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TOPLAM KALITE YONETIMIi KAPSAMINDA PAYDAS
MEMNUNIYETININ INCELENMESI: HIiZMET
SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Ali GORENER!

OZET

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisteri beklentilerini karsilayabilmek ve {izerine ¢ikabilmek i¢in;
kuruluglarm sistematik bir sekilde yonetilmesine, kalite ve performansin gelistirilmesine odaklanan
6nemli bir yonetim yaklasimidir. TKY nin en 6nemli yapi taslarindan biri, organizasyon paydaslarinin
memnuniyetidir. Bu ¢alismada, bir iniversitedeki paydas memnuniyetini arastirmak igin anket ¢aligmasi
yapilmistir. Akademisyenler, mezunlar ve dgrenciler, fakiiltenin farkli paydaslar olarak tanimlanmustir.
Elde edilen veriler, MANOVA(Cok degiskenli varyans analizi) yonetimiyle degerlendirilerek, fakiilte
paydaslarinin memnuniyetlerine iligkin farkliliklar ortaya ¢ikarilmistir. Caligmanin temel sonucu, 6gretim
elemanlarinin, akademik ve sosyal anlamda memnuniyetlerinin, mezunlar ve 6grencilerden daha yiiksek
oranda oldugunun tespit edilmis olmasidir. Ortaya ¢ikan durumun olugma nedenlerinin ifade edilebilmesi
icin neden-sonug diyagramlari kullanilmistir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Paydas Memnuniyeti, Cok Degiskenli Varyans Analizi,
Neden-Sonug¢ Diyagrami

INVESTIGATION OF STAKEHOLDERS’ SATISFACTION IN THE CONTEXT
OF TOTAL QUALITY MANAGAMENT: AN APPLICATION IN THE SERVICE
SECTOR

ABSTRACT

Total Quality Management (TQM) is an important management approach that seeks to run organizations
systematically, improve quality and performance which will meet or exceed customer expectations. One
of the main pillars of TQM is stakeholders’ satisfaction in organizations. In this study, the satisfaction of
the stakeholders in a university are investigated. For this aim, satisfactions of stakeholders are analyzed
by survey. Different stakeholders refer to academicians, students and alumni of faculty. MANOVA
(Multivariate analysis of variance) was used to investigate the effect of different positions on satisfaction,
Main result of MANOVA analysis indicated that academicians were more satisfied about academical and
social satisfaction more than students and alumni. Moreover, cause and effect diagrams were suggested to
identify causes of satisfaction state.
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1. GIRIS

Toplam kalite yonetimi (TKY); organizasyondaki tiim birimlerin siirekli iyilestirme,
i¢c ve dis miisteri memnuniyeti odakli hareket ettigi, liderligin saglandig bir ydonetim
anlayisidir (Ugboro ve Obeng, 2000). Toplam kalite yonetiminde, i¢ miisterilere de
en az dis miisteriler kadar 6nem verilmekte, calisanlar motive edilmekte ve gerekli
egitimler verilmektedir (Simsek, 1998). Yapilan arastirmalarda kurulus
paydaslarinin memnuniyetlerinin direkt veya dolayli olarak birbirlerini etkiledikleri
goriilmektedir. Toplam kalite yonetimi anlayisi kapsaminda, i¢ miisteri olarak kabul
edilen ¢aliganlarin memnuniyeti saglanmadan, dis miisterilerin memnuniyetinin
saglanamayacagi kabul edilmis bir goristiir (Aksakal vd., 1999; Cetinkaya ve
Ozbasaran, 2004). Toplam kalite ydnetiminin temeli, insanin mutluluguna
dayanmaktadir ve bu anlayisin en dnemli 6gelerinden biri orgiitteki tiim paydaslarin
dikkate alinarak sisteme dahil etmesidir (Giinbatan, 2006). Bireylerin organizasyona
iliskin tatmini; kisilerin 6rgiit icinde bulunduklari pozisyondan hosnut olmalari,
konumlarimin, yaptiklar: faaliyetlerle ilgili getirilerin, bireylerin ihtiyaclar1 ve
isteklerini karsilama derecesini ifade eder. TKY anlayisinin tam olarak
gerceklestirilebilmesi  igin  organizasyonun tiim paydaglarmin  memnuniyeti
saglanmalidir. Ancak bu sekilde performans ve verimlilik arttirilabilecektir.

