1,95 1,89 2,09 2,01 1,66 1,85
Beslenme hizmetleri Bek. (4,41 570 | 4,34 797 | 4,45 474 | 451 480 4,38 597 4,51 507 4,51 464 4,17 1899 4,32 534 438 538
Mem. 2,66 756 | 2,22 688 | 2,46 702 | 2,60 777 2,71 809 2,78 721 2,63 ;710 2,36 713 2,64 722 258 740
Fak 1,75 2,12 1,99 1,91 1,67 1,65 1,88 1,81 1,68 1,80
Laboratuarlar ve Bek. (4,68 525 | 4,73 551 | 4,61 450 | 4,58 529 4,64 548 4,78 1450 4,79 1368 4,46 1901 4,56 535 4,68 494
etkinlik alanlart Mem. 2,43 749 | 1,85 687 | 2,61 706 | 2,85 713 2,55 745 2,18 698 251 717 2,23 859 2,48 673 263 730
Fark  [2,25 2,88 2,00 1,73 2,09 2,60 2,28 2,23 2,06 2,05
Fiziki mekanlarin Bek.  [4,50 576 | 4,40 772 | 4,58 464 | 453 528 4,51 569 4,57 522 4,60 491 4,35 1930 4,45 1509 437 625
temizlik ve bakimlart Mem 2,89 824 | 2,78 959 | 2,95 893 | 3,42 665 2,84 836 2,94 769 2,94 791 2,51 ,909 2,87 794 290 851
Fark  |1,61 1,63 1,64 1,11 1,67 1,63 1,66 1,84 1,57 1,47
Ulasim hizmetleri Bek. (4,49 550 | 4,11 824 | 4,33 648 | 4,37 722 4,53 536 4,57 1486 4,58 1409 4,34 790 4,40 480 441 561
Mem. 2,65 743 | 2,67 637 | 2,95 846 | 2,97 811 2,65 752 2,68 715 2,52 673 2,43 741 2,71 822 255 686
Fark 1,84 1,44 1,64 1,40 1,88 1,89 2,06 1,91 1,69 1,86
enel Ortalama (iim Bek.  [4,51 435 | 441 534 | 4,52 398 | 4,52 431 4,52 457 4,58 371 4,61 331 4,30 1698 4,44 386 4,44 445
Hizmet alanfar) Mem. 2,66 481 | 2,39 482 | 2,76 461 | 2,75 393 2,64 511 2,70 478 2,67 432 2,51 571 2,63 452 265 434
Fark 1,85 2,02 1,76 1,88 1,88 1,88 1,94 1,79 1,81 1,79
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carpmaktadir. Ayrica, Tip Fakiiltesi disinda beklenti-memnuniyet farkinin 2,00
ile 2,88 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu sonu¢ 6grenci algilarina gore
yetersizligin boyutlarini ortaya koymaktadir. Universitenin egitim ve arastirma
islevlerinin daha etkin bigimde yerine getirilebilmesi, gerekli laboratuar ve
diger etkinlik alanlarinin say1 ve niteligine bagli oldugu diisiiniilecek olursa, bu
fakiiltelerin Ogrencilerinin bu boyutta kendilerini dezavantajli gordiikleri
sOylenebilir.

Tablo 1’e tiim boyutlar ve tiim fakiilteler agisindan bakildiginda, yiiksek
beklenti-memnuniyet farklarina, bir baska deyisle diisik memnuniyet
diizeylerine, baz1 fakiiltelerde daha sik rastlanmaktadir. Ornegin Dis Hekimligi
Fakiiltesi “akademik hizmetler ve iliskiler”, “akademik ve sosyal iklim”, “saglik
hizmetleri”, “beslenme hizmetleri” ve “laboratuar ve diger etkinlik alanlart”
boyutlarinda en yiiksek farklara sahiptir. Bu fakiilteyi “akademik danismaniik
ve rehberlik hizmetleri” ve “ulagim hizmetleri” boyutlarinda Fen Fakiiltest;
“kiitiiphane hizmetleri” ve “‘fiziki mekanlarin temiziik ve bakimlar:” boyutunda
Gilizel Sanatlar Fakiiltesi izlemektedir. Bunun disinda “dgrenci isleri”
boyutunda Edebiyat Fakiiltesi ve “yometsel hizmetler” boyutunda Egitim
Fakiiltesi 0grencileri diger fakiilte 6grencilerine gore belirtilen boyutlarda en
diisiik memnuniyet diizeylerine sahiptir. Eczacilik, Tip, lktisadi ve Idari
Bilimler ve Miihendislik Fakiilteleri 6grencilerinin ise hi¢bir boyutta en diisiik
memnuniyet diizeyine sahip olmadiklar1 sdylenebilir. Tiim boyutlarda beklenti
ve memnuniyet diizeylerine genel olarak bakildiginda Ogrencilerin yiiksek
beklenti ortalamalarina kargin “az” ya da yalnizca iki boyutta “orta” diizeyde
memnun olduklar1 sonucu ¢ikmaktadir.

