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OZET: Bu arastirmamin amaci, Hacettepe Universitesi’ne bagl fakiiltelerde 6grenim géren ogrencilerin {iniversitenin
sagladig1 akademik hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Arastirmanin evreni, Hacettepe
Universitesindeki dokuz fakiiltede 6grenim goren iigiincii siif Sgrencilerinden olusmaktadir. Verilerin toplanmasinda
arastirmacilar tarafindan gelistirilen “Ogrenci Beklenti ve Memnuniyet Anketi” kullamilmistir. Elde edilen verilere dayal
olarak ortalamalar hesaplanmistir. Arastirmanin sonunda 6grencilerin beklenti diizeylerinin yiiksek, memnuniyet diizeylerinin
diisiik oldugu sonucuna vartlmstir.

Anahtar sozciikler: Yiiksekogretim, yliksekdgretimde akademik kalite, 6grenci memnuniyeti, 6grenci beklentileri.

ABSTRACT: The purpose of the this study was to determine the expectation and satisfaction levels of the students of all
faculties at Hacettepe University with regard to academic services delivered 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 gathered through
administration of the “Student Expectation and Satisfaction Survey” questionnaire developed by the researchers. Arithmetic
means of the students’ views were calculated by depending on the data obtained. At the end of the study it concluded that
expectation levels of the students were high but satisfaction level of them low.
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1. GIRIS

Giliniimiizde yiiksekogretim alanimi etkileyen en 6nemli etkenlerden biri, rekabetin giderek her
alanda kiiresellesmesidir. Kiiresel rekabet, sadece ulusal diizeyde degil uluslararasi diizeyde de baska
universitelerle yarigir hale gelmelerinde ve kurumsal performanslarini arttirmalarinda {iniversiteler
tizerinde 6nemli bir baski unsuru haline gelmistir. Bu baski iiniversiteleri amag, yapi, siireg ve ¢iktilar
acisindan kendilerini yeniden gdzden gegirmeye zorlamakta ve iiniversitelerin nasil yonetilecegine
iligkin yeni acgilimlar getirmektedir. Kalite giivence sistemlerini kurarak islevlerinin etkililigini
arttirmaya calisan ve bu yolla ulusal ve uluslararasi diizeyde, “egitim pazari”dan daha ¢ok 6grenci
cekebilmek icin rekabet edebilirlik diizeylerini arttirmay1 hedefleyen tiniversiteler kalite calismalarina
hiz vermektedirler (Popli, 2005:17-18).

Bir¢ok alanda siiregiden rekabette 6nemli bir unsur haline gelen kalite kavrami “kalite, miisterinin
istedigidir” bigiminde tanimlanmaya baslandigindan bu yana {iniversiteler hizmetlerinin ve {irlinlerinin
alicis1 ya da yararlanicist konumunda olan gruplart daha c¢ok dikkate alir duruma gelmislerdir
(Srikanthan ve Dalrymple, 2002:218). Bu gruplardan biri de {niversitelerin halihazirdaki ve
gelecekteki 6grencileridir. Egitim hizmetlerinin alicist konumundaki 6grencilerin daha kaliteli egitim
veren Universiteleri tercih edecekleri varsayilmaktadir. Bunun nedeni kaliteli egitim hizmeti veren
iiniversitelerin, mezunlarimin nitelikleri ile is piyasasi arasinda ussal bir denge kurmalar1 ve bunun
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sonucunda da bu okullarin mezunlarinin daha kolay istihdam edilebilmeleridir (Willinsky, 2005:101).
Universiteler artik siireclerinin, hizmetlerinin ve iiriinlerinin kalitesini ortaya koyabilmek icin
kurumun kalite ¢aligmalarini denetleyen ve kalite giivence belgesi veren uluslararasi ya da ulusal
oOrgiitler tarafindan tanmmmanin (akredite olmanin) yollarin1 aramaktadir (Saarinen, 2005:191,197).
Tanimmmanin bir geregi olarak yonetsel, arastirma ve egitim siire¢lerini daha kaliteli bir bigimde
isletmeye 6zen gostermekte (Houston ve Studman, 2001:479) ve stratejik planlar1 yoluyla daha amaca
doniik ve etkili calismalara yonelmektedirler (Welsh ve dig., 2006,693). Universiteler kalite gelistirme
siireclerini ve bu siirecteki cabalarinin sonuglarim1 sadece dis denetim kurumlarinin denetimleri ile
degil i¢ denetim calismalar1 yoluyla da saptamaya ¢alismaktadirlar. ¢ denetim ¢alismalari {iniversite
icinde yer alan gruplarin siireclere iliskin gorilislerinin almmasiyla baslayan durum saptama
(measuring), elde edilen verilerin yorumlanmasimi igeren yargida bulunma (judging) ve sonugclara
dayali gelistirme (improving) caligmalarint igeren asamalar1 izlemektedir (Dolmans ve dig.,
2003:210). Bu baglamda tiniversitenin islevlerinden biri olan egitim hizmetlerinin kalitesinin yine bu
hizmetlerin alicis1 olan Ogrenciler tarafindan nasil algilandigmin saptanmasi, egitimde kalite
caligmalarin1 6nemseyen iiniversite yonetimi agisindan oldukca kritik bir konudur (Popli, 2005:18).

Egitim siireci, sadece smiftaki akademik Ogretimle siirli olmayan bunun disinda smif disi
Ogrenci-O0gretim eleman1 iliskilerini, egitim programmi ve Ogretim elemanmin akademik
danismanligin1 ve rehberligini de iceren bir siiregtir. Bu nedenle 6grencilerin egitim siirecine iligkin
goriislerini saptama tiim bu boyutlar1 kapsamalidir (Dolmans ve dig., 2003:212). Ogrenci ve 6gretim
eleman arasindaki smif-i¢i ve sinif-digi iliskiler 6grenci tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Kuh ve
Hu, 2001:311). Ogrenci ve 6gretim eleman: arasindaki smif-dis1 iliskiler, 6grencilerin kisisel, sosyal
ve entelektiiel gelisimi (Endo ve Harpel, 1982:118), derslerdeki akademik basarilar
(Thompson,2001:37), Sgrencilerin kendilerine iligkin algilari, 6zgilivenleri ve kendilerini degerli
bulmalar1 (Kuh, 1995:125) gibi konularda énemli bir rol oynamaktadir. Ogretim elemanlari ile ders
disinda goriigebilen 6grenciler bu iletisimin kendilerini gelecekteki kariyerleri dogrultusunda daha
fazla diisiinmeye zorladigini, egitim deneyimlerine iligkin memnuniyet diizeylerini arttirdigini,
entelektiiel gelisimleriyle ilgili kazanimlar sagladigim dile getirmektedirler (Clark ve dig., 2002:831).
Universite 6grencilerinin egitim hizmetlerine iliskin degerlendirmeleri, hem siniftaki 6grenci-6gretim
elemani iliskilerini hem de 6grenmeyi kolaylagtiran kosul ve davranislart igermektedir. Egitim
stirecine iligkin Ggrenci memnuniyeti aragtirmalari 0grenmenin, ¢ok giiclii bir bi¢cimde dersten
saglanan doyumla ilgili oldugunu ortaya koymaktadir (Guolla, 1999:87). Bu nedenle 6grencilerin
egitim siirecinden neler beklediklerini anlamak, bu siirece iligkin memnuniyetlerini saglamada ve
degerlendirmede onemli olmaktadir. Ogretim elemanlarinin  siif igindeki performanslarini
degerlendirmede cesitli boyutlar dikkate alinmaktadir. Bu boyutlar, dgretim elemaninin derse iyi
hazirlanmasini, dersi etkili bicimde islemesini, etkilesime dayali 6gretim tekniklerini kullanmasini ve
Ogrenciyi 6grenmeye gilidiilemesini kapsayan “giivenilirlik”; Ogrencilerin sorularin1 yanitlamadaki
goniilliigiinii ve coskulu davraniglarini kapsayan “karsilik verebilirlik”; 6grenciye olan davranislarinda
tutarli, acik fikirli, esnek ve giivenilir olmalarin1 kapsayan ‘“gilivence”; dgrencilerini birey olarak
dikkate alma ve onlara kendilerini degerli hissettirme davranislarini kapsayan “empati” ve derse
getirdigi yenilik ve katkilar ile yaratic1 davraniglart da kapsayan “anlamlilik” boyutlaridir (Emanuel
ve Adams, 2006:540). Ote yandan akademik danismanlik, akademik hizmetin 6nemli bir parcasi
olarak kabul edilmekte ve 6grencilerin yasam ve kariyer amaglarini aciga ¢ikaran ya da bu amaglan
kesfetmelerinde onlara yardimci olan bir siire¢ olarak goriilmektedir (King, 1993:51). Kaliteli
danigmanlar sadece ders secimlerinde degil, 6grencilerin yonlenebilecekleri yeni durumlardan da
haberdar olmalarin1 saglayan kisiler olarak akademik siiregte 6nemli bir rol oynamaktadirlar (Raushi,
1993:8). lyi bir akademik damismanlhk, ogrencinin akademik performansi ve iiniversitedeki
deneyimine iligkin memnuniyeti iizerinde olumlu ve 6nemli bir etki sahiptir (Ramos, 1993:66). Tim
bunlar egitim siirecini, 6grencinin sosyal, akademik ve mesleki ilgilerinin bir biitiin olarak aciga
cikartildigi bir slire¢ yapmaktadir.