Hizmet sektoriiniin bir¢ok kolunda oldugu gibi, egitim alanindaki toplam Kkalite
uygulamalarinda da basarili olunabilmesi i¢in, en Onemli unsurlardan biri tim
paydaglarin memnuniyetinin saglanabilmesidir. TKY’de basarili olmak isteyen
egitim kurumlari, paydas analizlerini dikkatli bir sekilde yapmalidirlar. Toplam
kalite uygulamalarinda basarili olmak i¢in tim paydaslar, ozellikle Sgreticiler,
kurum sorunlarini, sikayetlerini ve ¢0ziim Onerilerini rahatlikla ydnetime
iletebilmelidir. Yonetim de bu goriis ve Onerilere, diizenli olarak geri bildirim
saglamalidir. Kurum yo6netimi, Onerileri ve projeleri desteklemeli, 6diillendirme
calismalar1 yapmalidir (Cura, 2008). Bunun yani sira, dgrencilerden almacak geri
bildirimlerin, beklentilerin ve taleplerin de belirli slreclerden gecirilerek
degerlendirilmesi gereklidir. Ayrica kurum mezunu bireylerinde fikirleri dikkate
almmalidir. Bu fikirler, 6zellikle mesleki ve uygulamali egitim veren kurumlarin,
caligma hayatinin gergeklerini daha fazla dikkate alan egitim programlari
diizenleyebilmelerine yardimci olmaktadir. Kurum mezunlarimin memnuniyeti
egitim kurumunu; gelisme, motivasyon, bilinilirlik ve tercih edilme agisindan da
etkilemektedir. Bu nedenle mezunlarin memnuniyetleri, sikdyetleri ve Onerileri
ayrica degerlendirilmelidir.

Kiiresel olgekteki yogun rekabet, iiniversite egitimi lizerinde de etkili olmaya
baslamig, iniversiteler uluslararasi arenada diger iiniversitelerle yarisir hale
gelmislerdir. Universite dgrencilerinin ve calisanlarinin, kurumdan beklentilerinin
glinden giine daha arttig1 ise bilinen bir gergektir (Brookes ve Becket, 2007). Yiiksek
Ogretim pazarinda rekabetin artmasiyla birlikte, tiniversiteler miisteri odakliliga daha
fazla onem vermeye baglamislardir. Egitim Orgiitlerinin miisterileri; 6grenciler,
akademik ve idari ¢alisanlar, mezunlar ve diger iligkili kisi veya kurumlar (6rnegin,
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bagis yapanlar) olarak ifade edilmektedir (Kara ve DeShields, 2004). Rekabetin
ortaya ¢ikardigi baski, liniversiteleri amag, organizasyon, siireg, sistem ve ¢iktilar
acisindan kendilerini yeniden gdzden gegirmeye zorlamaktadir. Imalat sektdriinde
oldugu gibi hizmet sektoriinde de rekabette dnemli bir unsur haline gelen toplam
kalite yonetimi anlayisi kapsaminda tiniversiteler; hizmetlerinin, bir bagka deyisle
irlinlerinin alicis1 ya da yararlanicist konumunda olan gruplar1 ¢ok daha fazla
dikkate alir duruma gelmislerdir (Srikanthan ve Dalrymple, 2002; Popli, 2002;
Sohail vd., 2003; Ekinci ve Burgaz, 2007). Bunun yam sira i¢ paydaslar olarak
nitelendirilen ¢alisanlarini da memnun etmeyi ve daha da 6tesinde ¢alisan bagliligini
saglamay1 hedeflemislerdir.

TKY kapsaminda, paydaglarin memnuniyetlerinin 6l¢iilmesine yonelik olarak cesitli
caligmalarin yapilmis oldugu goriilmektedir. Aldridge ve Rowley (1998), bir
liniversitedeki 6grenci memnuniyetini 6lgmek amaciyla elektronik ortamda anket
calismasi gergeklestirmiglerdir. Ensari ve Onur (2003), yapmis olduklari ¢alismada
iki farkli Giniversitedeki 6grencilerin memnuniyetlerini 6l¢miislerdir. Calismay1 son
siif 6grencileri tizerinde gergeklestirmiglerdir. Sohail vd. (2003), bir tiniversitedeki
calisanlarin memnuniyetini, ayrica iniversiteyi tercih eden O6grencilerin tercih
nedenlerini aragtirmiglardir. Sohail ve Saaed (2003), 6zel bir yiiksek Ogretim
kurumundaki 6grenci memnuniyetini O6lgmek amaciyla anket ¢aligmast
gerceklestirmiglerdir. Kara ve DeShields (2004), isletme bolimii 6grencilerinin
memnuniyetleri ile egilimleri arasindaki iligkiyi arastiran bir ¢aligma
gerceklestirmiglerdir. Acar vd. (2005), yapmis olduklart ¢alismada bir fakiiltedeki
aragtirma gOrevlilerinin  memnuniyetini ve bunu etkileyen faktorleri anket
yontemiyle irdelemislerdir. Giiler ve Emec¢ (2006) gerceklestirdikleri calismada,
iiniversitede 6grenim goren dordiincii simif 6grencilerini dikkate alarak, akademik ve
yasam memnuniyeti ile ilgili anket ¢aligmasi yapmislardir. Arastirmada en kiigiik
kareler yontemini kullanmiglardir.