2.2. Ogrencilerin Fakiiltelerine ve Cinsiyetlerine Gore Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Bu boliimde 6grenci beklenti ve memnuniyet diizeylerinin fakiilte ve
cinsiyet degiskenlerine gore karsilagtirilmasindan ulagilan bulgular ve yorumlar
yer almaktadir. Karsilagtirmalar hizmetlerin tiimiine iliskin bulgular1 yansitan
“genel ortalama” satir1 iizerinde yapilmigtir. Bu satirdaki ortalamalar tiim
hizmet alanlarinin agirlikli ortalamasinin hesaplanmasindan elde edilmistir, bu
nedenle genel durumu yansitmaktadir.

2.2.1. Fakiiltelere Gore Ogrenci Beklenti ve Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilagtirmasi

Tablo 2’de Ogrencilerin beklenti diizeylerinin fakdiltelere gore
karsilastirilmast yer almaktadir. Tablo incelendiginde dgrencilerin goriislerinin
fakiiltelere gore .05 diizeyinde anlamli farklilik gosterdigi goriillmektedir. Tablo
3’de ise fakiilteler arasindaki farkin kaynagini belirlemek iizere yapilan ikiserli
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karsilastirmalara (LSD testi sonuglarina) yer verilmistir. Tablo 3’de yalnizca
anlamli fark olan fakiiltelerin sonuglarina yer verilmis, fark bulunmayan
fakiiltelerin karsilastirma sonuclar1 verilmemistir.

Tablo-2: Ogrencilerin Beklenti Diizeylerinin Fakiiltelere Gore

Karsilastirilmasi
Kareler Kareler
Varyansin Kaynagi = Toplamu sd Ortalamasi F P
Gruplar arasi 9,616 8 1,202 6,521*  ,000
Gruplar igi 331,622 1799 ,184
Toplam 341,238 1807

*P<.05

Tablo 3’e bakildiginda Giizel Sanatlar Fakiiltesi 6grencilerinin
goriiglerinin diger fakiiltelerin 6grencilerinden en ¢ok farklilagan fakiilte oldugu
goriilmektedir. Tiim boyutlarda GSF 06grencilerinin goriisleri Dis Hekimligi
Fakiiltesi digindaki tiim fakiiltelerin Ggrencilerinin goriislerinden anlamli
bicimde farklidir ve bu fark Giizel Sanatlar Fakiiltesi 6grencilerinin diger
fakiiltelerin Ogrencilerine gore daha disiik bir beklenti diizeyine sahip
olduklarin1 gostermektedir. Egitim ve Fen Fakiiltelerinin 6grencilerinin beklenti
diizeyleri 5 fakiiltenin 6grencilerinin beklenti diizeyinden farklidir ve bu fark,
Egitim ve Fen Fakiiltelerinin 6grencilerinin beklenti diizeylerinin daha yiiksek
oldugunu ortaya koymaktadir. Eczacilik ve Tip Fakiilteleri 6grencilerin beklenti
diizeyleri ise sadece Glizel Sanatlar Fakiiltesi Ogrencilerinin beklenti
diizeyinden farklidir ve fark Giizel Sanatlar Fakiiltesinin aleyhinedir.