Ogrencilerin iiniversitenin sagladig1 egitim hizmetlerine iliskin goriisleri yukarida sozii edilen
boyutlara iliskin davraniglarin niteligini sorgulayan “6grenci memnuniyeti” arastirmalar1 yoluyla elde
edilmektedir. Bu calismalar hem 0Ogrencilerin hangi konulart 6nemli gordiigiinii hem de bu
konulardaki memnuniyet diizeylerini ortaya koymaktadir (Palihawadana ve Holmes, 1999:42). Bu
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noktalarin neler oldugunun belirlenmesinde 6grencilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin diisiik
ya da yiiksek olmasi rol oynamaktadir ve elde edilen sonuclar beklenti-memnuniyet farki olarak
tanimlanan “performans agig1” dikkate alinarak degerlendirilmektedir. Beklenti ve memnuniyet
arasindaki farkin az olmasi {iniversitenin, 6grencilerin beklentilerini karsilama performansinin belli
oranda iyi olduguna, farkin ¢cok olmasi ise performansin belli oranda iyi olmadigina olduguna isaret
etmektedir. Ote yandan beklenti diizeyinin yiiksek memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu durumlar
iiniversitenin hemen miidahale etmesi ve gelistirme programlarina acilen almas1 gereken noktalardir.
Beklenti ve memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu durumlar ise iiniversitenin akademik hizmetlerinde
giiclii oldugu ve avantaj saglayan noktalar olarak yorumlanmaktadir. Beklenti diizeyinin diisiik
memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu durumlarda ise iiniversitenin 6grenci beklentilerini agan bir
hizmet anlayisina sahip oldugu soéylenebilir ancak bu duruma oldukc¢a az rastlanmaktadir. Hem
beklenti hem de memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu durumlar ise {iniversiteye, 6grencilerin az deger
verdikleri durumlari inceleme firsatini1 saglamaktadir (Noel ve Levitz, 2005:2-9).

Ogrenci degerlendirmeleri kaliteli egitim verilip verilmedigini degerlendirmede tek bilgi kaynagi
olmamakla birlikte yararli bilgiler saglar ve 6gretimin kalitesini gdsteren diger pek ¢ok gostergeden
daha gecerli ve giivenilirdirler (Penny, 2003:400). Ciinkii 6grenciler bu siirecin dogrudan alicisi ve
yararlanicisi konumundadir. Bu nedenle egitimi degerlendirme ve 6grenmenin/dgretimin niteligini
belirleme yoluyla ve hizmetlerden yararlananlarin goriislerine dayali olarak etkililik ve verimliligini
ispat etmeye yonelen iniversiteler icin bu tiir degerlendirmeler 6nemli bir veri kaynagidir. Bu
durumun, son yillarda kalite gelistirme ¢alismalarina hiz vermis olan Hacettepe Universitesi icin de
onemli oldugu ve bu ¢aligmanin egitim siirecine iligskin bilgi edinilmesine dayali olarak yapilacak olan
iyilestirme ¢aligmalarina katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

2. YONTEM
Bu arastirma 6grenci goriislerini anket yoluyla elde etmeyi amaglayan tarama modelinde betimsel
bir ¢aligmadir.

2.1 Arastirmanin Amaci

Bu galigmanin amac1, Hacettepe Universitesi’ne bagl fakiiltelerde 6grenim goren dgrencilerin,

1) akademik hizmetler ve iliskiler,

2) akademik danigmanlik ve rehberlik boyutlarinda {iniversite tarafindan sunulan hizmetlere iliskin
beklenti ve memnuniyet diizeylerini, 6grenci goriiglerine dayali olarak, saptamak ve karsilastirmaktir.

2.2 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Hacettepe Universitesine bagl dokuz fakiiltede (Eczacilik, Dis Hekimligi,
Edebiyat, Egitim, Fen, Giizel Sanatlar, Iktisadi ve Idari Bilimler, Miihendislik ve Tip) yer alan 55
boliimde 6grenim goren tiim {igiincii siif 6grencileri olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemini ise,
anket uygulamasinin yapildig1 giinde fakiiltelerin iiglincii siniflarindan seckisiz (random) olarak
belirlenen bir subedeki &grenciler olusturmaktadir. Anket uygulamasinda toplam 1941 6grenciye
ulasilmis ancak eksik ya da yanlis doldurulan anketler nedeniyle, degerlendirmeye katilan anket sayis1
1808 olarak gerceklesmistir.

2.3 Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi ve Uygulanmasi

Verilerin toplanmasinda arastirmacilar tarafindan gelistirilen ve “Hacettepe Universitesi Ogrenci
Beklenti ve Memnuniyet Anketi” olarak adlandirilan veri toplama araci kullanilmistir. Veri toplama
aracinda hem olgusal (cinsiyet, gelir, anne ve babanin egitim durumu, kredi alma vb) hem de yargisal
nitelikte veri saglamaya yonelik maddelere yer verilmistir. Olgusal nitelik tastyan maddeler tek dogru
secenekli yapiya sahiptir. Yargisal nitelikte veri toplamaya yonelik maddeler “akademik”, “destek” ve
“yonetsel” hizmetler alanlarin1 kapsayan birbirinden bagimsiz 11 boyuttan olugsmaktadir. Bu makalede
sadece “akademik hizmetler ve iligkiler” ile “akademik danigmanlik ve rehberlik” alt boyutlarina
iligkin 6grenci goriisleri ele alinip degerlendirildiginden bu boyutlara iliskin bulgulara yer verilmistir.
Alt boyutlar birbirinden bagimsiz oldugundan (akademik hizmetler ve beslenme hizmetlerinde oldugu
gibi) bu yola gitmek olanakli olmustur. Veri toplama aracinin gelistirilmesi i¢in once taslak form
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olusturulmus ve maddeler likert tipi besli dereceleme 6lgeginde “Hig (1), Az (2), Orta (3), Oldukea (4)
ve Cok (5)” biciminde yapilandirilmigtir. Veri toplama aracinin kapsam gecerligi uzman goriisiine
dayal1 olarak belirlenmis ve 52 6grenci lizerinde pilot uygulama yapilmistir. Pilot uygulama sonunda
Cronbach alpha giivenilirlik diizeyleri “akademik hizmetler ve iliskiler” i¢in .863 ve “akademik
danigmanlik ve rehberlik hizmetleri” i¢in .756 hesaplanmistir. Ayrica genel uygulama sonuglari
tizerinde her bir boyut i¢in faktdr analizi yapilmis ve alpha giivenilirlik diizeyleri hesaplanmistir.
“Akademik hizmetler ve iliskiler” i¢in faktor yiikleri .413 ile .681, “Akademik damigmanlik ve
rehberlik hizmetleri” iligkin faktdr yiikleri .540 ile .766 arasinda degismistir. Faktor yiiklerinin
%40’dan yiiksek olmasi ve tek boyutta toplaniyor olmalar1 yap1 gegerliginin oldugunu gostermistir. Bu
boyutlara iliskin Cronbach alpha giivenilirlik diizeyleri sirasiyla .877 ve .777 olarak hesaplanmistir.
Anket 2004-2005 Ogretim Y11 Bahar Dénemi’nde arastirmacilar tarafindan uygulannustir.