Ceylan ve Demirkaya (2006); bir fakiiltenin son simif &grencilerini dikkate alarak
yapmis olduklar1 anketle, 6grencilerin sunulan hizmetlere ve akademik ortama
iliskin memnuniyetlerini belirlemeye g¢aligmiglardir. Kok (2006), bir {iniversitede
calisan akademik personelin is tatmini ve Orgiitsel bagliligini 6lgmeyi amagladigi
calismasinda anket yontemini kullanmistir. Yilmaz ve Bdkeoglu (2006), yapmis
olduklar1 ¢aligmada faktér analizi kullanarak bir tniversitedeki ikinci, t¢lnct ve
dordiincti simif 6grencilerini  dikkate alarak, anket uygulamasiyla memnuniyet
6lgmek amaciyla, fakiilte yasaminin niteligi isimli 6lgegi gelistirmislerdir. Paksoy
(2007) yapmus oldugu c¢aligmada, iiniversitedeki akademik personelin is
memnuniyetini aragtirmigtir. Analizi, ANOVA (Varyans analizi) yontemi kullanarak
gerceklestirmigtir. Ekinci ve Burgaz (2007), yapmis olduklari caligmada, bir
tiniversitede 6grenim goéren dgrencilerin akademik hizmetlere iliskin beklentilerini
ve memnuniyet diizeylerini aragtirmiglardir. Calismayr fakiiltelerin tig¢linci sinif
ogrencileri iizerinde yapmuslardir. ince ve Ding (2008), yapmis olduklari ¢alismada
ANOVA yontemini kullanarak, akademik personelin ofis ortamlarina iliskin
memnuniyetlerini arastirmiglardir. Murat ve Cevik (2008) yapmis olduklar
calismada, i¢ paydas olarak nitelendirdikleri akademik personelin i memnuniyetini
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anket yoluyla arastirmiglardir. Memnuniyeti etkileyen Ogeleri faktér analizi ile
irdelemiglerdir. Sahin (2009), bir fakiiltede 6grencilere sunulan egitim hizmetine
iliskin memnuniyet diizeyini 6l¢gmek amaciyla, Ogrenci memnuniyet &lgegi
olusturarak degerlendirme yapmustir. Calismada faktdr ve varyans analizlerini
kullanmustir. Tektas vd. (2009), bir {iniversitenin teknik egitim fakiiltesinde 6grenim
goren bilgisayar boliimii dgrencilerinin beklentilerini ve memnuniyet diizeylerini
aragtirmislardir. Ali  (2009), iniversitedeki farkli irklara mensup Ogretim
elemanlarma anket uygulayarak memnuniyetlerini ANOVA yontemi ile
aragtirmustir. Icli ve Vural (2010) ise yapmus olduklari calismada, bir iiniversitedeki
meslek yiiksekokulu son smf O&grencilerinin sosyal ve akademik anlamda
memnuniyet diizeylerini anket yoluyla arastirmiglardir.

2. YONTEM

Calismanin amaci, bir vakif tiniversitesindeki mithendislik fakiiltesi 6grencilerinin,
mezunlarin  ve O6gretim elemanlarinin; akademik ve sosyal anlamdaki
memnuniyetlerine, fakiiltedeki bdoliimlerinin ve o&rgiit i¢indeki pozisyonlarinin
(6grenci, mezun veya Ogretim elemani olmasinm) etkisinin olup olmadiginin
aragtirilmasidir. Ogrenci, mezun ve 6gretim elemanlarinin, {iniversitedeki akademik
ortam ve sosyal ortam Ogelerini sorgulama bi¢imleri farkli olabilmektedir. Egitim
kurumunu daha ileriye tasimak adina, bu farkliliklarin belirlenmesi gereklidir.
Calisma kapsaminda, birbiri ile yakin iligski ve iletisim i¢cinde olan bu gruplarin,
organizasyonu algilamalarina yonelik bir analiz gergeklestirilmistir. Farkli gruplarin
bir arada degerlendirilmesi, ¢alismanin mevcut literatiir agisindan da farkliligini
ifade etmektedir.

