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Yiiksekogretim kurumlarinda kalite gelistirme ¢aligsmalari, kiiresel boyutta rekabet agisindan son yillarda
biliylik 6nem arz etmektedir. Tiirkiye’deki iiniversitelerde ise sdz konusu caligmalar Yiiksekdgretim
Kurulunun belirledigi yasal mevzuatlar kapsaminda siirdiiriilmektedir. Bu baglamda iiniversiteler; i¢
kalite giivence sisteminin ve dis kalite giivence sisteminin kurulmasindan ve i¢ ve dis degerlendirme
stireclerinden sorumlu tutulmaktadir. Bu caligmada, bir yiiksekdgretim kurumunda i¢ degerlendirme
siireci kapsaminda gerceklestirilen ve Yiiksekdgretim Kurulu Kurumsal I¢ Degerlendirme Raporu
Hazirlama Kilavuzuna gore tasarlanmis olan i¢ paydas (akademik personel, idari personel ve dgrenci)
memnuniyet anketleri Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen verilere gore
paydasglarin memnuniyetini etkileyen faktorler belirlenmis ve oOgrenciler i¢in hazirlanan ankette alt
bagliklar arasinda ayni yonde ve yiiksek iliski gozlenmesine ragmen anket sorularinin §grencilere
sorulmasi bakimindan uygun olmadig: tespit edilmistir.

AnahtarSézciikler: yapisal esitlik modeli, kalite, memnuniyet, yliksekdgretim

Onerilen Atif Bilgisi:

Caglar, A. , Giilel, F., Yanmaz Arpaci, O., Taner, M. ve Aslan, D. (2018). Yiiksekdgretim Kurumunda I¢
Paydas Memnuniyet Analizi: Pamukkale Universitesi Ornegi. Pamukkale Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 44, 231-250.

* Bu galisma, 18. Ekonometri, Yoneylem Arastirmasi ve Istatistik Sempozyumu’nda bildiri olarak sunulmustur.
1 Dr. Ogr. U., Pamukkale Universitesi, acaglar@pau.edu.tr

2 Dr. Ogr. U., Pamukkale Universitesi, fegulel@pau.edu.tr, Sorumlu yazar

3 Ogr. Gor., Pamukkale Universitesi, oyarpaci@pau.edu.tr

4 Ogr. Gor., Pamukkale Universitesi, metaner@pau.edu.tr

5 Prof. Dr., Pamukkale Universitesi, daslan@pau.edu.tr


mailto:fegulel@pau.edu.tr

232 Atalay Caglar, Ferda Esin Giilel, Oncii Yanmaz Arpaci, Mustafa Egemen Taner, Diler Aslan

Abstract

Quality development studies in higher education institutions become more of an issue in recent years
regarding competition globally. The studies in the universities in Turkey are carried out within the scope
of the legislation determined by the Council of Higher Education. In this context, universities are held
responsible of setting up the internal quality assurance system and external quality assurance system and
as well as internal and external evaluation processes. In this study, the internal shareholders (academic
staff, administrative staff, and students) satisfaction surveys conducted in the context of the internal
evaluation process in a higher education institution and designed according to the Guidelines for
Preparing the Institutional Internal Evaluation Report of the Higher Education Council were analyzed
using Structural Equation Model. Factors affecting the satisfaction of the shareholders were determined
according to the obtained data, and it was determined that the survey was not appropriate for the
questioning of the students even though the same and high relation was observed between the
subheadings in the questionnaire prepared for the students.

Keywords: Structural Equation Model, Quality, Satisfaction, Higher Education

Giris

Son yillarda bilgiye dayali kiiresel ekonomik yaris ile birlikte her alanda yasanan gelisim,
degisim ve stirdiirtilebilirlik faaliyetleri, yiiksekogretim kurumlarimin da egitim ve hizmet
kalitelerini arttirmalarini zorunlu hale getirmektedir. Tirkiye’de ise yiiksekogretim sisteminin
diizenlenmesi ve yliksekdgretim kurumlariin faaliyetlerine yon verilmesi misyonu ile kurulmus
olan Yiiksekogretim Kurulu (YOK) tarafindan, Temmuz 2015’te yayimlanan Yiiksekogretim
Kalite Giivencesi Yonetmeligi ile lniversitelerde so6z konusu faaliyetlerin gergeklestirilmesi
yasal olarak zorunlu kilinmistir.

Ilgili yonetmelikte belirtildigi iizere, yiiksekogretim kurumlarinin egitim-ogretim ve
aragtirma faaliyetlerini ve bunlar destekleyen idari hizmetlerin tiimiinii icine alacak sekilde
stratejik plan ve yillik olarak performans programi ve faaliyet raporu ile biitiinlesik yapida bir i¢
degerlendirme raporu hazirlamalar1 gerekmektedir. Kurum i¢ Degerlendirme Raporu (KiDR);
kurumun yillik i¢ degerlendirme siireclerini izlemek ve bes yil icinde en az bir defa
gerceklestirilecek dis degerlendirme siirecinde esas alinmak iizere, kurum tarafindan her yil
hazirlanan, YOK’e ve kamuoyuna duyurmak {izere kurumun internet sayfasinda yer alan
rapordur (YOKAK,2018).

KIDR; kurumun ne yapmaya calistigi, misyon ve hedeflerine nasil ulasmay planladig,
bu misyon ve hedeflerine hangi yollarla ulastigi ve gelecege yonelik kurum siireglerini ne
sekilde iyilestirmeyi planladigi sorularmin cevaplarim1 igerecek sekilde yliksekdgretim
kurumlar1 tarafindan hazirlanmaktadir. Alti ana bashktan olusan KiDR’in, Kalite Giivence
Sistemi ana bashigi altinda kurumun kalite giivence sisteminin ne kadar etkin sekilde
yiiriitiildiigii ve performansina iliskin degerlendirmenin yapilabilmesine olanak saglamak iizere
yol gosterici olmasi amaciyla 6zdegerlendirme yapilmasi gerektigi ortaya konmaktadir.

Yiksekogretim kurumlarinda gercgeklestirilen analiz ¢aligmalari, son yillarda bilimsel
literatiirde cok sayida ¢alismada ele alinan bir konu olarak dikkat cekmektedir. Onceki
paragraflarda da belirtildigi gibi, rekabet ve yasal cergevelerle konunun desteklenmesi,
gerceklestirilen ¢aligmalarin bilimsel esere ¢evrilmesinde 6nemli bir etken olmaktadir.