2.4 Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Verilerin ¢dzlimlenmesinde ortalamalar ve standart sapmalar hesaplanmis, beklenti ve
memnuniyet diizeylerine iliskin ortalamalar arasindaki farkin test edilmesinde eslestirilmis gruplar i¢in
t testi (paired-sample t test), Ogrenci beklentilerinin ve memnuniyet diizeylerinin fakiiltelere gore
karsilagtirilmasinda tek yonlii varyans analizi (F testi) kullanilmistir. Anlamli farklilik ¢ikmasi
durumunda ikiserli karsilastirmalarda Post Hoc testlerin LSD testi kullanilmistir. Anlamlilik diizeyi
.05 olarak almmustir. Beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
(manidar) olan ortalamalar farki memnuniyet diizeyinin gostergesi olarak alinmistir. Farkla
memnuniyet diizeyi ters orantili olarak degerlendirilmistir. Bir baska anlatimla, fark kiigiildiikge
memnuniyet diizeyi artmakta, fark biiyiidiikce memnuniyet diizeyi azalmaktadir. Hem bu farkin
biiylikliiglinii belirlemek hem de sayisal olarak verilen ortalamalar1 sdzel anlatima doniistiirmek igin
ortalama aralik degerleri hesaplanmistir (5-1=4, 4/5= 0.80). Elde edilen bu aralik degeri temele
almarak asagidaki cizelge olusturulmus ve bulgularin yorumlanmasinda kullanilmistir. Bulgular,
tiniversite geneli ve fakiilteler temele alinarak tablolastirilmig; beklenti ortalamalari, memnuniyet
ortalamalar1 ve beklenti-memnuniyet ortalamalar1 arasindaki farklar dikkate alinarak sunulmus ve
cizelgedeki degerlere dayali olarak yorumlanmustir.

Beklenti-memnuniyet ortalamalar farkina gore Ortalamaya gore beklenti ve/veya memnuniyet diizeyi

memnuniyet diizeyi
0.00- 0.80 Cok 1.00-1.80 Hig
0.81-1.60 Oldukca 1.81-2.60 Az
1.61-2.40 Orta 2.61-3.40 Orta
2.41-3.20 Az 3.41-4.20 Oldukca
3.21-4.00 Hig 4.21-5.00 Cok

3. BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde ¢alismadan elde edilen veriler iki alt boyutta ele alinmig ve yorumlanmistir.

3.1 Ogrencilerin “Akademik Hizmetler ve Iliskiler” Boyutuna iliskin Beklenti ve
Memnuniyet Diizeyleri

Universitenin akademik hizmetler ve iliskiler boyutunda sundugu hizmetler konusunda 6grencilerin
beklenti ve memnuniyet diizeyine iliskin bulgular Tablo 1’de yer almaktadir. Bu kapsamdaki
hizmetler akademik hizmetlerde temel rol oynayan Ogretim elemanlarini ve onlarin bu tiirden
hizmetlerin yerine getirilmesindeki davraniglarin1 konu etmektedir. Bu davranislar temelde 6gretme-
O0grenme siireciyle iligkili davramiglardir. Bu silire¢ dersin hazirlanmasindan, uygulama ve
degerlendirme agsamalarina kadar olan davranislar1 icermektedir. Derslerdeki egitim kalitesinin yiiksek
olmasi, ogretim elemanlarinin kendi konularina hakim olmalari, derslerde verilen d&devierin
ogrencilerin ogrenmesine ve basarisina katki saglayict olmasi, égretim elemanlarinin alanlarindaki
venilikleri izlemeleri ve o68rencilerle paylasmalari, ogretim elemanlarimin derslerden sonra ve
programlarinda belirtilen ofis saatlerinde rahatca ulasilabilir olmasi,ogretim elemanlarinin
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derslerine diizenli olarak gelmeleri ve bitirmeleri v.b. maddelerden olugmaktadir. Tablo 1’deki “Genel
Ortalama” satirmin iiniversite genelini yansitan kismina bakildiginda 6grencilerin akademik
hizmetler ve iliskilere ait durumlar “gok 6nemli” (x = 4.58) gordiikleri ancak bu durumlardan “orta
diizeyde” (¥ = 2.89) memnun olduklari anlasilmaktadir. Universite geneli icin beklenti ve
memnuniyet diizeylerine iligkin ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
(HU Genel: t=104.361, P= .000). Tabloda iiniversite geneli i¢in beklenti-memnuniyet farkinin 1.69
oldugu ve “orta diizeyde memnun” aralifina karsilik geldigi goriilmektedir. Tablo 1’in “Genel
Ortalama” satirmin fakiilteleri yansitan kismina bakildiginda, bu boyuta iligkin beklentinin “cok”
diizeyinde (x =4.37 ve daha iistiinde), memnuniyetin ise yalnizca Dis Hekimligi fakiiltesinde “az”
(x =2.51), diger fakiiltelerde ise “orta” diizeyde (x =2.78-x =2.98 arasinda) oldugu goriilmektedir.
Ayrica, Tablo 2°de de goriildiigii gibi, 6grencilerin bu boyuta iliskin beklenti (F=6.203, P= .000) ve
memnuniyet (F=6.189, P=.000) diizeyleri arasindaki fakiiltelere gére anlamli fark bulunmustur. Tablo
3’te ise Ogrencilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin fakiiltelere gore ikiserli karsilagtirmasi yer
almaktadir. Bu tabloda izlenen en carpict sonucun GSF O6grencilerinin beklenti diizeylerinin, Dis
Hekimligi Fakiiltesi 6grencileri disinda, diger fakiiltelerin 6grencilerinin beklenti diizeylerinden diisiik
olmas1 ve Dis Hekimligi Fakiiltesi 6grencilerinin memnuniyet diizeylerinin diger tiim fakiiltelerin
ogrencilerinden diisiik olmasidir.
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Tablo 1. Ogrencilerin ‘Akademik Hizmetler ve Iliskiler’e Iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri
H.U. Genel Dis Hek. Eczaciik Tip Edebiyat Egitim Fen GSF iiBF Miihendislik
Maddeler
- SS - SS - SS - Ss - Ss - SS v SS - SS - SS - SS
X X X X X X X X X X
1. Oretim elemanlarinin 5grencileri birey olarak dikkate almasi, Bek. 4,67, ,674] 4,75 ,500 4,83 0,453 4,78 418 4,58 795 4,71 613 4,75 544 4,43 1901 4,73 566 4,67 667
Gnemsemesi
Mem 2,59 ,896) 2,19 821 2,34 0,755 2,60 925 2,59 ,893 2,64 ,854 2,69 ,998 2,72 119 2,60 886 2,50 894
Fark 2,07 2,56 2,49 2,18 1,98 2,07 2,06 1,71 2,13 2,16
2. Ogretim elemanlarimin dgrencilere yonelik davranislarinda Bek. 4,78 571 4,86 424 491 0,291 4,78 ,545 4,75 ,646 481 473 4,82 ,551 4,52 917 4,79 ,505 4,76 ,561
adil ve tarafsiz olmasi
Mem 2,86 1,045| 1,89 887 2,80 955 3,08 1,209 2,85 1,041 2,79 1,024 2,96 1,051 2,51 1,164 3,14 935 297 1,0215
Fark 1,92 2,97 2,11 1,70 1,90 2,02 1,86 2,01 1,65 1,79
3. Ogretim elemanlarinin dgrencilerin derslerdeki durumlarina Bek. 4,31 ,860) 4,28 1,058 4,43 ,809 4,54 ,645 431 1929 4,36 L7187 4,32 ,847 4,43 745 4,11 942 4,27 828
(eksiklikleri, ilerlemeleri, performanslari, v.b.) iliskin olarak
GSgrencileri diizenli olarak bilgilendirmesi Mem 2,18 ,988) 1,94 924 2,08 957 2,16 997 2,18 1990 2,26 988 2,08 948 2,75 1,170 1,92 874 2,11 957
Fark 2,14 233 2,35 2,38 2,12 2,10 2,25 1,68 2,19 2,16
4 Opreti . . - 4,36 904 447 654 429 ,861 3,96 1,339 439 1928 4,60 ,665 437 862 4,13 1,202 4,08 ,996 4,19 922
. Ogretim inim ders islerken in bireysel Bek.
farkhiliklarmni dikkate almasi
Mem 2,34 1,001 2,03 1,081 1,95 873 2,24 1,060 2,30 1,003 2,42 ,980 2,28 973 2,63 1,156 2,40 1,031 2,33 945
Fark 2,02 2,44 2,34 1,72 2,09 2,17 2,09 1,49 1,68 1,86
5. Derslerde yapilan egitim/og etkinliklerinin kali Bek. 4,80 544 4,64 ,833 4,77 524 4,80 ,404 4,76 ,627 4,86 1388 4,80 1494 4,47 874 4,90 423 4,80 ,532
yiiksek olmast
Mem 2,88 ,912| 2,78 988 285 814 3,34 960 2,83 949 2,99 914 2,88 ,878 2,59 980 2,71 807 2.89 850
Fark 1,92 1,86 1,92 1,46 1,94 1,88 1,92 1,87 2,19 1,91
6. Ogretim elemanlarinin gorevlerini severek ve igtenlikle Bek. 4,64 4653 4,61 993 4,65 ,570 4,78 ,506 4,63 ,704 4,67 ,599 4,717 ,486 4,47 J781 4,64 613 4,55 698
yapmast
Mem 3,03 958 242 1,024 2,88 960 3,02 ,891 3,04 981 3,12 931 3,06 930 2,96 1,103 3,01 .866 2,95 969
Fark 1,62 2,19 1,77 1,76 1,59 1,56 1,71 1,51 1,64 1,59
P - . . Bek 4,75 517 4,69 749 4,80 ,440 4,88 328 4,74 ,568 4,717 468 4,84 372 4,49 ,765 4,77 472 4,73 ,500
7. Ogretim elemanlarmin derslerine dnem vermeleri ve iyi ek.
hazirlanmalar
Mem 3,45 923 339 ,837 3,58 933 3,40 1,010 3,44 972 3,48 866 3,52 885 3,38 910 340 814 341 | 1,0324
Fark 1,30 1,31 1,22 1,48 1,30 1,29 1,32 1,11 1,37 1,32
As e 4,48 ,705| 4,36 1,018 4,37 740 4,58 641 4,50 719 4,54 ,661 4,62 ,606 4,22 872 4,33 706 4.47 674
8. Ogretim i sonra ve pi inda Bek.
belirtilen ofis saatlerinde rahatga ulagilabilir olmasi
Mem 2,87 1,010 2,14 ,833 2,94 1,059 2,72 904 2,91 1,007 2,84 1,016 2,91 1,036 2,86 1,106 2,99 974 2,82 ,970
Fark 1,61 2,22 1,43 1,86 1,59 1,69 1,71 1,35 1,33 1,65
9. Ogrencilerin dretim elemanlarmndan ders ve ders digt Bek. 4,57, ,675| 4,67 ,585 4,54 4,663 4,74 443 4,55 ,708 4,58 ,645 4,61 4,607 4,32 927 4,59 ,690 4,57 ,643
konulara iliskin rahatga yardim ve destek i i
Mem 2,64 ,984 2,44 969 2,54 936 2,62 1,047 2,65 979 2,60 1936 2,77 1,009 2,81 1,220 2,65 1,009 2,61 964
Fark 1,93 2,22 2,00 2,12 1,91 1,99 1,84 1,51 1,94 1,96
10. Ogretim elemanlarinin derslerine diizenli olarak zamannda Bek. 4,26 833 428 LIt 435 873 4,68 712 4,23 816 427 ,821 434 777 427 872 4,15 794 4,19 ,889
gelmeleri ve bitirmeleri
Mem 3,62 ,968| 3.36 1,125 4,20 921 2,78 1,130 3,52 977 3,65 1923 3.88 J785 3,24 1,088 3,56 .896 3.82 921
Fark 0,64 0,92 0,15 1,90 0,72 0,62 0,46 1,03 0,59 0,37
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Tablo 1 (Devam). Ogrencilerin ‘Akademik Hizmetler ve iliskiler’e Iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