Yapilan literatiir taramasi dikkate alinarak, calismada kullanilacak iki farkli
memnuniyet tiirii belirlenmistir. Akademik anlamdaki memnuniyet; fakiiltedeki
egitim ve arastirma faaliyetleriyle ilgili olan konulari, imkanlar1 ve kurumun
akademik konumuna iliskin hosnutlugu ifade etmektedir. Sosyal anlamdaki
memnuniyet ise; fakiiltedeki sosyal faaliyetlerden, bulunulan egitim ve kampiis
ortamindan, sanatsal, sportif ve kiiltiirel etkinliklerden alinan tatmini ifade
etmektedir. 4 farkli miihendislik boliimiiniin bulundugu bir fakiiltede; 6gretim
elemanlarina, 6grencilere ve mezunlara anket uygulanmistir. Ogrenci grubu olarak
dordiincii sinif 6grencileri dikkate alinmigtir. Bu say1 toplam 172 kisidir. Dordiincii
sinif dgrencilerinin segilmesinin nedeni; 6grencilerin {iniversitedeki akademik ve
sosyal ortami degerlendirebilmek igin farkindaliklarinin olusmus durumda
olmasidir. Akademisyenlerde ise minimum bir yil ¢alisma siiresini gegiren kisilerin
dikkate alinmas1 ongoriillmiistiir. Bu nitelikte 46 akademisyen mevcuttur. Fakiltenin
su ana kadar ki mezun sayist ise 108 kisidir (Son iki yi1ldir mezun verilmektedir).
Anket; 113 6grenci, 44 mezun ve 40 akademisyene uygulanabilmistir.

Oncelikle ankete katilanlara akademik ve sosyal anlamda memnuniyet kavramlar
aciklanmigtir. Tiim anketler, bireylerle yiliz yiize goriiserek yapilmigtir. Ankete
katilanlara, sosyal memnuniyet ve akademik memnuniyet degerlerine 1-10 arasi
puan vermeleri istenmistir. Akademik memnuniyete ve sosyal memnuniyete iliskin
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verilen cevaplarda; 0: “Hi¢ memnun degil” durumunu ifade ederken, 10: “Cok
yiiksek diizeyde memnuniyet” goriisiinii ifade etmektedir.

3. UYGULAMA

Analiz i¢in iki bagimsiz ve iki bagimli degisken tanimlanmistir. Birinci bagimsiz
degisken, boliim degiskeni olup, fakiiltenin farkli bolimleri; Bolim A, Bolim B,
Béliim C, Béliim D olarak ifade edilmistir. ikinci bagimsiz degisken ise, pozisyon
degiskeni olup, Pozisyon 1: Ogrenci, Pozisyon 2: Mezun, Pozisyon 3: Akademisyen
olarak tanimlanmustir. Bagimli degiskenlerimiz ise; akademik memnuniyet ve sosyal
memnuniyet degiskenleridir. Calisma da, iki bagimsiz degiskenin, iki bagimli
degisken {iizerindeki etkisini arastirmak istedigimizden, iki yonlii MANOVA (Cok
degiskenli varyans analizi-Multivariate analysis of variance) yontemi kullanilmistir.

Cok degiskenli varyans analizi, iki veya daha fazla bagimli ve bagimsiz gruplarda
¢ok degiskenli normal dagilima dayali hipotezleri test etmek iizere gelistirilmis bir
yontemdir (Ozdamar, 2002). Uygulama igin SPSS programi kullanilmistir. Analiz
gerceklestirilmeden Once, anket sonuglarma iligkin ¢coklu normallik varsayiminin
saglanip  saglanmadigini  irdelemek amaciyla ~ Mahalanobis  uzakliklari
hesaplanmustir.

Bagimli degiskenler olan akademik memnuniyet ve sosyal memnuniyet
degiskenlerine iliskin Mahalanobis uzakliklar1 siralandiktan sonra kikare olasilik
hesaplamasi yapilmistir. Ornek sayis1 197 oldugundan, P(x%) = (197-Sira no + 0,5) /
197 seklinde hesaplama yapilmistir. Normallik igin incelenen degisken sayisi iki
oldugundan, serbestlik derecesi 2’dir. Serbestlik derecesi goz Oniine alinarak
bulunan kikare degerleri ile, mahalanobis uzakliklar: karsilagtirtlmigtir. Tablo 1°de
korelasyon matrisi ifade edilmistir. Anlamlilik diizeyi 0,01 i¢in, R degeri 0,991, sig.
0,000 oldugundan ¢oklu normal dagilim s6z konusudur.