Literatiirde gerceklestirilen ¢aligmalar incelendiginde genellikle 6grenci memnuniyeti
odakli caligmalarin yer aldigi gozlenmistir. Kaya ve Engin (2004), bir yiliksekogretim
kurumunda 6grenci memnuniyetini analiz etmistir. Calisma kapsaminda 180 kisilik bir boliim
ogrencilerinden, tiniversite ile ilgili en énemli problemleri sirasiyla belirlemeleri istenmistir.
Calisma sonucunda, akademik personelin yeterli nicelikte ve bilimsel yeterlilikte olmadigi
Ogrenciler tarafindan tanimlanan en Onemli problem olmustur. Burgaz ve Ekinci (2007),
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Hacettepe Universitesi’ne bagl fakiiltelerde 6grenim géren dgrencilerin, {iniversitenin sagladig
hizmetlere iligkin beklenti ve memnuniyet diizeylerini belirlemistir. Ulusoy vd. (2010),
hemsirelik 6grencilerinin egitimleri ile ilgili memnuniyet diizeylerini saptamayi1 amagclamistir.
Veri toplama araci olarak 11 alt boyuttan olusan “Ogrenci Memnuniyet Olgegi” kullanilan
calismada Ogrencilerinin yarisinin meslegi istemeden sectigi, ancak arastirmanin verilerinin
toplandig1 sirada 6grencilerin dortte tligliniin meslegi sevdigi, meslegi sevme durumlarinin siif
yiikseldikge arttig1 ortaya cikmistir. Caligmadan elde edilen bulgular dogrultusunda; olcekte
tanimlanan tiim alt boyutlara iliskin 6grenci memnuniyetini iyilestirici 6nlemlerin alinmasi,
girisimlerin planlanmasi 6nerilmistir. Yanik ve Sunay (2010), Tiirkiye’deki beden egitimi ve
spor egitimi veren kurumlarda Ogrenim goren Ogrencilerin memnuniyet derecelerinin
saptanmas1 ile bu kurumlarin yeterliliklerinin tespiti amactyla Milli Egitim Bakanligi’nca
hazirlanmis olan Ogrenci Memnuniyeti Anketi’ni kullanmistir. Arastirma sonucunda birinci
siif 6grencilerinin genellikle tesis ve ders-arag gere¢ konusunda sikint1 yasadiklari, okul idaresi
ve Ogretim elemanlar ile yeterince diyalog kuramadiklari; dérdiincii sinif &grencilerinin ise
okulda yeterince sosyal-kiiltiirel ve sportif faaliyet yapilmadigini ifade ettikleri belirlenmistir.
Caligma sonucunda ilgili okullara 6nerilerde bulunulmustur. Celebiler vd. (2013), Tip Fakiiltesi
ogrencilerinin genel memnuniyetini degerlendirmislerdir. Calismanin gerekliligi Yiiksekdgretim
Kalite Giivencesi Yonetmeligi Oncesi gecerli olan Yiiksekdgretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi’ne dayandirilmigtir. Olusturulan memnuniyet
Olceginin gecerli ve gilivenilir bir 6lcek oldugu, tip egitimi veren kurumlarda 6grencilerin
memnuniyet diizeylerini belirlemede kullanilabilecegi belirtilmistir. Aydin vd. (2014),
Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasindaki iligkiyi ele almustir.
Caligmada kategorik iki degisken seti arasindaki iliskiyi incelemek igin kullanilan dogrusal
olmayan kanonik korelasyon analizi yonteminden yararlanilmistir. Elde edilen sonuglar, fiziksel
olanaklardan memnuniyet degiskeninin ayirma giiciiniin yiiksek ve en yiiksek yiik degerine
sahip baslica degisken oldugunu gostermistir. Kapucugil ikiz vd. (2017), &grenci
memnuniyetini stratejik planlamanin 6nemli bir girdisi olarak degerlendirmis, yiiksekogretimde
kalitenin Onemine deginmistir. Yapilan caligmada yiliksekdgretim ve Ogrenci memnuniyeti
kapsaminda siirdiiriilebilir bir 6grenci memnuniyet sistemi tasarlanmistir. Veri toplama araci
olarak kullamlan elektronik formlar, Dokuz Eyliil Universitesi mevcut veri tabani ile biitiinlesik
olarak gelistirilmis ve sekiz boyutta memnuniyet Olglimleri yapilmistir. Sonuglar,
memnuniyetten memnuniyetsizlie dogru kurumun giiclii yonleri, kurum i¢in firsat
olusturabilecek alanlar, iyilestirmeye acik alanlar, iyilestirme ¢aligmalarinda ikincil oncelikli
alanlar ve iyilestirme ¢alismalarinda birincil 6ncelikli alanlar olarak tanimlanmustir.

Yiksekogretim kurumlarinda ¢aliganlarin  memnuniyet analizi konusunda &grenci
memnuniyeti konusundaki kadar yogunlukta ¢aligma yer almamaktadir. Murat ve Cevik (2008)
Zonguldak Karaelmas Universitesinde gorev yapan akademik personelin genel olarak is
memnuniyetini belirleyen faktorleri tespit etmeye c¢alismistir. Anket uygulamasindan
yararlanilan ¢alismada faktor analizi ile inceleme yapilmistir. Calisma sonucunda, belirlenen alti
faktorlin genel memnuniyet tizerinde pozitif etkisi oldugu ve en 6nemli etkiyi yonetim ve rgiit
yapist ile ilgili faktoriin olusturdugu belirlenmistir. Gorener (2013), toplam kalite yonetimi
kapsaminda bir vakif {iniversitesindeki paydag memnuniyetini dlgmek i¢in akademik personel
ve Ogrencilere yonelik anket caligmast yapmustir. Egitim alanindaki toplam kalite
uygulamalarinin basariya ulagabilmesi icin tim paydaslarin memnuniyetinin saglanabilmesini
temel alan calismada, orneklem olarak {iniversitede caligma siiresi bir yili gecen akademik
personel ve son smif Ogrencileri secilmis ve anketler yliz yiize goriisme teknigi ile
uygulanmistir. Anket sonucunda akademik personel ve Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri
diisiik ¢ikmis ve tespit edilen memnuniyetsizlik durumlarina iligkin nedenlerin arastirilmasina
yonelik olarak ek bir ¢alisma kapsaminda neden-sonu¢ diyagramlari kullanilmistir. Alparslan
(2014) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, Mehmet Akif Ersoy Universitesi'nde ¢alisan
ogretim elemanlarinin iiniversiteden duyduklart memnuniyet ve is tatmini Onciillerinin neler
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oldugunu belirlemeye yoneliktir. Calismada memnuniyeti etkileyen unsurlar altt boyut olarak
ele alinmig ve 6gretim elemanlarindan anket yontemiyle veri toplanmigtir. Calisma sonucunda
Ogretim elemanlarinin memnuniyet diizeyini idari faaliyetlerin etkinligi, idari personelin
etkinligi ile yoneticilerin olumlu tutum ve davranislarinin 6nemli diizeyde etkiledigi ortaya
cikmigtir. Dalgar vd. (2017) akademisyenlerin memnuniyetlerinin 6grenci memnuniyetine de
yansidigini vurgulamiglardir. Ayrica akademisyenler iizerinde yapilan memnuniyet analizlerinin
ve bulgularin tiniversitelerin stratejik plan hazirliklar ile kisa ve uzun vadeli planlarina girdi
olusturabilecegi belirtilmistir. Yapilan calismada Mehmet Akif Ersoy Universitesi’nde gorev
yapan akademik personel, yedi memnuniyet faktorii baglaminda saha analizine tabi tutulmus ve
yedi faktoriin genel memnuniyeti hangi diizeyde etkiledigi ortaya konmustur.

Gergeklestirilen literatiir arastirmasi sonucunda, yiiksekdgretim kurumlarinda tiim ic
paydaslar1 (akademik ve idari personel ile Ggrenciler) birlikte degerlendiren bir ¢alismanin
mevcut olmadigi goriilmektedir.

Bu calismada, Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu
(YODEK) tarafindan hazirlanmis olan Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme
ve Kalite Gelistirme Rehberi (2007/1.1)’ndeki Ozdegerlendirme Konular1 Tablosundan
yararlanilarak hazirlanan i¢ paydas (akademik ve idari personel, 6grenci) memnuniyet anketleri
Yiiksekogretim Kurumu Kurumsal I¢ Degerlendirme siireci kapsanminda Pamukkale
Universitesi'nde Kalite Yénetimi ve Veri Degerlendirme Uygulama ve Arastrma Merkezi
(KAVDEM) tarafindan uygulanmistir. Hazirlanan anketler elektronik ortamda paydaslara
uygulanmis ve yanitlar toplanarak Yapisal Esitlik Modeli ile analiz edilmistir.

Caligmanin ilk boliimiinde ¢alisma ile ilgili genel bilgiler ve ¢alismanin konusu ile ilgili
literatiir 6zeti verilmis, ikinci boliimde Yapisal Esitlik Modeli ve drneklem genisligi belirleme
yontemi tanitilmis, iiclincii boliimde bulgular sunularak dordiincli bolim olan sonucta bu
bulgular 6zetlenmistir.

Yontem

Gergeklestirilen anket ¢aligmasi kapsaminda; akademik personele, idari personele ve dgrencilere
yonelik ti¢ farkli anket 7 alt baslik altinda hazirlanmistir. Paydaslara sorulan anketteki basliklar
ve hangi paydag(lar)a sorulduguna iligskin bilgi Tablo 1°deki gibidir. Hazirlanan anketler
elektronik ortamda paydaslara uygulanmis ve yanitlar toplanarak Yapisal Esitlik Modeli ile
analiz edilmistir. Uygulanan anketlerin igerigi ¢alismanin ekinde sunulmustur (Ek 1).