Tablo 3’¢ genel olarak bakildiginda Dis Hekimligi ve Giizel Sanatlar
Fakiiltesinin 6grencilerinin diger fakiiltelere gore daha diisiik beklenti diizeyine
sahip olduklar1 goriilmekle birlikte bu fakiiltelerin 6grencilerinin iiniversitenin
sunmasi gereken hizmetleri “cok™ diizeyinde énemli bulduklar ortalamalardan
(bkz Tablo 1) anlagilmaktadir. Tablo 3 incelendiginde Ogrencilerin beklenti
diizeylerinin baz1 fakiilteler arasmda .05 diizeyinde anlamli farklilik
gostermedigi goriilmektedir. Bu sonug bu fakiiltelerin 6grencilerinin beklenti
diizeylerinin benzer olmasi ile agiklanabilir.
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Tablo-3: Ogrencilerin Beklenti Diizeylerinin Fakiiltelere Gore Ikiserli

Karsilastirilmasi
) o) Ortalamalar | Standart

(I) FAKULTE FAKULTE Farki (I-J) Hata P
Dis Hekimligi (4,41) | Egitim (4,58) -,1661(*) ,07414 ,025
Fen (4,61) -,1980(*) 07877 012

Eczacilik (4,52) GSF (4,30) ,2202(*) ,07190 ,002
Edebiyat (4,52) Egitim (4,58) -,0595(%) 02716 ,028
Fen (4,61) -,0914(*) ,03801 ,016

GSF (4,30) ,2149(*) ,05190 ,000

iIBF(4,44) ,0803(*) 03714 ,031

Miihendislik(4,44) ,0743(*) ,03425 ,030

Egitim (4,58) Dis Hekimligi (4,41)| ,1661(*) 07414 ,025
Edebiyat (4,52) ,0595(*) 02716 ,028

GSF (4,30) ,2745(%) ,05206 ,000

[IBF(4,44) ,1399(*) ,03736 ,000

Miihendislik(4,44) ,1338(*) ,03448 ,000

Fen (4,61) Dis Hekimligi (4,41)| ,1980(*) 07877 012
Edebiyat (4,52) ,0914(*) ,03801 ,016

GSF (4,30) ,3064(*) ,05846 ,000

[IBF(4,44) A717(%) ,04586 ,000

Miihendislik(4,44) ,1657(*) ,04355 ,000

GSF (4,30) Eczacilik (4,52) -,2202(*) ,07190 ,002
Edebiyat (4,52) -,2149(*) ,05190 ,000

Egitim (4,58) -,2745(%) ,05206 ,000

Fen (4,61) -,3064(*) ,05846 ,000

[IBF(4,44) -,1346(*) ,05789 ,020

Miihendislik(4,44) -,1407(*%) ,05608 012

Tip(4,52) -,2253(*) ,07759 ,004

IIBF (4,44) Edebiyat (4,52) -,0803(*) ,03714 ,031
Egitim (4,58) -,1399(*) 03736 ,000

Fen (4,61) -1717(%) ,04586 ,000

GSF (4,30) ,1346(*) ,05789 ,020

Miihendislik (4,44) | Edebiyat (4,52) -,0743(%) ,03425 ,030
Egitim (4,58) -,1338(*) ,03448 ,000

Fen (4,61) -,1657(*) ,04355 ,000

GSF (4,30) ,1407(*) ,05608 012

Tip (4,52) GSF (4,30) ,2253(*) ,07759 ,004

*P<.05
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Tablo 4’de 6grencilerin memnuniyet diizeyleri arasinda fakiiltelere gore
fark olup olmadigina iligkin bulgular yer almaktadir. Tablo 4 incelendiginde
Ogrencilerin memnuniyet diizeyine iliskin goriislerinin baz1 fakiilteler arasinda
.05 diizeyinde anlaml1 farkliliklar gosterdigi gortilmektedir.