Tablo 1. Korelasyon Matrisi

Correlations

Mahalanobis kikare
Mahalanobis ~ Pearson Correlation 1 ,991 **
Sig. (2-tailed) ,000
N 197 197
kikare Pearson Correlation ,991 ** 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 197 197

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Coklu normal dagilim incelendikten sonra varyans-kovaryans matrislerinin esitligine
bakilmistir. Bu esitlik, Box-M istatistik degerine bakilarak tespit edilmektedir
(Tablo 2).
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Tablo 2. Box-M Tablosu

Box's M 42,340
F 1,253
dfl 30
df2 2475221
Sig. 163

Anlamlilik diizeyi 0,01 kabul edilerek, hipotezler su sekilde olusturulmustur:

Hy: Varyans-kovaryans matrisleri esittir.
H.: Varyans-kovaryans matrisleri esit degildir.

Sig. degeri 0,163’tiir. 0,01 den biiyiik oldugu i¢in H, hipotezi kabul edilir. Varyans-
kovaryans matrisleri esittir. Box-M testi analiz i¢in yeterli olmasina ragmen tek tek
bagimli degiskenlerin varyanslarini incelemek i¢in Levene testi de uygulanmustir.
Yapilan Levene testine iliskin degerler Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Levene Testi Degerleri

E dfl df2 Sia.
Akademik ,902 11 151 ,540
Sosyal Memnuniyet 2,076 11 151 ,025

Burada ortaya ¢ikan sig. degerleri 0,01’den biiyiik oldugu i¢in analize devam
edilebilmistir. Sosyal memnuniyet degeri 0,01’e yakin goziikse de bu degerden
biiyiiktiir ve ayrica Box-M testinde ulastigimiz sonug dolayisiyla kabul edilebilir.

Tablo 4. Cok Degiskenli Testlere iliskin Degerler

Multivariate Tests ©

Partial Eta

Effect Value F Hypothesis df | Error df Sig. Squared
Bolum Pillai's Trace ,035 ,904 6,000 302,000 492 018
Wilks' Lambda 965 8992 6,000 300,000 496 018
Hotelling's Trace ,036 ,895 6,000 298,000 499 018
Roys Largest Root 026 1,303° 3,000 151,000 275 025
Pozisyon Pillai's Trace 154 6,297 4,000 302,000 ,000 077
Wilks' Lambda 846 6,5392 4,000 300,000 ,000 ,080
Hotelling's Trace 182 6,778 4,000 298,000 ,000 ,083
Roys Largest Root ,182 13,7370 2,000 151,000 ,000 154
Bolum * Pozisyon Pillai's Trace 037 A75 12,000 302,000 929 ,019
Wilks' Lambda 963 A742 12,000 300,000 929 019
Hotelling's Trace ,038 4T3 12,000 298,000 930 019
Roys Largest Root ,033 818° 6,000 151,000 ,557 ,031

a. Exact statistic
b. The statistic is an upper bound on Fthatyields a lower bound on the significance level.
¢. Design: Bolumu_x1+Pozisyon_x3+Bolumu_x1 * Pozisyon_x3

Yapilan islemlerden sonra, ¢ok degiskenleri testlere gegilmistir. Bu testlerde
genellikle, Wilks” Lambda degerleri dikkate alinmaktadir (Kalayci, 2006). Wilks’
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Lambda degerlerine bakildiginda boliim ve pozisyon degiskenlerinin bagimsiz
degiskenler iizerindeki etkisi agik¢a goriilmektedir (Tablo 4).

Bolim ve pozisyon degiskenlerinin, bagimsiz degigskenler iizerindeki etkilerini
incelemek igin Tablo 4’teki sig. degerleri dikkate alinmigtir. Bolim degiskeni i¢in,
sig degeri 0, 496 (Wilks Lambda) olarak goriilmektedir. Bu deger 0,01’den diisiik
oldugu icin anlamsizdir. Pozisyon degiskeni ise sig. 0,000 degeri ile anlaml1 olarak
kargimiza ¢ikmaktadir. Ayrica bolim*pozisyon etkilesiminin, bagimli degiskenler
iizerindeki etkisi de anlamsizdir. Hipotezler su sekilde ifade edilmistir:

Boliim degigkeni igin;

Ho: Boliimler agisindan, ortalamalar arasi fark yoktur.
H,: Bolimler agisindan, ortalamalar aras1 fark vardir.

Sig. degeri 0,496 oldugundan Hy hipotezi kabul edilmistir. Ortalamalar arasi fark
yoktur. Bu ifade, akademik ve sosyal memnuniyet degiskenlerinde, bdliim
degiskeni agisindan anlamli fark olmadig1 anlamina gelmektedir. Pozisyon degiskeni
icin;

Ho: Pozisyon agisindan, ortalamalar arasi fark yoktur.

H;,: Pozisyon acisindan, ortalamalar arasi fark vardir.