Tablo 1.i¢ Paydaslar Bazinda Soru Gruplar

Akademik Idari

Soru Gruplari Personel Personel Ogrenci

A-Egitim-Ogretim Siireglerinin Degerlendirilmesi \ v
B-Arastirma ve Gelistirme (Bilgi Uretme) Siirecleri \

C-Uygulama ve Hizmet Siiregleri \

D-idari ve Destek Siireglerinin Degerlendirilmesi \ \ \
E-Yanetsel Ozellikleri: Yapisal \ \ \
F-Yonetsel Ozellikleri: Davranissal \ \ \
G-Yiksekdgretim  Misyonunu Basarma  Performansinin N N N

Degerlendirilmesi

Orneklem
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15.02.2017 00:30 tarih ve saat itibari ile PAU Pusula Sistemi Kurumsal Veri Degerlendirme
Sistemi’nde akademik personel sayisi (gorev yerine gore) 1816, idari personel sayisi (gorev
yerine gore) 1504, fakiilte ve yiiksekokullarda kayitli 6grenci sayis1 52993, enstitiilerde kayith
ogrenci sayisit 4580 olarak (toplam 6grenci sayisi N=57573) belirlenmistir. Bu akademik-idari
personel ve ogrencileri temsil edebilecek orneklem biyiikligii (n) belirlenirken asagidaki
adimlar izlenmistir:

Calisma icerisinde personel ve Ogrencilerin bulunduklar1 birim bazinda farkliliklar
tagiyabilecegi diisiincesi ile her birimden uygun sayida personel/d6grencinin 6rneklemde yer
almas1 planlanmugtir.  Orneklem biiyiikliigiiniin ve birimlerin her birinden segilecek
personel/dgrenci sayisiin belirlenmesinde Tabakal1 Rastgele Ornekleme yontemi kullanilmistir.
Calismadaki oOrneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde asagidaki esitlikten faydalanilmigtir
(Cingi, 1990):

_ NPQa?
T Nd2+PQt2

M)

Burada, n, orneklem biiyiikligii, yani, anket uygulanacak personel/6grenci sayisidir. t,
Student t dagilimindan elde edilecek tablo degeridir. d, hosgorii miktar1 ve N ise Pamukkale
Universitesi’ndeki personel/dgrenci sayisidir. P, ilgilenilen olayin gergeklesme olasilig1 iken, Q,
ilgilenilen olayin ger¢ceklesmeme olasiligidir ve Q = 1 — P'dir.

Esitlik (1) yardimiyla 6rneklem biiytikliigi bulunurken, P = 0.50, @ = 0.50, %98 giiven
diizeyindeki tablo degeri t = 2.326, hosgorii miktar1 d = 0.05 ve kitle genisligi N toplam
personel/6grenci sayilar olarak alinmigtir. Burada, P = 0.50 alinarak, mevcut kosullar altinda,
toplumun ilgilenilen herhangi bir 6zelligi ig¢in olabilecek en bilyiik sayidaki personel/dgrenci
sayisinin (6rneklem biiytikliigiiniin) elde edilmesi amaglanmustir.

Buna gore akademik birim/idari birim/fakiilte-yiiksekokul/enstitiilerde  anket
uygulanmak istenen en az personel/6grenci sayilart belirlenmistir. Burada belirlenen sayilar,
calismanin nitelikli olmasi ve 6rneklemin kitleyi temsil edebilmesi i¢in anket uygulanmasi
gereken minimum personel/6grenci sayisidir. Hesaplama sonucunda elde edilen 6rneklem
genislikleri ve anketin cevaplanma sayilar1 Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 2. Orneklem Biiyiikliigii ve Anketlerin Cevaplanma Sayisi

N n Cevaplanma Sayis1
Akademik Personel 1816 417 628
Idari Personel 1504 405 548
Ogrenci 57573 1021 2119

Pamukkale Universitesi’nde 6grencisi bulunan toplam 36 akademik birim, 46 idari
birim, 30 fakiilte ve yiliksekokul, 5 enstitii bulunmaktadir. 417 akademik personel, 405 idari
personel, 1021 fakiilte-yiiksekokul Ogrencisi-enstitii 6grencisinin se¢imi Esitlik (1)’den elde
edilen sayilara gore yapilmistir. Bu sayilar verilen kosullar altinda kullanilmas1 gereken en
kiiclik 6rneklem genisligini gdstermektedir.

Np Pp Qn
ny="Mz4y5s—7/———— 2
h Y521 Nn Ph Qn @
Burada, h. akademik birim/idari birim/fakiilte-yliksekokul/enstitiiye uygulanacak anket
sayisi, Ny, h. akademik birim/idari birim/fakiilte-yiiksekokul/enstitiideki toplam kisi sayisi, Py,
h. akademik birim/idari birim/fakiilte-yiiksekokul/enstitiideki ilgilenilen &zellige iligkin oran

iken @y, h. akademik birim/idari birim/fakiilte-yiiksekokul/enstitiideki ilgilenilmeyen 6zellige
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iliskin orandir (Q, =1 - P,). Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde oldugu gibi her
akademik birim/idari birim/fakiilte-yiiksekokul/enstitiiniin miimkiin olan en ¢ok sayida
personel/dgrenci ile temsil edilmesi icin P, = 0.50 olarak alinmistir (Cingi, 1990).

Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal Esitlik Modelleri (YEM), olciilebilen degiskenler ile Olclilemeyen (latent, gizli)
degiskenler arasindaki iligkiyi aralarindaki korelasyona dayal1 olarak tanimlayan ¢ok degiskenli
istatistiksel bir yaklagimdir (Bryne, 2010). Kuramsal olarak olusturulan yapisal modellerin
hipotez testleri ile ¢oziimlenmesi YEM’in temelini olusturmaktadir.

Faktor analizi ve yol analizini birlestirerek gozlemlenebilen ve go6zlenemeyen
degiskenler arasindaki dogrudan ya da dolayl: iliskinin tek bir model i¢inde analiz edilmesini
saglamas1 YEM’i tercih edilen bir yontem haline getirmistir. Faktdr analizi, goézlenen
degiskenleri gizli degiskenlere baglayan "Ol¢lim" kismini, yol analizi ise gizli degiskenleri
birbirine baglayan "yapisal" kismi1 olusturmaktadir (Jéreskog, 1973).

YEM analizi yapabilmek i¢in verilerde eksik ya da aykir1 gézlem olmamalidir. Analiz
edilen 6rneklemin genisligi olarak en az 100-150 gozlem olmasi onerilmektedir (Ding vd.,
1995). Costello ve Osborne (2005) ise degisken basina 20 gozlemin yeterli olacagini
belirtmislerdir. Analize konu olan 6rneklemin yeterli olup olmadig: kritik 6rneklem genisligi
degeri incelenerek belirlenebilir (Hoelter, 1983).

Bir YEM analizi bes asamadan olusur: model belirleme, model tanimlama, model
tahmini, modelin testi ve model degisikligi (modification). Model belirlemesinde ilgili teori,
arastirma ya da gelistirilecek bir teorik model bilgisine dayali tim degiskenleri icermektedir.
Bu degiskenler arasindaki iliskiler s6z konusu modelde belirtilmektedir. Model belirlenmesi,
Olclim ya da yapisal modeldeki parametrelerin tahminini elde edebilmek i¢in gereklidir(Hoyle,
1995).

Model tahmininde teoriye dayandirilan modele &rneklemden elde edilen verilerin
uymasi istenmektedir. Model tahmininde verilerin siirekli ya da kategorik olmasina ve normal
dagilimli olup olmamalarina gére En Cok Olabilirlik, Siradan En Kiiglik Kareler, Asimptotik
olarak Dagilimdan Bagimsiz (Asimptotically distrubiton-free, ADF), Agirliklandirilmis En
Kiiciik Kareler (WLS), Genellestirilmis En Kiigiik Kareler (GLS) yontemleri kullanilabilir.
Schumacker ve Lomax, (2012) normal dagilimdan hafif sapmasi olan verilerin model
tahmininde ECO, normalden asiri sapmasi olan verilerin model tahmininde ise Asimptotik
olarak Dagilimdan Bagimsiz (Asimptotically distrubiton-free, ADF), Agirliklandirilmis En
Kiiciik Kareler (WLS), Genellestirilmis En Kiicik Kareler (GLS) tahmin yontemlerini
onermiglerdir.

Model tahmini bir anlamda gézlenen degiskenlere dayali degiskenlik ile (S, orneklem
varyans matrisi) teoriye dayali degiskenlik (%, kitle varyans matrisi) arasindaki farkin
arastirilmasidir. Eger fark yoksa orneklem verisi teorik modele uygundur. Diger bir ifadeyle
teorik model elde edilen veriyi iyi agiklamaktadir. Bu uygunluk model tahmini sonucunda elde
edilen Olgiitlerle arastinlmaktadir. Bu ¢alismada modelin uygunlugu diger arastirmacilar
tarafindan yaygin olarak kullanilan x?/sd, CFl, RMSEA ve SRMR ile arastirilmistir. Bu
dlgiitlere iliskin kritik degerler Tablo 3’te verilmistir (Ozkog, 2011).