H.U. Genel Dis Hek. Eczacihk Tip Edebiyat Egitim Fen GSF iiBF Miihendislik
Maddeler
/\—, SS ? SS /\—, Ss ; SS ? SS y Ss y SS ; SS ? SS y SS
11. Ogretim elemanlarinin kendi konu alanlarina hakim olmalart Bek. 4,78 ,521 4,78 484 4,80 4743 4,86 495 4,79 514 4,79 492 4,83 ,407 4,54 ,828 4,82 428 4,69 ,603
Mem 3,47 ,951 3,36 1,04 3,51 0,937 3.86 ,880 3.48 995 3,54 898 3.47 ,904 3,19 988 322 904 3,54 974
Fark 1,31 1,42 1,29 1,00 1,31 1,26 1,36 1,35 1,60 1,15
12. Ogretim elemanlarinin alandaki yenilikleri ve gelismeleri Bek. 448 2705 458 840 434 796 444 1860 4,47 ,707 4,55 1632 4,64 \549 4,38 851 433 715 4,42 ,768
dgrencilerle paylasmalar
Mem 2,69 1,019 2,25 1,024 2,54 1,031 3,16 1,017 2,71 1,035 2,94 1,026 2,47 ,943 2,62 951 2,41 977 2,54 ,922
Fark 1,79 2,33 1,80 1,28 1,76 1,61 2,17 1,76 1,92 1,88
13. Derslerdeki dgrenme-gretme etkinliklerinde cagdas Bek. 4,64 | ,655 4,53 877 4,71 522 4,68 ,620 4,62 683 4,75 532 4,75 596 4,46 902 4,46 734 4,58 ,662
arag/gereglerin (tepegoz, projektor, data show vb araglar)
kullanilmast Mem 292 1,139 331 1214 354 1,090 420( 1,010 236 1,071 32| 1,032 3,19 992 244 1,009 267| 1,089 3,40 983
Fark 1,72 1,22 1,17 0,48 2,26 1,63 1,55 2,02 1,79 1,18
14. Ogretim elemanlarinin sinav, proje, ddev ve etkinliklerde Bek 4,80 514 4,89 ,398 4,86 ,390 4,80 534 4,80 ,539 4,83 444 4,85 371 4,56 ,828 4,72 ,589 4,79 ,503
adil ve ayrimer olmayan bir degerlendirme ve notlandirma
yapmalari Mem 3,10 1,038 247 1,055 2,98 943 3,00 1,160 3,03 1,044 3,10 974 3,20 1,012 2,68 1,204 3,36 1,010 325 1,047
Fark 1,70 2,42 1,88 1.80 1,77 1,73 1,65 1.87 1,36 1,55
15. Egitimin igerik ve nin 63 ilerin ha ivd Bek. 4,75 ,620 4,78 484 4,82 464 4,72 ,536 4,71 710 4,79 540 4,71 ,586 4,43 915 4,83 ,535 4,78 570
gelecekteki gereksinimlerine doniik olmast
Mem 2,55 1927 2,28 814 2,18 845 2,84 997 2,40 919 2,79 934 2,46 ,884 2,54 997 2,51 898 2,57 1861
Fark 2,20 2,50 2,63 1,88 231 2,00 231 1,89 2,32 2,20
16. Derslerde verilen Sdevlerin grencilerin 6grenmesine ve Bek. 4,43 ,821 3,67 1,264 4,34 1,019 4,00 1,293 4,43 855 4,57 668 4.47 706 4,39 ,883 4,36 745 4,40 782
dersteki basarisina katki saglamasi
Mem 3,01 1,002 247 999 2,74 0,940 2,68 867 2,94 1,010 3,19 9751 3,14 972 291 1,076 2,89 959 3,09 1,032
Fark 141 1,19 1,60 1,32 1,49 1,38 1,34 1,48 1,48 1,31
17. Sinavlarin giivenli yapilmast, sahtekarlik ve kopya Bek. 427 1,019 3941 1372 398 1363 442 1,19 422 1,029 4,45 795 445 814 376 1332 419 1,038 416| 1,115
olaylarinin olmamasi
Mem 3,21 1,161 2,78 1,244 342 1,273 2,92 1,226 3,17 1,137 321 1,085 3,18 1,248 2,94 1,223 3,23 1,174 3,46 1,172
Fark 1,06 1,17 0,57 1,50 1,05 1,24 1,27 0,82 0,96 0,70
18. Ogrencilerin ilgi/ gereksinimlerini karstlayacak sayi ve Bek 4,44 ,774 3,92 1,227 4,54 730 4,24 846 4,50 713 4,50 733 4,61 4,607 4,16 1,114 4,31 ,769 436 793
gesitlilikte segmeli derslerin olmasi
Mem 2,60 1,096 1,25 ,603 3,02 L1110 1,86 1903 2,73 1,042 2,78 1,122 2,72 1,050 2,22 0,956 2,15 1,037 2,61 1,034
Fark 1,84 2,67 1,52 2,38 1,77 1,72 1,89 1,95 2,15 1,75
19. Boliimlerde Sgrencilerin alanlart ile ilgili yeterlikleri Bek. 4,75 ,654 4,50 878 4,74 508 4,78 464 4,74 618 4,80 .496 4,82 426 4,52 ,845 4,76 523 4,74 593
kazandiric1 temel derslerin olmasi
Mem 2,97 1,066 2,97 1,133 2,51 903 2,92 1,103 291 1,07 3,20 1,079 2,98 1,057 2,82 1,094 2,81 947 2,96 1,055
Fark 1,78 1,53 2,23 1,86 1,83 1,60 1,84 1,70 1,94 1,78
Bek. 4,58 ,408 4,48 ,520 4,58 ,394 4,60 ,370 4,56 4438 4,64 ,347 4,65 ,339 4,37 ,606 4,52 ,360 4,53 414
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 2,94 517
Genel
Fark 1,69 1,97 1,7 1,68 1,72 1,66 1,72 1,58 1,70 1,59
ar]
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Tablo 2. Ogrencilerin ‘Akademik Hizmetler ve iliskiler’ Boyutuna iliskin Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Fakiiltelere Gore Karsilagtirilmasi