Sig. degeri 0,000 oldugundan, Hy hipotezi red edilir. Ortalamalar arasi fark vardir.
Bu ifade ise, akademik ve sosyal memnuniyet degiskenlerinde, pozisyon degiskeni
acisindan anlaml fark oldugu anlamina gelir. B6liim ve pozisyon etkilesimi igin;

Ho: Ortalamalar aras1 fark yoktur.
H,: Ortalamalar arasi fark vardir.

Sig. degeri 0,929 oldugundan, H, hipotezi kabul edilir. Ortalamalar arasi fark

yoktur. Bu sonug, iki degiskenin birlikte etkilesiminin de anlamsiz oldugunu ifade
etmektedir.

157



Ali GORENER

Tablo 5. Varyans Analizi Tablosu

Tests of Between-Subjects Effects

Type lISum Partial Eta

Source Dependent Variable of Squares df MeanSquare F Sig. Squared
Model Akademik_

Memnuniyet 5203,527 12 433,627 89,637 ,000 877

Sosyal_Memnuniyet 6021,708 12 501,809 | 230,810 ,000 ,948
Bolum Akademik

Memnuniy_et 7,780 3 2,593 ,536 ,658 ,011

Sosyal_Memnuniyet 5,397 3 1,799 ,828 ,481 ,016
Pozisyon Akademik_

Memnuniyet 68,496 2 34,248 7,080 ,001 ,086

Sosyal_Memnuniyet 59,197 2 29,598 13,614 ,000 ,153
Bolum * Pozisyon ':Azarssﬂ;—el 4,688 6 781 162 986 006

Sosyal_Memnuniyet 8,417 6 1,403 ,645 ,694 ,025
Error Akademik_

Memnuniyet 730,473 174 4,198

Sosyal_Memnuniyet 328,292 174 1,887
Total Akademik_

Memnuniyet 5934,000 197

Sosyal_Memnuniyet 6350,000 197

Varyans analizi tablosuna (Tablo 5) bakildiginda, sadece pozisyon (bagimsiz)
degiskeninin, akademik memnuniyet ve sosyal memnuniyet iizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Sig. degerleri sadece pozisyon degiskeni igin
0,01°den kiguktir. Pozisyon degiskeninin, sosyal memnuniyet degiskeni iizerinde
daha fazla etkisi oldugu PES (Partial Eta Squared) degerlerine bakilarak

sOylenebilir.

Anlamli farklilik tespit edildigi icin, pozisyon degiskeninin ¢oklu karsilastirma
tablolar1 olusturulmustur. Coklu karsilagtirma (Post Hoc) tablolarina bakildiginda,
pozisyon bazinda &grenci, mezun ve oOgretim elemanlarmin akademik agidan
memnuniyet (Tablo 6) ve sosyal acidan memnuniyet (Tablo 7) degerleri

gorulmektedir.

Tablo 6. Pozisyona Gore Akademik Memnuniyet Degerleri
Akademik_Memnuniyet_y1

Tukey HsOo™

Subset
Pozisyon M 1 2
2,00 44 49143
1,00 113 53511
3.00 40 86,9708
Sig. 823 1,000

Tablo 6’da 6grenci, mezun ve Ogretim elemanlarinin akademik memnuniyet

ortalamalar1 goriilmektedir.
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elemanlarinda oldugu, en diisiik oranla da mezunlarda oldugu soylenebilir. Tablo
7’de ise dgrenci, mezun ve 0gretim elemanlarinin sosyal memnuniyet ortalamalari
goriilmektedir. Sosyal agidan memnuniyetin ise en yiiksek oranda &gretim
elemanlarinda oldugu, en diisiik oranla da mezunlarda oldugu ifade edilebilir.

Tablo 7. Pozisyona Gore Sosyal Memnuniyet Degerleri
Sosyal_Memnuniyet_y?2

Tukey HEF®

Subsst
Pozizyon M i b
200 44 5 4857
1.00 113 5 8085
3,00 40 T.2353
Sig. 583 1,000

4. BULGULAR

Analiz sonucu elde edilen bilgiler, 6grenci ve mezun gruplarinin akademik ve sosyal
anlamda memnuniyetlerin diisiik oldugunu gdstermistir. Ortaya ¢ikan bulgulara
dayanarak, 6ncelikle uygulamanin gergeklestirildigi fakiiltenin 6grencileri ve fakulte
mezunlarinin akademik ve sosyal acidan neden daha az memnuniyete sahip
oldugunun arastirilmas1 gerekmektedir. Bu kapsamda anketi cevaplayan bireylerin,
memnuniyetsizlik nedenlerini genel olarak ifade etmeleri istenmistir. Caligma
kapsaminda tespit edilen memnuniyetsizlik durumuna iliskin nedenlerin
arastirtlmas1 ve ifade edilmesi igin TKY araglarindan neden-sonu¢ diyagrami
kullanilmustir.