Tablo 3. Model Uyum Tyiligi Olciitleri

Uyum Olgiitii Iyi Uyum Kabul Edilebilir Sinir
x?/sd 0<yx2/df<2 2<y2/df<3
RMSEA 0 < RMSEA <£0.05 0.05 < RMSEA

GFI 0.97 < GFI <£1.00 0.90 < GFI £0.95
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SRMR 0 < SRMR < 0.05 0.05 < SRMR < 0.10

Bazi arastirmacilar y2/sd oranmin {ist sinirmi 5 olarak kabul etmislerdir (Marsh ve
Hocevar, 1985). Model uygunlugu kabul edilebilir sinirlar i¢inde degilse, degisiklik yoluna
gidilmektedir. Bu degisiklik yapilirken modeldeki parametrelerin anlamliligini incelemek ve
anlamli olmayanlarin modelden ¢ikartilmasi 6nerilen yollardan biridir. Diger yol ise modele
parametre eklemektir. Bunun i¢in tahmin sonucunda elde edilen degisiklik indeksi (modification
index) degerleri incelenebilir ve gerekli goriilen degisiklikler yapilabilir. Degisiklikler analizin
dayandirildigi teorik model cercevesinde yapilmalidir. Bazi durumlarda analiz sonucunda
anlamsiz bulunan parametreler modelden ¢ikartilmayabilir ya da eklenmesi Ongoriilen
parametreler teorik modele uymadigi i¢in eklenmeyebilir (Schumacker ve Lomax, 2012).

Bulgular

Bu calismada Pamukkale Universitesi’ndeki akademik personelin, idari personelin ve
Ogrencilerin memnuniyetine etki eden faktorlerin birer modeli olusturulmustur. Akademik
personel, idari personel ve 6grencilere uygulanan anketlerden elde edilen sonuglari analiz etmek
icin Amos 20 ve SPSS 21 kullanilmigtir. Bulgular ilgili b6limii niteleyen harf ve soru numarasi
ile verilmistir. Ilgili sorulara Ek-1’den ulasilabilir.

Akademik Personel Anket Bulgular:

Akademik personel anketi icin YEM uygulayarak “Egitim-Ogretim, Arastirma ve Gelistirme
(Bilgi Uretme), Uygulama ve Hizmet, Idari ve Destek siireclerinin, Yonetsel (Yapisal)
Ozelliklerin, Yonetsel (Davranigsal) oOzelliklerin ve Yiiksekogretim Misyonunu Basarma
Performansinin Degerlendirilmesi alt basliklar1 arasinda karsilikli iliski vardir.” hipotezi
incelenmigtir

628 gozlem, 87 gozlenen degisken, 6 gizli bagimsiz degisken ile yapisal model
olusturulmustur. Bu model ile s6z konusu alt basliklardaki sorularin akademik personele
sorulmasinin uygun olup olmadiginin yami sira akademik personelin bu alt basliklardaki
0zdegerlendirmesi de arastirilmistir.

Analizde Olglim hatalarindan kagmmmak icin Oncelikle verilerin gecerliligi ve
giivenilirligi incelenmistir. Akademik personele sorulan anketin Cronbach Alpha giivenilirlik
katsayis1 0.988’dir. Kritik 6érneklem genisligi tahmin sonucunda 354 bulunmustur. Dolayisiyla
analizde kullanilan 6rneklem yeterlidir. YEM varsayimlarindan biri verilerin ¢ok degiskenli
normal dagilima uymasidir. Yapilan test sonucunda verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimlt
olmadig1 goriilmiistiir (Mardia test istatistigi=205.901, Mardia Carpiklik katsayisi= 2044.933).
Bu nedenle model tahmininde Genellestirilmis En Kiigiik Kareler yontemi
kullanilmistir(Bozdogan, 1991).

Her bir gozlenen degisken ile bu gozlenen degiskenin ilgili oldugu gizli degisken
arasindaki korelasyonlar, standartlastirilmis yiikler ile gosterilmektedir. Buna goére Tablo 1’deki
A boliimii ile en ¢ok iliskili A4(0.750), en az iliskili A10(0.356); B boliimii ile en ¢ok iliskili
B10(0.827), en az iligkili B14(0.304); C bolimii ile en ¢ok iligkili C16(-0.692), en az iliskili
C12(-0.015); D boliimii ile en ¢ok iligkili D9(0.656), en az iliskili D6(0.541); E bolimii ile en
cok iligkili E9(0.879), en az iliskili E12(0.672); F boliimil ile en ¢ok iliskili F9(0.850), en az
iligkili F1(0.526); G boliimii ile en ¢ok iliskili G1(0.960), en az iliskili G3(0.911) sorulardir.

R? gizli degiskendeki degiskenligin ne kadarmin gézlenen degisken ile agiklandigimi
gostermektedir. D bolimiine ait degiskenligin en ¢ok D10 ve D12(0.622), en az D5(0.449); E
bolimiine ait degiskenligin en ¢ok E7(0.819), en az E10(0.630); F boliimiine ait degiskenligin
en ¢ok F9(0.829), en az F4(0.537); G boliimiine ait degiskenligin en ¢ok G2(0.892), en az
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G3(0.791) tarafindan aciklandig1r goriilmektedir. Modeldeki katsayilarin hepsi anlamli
bulunmustur (p = 0.000).

Model uyumu ile ilgili Tablo 4’teki sonuclar elde edilmistir.
Tablo 4. Akademik Personele iliskin Model Uyum Tyiligi Olciitleri

Uyum 6l¢iiti Hesaplanan Iyi Uyum Kabul Edilebilir Stur
x?/sd 1.844 0<y2/df<2 2<y2/df<3
RMSEA 0.037 0 < RMSEA 0.05 < RMSEA
GFI 0.754 0.97 < GFI 0.90 < GFI £ 0.95
SRMR 0.257 0 <SRMR <£0.05 0.05<SRMR <0.10

C bolimiindeki sorularin ¢ogu model tahmini sonucunda anlamsiz ¢ikmistir. Ancak
Schumacker ve Lomax (2012)’de belirtildigi tizere teorik model 6ncelikli olarak diistiniilerek
modelde degisikliklere gidilmelidir. Bu sorularin modelde yer almasi 6nemli oldugundan
degiskenler model disina ¢ikartilmamistir. Bu degiskenlerin modelde kalmasi model uyum
Olciitlerinden bazilarin1 kabul edilebilir sinirlar disinda tutsa da genel itibariyla model uygundur.
Gizli degiskenler arasindaki iligkiler anlamli bulunmustur (p = 0.000).

Akademik personele iliskin anketlerde gizli degiskenler arasindaki iliski katsayilar
Tablo 5°te verilmistir. A ile B, D, E, F, G; Bile D, E, F; D ile E, F, G; E ile F, G; F ile G
arasinda ayni1 yonde anlamli iligki vardir. Bu iligkilerden sadece D ile E, F; E ile F, G orta ve
tistll derecededir. Diger iliskiler zayiftir.

Tablo 5. Akademik Personele iliskin Gizli Degiskenler Arasindaki Iliski Katsayilar

Korelasyon . Korelasyon .

Katsayisi p degeri Katsayisi p degeri
A <-> B 0.326 ekl
A <> C -0.075 0.221 C <> D -0.117 0.141
A <-> D 0.241 kel C <> E -0.189 0.09
A <> E 0.177 0.002 C <> F -0.113 0.141
A <> F 0.167 0.004 C <> G -0.076 0.257
A <> G 0.219 ekl D <> E 0.66 ekl
B <> C 0.04 0.613 D <> F 0.603 ke
B <> D 0.127 0.033 D <> G 0.418 Fx
B <> E 0.14 0.016 E <-- F 0.687 Fx
B <> F 0.135 0.019 E <-- G 0.504 il
B <> G 0.021 0.7 F <> G 0.469 Fx

***p<001

idari Personel Anket Bulgular

Idari personel anketi igin YEM uygulayarak “Idari ve Destek siireclerinin, Yénetsel (Yapisal)
Ozelliklerin, Yonetsel (Davranigsal) oOzelliklerin ve Yiksekogretim Misyonunu Basarma
Performansinin Degerlendirilmesi alt basliklar1 arasinda karsilikli iliski vardir.” hipotezi
incelenmistir.

548 gozlem, 37 gozlenen degisken, 4 gizli bagimsiz degisken ile yapisal model
olusturulmustur. Bu model ile s6z konusu alt basliklardaki sorularin idari personele
sorulmasinin uygun olup olmadiginin yam1 sira idari personelin bu alt bagliklardaki
0zdegerlendirmesi de arastirilmistir.
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Analizde Olglim hatalarindan kaginmak icin Oncelikle verilerin gecerliligi ve
giivenilirligi incelenmistir. Idari personele sorulan anketin Cronbach Alpha giivenilirlik
katsayis1 0.977°dir. Kritik 6rneklem genisligi tahmin sonucunda 237 bulunmustur. Dolayisiyla
analizde kullanilan 6rneklem yeterlidir. YEM varsayimlarindan biri verilerin ¢ok degiskenli
normal dagilima uymasidir. Yapilan test sonucunda verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimli
olmadig1 goriilmiistiir (Mardia test istatistigi= 102.997, Mardia Carpiklik katsayisi= 472.729).
Bu nedenle model tahmininde Genellestirilmis En Kiigiik Kareler yontemi
kullanilmistir(Bozdogan, 1991).