Varyansin Kareler Kareler

Kaynag Toplami sd Ortalamasi F P

Gruplar arasi 8,094 8 1,012 6,203* ,000
Beklenti Gruplar i¢i 293,455 1799 ,163

Toplam 301,550 1807

Gruplar arasi 11,642 8 1,455 6,189* ,000

Memnuniyet | Gruplar ici 423,017 1799 ,235
Toplam 434,659 1807

*P<.05

Tablo 3. Ogrencilerin ‘Akademik Hizmetler ve Iliskiler’ Boyutuna iliskin Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Fakiiltelere Gore Ikiserli Karsilastirilmasi

Fakiilteler D(liilge)k " | Ecz.(4,58)| Edeb.(4,56)| Egit.(4,64)| Fen (4,65) | GSF(4,37)| IIBF (4,52) | Miih. (4,53)| Tip (4,60)
Dis Hek.(4,48) ,0983 ,0798 ,1579% ,1706% -,1188 ,0357 ,0491 ,1192
= | Ecz. 4.58) -,0983 -,0185 ,0596 ,0723 -2171% -,0626 -,0491 ,0210
2| Edeb. (4,56) -,0798 ,0185 ,0781% ,0908* -,1986*% -,0441 -,0307 ,0395
B | Egit.(4.64) -,1579*% -,0596 -,0781* ,0127 -2767* -,1222% -,1088* -,0386
Fen (4,65) -,1706* -,0723 -,0908* -,0127 -,2894% -,1349% -,1214% -,0513
GSF(4,37) ,1188 2171% ,1986* 2767% ,2894% ,1545% ,1679% ,2381%
IIBF (4,52) -,0357 ,0626 ,0441 ,1222% ,1349%* -,1545% ,0134 ,0835
Miih. (4,53) -,0491 ,0491 ,0307 ,1088* ,1214% -,1679% -,0134 ,0701
Tip (4,60) -,1192 -,0210 -,0395 ,0386 ,0513 -,2381* -,0835 -,0701
.. Dis Hek. . .. .
Fakiilteler (2,51 Ecz.(2,87) |Edeb.(2,84) | Egit.(2,98) | Fen (2,94) | GSF(2,78)| IiBF (2,82) | Miih. (2,94)| Tip (2,92)
+ | Dis Hek.(2,51) ,3612% ,3321% A4700% A267* ,2685% J3112% A276% 4041%
2| Ecz. (2.87) -,3612% -,0291 ,1088 ,0655 -,0927 -,0500 ,0664 ,0429
£ | Edeb. (2,84) -,3321% ,0291 ,1379% ,0946 -,0636 -,0208 | ,0955(*) ,0720
5 Egit.(2,98) -,4700* -,1088 -,1379% -,0433 -,2016% -,1588* -,0424 -,0659
= Fen (2,94) - 4267* -,0655 -,0946 ,0433 -,1582% -1155 ,0009 -,0226
GSF(2,78) -,2685% ,0927 ,0636 2016% | ,1582(%) ,0428 L1591% ,1356
iiBF (2,82) -3112% ,0500 ,0208 ,1588% L1155 -,0428 ,1163% ,0929
Miih. (2,94) -,4276* -,0664 -,0955% ,0424 -,0009 -, 1591% -, 1163% -,0235
Tip (2,92) -, 4041%* -,0429 -,0720 ,0659 ,0226 -,1356 -,0929 ,0235
*p<.05

Tablol’deki “H.U. Genel” siitununa maddeler temelinde bakildiginda Ogrencilerin “Ggretim
elemanlarmin sinav, proje, odev ve etkinliklerde adil ve ayrimci olmayan bir degerlendirme ve
notlandirma yapmalari” ve “derslerde yapilan egitim/6gretim etkinliklerinin kalitesinin yiiksek olmasi”
konularindaki hizmetlere iliskin beklenti diizeylerinin en yiiksek ortalamaya (x = 4.80) sahip oldugu
goriilmektedir. Bu bulgu, 6grencilerin basarilarinin degerlendirilmesi konusuna duyarl olduklar1 ve
O0grenme ortaminda Ogretim elemanlarindan kaliteli etkinlikler bekledikleri ve bu tiirden davranislar
oldukca onemsedikleri bigiminde yorumlanabilir. “Ogretim elemanlarinin derslerine diizenli olarak
zamaninda gelmeleri ve bitirmeleri” en diisik beklenti ortalamasina (x = 4.26) sahip olmakla birlikte
en yiliksek memnuniyet ortalamasinin (x =3.62) ve yine en diigiik beklenti-memnuniyet farkinin (0.64)
bu davranisa iliskin oldugu goriilmektedir. Bu bulguya dayali olarak &grencilerin, Ogretim
elemanlarinin derslerine diizenli olarak zamaninda gelmelerini ve bitirmelerini ¢ok onemsedikleri ve
bundan ¢ok memnun olduklar1 sonucu ¢ikarilabilir. En diisik memnuniyet ortalamasi (x = 2.18)
“Ogretim  elemanlarimin ~ 6grencilerin ~ derslerdeki — durumlarina  (eksiklikleri,  ilerlemeleri,
performanslari, v.b.) iliskin olarak égrencileri diizenli olarak bilgilendirmesi” maddesine iliskindir. Bu
durum o6grencilerin derslerdeki gelisimleri ve eksikliklerini tamamlama igin gereksinim duyduklari
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diizeltici tepkilere/destege yeterince sahip olamadiklari, 6gretilenlerin kendi gereksinimlerini karsilayici
olmadig1 konusunda olumsuz bir kaniya sahip olduklar1 biciminde yorumlanabilir. Ayrica maddelere
beklenti-memnuniyet farklar1 agisindan bakildiginda, hi¢” ya da “az” araliginda yer alan bir maddenin
olmamasina iliskin olarak 6grencilerin bu boyuttaki hizmetlerden “orta” ve “orta”nin iizerinde bir
memnuniyete sahip olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 1’deki bulgulara fakiilteler ve beklenti-memnuniyet ortalamalar1 arasindaki farklar agisindan
bakildiginda, Giizel Sanatlar ve Miihendislik fakdiltelerinin beklenti ve memnuniyet ortalamalar
arasindaki fark (sirasiyla 1.58 ve 1.59) “olduk¢ca memnun” araligina karsilik gelirken, ayn1 ortalamalar
diger fakiilteler icin “orta diizeyde memnun” segenegine karsilik gelmektedir. Bagka bir anlatimla, bu
iki fakiiltenin 6grencilerinin beklentilerinin diger fakiiltelere gore daha fazla karsilandigi soylenebilir.
Bu bulgular iiniversitenin bu boyutta 6grenci beklentilerini karsilamaya yonelik yapmasi gereken
caligma miktarini gostermesi bakimindan 6nemli olarak degerlendirilebilir.