OLASI NEDENLER SONUC

NEDEN NEDEN

—

¢ Alt Neden o Alt Neden
Alt Neden™ Alt Neden ™ .
Alt Neden AltNeden_ -
| 4”:\[( Neden

NEDEN NEDEN

Sekil 1. Neden- Sonu¢ Diyagrami

8
&
Lo

Neden-sonu¢ diyagrami; bir sonucun ortaya ¢ikis nedenlerinin ifade edilmesine
iliskin bir TKY aracidir. Kalite onciilerinden Dr. Kaoru Ishikawa tarafindan
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gelistirildiginden, Ishikawa diyagrami olarak da bilinmektedir (Gitlow vd., 2005).
Neden-sonu¢ diyagramlari; probleme yol agan ana nedenlerin tanimlanmasi, analiz
edilmesi ve ne yapilacagina karar verilmesi siireglerinin diizenlenmesinde kullanilir
(Ertugrul, 2006). Neden-sonug diyagrami, siireglerde meydana gelen problemleri
¢cozumlemek uzere, problemin nedenlerinin ayrintilarint grafiksel olarak agiklamay1
saglayan bir yaklagimdir (Isigigok, 2004). Diyagram genel olarak, sag kdsede
sonucun ifade edildigi, bu kismin solunda ise nedenlerin agiklandig1 iki boliimden
olusur. Sekil 1’de neden-sonug¢ diyagraminin genel yapist goriilmektedir.

Neden-sonu¢ diyagrami kullanilarak, dgrencilerin ve mezunlarin memnuniyetsizlik
nedenleri ayr1 ayr1 analiz edilerek gruplandirilmis, Sekil 2, 3, 4 ve 5°te sunulmustur.

Ogretim Elemant Universite- Fakilte
N \
\
\ A Smf Meventlarmm Fazla Ohsu
———
™, \\
L N fhnc Vabancr Dl Eksikiy
Ogretim Elefnam \ A Kiitiiphane Kaynaldarmm Yetersiz Olusu
- \‘7
Saysimn Yetersiz Olmast b .
\Swﬂ‘m \ Meseki Inglizce Dersi Obmayse | .
\ ¢ Ogrencilerin Akademik Anlamda
Ntk St . Memnuniyetlerinin Diisiik Olmast
Yeri B_ulamama / . / Yurt Di: Degisim Programlanna
Y, Blimiin I5 Olanaklarmen Thskin Anlagmalarm Yetersiz Olmast
G&;da?ﬂ{:&}.dﬂ]e}ﬂjﬁu Yetersiz Olmast _/
el Y efersiziis , / Ogrenm I;len /;
/Biirosumun Tutum /Laboratuvar Olanaklarmn
. ) L Yeterli Olmamast
/,»‘ Bilimdeki Secmeli
Ders Savistmmn Az O]mast,f_-
Diger Botim

Sekil 2. Ogrencilerin Akademik Anlamda Memnuniyetlerinin Diisiik Olmasina
[liskin Neden- Sonug Diyagrami

160



Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimleri Dergisi

Bahar 2013

\ \

Y
oo oo Kafeterya Sayismm
Spor Tesislerinin Yetersiz Olugu, .
— P Yetersiz 050 gubir Merkering,
\ U Sehir Merkezing,

\\ Toph Tastma Alternatiflerinin Yetersiz Olisn
‘7

. LN Uzek Ohusu
Yemekhane I}(apasrtestrm\\ o Otobiis Seferlerinin Yetersiz Olusu
Yetersiz Olusu o Yurt Kapasitesinin "\_ -
Saghk Personclinin Yeters[zh'\?!}\ el \ Yeternce Biytk Olmayns
) — \ Ogrencilerin Sosyal Anlamda
Memnunivetlerinin Diigik Olmast
Seminerlerin Az Ohusu
7 — /@grenci Kulithil Kurma Komusunda
anatsal Faaliyetlerin | selertn Vosunlus
Etkintk Gergeklestirme Konusunds/ Az Oy 4M Yogulugn
Proseditlerin Yogunhgu Y
// Balar Senilernin / Orenci Kuliplriin Azt