Tablo-4: Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerinin Fakiiltelere Gore

Karsilastirilmasi
Kareler Kareler
Varyansin Kaynagi Toplam sd Ortalamasi F P
Gruplar arasi 6,834 8 ,854 3,735* ,000
Gruplar igi 411,436 1799 ,229
Toplam 418,270 1807

*P<.05

Tablo 5’de &grencilerin memnuniyet diizeyleri arasindaki farklarin hangi
fakiilteler arasinda olduguna iligkin ikili karsilastirmalara (LSD testi
sonuclara) yer verilmektedir. Bu sonuglara gére Dis Hekimligi Fakiiltesi
Ogrencilerinin memnuniyet diizeyleri ile diger fakiiltelerin 6grencilerinin
memnuniyet diizeyleri arasinda, Giizel sanatlar Fakiiltesi disinda fark oldugu ve
farkin Dis Hekimligi Fakiiltesinin aleyhine oldugu goriilmektedir. Memnuniyet
diizeyleri arasindaki farklara sik rastlanan bir diger fakiilte de Gilizel Sanatlar
Fakiiltesidir. Giizel Sanatlar Fakiiltesi 6grencilerinin memnuniyet diizeyleri, Dis
Hekimligi ve iktisadi ve idari Bilimler fakiiltelerinin disinda kalan alt: fakiilteye
gore farklidir ve fark Giizel Sanatlar Fakiiltesi aleyhinedir. Bu bulgulara dayali
olarak Dis Hekimligi ve Giizel Sanatlar Fakiiltesi Ogrencileri arasinda
memnuniyetsizligin diger fakiiltelere gore daha yaygin oldugu sdylenebilir.

Ogrencilerin  beklenti ve memnuniyet diizeylerine iliskin olarak
fakiiltelere gore fark olup olmadigina iligkin bulgulara genel olarak bakilacak
olursa bulgular, Giizel Sanatlar Fakiiltesi’nin, 6grencilerinin hem beklenti hem
de memnuniyet diizeyleri bakimindan farkin en yaygin goriildiigi fakdilte
oldugunu ortaya koymaktadir. Nitekim bu fakiiltenin &grencilerinin beklenti
ortalamasinin en diisiik ve memnuniyet ortalamasinin en diisiik ikinci ortalama
olmasi (bkz Tablo 1) diger fakiiltelerle olan karsilastirmalarda Giizel Sanatlar
Fakiiltesi’ni farklarin en ¢ok goriildiigi fakiilte yapmaktadir. Bununla birlikte
konuya beklenti-memnuniyet farki agisindan bakildiginda (bkz Tablo 1) farkin
en disiik ikinci fark (1.79) olmasi bu fakiiltelerin &grencilerinin diger
fakiiltelerin  Ogrencilerine gore daha az hayal kinkhigi yasadiklarim
gostermektedir.
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Tablo-5: Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerinin Fakiiltelere Gore Ikiserli

Karsilastirilmasi
) ) Ortalamalar | Standart
() FAKULTE (J) FAKULTE Farki (I-J) Hata P
Dis Hekimligi (2,39) | Eczacilik (2,76) -,3656(*) ,09935 ,000
Edebiyat (2,52) -,2501(*) ,08246 ,002
Egitim (2,70) -,3145(*) ,08259 ,000
Fen (2,67) -,2817(*) ,08774 ,001
[iBF (2,63) -,2359(*) 08727 ,007
Miih. (2,65) -,2624(*) 08579 | ,002
Tip (2,75) -,3583(*) ,10453 ,001
Eczacilik (2,76) Dis Hekimligi (2,39) ,3656(*) ,09935 ,000
GSF (2,57) 2475(*) ,08008 ,002
Edebiyat (2,52) Dis Hekimligi (2,39) 2501(*) ,08246 ,002
Egitim (2,70) -,0644(*) ,03025 ,033
GSF (2,57) ,1321(*%) 05781 022
Egitim (2,70) Dis Hekimligi (2,39) ,3145(%) 08259 | ,000
Edebiyat (2,52) ,0644(*) ,03025 ,033
GSF (2,57) ,1965(*) ,05799 ,001
Fen (2,67) Dis Hekimligi (2,39) 2817(%) 08774 ,001
GSF (2,57) 1637(%) ,06512 ,012
GSF (2,57) Eczacilik(2,76) -, 2475(%) ,08008 ,002
Edebiyat (2,52) -,1321(%) ,05781 ,022
Egitim (2,70) -,1965(*) 05799 | ,001
Fen (2,67) -,1637(*%) 06512 | ,012
Miihendislik (2,65) -,1443(%) 06247 | 021
Tip (2,75) -,2403(*) ,08642 ,005
IIBF (2,63) Dis Hekimligi (2,39) ,2359(*) ,08727 ,007
Miih. (2,65) Dis Hekimligi (2,39) 2624(*) ,08579 ,002
GSF (2,57) ,1443(*%) ,06247 ,021
Tip (2,75) Dis Hekimligi (2,39) ,3583(*) ,10453 ,001
GSF (2,57) ,2403(*) ,08642 ,005