3.2 Ogrencilerin “Akademik Damismanlhk ve Rehberlik” Boyutuna iliskin Beklenti ve
Memnuniyet Diizeyleri

Akademik danmigmanlik ve rehberlik hizmetleri daha ¢ok &grencilerin akademik danigmanlari
tarafindan yerine getirilmesi beklenen hizmetlerdir. Hacettepe Universitesinde &grencilere birinci
yildan itibaren ders kayitlar1 ve diger konularda yardimci olmak iizere bir akademik danigman
atanmakta ve bazi is ve islemler onlarin rehberliginde gergeklestirilmektedir. Bu kapsamda
diistiniilebilecek hizmetler dgrencilerin basari durumlarinin izlenmesi, meslekleri ve bolimleriyle ilgili
olarak &grencilerin bilgilendirilmesi, mezuniyet sonrasi is se¢eneklerinin tanitilmasi, yeni 6grencilere
oryantasyon vb. hizmetleri icermektedir.

Tablo 4’de tniversitenin sundugu akademik danigmanlik ve rehberlik hizmetlerine iligkin
ogrencilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular yer almaktadir. Tablo 4’iin “Genel
Ortalama” satirinin iiniversite genelini yansitan kismima bakildiginda, akademik danigsmanlik ve
rehberlikle ilgili hizmetlere iliskin G6grenci  beklentilerinin = “gok” (X =4.53) diizeyinde,
memnuniyetlerinin ise “az” (x =2.48) diizeyinde bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Hem
iniversite geneli hem de fakiilteler icin beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasindaki farklar
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (HU Genel: t=99.055, P=.000). Beklenti-memnuniyet
ortalamalar1 arasindaki farkinin 2,05 oldugu ve “orta diizeyde memnun” araligmna karsilik geldigi
goriilmektedir. Bu fark bu alandaki hizmetlerde alinmasi gereken mesafeyi ve memnuniyetsizlik
diizeyinin yiiksekligini gostermesi bakimindan dikkate deger goriilebilir. Tablo 4’iin “Genel Ortalama”
satirnin fakiilteleri yansitan kismina bakildiginda, bu boyuta iligkin beklentinin “cok” diizeyinde
(x=4.35 ve daha iistlinde), memnuniyetin ise yalmizca Eczacilik ve Egitim fakiiltelerinde “orta”
diizeyde (sirastyla ¥ =2.83, X =2.59), diger fakiiltelerde “az” diizeyinde (x =2.06-x =2.52 arasinda)
oldugu goriilmektedir. Ayrica, Tablo 5’de de goriildiigii gibi, 6grencilerin bu boyuta iliskin beklentileri
(F=5.299, P= .000) ve memnuniyet (F=8.307, P=.000) diizeyleri arasinda fakiiltelere gdére anlamlh
farkliliklar bulunmustur. Tablo 6’da ise 6grencilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin fakiiltelere
gore ikiserli kargilagtirmasi yer almaktadir. Bu tablodan ¢ikarilabilecek temel sonug, Eczacilik Fakiiltesi
6grencilerinin memnuniyet diizeylerinin anlaml bigimde digerlerinden yiiksek olmasi ve ayni bigimde
Dis Hekimligi Fakiiltesi 6grencilerinin memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasidir.

Tablo 4’deki “H.U. Genel” siitununa bakildiginda en yiiksek beklentilerin “mezuniyet sonrasi is
segenekleri konusunda kapsamli tamitim ve yonlendirmenin yapilmasi” (x= 4,76) ve “akademik
danismanlarin ogrencilere karsi tavirlarimin olumlu olmasi ve d6grencilerin ¢ekinmeden onlardan
yardim ve destek alabilmesi” (X= 4,74) maddelerine iliskin oldugu gériilmektedir. Ogrencilerin en
diisiik beklentilere sahip oldugu maddeler ise “akademik danismanin her bir &grencinin basar
durumuyla ilgilenmesi” ve “yeni dgrencilere yonelik kapsamli tanitim hizmetlerinin (liniversite, boliim,
ogretim elemanlari, olanaklar, etkinlik alanlari, kiitiiphane, v.b.) verilmesi” maddeleridir. Bu durumda,
iiniversite 6grencilerinin yaglari itibariyle kendi basar1 ¢izgilerini izleyebileceklerine inandiklarindan ve
bunun kendi sorumluluklar1 oldugunu diisiindiiklerinden sdz edilebilir. ikinci maddede sézii edilenleri
ise liniversiteye ilk kez kayit yaptirdiklarinda tiniversitenin yapmis oldugu tanitim hizmeti (oryantasyon
programi) nedeniyle bu hizmeti danigsmanlarindan beklemiyor olabilirler.



C. E. Ekinci-B. Burgaz | H. U. Egitim Fakiiltesi Dergisi (H. U. Journal of Education), 33 (2007), 120-134 129

Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet ortalamalarinin “akademik damsmanlarin yapmalar: gereken
islemleri zamaninda ve dogru olarak yapmalarr” ve “akademik danismanlarin ogrencilere karst
tavirlarmmin olumlu olmasi ve égrencilerin ¢ekinmeden onlardan yardim ve destek alabilmesi”
maddelerine iliskin oldugu goriilmektedir. Nitekim beklenti-memnuniyet fark: agisindan bakildiginda
“akademik danismanlarin yapmalar: gereken islemleri zamaninda ve dogru olarak yapmalart”
maddesine ait farkin (1.52) en diisiik beklenti- memnuniyet farki olmasi 6grencilerin bu konuda pek
fazla sorun yasamadiklarinin bir ifadesi olabilir. Tablo 3’ye bakildiginda 6grencilerin en diisiik
memnuniyet ortalamalarina sahip oldugu maddelerin “Ogrencilere meslekleri ve béliimleriyle ilgili
rehberlik, bilgilendirme ve danismanlik yapiimasi” ve “mezuniyet sonrasi is segcenekleri konusunda
kapsamli tanitim ve yénlendirmenin yapilmas:” oldugu goriilmektedir. Bu maddeler ayn1 zamanda en
yiiksek beklenti-memnuniyet farkina sahip maddeler olmas1 bakimindan dikkat cekicidir. Ozellikle
“mezuniyet sonrasi is secenekleri konusunda kapsamli tanitim ve yonlendirmenin yapilmas:” maddesi
hem en yiiksek beklenti hem en diisitk memnuniyet ortalamasina hem de en yiiksek farka (en diisiik
memnuniyet diizeyine) sahip olmasi bakimindan 6grencilerin bu konuda olduk¢a duyarli olduklarina
isaret etmektedir. Bu bulgu, bu durumun kapatilmasi gereken 6nemli bir agik olarak degerlendirilmesi
ve mezuniyet sonrast i olanaklari konusunda onlar1 aydinlatma ve galisma alanlari agisindan 6grenci
kaygilarin1 giderme dogrultusunda diizenli ve doyurucu ¢alismalarin yapilmasi gerektigini ortaya
koymasi1 bakimindan 6nemli goriilebilir.
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Tablo 4. Ogrencilerin ‘Akademik Damismanhk ve Rehberlik Hizmetleri’ne iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