Her bir gozlenen degisken ile bu gozlenen degiskenin ilgili oldugu gizli degisken
arasindaki korelasyonlar standartlagtirilmis yiikler ile gosterilir. Buna goére D boliimii ile en ¢ok
iliskili D10 ve D12(0.813), en az iliskili D5(0.670); E boliimii ile en ¢ok iliskili E7(0.905), en az
iligkili E10(0.794); F boliimii ile en ¢ok iliskili F9(0.910), en az iliskili F4(0.733); G bolimii ile
en ¢ok iliskili G1(0.960), en az iliskili G3(0.911) sorularidir.

R? gizli degiskendeki degiskenligin ne kadarimin gozlenen degisken ile agiklandigim
gostermektedir. D boliimiine ait degiskenligin en ¢ok D10 ve D12(0.622), en az D5(0.449); E
b6limiine ait degiskenligin en ¢ok E7(0.819), en az E10(0.630); F boliimiine ait degiskenligin
en ¢ok F9(0.829), en az F4(0.537); G boliimiine ait degiskenligin en ¢ok G1(0.922), en az
G3(0.830) tarafindan aciklandig1 goriilmektedir. Modeldeki katsayilarin hepsi anlamli
bulunmustur (p = 0.000).

Model uyumu ile ilgili Tablo 6’daki sonuglar elde edilmistir. GFI disindaki degerler
kabul edilebilir sinir i¢inde oldugundan modelin uygun oldugu sdylenebilir(Schumacker ve
Lomax, 2012).

Tablo 6. idari Personele iliskin Model Uyum lyiligi Ol¢iitleri

Uyum Olgiitii Hesaplanan Deger Iyi Uyum Kabul Edilebilir Sinir
x?/sd 2.530 0<y2/df<2 2<y2/df<3
RMSEA 0.053 0 < RMSEA 0.05 < RMSEA
GFI 0.844 0.97 < GFI 0.90 < GFI £ 0.95
SRMR 0.048 0 <SRMR <0.05 0.05<SRMR <0.10

Genel itibartyla model uygundur. Gizli degiskenler arasindaki iligkiler anlamlh
bulunmustur(p = 0.000). iliski katsayilar1 Tablo 7°de verilmistir. Alt bdliimlerin tiimii arasinda
ayn1 yonlii gliglii bir iligki vardir.

Tablo 7. idari Personele iliskin Gizli Degiskenler Arasindaki Mliski Katsayilar1

Korelasyon Katsayist

D <-> E 0.894
D <-> F 0.862
D <-> G 0.757
E <-> F 0.917
E <-> G 0.786
F <> G 0.842

Ogrenci Anket Bulgular

Ogrenci anketi igin YEM uygulayarak “Egitim-Ogretim, idari ve Destek siireglerinin, Yonetsel
(Yapisal) oOzelliklerin, Yonetsel (Davranigsal) ozelliklerin ve Yiiksekogretim Misyonunu
Basarma Performansinin Degerlendirilmesi alt bagliklar1 arasinda karsilikli iliski vardir.”
hipotezi incelenmistir.
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2119 gozlem, 54 gozlenen degisken, 5 gizli bagimsiz degisken ile yapisal model
olusturulmustur. Bu model ile s6z konusu alt basliklardaki sorularin 6grencilere sorulmasinin
uygun olup olmadiginin yani sira, Ogrencilerin bu alt basliklardaki 6zdegerlendirmesi de
arastirilmustir.

Analizde Olgiim hatalarindan kaginmak ig¢in Oncelikle verilerin gegerliligi  ve
giivenilirligi incelenmistir. Ogrenciye sorulan anketin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi
0.980°dir. Kritik 6rneklem genisligi tahmin sonucunda 508 bulunmustur. Dolayisiyla analizde
kullanilan o6rneklem yeterlidir. YEM varsayimlarindan biri verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilima uymasidir. Yapilan test sonucunda verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimli olmadig1
gorilmistir (Mardia test istatistigi= 304.382, Mardia Carpiklik katsayisi= 1028.464). Bu
nedenle model tahmininde Genellestirilmis En Kiigiik Kareler yontemi kullanilmigtir(Bozdogan,
1991).

Her bir gozlenen degisken ile bu gozlenen degiskenin ilgili oldugu gizli degisken
arasindaki korelasyonlar standartlagtirilmis yiikler ile gosterilir. Buna gére A boliimii ile en ¢ok
iligkili A17(0.831), en az iliskili A10(0.585);D boliimii ile en ¢ok iligkili D12(0.805), en az
iligkili D5(0.616); E boliimii ile en ¢ok iligkili E7(0.888), en az iliskili E1 (0.807); F bolimii ile
en ¢ok iligkili F8(0.871), en az iliskili F1(0.772); G bdliimii ile en ¢ok iliskili G2(0.889), en az
iliskili G1(0.870) sorularidir.

R? gizli degiskendeki degiskenligin ne kadarmin gdzlenen degisken ile agiklandigimi
gostermektedir. A boliimiine ait degiskenligin en ¢ok A17(0.691), en az A10(0.342);D
bolimiine ait degiskenligin en cok D12(0.648), en az D5(0.379); E boliimiine ait degiskenligin
en ¢ok E7(0.789), en az E1(0.651); F boliimiine ait degiskenligin en ¢ok F8(0.759), en az
F1(0.595); G boliimiine ait degiskenligin en ¢ok G2(0.791), en az G1(0.758) tarafindan
aciklandig1 goriilmektedir. Modeldeki katsayilarin hepsi anlamli bulunmustur (p = 0.000).

Ogrenci anketlerine iliskin model uyumu ile ilgili Tablo 8’deki sonuglar elde edilmistir.
x?%/sd degeri disindaki tiim degerler iyi uyum smirlar1 icindedir. y?2/sd degeri icin kabul
edilebilir araligin iist sinir1 5 alindiginda (Marsh ve Hocevar, 1985) modelin uygun oldugu
sOylenebilir.

Tablo 8. Ogrencilere Iliskin Model Uyum lyiligi Olgiitleri

Uyum Olgiitii Hesaplanan Iyi Uyum Kabul Edilebilir Sinir
x?/sd 4.435 0<y2/df<2 2<y2/df<3
RMSEA 0.040 0 < RMSEA 0.05 < RMSEA
GFI 0.894 0.97 < GFI 0.90 < GFI <£0.95
SRMR 0.036 0 <SRMR <0.05 0.05<SRMR <0.10

Genel itibariyla model uygundur. Gizli degiskenler arasindaki iliskiler anlamli
bulunmustur (p = 0.000). liski katsayilar1 Tablo 9°da verilmistir. Alt boliimlerin tiimii arasinda
ayn1 yonlii gliglii bir iligki vardir.

Tablo 9. Ogrencilere iliskin Gizli Degiskenler Arasindaki iliski Katsayilar
Korelasyon Katsayis1

A <--> D 0.826
A <--> E 0.81
A <--> F 0.816
A <--> G 0.733
D <--> E 0.891
D <--> F 0.849
D <--> G 0.74



Yiiksekdgretim Kurumunda i¢ Paydas Memnuniyet Analizi: Pamukkale Universitesi Ornegi 241

E <--> F 0.894
E <--> G 0.754
F <--> G 0.774

Akademik Personel, Idari Personel ve Ogrenci Ortak Anket Bulgular

Tablo 1’den goriilebilecegi gibi D, E, F, G basliklarindaki sorular akademik personel, idari
personel ve Ogrencilerin hepsine birden sorulmaktadir. Bu nedenle, tiim paydaslardan elde
edilen bilgileri kullanarak s6z konusu dort alt basliktaki gizli degiskenler arasindaki iligki
incelenmistir. Idari personel igin elde edilen bulgular, Idari Personel Anket Bulgular:
boliimiinde bahsedildiginden bu bulgulara burada tekrar yer verilmemistir.

I¢ paydaslar i¢in YEM uygulayarak “Idari ve Destek siireglerinin, Yonetsel (Yapisal)
Ozelliklerin, Yonetsel (Davranigsal) oOzelliklerin ve Yiiksekogretim Misyonunu Basarma
Performansinin Degerlendirilmesi alt bagliklar1 arasinda karsilikli iliski vardir.” hipotezi
incelenmistir.

Akademik personelin D, E, F, G alt bagliklarindaki giivenilirligi 0.979, 6grencinin bu
basliklardaki giivenilirligi 0.977°dir. YEM varsayimlarindan biri verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilima uymasidir. Yapilan test sonucunda akademik personel verilerinin (Mardia test
istatistigi= 140.483, Mardia Carpiklik katsayisi= 602.311) ve 6grenci verilerinin ¢ok degiskenli
normal dagilimli olmadig1 goriilmiistiir (Mardia test istatistigi= 273.319, Mardia Carpiklik
katsayisi= 637.944). Bu nedenle model tahmininde Genellestirilmis En Kiiciik Kareler yontemi
kullanilmistir(Bozdogan, 1991).