*P<.05
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2.2.2. Cinsiyete Gore Ogrenci Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri
Ogrencilerin tiim alt boyutlardaki beklenti diizeylerinin cinsiyet
degiskenine gore fark gosterip gostermedigine iliskin bulgular Tablo 6°da yer

almaktadir.

Tablo-6: Ogrencilerin Beklenti Diizeylerinin Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi
Cinsiyet N X SS t P
Kiz 1137 4,5741 ,39992 7,594* ,000
Erkek 671 4,4094 47017

*P<.05

Tablo 6 incelendiginde kiz ve erkek Ggrencilerin iiniversitenin sundugu
hizmetlere iligkin beklenti diizeyleri arasinda fark oldugu, farkin kiz 6grenciler
lehinde yiiksek oldugu, bir baska deyisle iiniversitenin sundugu hizmetlere
iligkin olarak daha yiiksek bir beklenti i¢inde olduklar1 goriilmektedir. Bu
durum kiz 6grencilerin iiniversite tarafindan sunulmasi gereken hizmetlere daha
duyarl olduklar1 bigiminde yorumlanabilir.

Tablo 7 Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin cinsiyete goére fark
gosterip gostermedigine iligskin bulgulart igermektedir. Tablo 7 incelendiginde
kiz ve erkek Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri arasinda fark olmadig:
goriilmektedir. Bagka bir anlatimla 6grencilerin memnuniyet diizeyleri her iki
grup i¢in de benzerdir.

Tablo-7. Ogrencilerin Memnuniyet Diizeylerinin Cinsiyete Gore

Karsilastirilmasi
Cinsiyet N X SS t P
Kiz 1137 2,6729 47999 1,766* ,078
Erkek 671 2,6315 48226

*P>.05

Bu durumda Ogrencilerin beklentilerinin farkli olmasma karsin,
memnuniyetleri benzer goriinmektedir. Farkli cinsiyete sahip Ogrencilerin
memnuniyet diizeyinin benzer olmasi, lniversitenin hizmetlerinden duyulan
memnuniyet diizeyinin cinsiyete gore farklilasmadigini gostermekte ve durumu
daha net olarak ortaya koymaktadir.
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SONUC VE ONERILER
Arastirmanin sonuglar1 ve bunlara dayali 6nerileri asagida yer almaktadir.
Sonuclar

Arastirmadan cikarilan sonuglar sdyle siralanabilir:

1. Ogrencilerin iiniversitenin sundugu hizmetlere iliskin beklenti
diizeyleri “cok” yiiksektir.

2. Ogrenciler iiniversitenin sundugu hizmetlerden yeterince memnun
degildirler.

3. Ogrencilerin beklenti ve memnuniyet diizeyleri bazi fakiilteler arasinda
farklilik gostermektedir.

4. Kiz ogrencilerin beklentileri erkek ogrencilerden daha yiiksek;
memnuniyet diizeyleri ise erkek 6grencilerle benzerdir.

Oneriler

1. Bu aragtirmanin sonuglart bu arastirma kapsamindaki hizmetlerin
iiretilmesiyle ilgili kisiler ve birimlerle paylasilabilir.

2. Universitenin akademik, yonetsel ve idari birimlerden bagimsiz bir
O0grenci memnuniyetini izleme ekibi olusturulabilir ve arasgtirmanin her yil
diizenli olarak yapilmasi saglanarak hizmetlerin kalitesindeki degisim
izlenebilir.

3. Fakiiltelerin hangi alt boyutlarda oncelikli olduguna bakilarak gerekli
onlemler fakiilte temelinde ele aliabilir.
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