/, Kisa Siirmesi

Sekil 3. Ogrencilerin Sosyal Anlamda Memnuniyetlerinin Diisiik Olmasina Iligkin

Neden- Sonug Diyagrami

Qjretim Fleman Universte-Fakilte
\ o \
AN Selqorlell Lxgulama \\ Lisansistii Egitim Jmkanlannm Yetersiz Olusu
. Biluisi Eksikligi i
‘———  Eldilnglizee \
. N\ Qgreniminin Ekslkfisi )\ Universitesinin Akademik
Ogretim Elemanm . Bindirizinm Az Olusu
Saysinn Yetersiz Ohnast\’ Mezumiyet Sonrast ¢
A Egfinlern Olmng | .
\\\ = _"51_»\ Mesleki Ingilizce Dersi Olmayst
\ 5\ Mezunlarm Akademik Anlamda
Memnuniyetlerinin Disiik Olmas:
Megulara sc Vesrimesin At D St Dinenik B3 .
TSRO i Nenstn | Tectbkn e Edlenencs
/ Sayisinn Fazla Olmas: /
Yeterince Akademik Etkinbkc / —
(Smggﬁ;ﬁﬁ; ‘b) / Uveulamal Ders Saystn Az Ohisu
Dier Bolim

Sekil 4. Mezunlarin Akademik Anlamda Memnuniyetlerinin Diisiik Olmasina Iliskin

Neden- Sonug Diyagrami
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Diger Kampiis
\
\, Mezunlar Derneginin Sehir Merkezine
*, Etkin Olmamas N Uzk Olus
Universite Mezunlan',
Arasndaki fgsilke Universite Mezunlarma Tophs Tasema Alternatfleriin
Orannm Yiksekligi \i\ Yetetince Deger Yetersiz Olusu
\ Verilmedigi Diisiincesi '
\ \ Mezunlarm Sosyal Anlamda
T f,f' Memnuniyetlerinin Diisiik Olmast
Sosval Faalivetlerm Az O 5ui’: /
,-" Mezunlarmn Fagliveflerden

/ Haberdar Edimemesi
Lm-ereresm.Bﬂnﬂh:gm Armnm.‘- aberdar Ecimemest
Faaliyetlerin Veterli Sada  /
Gerceldestirlmemesi  /
—¥

/
)
!

Etkinlikler-Sosyal Faaliyetler

Sekil 5. Mezunlarin Sosyal Anlamda Memnuniyetlerinin Diisiik Olmasina liskin
Neden- Sonug¢ Diyagrami

5. SONUC

Egitim sektorti, uluslararas: rekabetin etkilerini ciddi dl¢iide hissetmektedir. Bu
bakimdan, sozii edilen etkiye en fazla maruz kalan “yiiksek 6gretim” grubundaki
kurumlar, i¢ ve dis miisteri ile diger paydaslarinin memnuniyetine 6nem vermeleri
gerektiginin bilincine kavusmus durumdadirlar. Calismanin yapildig: fakiiltedeki
Ogrencilerin, 6gretim elemanlarmin ve fakiilte mezunlarinin; akademik ve sosyal
anlamdaki memnuniyetlerine, bulunduklar1 béliimiin ve pozisyonlarmin etkisi olup
olmadiginin tespit edilmesini hedefleyen arastirmada; akademik ve sosyal
memnuniyet degiskenlerinde, pozisyon degiskeni agisindan anlamli fark oldugu
ortaya ¢ikmistir. Akademik ve sosyal memnuniyet degiskenlerinde, boliim degiskeni
acisindan ise anlamli fark olmadig tespit edilmistir. Bunun yam sira, akademik ve
sosyal anlamda memnuniyetin en yiiksek oranda 6gretim elemanlarinda oldugu, en
diisiik oranla da mezunlar grubunda oldugu goriilmektedir. Elde edilen sonuglar
dikkate alinarak &grenci ve mezun grubunda, neden-sonu¢ diyagrami vasitasiyla
ortaya konan memnuniyetsizlik nedenlerine iligskin incelemeler yapilmali ve ¢oziim
yontemleri gelistirilmelidir. Gelistirilen reaksiyonlar sonrasinda, belirli periyotlarla
memnuniyet Olglimleri tekrar edilmeli, siirekli gelisme hedef alinarak statik
¢oziimlerden kagimilmalidir.
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Calismada elde edilen sonuglarin gecerliligi farkli testlerle kanitlanmis olsa da, daha
fazla 6rnege ulasilmasi ve de gruplar arasi 6rnek birim sayisinin birbirine yakin
tutulmasi, daha giivenilir sonuglar elde edilmesini saglayacaktir. Ayrica fakiiltedeki
idari kisim ¢alisanlarinin da, kurumun paydasi olarak nitelendirilebilecegi daha
genis kapsamli  ¢alismalar  yapilabilir. Diger fakiiltelerdeki sonuglarla
karsilagtirilarak kurumun geneli hakkinda bulgulara ulasilabilir. Memnuniyetsizlik
nedenlerinin arastirilmasi ayrica bir ¢alisma konusu olabileceginden, neden-sonug
diyagrami disinda, daha farkli TKY araglarinin kullanilacagi arastirmalar
gerceklestirilebilir.
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