Standartlastirilmis yiiklere gore akademik personele sorulan D boliimii ile en ¢ok iliskili
D12 (0.836), en az iliskili D6 (0.692); E boliimii ile en ¢ok iliskili E2 (0.948), en az iliskili E11
(0.828); F boliimii ile en cok iligkili F9 (0.912), en az iligkili F4 (0.750); G boliimil ile en ¢ok
iligkili G2 (0.930), en az iligkili G3 (0.908) sorularidir.

Ogrencilere sorulan D boliimii ile en ¢ok iliskili D12 (0.808), en az iliskili D5 (0.628); E
bolimii ile en ¢ok iligkili E7 (0.889), en az iligkili E1 (0.807); F boliimii ile en ¢ok iligkili F8
(0.875), en az iliskili F1 (0.772); G bolimii ile en ¢ok iligkili G2 (0.889), en az iliskili G3
(0.869) sorularidir.

R? degerlerine gore Akademik personele sorulan D béliimiine ait degiskenligin en ¢ok
D12 (0.699), en az D6 (0.479); E boliimiine ait degiskenligin en ¢ok E2 (0.899), en az El1
(0.685); F boliimiine ait degiskenligin en ¢ok F9 (0.832), en az F4 (0.562); G bolimiine ait
degiskenligin en ¢cok G2 (0.866), en az G3 (0.824) tarafindan agiklandig1r goriilmektedir.
Modeldeki katsayilarin hepsi anlamli bulunmustur(p = 0.000).

Ogrencilere sorulan D boliimiine ait degiskenligin en ¢ok D12 (0.653), en az D5
(0.394); E boliimiine ait degiskenligin en ¢ok E7 (0.789), en az E1 (0.651); F boliimiine ait
degiskenligin en ¢ok F8 (0.765), en az F1 (0.596); G boliimiine ait degiskenligin en ¢ok G2
(0.790), en az G1 (0.755) tarafindan agiklandigi goriilmektedir. Modeldeki katsayilarin hepsi
anlamli bulunmustur (p = 0.000).

Model uyumu ile ilgili Tablo 10°daki sonugclar elde edilmistir. y?/sd degeri disindaki
tiim degerler iyi uyum sinirlari igindedir. y2/sd degeri (Marsh ve Hocevar, 1985)’1n &nerdigi
iist smir degerinden de yiiksek bulundugu i¢in modelin akademik ve idari personel i¢in uygun,
ogrenciler i¢in uygun olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 10. Ogrencilere iliskin Model Uyum Tyiligi Olciitleri



242 Atalay Caglar, Ferda Esin Giilel, Oncii Yanmaz Arpaci, Mustafa Egemen Taner, Diler Aslan

Uyum

Olciti Akademik  idari  Ogrenci Iyi Uyum Kabul Edilebilir Smir
x?%/sd 2.964 2.530 5.593 0<y2/df<2 2 <y2/df<3
RMSEA 0.056 0.053 0.047 0 < RMSEA < 0.05 0.05 < RMSEA < 0.08
GFI 0.841 0.844 0.911 0.97 < GFI £ 1.00 0.90 < GFI < 0.95
SRMR 0.046 0.048 0.030 0 < SRMR < 0.05 0.05 < SRMR <0.10

Genel itibariyla model uygundur. Gizli degiskenler arasindaki iligkiler anlamh
bulunmustur (p = 0.000). iliski katsayilar1 Tablo 11°de verilmistir. Akademik, idari personel ve
ogrencilere gore alt boliimlerin tiimii arasinda ayn1 yonlii giiglii bir iliski vardir.

Tablo 11. Ogrencilere Iliskin Gizli Degiskenler Arasindaki iliski Katsayilari

Akademik Idari Ogrenci
Korelasyon Korelasyon Korelasyon
Katsayisi Katsayisi Katsayisi
D <--> E 0.88 0.894 0.893
D -- F 0.848 0.862 0.848
D -- G 0.753 0.757 0.734
E -- F 0.882 0.917 0.896
E -- G 0.804 0.786 0.753
F <-- G 0.785 0.842 0.773

Tartisma ve Sonug¢

23.07.2015 tarih ve 29423 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Yiiksekogretim Kalite Gilivencesi
Yonetmeligi ile yiiksekogretim kurumlarinin egitim-6gretim ve arastirma faaliyetleri ile idari
hizmetlerinin i¢ ve dis kalite glivencesi, akreditasyon siirecleri ve bagimsiz dis degerlendirme
kurumlarinin yetkilendirilmesi siireclerini ve bu kapsamda tanimlanan gorev, yetki ve
sorumluluklara iligskin esaslar1 diizenlenmistir. Yonetmelige gore yliksekdgretim kurumlari,
egitim-6gretim ve arastirma faaliyetlerini ve bunlar1 destekleyen idari hizmetlerin timiinii i¢ine
alacak sekilde stratejik plan ve yillik olarak, performans programi ve faaliyet raporu ile
biitiinlesik yapida bir i¢ degerlendirme raporu hazirlamaktadir. Caligmada Pamukkale
Universitesi'nde i¢c degerlendirme siireci kapsaminda gerceklestirilen ve Yiiksekdgretim
Kurumu Kurumsal I¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu’na gére tasarlanmis olan ic
paydas (akademik ve idari personel, dgrenci) memnuniyet anketleri Yapisal Esitlik Modeli
kullanilarak incelenmistir. Elde edilen verilere gore paydasglarin memnuniyetini etkileyen
faktorler, degerlendirmede 6nemli ya da 6nemsiz sorular belirlenmeye ¢aligilmustir.

Inceleme yapilan Subat 2017 tarihinde Pamukkale Universitesi’nde 1816 akademik ve
1504 idari personel bulunmaktadir. Ayrica, fakiilte ve yiiksekokullarda 52993 ve enstitiilerde
4580 olmak iizere toplam 57573 oOgrenci kayithidir. Orneklemin belirlenmesinde Tabakali
Rastgele Ornekleme Yéntemi kullanilmis ve akademik, idari personel ve 6grencilere sirasiyla
628, 548 ve 2119 anket uygulanmistir. Anket, akademik personel i¢in 7, idari personel i¢in 4 ve
ogrenciler i¢in 5 bagliktaki sorulardan olugsmaktadir.



Yiiksekdgretim Kurumunda i¢ Paydas Memnuniyet Analizi: Pamukkale Universitesi Ornegi 243

Once akademik personel, idari personel ve dgrencilere uygulanan anketlerin gegerliligi
ve giivenilirligi incelenmistir. Daha sonra, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilima sahip olup
olmadig: test edilmistir. Veriler ¢ok degiskenli normal dagilim gostermedigi i¢in de model
tahmininde Genellestirilmis En Kiigiik Kareler Yontemi kullanilmistir(Bozdogan, 1991). Her ii¢
paydas icin olusturulan modellerin uygun olduklari ve ayni zamanda olusturulan modellerdeki
katsayilarin anlamli olduklari belirlenmistir.

Egitim-Ogretim  Siireglerinin  Degerlendirilmesi ile akademik personele gore
programimizin anlasilabilirligi ve hedeflerinin ac¢ikligi arasinda ve ayni sorularin soruldugu
Ogrencilere gore ise ulusal Ggrenci degisimi programlarina 6grenci katiliminin yeterliligi
arasinda en yiiksek iligki bulunmaktadir. Sadece akademik personele sorulan Arastirma ve
Gelistirme (Bilgi Uretme) Siirecleri ile arastirma ve gelistirme faaliyetlerinin onceliklere
uygunlugu ve Uygulama ve Hizmet Siirecleri ile uygulama ve hizmet faaliyetlerinin topluma
faydaya doniismesindeki yeterlilik arasinda ters yonlii olmak iizere en yiiksek iliski oldugu
belirlenmistir. idari ve Destek Siireclerinin Degerlendirilmesi ile akademik personele gore en
yiiksek iligkili madde, uluslararasi ofislerin hizmetlerinin yeterliligi iken idari personel ve
Ogrenciye gore en yliksek iligkili soru, dgrenci konseylerine saglanan hizmetlerin yeterliligi
olmustur. Ayrica, idari personele gore Idari ve Destek Siireclerinin Degerlendirilmesi ile
Ogrenci kariyer planlama hizmetlerinin yeterliligi arasinda da yiiksek iliski bulunmaktadir.
Yapisal Yonetsel Ozellikler ile en yiiksek iliski akademik personele gére bilgi yonetimi
siireglerinin yeterliligi; idari personel ve Ogrencilere gore ise stratejik planlama ve izleme
siireclerinin yeterliligi arasindadir. Davramssal Yénetsel Ozelliklerle en yiiksek iliski akademik
ve idari personele gore ¢alisanlar arasindaki is birligi ortaminin yeterliligi; 6grencilere gore ise
idari personelin Ozelliklerinin yeterliligi arasinda tespit edilmistir. Buna goére iiniversite
caligsanlar1 calisma ortamina, O&grenciler ise islerini yaptirirken iletisime gectikleri idari
personelin yaklasimina 6nem vermektedir. Son olarak Yiiksekdgretim Misyonunu Basarma
Performansinin Degerlendirilmesi ile akademik ve idari personele gore evrensel yiiksekdgretim
kurumu olma misyonuna uygunlugu arasinda en yiiksek iliski belirlenmisken, 6grencilere gore
en yiksek iliski Tiirk yiiksekogretim misyonuna uygunlugu arasindadir. Ayrica, sadece
akademik personele sorulan Uygulama ve Hizmet Siirecleri ile iligkili sorularin ¢ogu istatistiksel
olarak anlamsiz bulunmustur.