H.U. Genel Dis Hek. Eczacihk Tip Edebiyat Egitim Fen GSF iiBF Miihendislik
Maddeler
- SS - SS - SS - SS = SS - Ss - SS - SS - SS - Ss
X X X X X X X X X X
1. Akademik damismanin égrencilerin yapmalari gereken islemler Bek. 4,61 2654 442 ,602 433 ,832 ,754
konusunda gerekli agiklamalar1 yapmast .840 4,57 .660 4,60 571 4,66 ,661 4,65 4.79 4,35 4,51 ,629 4,49
Mem 2,78 1,183 2,33 1,163 1,016 1,081 1,141
.894 3,00 1,274 2,46 1,181 2,93 1,231 2,93 2.35 2,90 269 1175 2,52
Fark 2,08
1,83 1,57 2,14 1,72 1,72 2.45 1,46 1,82 1,97
2. Akademik danismanin her bir 6grencinin basart durumuyla Bek. 4,18 965 3,97 ,895 830 1,187 876
ilgilenmesi 970 4,42 881 4,30 788 4,10 1,050 4,20 4,39 4,03 4,05| 1,039 424
Mem 2,17 1,089 2,06 1,123 1,00 1,060 971
1,012 2,68 1,263 1,70 788 2.26 1,107 2,24 2,06 2,34 2,06] 1,080 1,94
Fark 1,92
2,00 174 2,60 1.83 1,96 2,34 1.68 1,99 2,30
3. Akademik danigmanlarin yapmalari gereken islemleri zamaninda Bek. 4,59 1637 433 ,555 ,5165 ,884 711
ve dogru olarak yapmalari 1,014 4,65 .570 442 859 4,63 .595 4,67 4,74 4,32 4,54 ,591 4,40
Mem 3,07 1,081 2,39 1994 1,011 1,097 1,012
.903 348 985 2.36 1,156 3.15 1,153 3.23 2,98 3.03 294 1,091 2.88
Fark 1,94
1,52 117 2,06 1.48 144 1,75 1.29 1.60 1,52
4. Akademik damsmanlarin 6grencilere karst tavirlarmm olumlu Bek. 4,74 5550 4,78 518 441 ,829 599
olmasi ve 6grencilerin gekinmeden onlardan yardim ve destek 484 4,74 476 4,74 527 4,77 556 4,75 4,78 4,53 4,71 524 4,68
labilmesi . -
Habimest Mem 281 1,129 2,06 1,122 1,134 1218 1,025
.984 2,74 1,093 2,22 910 291 1,153 2.80 2,95 2,95 296 1117 2,56
Fark 2,72
1,93 2,00 2,52 1,86 1,95 1,83 1,58 1,75 2,12
5. Ogrencilere meslekleri ve béliimleriyle ilgili rehberlik, Bek. 4,65 4692 439 \598 2627 1,036 4699
ilgilendirme ve p 1,049 4,71 491 4,64 .597 4,65 703 472 4,76 4,28 4,61 702 4,63
Mem 2,06 1,011 1,69 1,035 903 1,091 985
749 248 1,047 1,86 ,989 1,96 1,019 2,25 1,86 2,01 1,88 922 2,14
Fark 2,60 2,69 2,23 2,78 2,69 2,47 2,90 2,27 2,73 2,49
6. Mezuniyet sonrast is segenekleri konusunda kapsamli tamtim ve Bek. 4,76 4657 439 ,603 521 1,093 669
yénlendirmenin yapilmast 731 477 492 4,60 728 4,78 .660 4.76 4.86 4.42 4,79 614 4,74
Mem 1,99 976 1,56 1,004 ,788 1,043 882
843 2,91 1114 238 1,047 1,82 ,9338 2,17 176 1,96 1,78 ,902 2,07
Fark 2,83
2,77 1.86 2,22 2,96 2,60 311 2,46 3,01 2,68
7. Yeni 6grencilere yonelik kapsamli tamtim hizmetlerinin Bek. 4,18 913 3,86 ,801 887 1,137 916
(tiniversite, boliim, 6gretim elemanlari, olanaklar, etkinlik 1,268 426 834 422 864 4,17 944 4,31 4,20 4,04 4,00 930 4,10
alanlar, kiitiiphane, v.b.) verilmesi Mem 251 1024 233 1.052 997 1027 969
1,014 2,52 920 2,76 770 2,58 1,085 255 246 2,29 2,34 ,933 2,47
Fark 1,67 1,53 1,74 1,46 1,59 1,76 1,74 1,75 1,66 1,63
Bek. 453 1490 435 429 »367 )765 499
Genel 629 4,59 421 4,50 447 4,54 515 4,58 4,65 4,28 4,46 ,456 447
Mem 2,48 ,701 2,06 ;718 617 ,730 1634
598 2,83 691 2,25 552 2,52 735 2,59 2,35 2,50 2,38 647 237
Fark 2,29
2,05 1,76 2,25 2,02 1,99 2,30 1,78 2,08 2,10
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Tablo 5. Ogrencilerin “Akademik Damismanlik ve Rehberlik” Boyutuna iliskin Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Fakiiltelere Gore Karsilastirilmasi

Varyansin Kareler Kareler

Kaynag Toplami sd Ortalamasi F P

Gruplar arast 13,104 8 1,638 5,299% ,000
Beklenti Gruplar ici 556,112 1799 ,309

Toplam 569,216 1807

Gruplar arasi 31,683 8 3,960 8,307* ,000
Memnuniyet Gruplar igi 857,675 1799 477

Toplam 889,358 1807

*P<.05

Tablo 6. Ogrencilerin “Akademik Damismanlik ve Rehberlik” Boyutuna iliskin Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Fakiiltelere Gore Ikiserli Karsilastirilmasi

Fakiilteler Dis (4,35) Ecz. (4,59) Edeb. (4,54) Egit. (4,58) Fen (4,65) GSF (4,28) 1iBF (4,46) Miih. (4,47) (i ;%)
Dis Hek. (4,35) ,2297* ,1805* ,2236* ,2908* -,0769 ,1006 ,1136 ,1457
Ecz. (4,59) -,2297* -,0492 -,0060 ,0611 -,3065* -,1290 -,1161 -,0840
= Edeb. (4,54) -,1805* ,0492 ,0432 ,1103*  -,2573* -,0798 -,0669 -,0347
2 Egit.(4,58) -,2236* ,0060 -,0432 ,0671 -3005*  -,1230*  -,1100* -,0779
@ Fen (4,65) -,2908* -,0611 -,1103* -,0671 -3676*  -,1901*  -,1772* -,1450
GSF(4,28) ,0769 ,3065* ,2573* ,3005* ,3676* 1775* ,1904* ,2226*
iiBF (4,46) -,1006 ,1290 ,0798 ,1230* ,1901*  -,1775* ,0130 ,0451
Miih. (4,47) -,1136 1161 ,0669 ,1100* A772% -,1904* -,0130 ,0321
Tip (4,50) -,1457 ,0840 ,0347 ,0779 ,1450 -,2226* -,0451 -,0321
Fakiilteler Dis (2,06) Ecz. (2,83) Edeb. (2,52) Egit. 2,59) Fen (2,35) GSF (2,50) IIBF (2,38) Miih. (2,37) (g ;"5)
Dis Hek.( 2,06) ,7690* ,4582* ,5350% ,2875* ,4378* ,3201* ,3099* ,1890
Ecz. (2,83) -, 7690* -3108*  -2341*  -4815*  -,3313*  -4489*  -4592*  -5800*
S Edeb. (2,52) -,4582* ,3108* ,0768 -,1707* -,0205 -,1381*  -1483*  -,2692*
§ Egit.(2,59) -,5350* ,2341* -,0768 -, 2474* -,0972 -,2149* - 2251* - 3459*
£ Fen (235) -,2875* ,4815* ,1707* 2474% ,1502 ,0326 ,0224 -,0985
= GSF(2,50) -,4378* ,3313* ,0205 ,0972 -,1502 -1177 -,1279 -,2487*
iiBF (2.38) -,3201* ,4489* ,1381* ,2149* -,0326 1177 -,0102 -1311
Miih. (2,37) -,3099* ,4592* ,1483* ,2251* -,0224 1279 ,0102 -,1208
Tip (2,25) -,1890 ,5800* ,2692* ,3450* ,0985 ,2487* 1311 ,1208
*p<.05