Pamukkale Universitesi Kalite Giivencesi Yapilandirma g¢aligmalar1 kapsamda
caligsanlarin ve 6grencilerin iiniversite hakkinda algilarinin 6l¢iimii i¢in uygulanan anketten elde
edilen bilgiler ile Universitenin ilgili basliklarda Gnemli olan konulara yogunlasarak ig
paydaslarin algisini yiikseltmesi miimkiindiir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglarin bu konuda
yardimc1 olacagi agiktir. Bunun yaninda, anketlerin dlgiicii olabilmesi ve daha dogru bilgilerin
saglanmasi agisindan i¢ paydaslara (ozellikle oOgrencilere) konunun Oneminin daha iyi
anlatilmas1  gerekmektedir. Bu veya benzeri ¢alismalarda kullamilan anketler Tiirk
yliksekdgretimindeki tiim iiniversitelerde uygulanabilir. Daha sonra koordinasyondan sorumlu
YOK tarafindan anket sonuglar1 birlestirilerek yiiksekdgretimdeki eksikler, firsatlar, iistiin
yonler belirlenebilir. Eksikliklerin giderilmesi igin benzer sikintilara sahip {iniversiteler
gruplanarak ortak ¢oziimler iiretilebilir.

Bu anketlerin diizenlenmesinin temel nedeni {iniversitenin egitim-6gretim, arastirma-
gelistirme ana siiregleriyle destek siireglerinden sorumlu olan birimlerin siireglerini iyilestirmek
amaciyla kullanabilmeleridir. ~ Anket sonuglar1i genel baglamda bilgi saglamaktadir. Bu
sonuglara gore ilgili birimler “sebep ve etki” veya “kok-neden” analizleri uygulayarak risk
olusturan siire¢ elemanlarina Oncelik tantyabilirler. Ancak tiim i¢ paydaslarin ozellikle
ogrencilerin bu konular agisindan bilgi kazanmalar1 gerekmektedir.

Sorular bir tiniversitenin temel siireglerine odakli hazirlanmigtir. Siireclerle yonetim
aligkanhigimin yaygin olmamasi da i¢ paydaslar igin zorlayici olmustur. KIDR Kilavuzu da
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siireclere gore degerlendirmeye olanak tamimaktadir. Bu anketteki ana basliklar KIDR
sorularia gore yeniden degerlendirilebilir. I¢ paydaslarin 6nerilerine gére gelistirilebilir. Bu
amacla anketlerin siirekliliginin saglanmasi planlanmaktadir. KAVDEM c¢atis1 altinda
olusturulan Olgme-Degerlendirme Calisma Grubu iiyeleriyle bu tiir anketlerin siirekli
gelistirilmesi  ve ana bagliklarla iligkilendirilen —siireclerin  siirekli  iyilestirilmesi
hedeflenmektedir. ~ Ozellikle diger {iniversitelerden gelebilecek &nerilerle Kurumsal ¢
Degerlendirme uygulamalarinda yararlanilabilecek ortak siire¢c iyilestirme araci olarak
kullanilabilir.
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Extended Abstract

Introduction

Quality development studies in higher education institutions become more of an issue in recent

years regarding competition on a global scale. The studies in the universities in Turkey are
carried out within the scope of the legislation deter-mined by the Council of Higher Education.
In this context, universities are held responsible for setting up the internal quality assurance
system and external quality assurance system and as well as internal and external evaluation
processes. In this study, the internal shareholders (academic staff, administrative staff, and
students) satisfaction surveys conducted in the context of the internal evaluation process in a
higher education institution and designed according to the Guidelines for Preparing the
Institutional Internal Evaluation Report of the Higher Education Council were analyzed. Factors
affecting the satisfaction of the shareholders will be determined according to the obtained data.

Methodology

Within the scope of the survey study; three different questionnaires for academic staff,
administrative staff and students were prepared under 7 sub-headings. These topics are as
follows: evaluation of education and training processes, evaluation of research and development
processes, evaluation of implementation and service processes, evaluation of administrative and
support processes, evaluation of managerial characteristics (structural), evaluation of managerial
characteristics (behavioral), and assessment of achievement performance of higher education
mission. The questionnaires were applied to the shareholders electronically and the answers
were collected and analyzed by Structural Equation Model. The intention of the application of
Structural Equation Model, which is highly favored in recent years, is to determine whether the
previously established relationship is provided by data. The model is widely used because of
performing causal relations more understandable and conceptual with schematic representations.
Because of this feature, it was found appropriate as an analysis method in the study.

Findings

In the study, a model of factors affecting the satisfaction of the academic and administrative
staff and students in Pamukkale University has been established. Amos 20 and SPSS 21 were
used to analyze the results of the questionnaires applied to academic staff, administrative staff
and students. It has been examined whether the resulting model contains multiple independent
and multiple dependent variables and whether there are multiple relationships between them.
The relationship between multiple satisfaction indicators and multiple factors affecting
satisfaction has been examined. Applying Structural Equation Model for the academic staff
questionnaire, “There is a reciprocal relationship between the subtitles of Education and
Training, Research and Development (Knowledge Generation), Implementation and Service,
Administrative and Support processes, Managerial (Structural) characteristics, Managerial
(Behavioral) characteristics and Evaluation of Achievement Performance of Higher Education
Mission." hypothesis has been studied. Applying Structural Equation Model for the
administrative staff questionnaire, “There is a reciprocal relationship between the subtitles of
Administrative and Support processes, Managerial (Structural) characteristics, Managerial
(Behavioral) characteristics and Evaluation of Achievement Performance of Higher Education
Mission.”" hypothesis has been studied. Applying Structural Equation Model for the student
questionnaire, “There is a reciprocal relationship between the subtitles of Education and
Training, Administrative and Support processes, Managerial (Structural) characteristics,
Managerial (Behavioral) characteristics and Evaluation of Achievement Performance of Higher
Education Mission." hypothesis has been studied. Applying Structural Equation Model for all
shareholders (academic and administrative staff and students), “There is a reciprocal
relationship between the subtitles of Administrative and Support processes, Managerial
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(Structural) characteristics, Managerial (Behavioral) characteristics and Evaluation of
Achievement Performance of Higher Education Mission." hypothesis has been studied.

Discussion

Satisfaction according to the answers obtained in the 8 subtitles in the questionnaire; will be
evaluated in terms of direct and indirect effects. The factors that affect the satisfaction of the
academic and administrative staff and students most and least are determined and according to
these results, suggestions will be made about the quality improvement of Pamukkale University.

Ek 1:

Icerik:

Boliim 1. Demografik Bilgiler

Anketin Dolduruldugu Tarih:

Cinsiyet: Kadin Erkek

Yast:

Unvani: Ogrenci, Akademik Personel idari Personel Yonetici

Akademik Birim:

Program adu:

Hizmet Siiresi:

Boliim 2. Anket Sorulari

Degerlendirmeler “Uygunluk” ve “yeterlilik” durumlarina gore yapilacaktir. Algi ve yasama
durumunuza gore agagida belirtilen anlamlara uygun numaralar isaretleyiniz.

Degerlendirmeler, asagida belirlenen her bir degerlendirme konusu i¢in beklenen diizeyin
seviyesine verilen 5°1i (besli) gosterge lizerinden puanlanacaktir. Bunlar:

Beklenen diizeyin ¢ok alti > 1 puan
Beklenen diizeyin alt1 : 2 puan
Beklenen diizey : 3 puan

Beklenen diizeyin iistli : 4 puan
Beklenen diizeyin ¢ok {istii: 5 puan

Degerlendirme Konulari
A. Egitim-Ogretim Siireclerinin Degerlendirilmesi 1(2(3]4|5
1) Programlarin ulusal ve ¢evre ihtiyaglarina uygunlugu

2) Programlarin egitim hedeflerinin yeterliligi

3) Programlarin kapsamu ve niteliklerinin (ders ¢esitliligi, ders
yiikleri ve uyumlulugu) yeterliligi

4) Programlarin anlagilabilirligi ve hedeflerinin agiklig

5) Programlarn biitiinliigiiniin ve devamliliginin yeterliligi

6) Programlarin ¢iktilarinin (programin kazandirmasi beklenen
nitelikler) yeterliligi

7) Program kaynaklarinin (6gretim elemani, ders notlart vb.)
yeterliligi

8) Programlarin diger programlarla iligkilerinin yeterliligi
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9) Ogrencilere sunulan  rehberlik/danismanhik  hizmetlerinin
yeterliligi

10) Engelli 6grencilere sunulan egitim hizmetlerinin yeterliligi

11) Ogrenci degerlendirme prosediir ve araclarimin (smnav, ddev,
proje vb.) yeterliligi

12) Yeni oOgrencilerin  programlara hazirlama prosedir ve
uygulamalarinin yeterliligi

13) Ogrencilere sunulan egitimin etkinligini arttiracak egitsel destek
hizmetlerinin (yabanci dil, IT teknolojileri ve bilgisayar donanimi
vb.) yeterliligi

14) Programlarin  ilgili ulusal ve uluslararast programlarla
uyumundaki yeterliligi

15) Uluslararast 6grenci degisimi programlarina 6grenci katiliminin
yeterliligi

B. Arastirma ve Gelistirme (Bilgi Uretme) Siireclerinin
Degerlendirilmesi

1) Arastirma ve gelistirme ¢alismalarinin ulusal ve gevre ihtiyaglarina
uygunlugu

2) Arastirma ve gelistirme olanak ve kaynaklarin yeterliligi

3) Arastirma ve gelistirme ¢alismalarinin yeterliligi

4) Arastirma ve gelistirme 6nceliklerinin belirginligi

5) Arastirma ve gelistirme ¢alismalarinin biitiinliigi ve devamliligi

6) Arastirma ve gelistirme ¢alismalarimin  disiplinler  arasi
yapilabilmesindeki yeterlilik

7) Uluslararasi arastirma ve gelistirme ¢alismalarinin yeterliligi

8) Uluslararast arastirma ve gelistirme ¢alismalarina akademik
personelin katiliminin yeterliligi

9) Arastirmay1 6zendiren ve destekleyen araglarin yeterliligi

10) Arastirma ve gelistirme faaliyetlerinin 6nceliklere uygunlugu

11)Arastirma ve gelistirme ¢alismalarmin hedeflerine ulasip
ulagsmadiginin yeterliligi

12) Aragtirma ve gelistirme g¢alismalart ile egim-0gretim faaliyetleri
arasindaki iligkinin yeterliligi

13) Arastirma ve gelistirme sonuglarinin duyurulmasi ve paylasilmasi
ile ilgili arag, ortam ve mekanizmalarin yeterliligi

14)Aragtirma ve gelistirme caligmalarinin  olusturulmasinda ve
yiirtitilmesinde paydaslarla (endiistri, kamu kurum ve kuruluslar,
sivil toplum kuruluslar1 vb.) kurulan yapisal iliskilerin yeterliligi

15)Aragtirma ve  gelistirme sonuglarmin  topluma  faydaya
doniismesindeki yeterliligi

16) Aragtirma ve gelistirme sonuglarimin kuruma/birime fayda olarak
(ekonomik, itibar vb.) donmesindeki yeterliligi

C. Uygulama ve Hizmet Siireclerinin Degerlendirilmesi 11213

1) Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin ulusal ve g¢evre ihtiyaglarina
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uygunlugu
2) Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin olanak ve kaynaklarinin
yeterliligi

3) Uygulama ve hizmet faaliyetleri diizeylerinin yeterliligi

4) Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin 6nceliklerinin belirginligi

5) Uygulama ve  hizmet faaliyetlerinin  disiplinler  arasi
yapilabilmesindeki yeterliligi

6) Uluslararasi uygulama ve hizmet faaliyetlerinin yeterliligi

7) Uygulama ve hizmet faaliyetlerini 6zendiren ve destekleyen
araglarin yeterliligi

8) Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin  hedeflerine  ulasip
ulasmadiginin yeterliligi

9) Egitim-Ogretim ile uygulama ve hizmet faaliyetleri arasindaki
iligkinin yeterliligi

10)Arastirma ve gelistirme c¢aligmalari ile uygulama ve hizmet
faaliyetleri arasindaki iliskinin yeterliligi

11)Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin sonuglarinin duyurulmasi ve
paylasilmasi ile ilgili arag, ortam ve mekanizmalarin yeterliligi
12)Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin olusturulmasinda ve

yiiriitiilmesinde paydaslarla (endiistri, kamu kurum ve kuruluslar,
sivil toplum kuruluglar1 vb.) kurulan yapisal iliskilerin yeterliligi

13) Yasam Boyu Egitim faaliyetlerinin yeterliligi

14)Topluma yonelik bilgilendirme ve bilinglendirme faaliyetlerinin
yeterliligi

15) Topluma yonelik sanatsal, kiiltiirel ve sportif faaliyetlerin yeterliligi

16)Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin  topluma  faydaya
doniismesindeki yeterlilik

17)Uygulama ve hizmet faaliyetlerinin kuruma/birime fayda olarak
(ekonomik, itibar vb.) donmesindeki yeterlilik

D. idari ve Destek Siireclerinin Degerlendirilmesi 1(2(3]4|5

1) Personel Isleri ile ilgili hizmetlerin yeterliligi

2) idari (ihale, temizlik, ulasim vb.) isler ile ilgili hizmetlerin
yeterliligi

3) Biitge ile ilgili siire¢ ve hizmetlerin yeterliligi

4) Ogrenci isleri ile ilgili akademik hizmetlerin yeterliligi

5) Kiitiiphane ve Dokiimantasyon isleri ilgili hizmetlerin yeterliligi

6) Yap1 ve gevre isleri ile ilgili hizmetlerin yeterliligi

7) Bilgi Teknolojileri vb. teknik destek hizmetlerinin yeterliligi

8) Ogrenci bilim, kiiltiir ve sanat topluluklarimn yeterliligi

9) Uluslararasi ofislerin hizmetlerinin yeterliligi

10)Ogrenci Kariyer planlama hizmetlerinin yeterliligi

11)Staj destek hizmetlerinin yeterliligi

12)Ogrenci Konseylerine saglanan hizmetlerin yeterliligi
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E. Yonetsel Ozelliklerin (Yapisal) degerlendirilmesi 11213

1) Organizasyonel yapinin yeterliligi

2) Gorev ve sorumluluk tanimlarinin agiklig

3) Gorev yetkilerinin yeterliligi

4) Stratejilerin varlig ve yeterliligi

5) Karar verme siireglerinin yeterliligi

6) Is Siirecleri (akademik ve idari) yeterliligi

7) Stratejik planlama ve izleme siire¢lerinin yeterliligi

8) Kalite gelistirme siireclerinin yeterliligi

9) Bilgi yonetimi siireglerinin yeterliligi

10)Insan kaynaklari siireglerinin yeterliligi

11)Finans kaynaklart siireglerinin yeterliligi

12)Ogrenci katilim siireclerinin yeterliligi

F. Yonetsel Ozelliklerin (Davramssal) Degerlendirilmesi 1123

1) Ortak kiiltiir ve degerlerin paylagimindaki yeterlilik

2) Akademik personelin memnuniyetinin yeterliligi

3) Idari personelin memnuniyetinin yeterliligi

4) Ogrenci memnuniyetinin yeterliligi

5) Liderlik yaklagimlarinin yeterliligi

6) Yonetici yaklagimlarimin (yOnetim tarzi, tanima ve takdir, insan
iligkileri, yetki paylagimi vb.) yeterliligi

7) Akademik personelin idari ve yonetsel 6zelliklerinin yeterliligi

8) idari personelin 6zelliklerinin yeterliligi

9) Calisanlar arasindaki is birligi ortaminin yeterliligi

10) Is arkadaslig1 ve sosyal ortamin yeterliligi

G. Yiiksekogretim Misyonunu Basarma  Performansimin
Degerlendirilmesi

1) Evrensel yiiksekogretim kurumu olma misyonuna uygunlugu

2) Tirk yliksekogretim kurumu olma misyonuna uygunlugu

3) Kendi misyonuna uygunlugu