Tablo 4’deki bulgulara fakiilteler ve beklenti-memnuniyet ortalamalari arasindaki farklar agisindan
bakildiginda beklenti-memnuniyet farkinin en yiiksek oldugu ii¢ fakiilte Fen (2.30), Dis Hekimligi
(2.29) ve Tip (2.25) fakiilteleridir ve bu bulgu, bu fakiiltelerdeki 6grencilerin akademik danigmanlik ve
rehberlik hizmetlerinden yeterince memnun olmadiklar1 bigiminde degerlendirilebilir. Bu durum, Tip
ve Dis Hekimligi fakiiltelerindeki 6gretim iiyelerinin tip ve dis doktoru yetistirmeye yonelik akademik
gorevlerinin yani1 sira yogun hasta trafiginin yagsandigi bir hastanede tan1 ve sagaltim gorevlerini yerine
getirerek bizzat doktorluk yapmalarindan ve saglik hizmetlerinin kendine 6zgii agir kosullarindan
kaynaklanmis olabilir. Ogrenci memnuniyetsizligi bakimindan Fen Fakiiltesi birinci sirada yer
almaktadir. Bu fakiilte yedi maddenin altisinda en yiiksek beklenti ortalamalarina sahip olmasina kargin
dort maddede en yiiksek ortalama farklara sahiptir. Fen fakiiltesine iligkin bu bulguya dayali olarak
akademik danismanlik ve rehberlik hizmetlerine bu fakiiltede yeterince yer verilmedigi sonucu
cikartilabilir. Giizel Sanatlar Fakiiltesi ve Eczacilik Fakiilteleri 7 maddenin 5’inde en diisiik beklenti-
memnuniyet farklarina sahiptir. Buna dayali olarak bu iki fakiiltenin Ogrencilerinin “akademik
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danismanlik ve rehberlik hizmetleri” boyutundaki hizmetlerden diger fakiiltelerin 6grencilerine gore
daha memnun olduklar1 s6ylenebilir. Bunun yan1 sira Gilizel Sanatlar Fakiiltesinin 7 maddenin 6’sinda
en diisiik beklenti ortalamalarma, Eczacilik Fakiiltesinin ise en yiiksek memnuniyet ortalamalarina
sahip fakiilte olmasi da bu durumu desteklemektedir.

4. SONUC VE ONERILER

4.1 Sonuglar

1. Hacettepe Universitesi 6grencileri “akademik hizmetler ve iligkiler” boyutundaki hizmetleri gok
onemsemektedirler; ancak hizmetlerin niteliginden yeterince memnun degildirler.

2. “Akademik hizmetler ve iliskiler” boyutundaki hizmetlerden Giizel Sanatlar ve Miihendislik
fakiiltelerinin O6grencileri diger fakiiltelerin 6grencilerine gore daha yiiksek memnuniyet diizeyine
sahiptirler.

3. Hacettepe Universitesi 6grencileri “akademik damismanlik ve rehberlik” boyutundaki hizmetleri
cok onemsemektedirler; ancak hizmetlerin niteliginden yeterince memnun degildirler.

4. “Akademik damigmanlik ve rehberlik” boyutundaki hizmetlerden Giizel Sanatlar ve Eczacilik
fakiiltelerinin 6grencileri diger fakiiltelerin 6grencilerine goére daha yiiksek memnuniyet diizeyine
sahiptirler.

4.2. Oneriler

1. Ogrenci beklenti ve memnuniyeti tiim siniflardan alinacak bir érneklem iizerinde arastirilabilir ve
elde edilen sonuclar, yapilacaklari yonlendirmesi bakimindan, bu hizmetleri veren G&gretim
elemanlariyla ve ilgili birimlerle paylasilabilir.

2. Akademik hizmetleri ve iligkileri gelistirmek amaciyla hali hazirda 6gretim iiyelerine doniik
olarak yiiriitilen “egiticilerin egitimi” programima siireklilik kazandirilarak hizmetlerin niteligi
gelistirilebilir.

3. Boliimlerin egitim programlari, diinyadaki, toplumdaki ve ilgili is alanlarindaki beklenti ve
egilimler dikkate alinarak yenilenebilir.

5. Universite genelinde her yil tiim boliimlere hitap edebilecek nitelikte “Kariyer Giinleri”
diizenlenebilir ve bu yolla is ¢evreleri ile 6grencilerin yiiz yiize gelmesi saglanabilir.
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Extended Abstract

The main goal of the universities for future is to improve the quality of their services. Subsequently, the
universities are charged with developing their strategic plans to improve their quality in academic,
administrative, support and research processes. In their endeavor of developing their quality, many of the
universities are reluctant to view their students as their customers. Being parallel to this consideration, students
in higher education are also becoming to see themselves as customers of their universities while universities are
entering a more internationally and/or nationally competitive marketplace. Now the definition of quality has
changed and it is accepted that the quality is “what the customer wants it is”. Therefore the service organizations
like universities are increasingly becoming customer driven ones to meet customers’ needs, expectations and
concerns. Any failure by any university to realize that their students are their principal customers can lead them
to have graduates who have inappropriate attributes and limited opportunities for employment. Thus, quality
teaching process in the universities is crucial matter for universities which aim to compete with other universities
and they should assess their quality of teaching process accurately and properly. The dimensions of a teaching
process can be accepted as the out-of or in-class relationships between students and faculty, academic advising
and academic endeavors in class. Academic advising is a process in which the advisors of the students should
help them to become more aware of the choices they are making and of the learning they are engaged in. While
the classroom may be a primary point of contact between faculty and students, the ability of faculty to contribute to
the educational experience of their students does not end when class hour is over. On the contrary, the interactions
between students and faculty that take place outside of the classroom have a significant impact on students. The
frequency and the content of informal contacts between faculty and students is associated with personal, social, and
intellectual outcomes, as well as student satisfaction. Teaching service in class includes some components which are
with any faculty’s behaviors grouped as reliability, responsiveness, expressivity, assurance and empathy. The
teaching process should be assessed as a whole for students’ satisfaction and for their overall educational
experience. The purpose of this study was to determine and compare the expectation and satisfaction levels of the
students of all Faculties at Hacettepe University in regard to academic service. The population of the study
consisted of the third year students of 55 departments of nine Faculties at Hacettepe University. The data of the
study were gathered through administration of the “Hacettepe University Student Expectation and Satisfaction
Questionnaire” developed by the researchers. The questionnaire contained 11 sub-dimensions and 70 items
totally. But in this article, students’ views in only sub-dimensions of “academic services and relationships” and
“academic advising and guidance” were handled and assessed. Questionnaire administration process was
completed by the end of 2004-05 Spring Semester. In the analysis of the data arithmetic means were utilized and
in discussion “performance gap score” which is calculated by subtracting the satisfaction score from the
importance score was taken into account. Findings of the study demonstrate that the students give a high
importance to the “academic services and relationships” and “academic advising and guidance” but they are
“somewhat satisfied” with these services. Students have the highest satisfaction levels about “the faculty comes
to the class regularly and finish it on time” and “academic advisors fulfill the required duties and procedures on
time and correctly”. Students have the lowest satisfaction levels for “content and practices of teaching are
suitable for students’ needs in present and future” and “a comprehensive explanation and guidance are
implemented for job opportunities regarding with employment”. The students who have the highest satisfaction
levels with the “academic services and relationships” are the ones in the Faculties of Fine Arts and Engineering,
and with the sub-dimension of “academic advising and guidance” service are the ones in the Faculties of
Pharmacy and Fine Arts. The students who have the lowest satisfaction levels with the “academic services and
relationships” are the ones in the Faculties of Dentistry, Letter, Education; and with the sub-dimension of
“academic advising and guidance” service are the ones in the Faculties of Science, Dentistry and Medicine. The
students of Hacettepe University are relatively more satisfied of “academic services and relationships” than
“academic advising and guidance” service. The study concluded that the students had higher expectation but
lower satisfaction levels of both service sub-dimensions and that the students of the Faculties of Fine Arts have
more highly satisfaction levels with the services. It is recommended that the students’ satisfaction study should
be repeated annually with a comprehensive sample selected from different grades and the results should be
shared with the administrative units and the faculty; a team which is responsible for the pursuit of student
satisfaction and free from the academic and administrative units of university should be formed; problematic
matters with which the students have the lowest satisfaction should primarily be dealt with; the academic
curricula should be scrutinized to renew and “career week” should be arranged for students.



