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Giresun Universitesinde Ogrenim Goren Ogrencilerin Memnuniyet

Diizeylerinin Degerlendirilmesi
Oz

Bu calismada Giresun Universitesinde 2016-2017 egitim-6gretim yilinda dgrenim goren ogrencilerin kendi
tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin 6l¢iiliip bunlarin karsilastirilmasi
amaclanmistir. Arastirma verileri 2016-2017 egitim-6gretim yilinda Giresun Universitesine bagh Fakiilte,
Yuksekokul ve Meslek Yiksekokullarinda 6grenim goren toplam 437 6grenciden toplanmistir. Arastirmada veri
toplama araci olarak Dilgeker (2011) tarafindan gelistirilmis olan memnuniyet anketi kullanilmustir. Anket (¢
boliimden olusmaktadir. Ik bolimde dgrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilarin1 dlgmeye yonelik olarak
fiziksel Ozellikler, destek hizmetleri, uluslararasilagsma, akademik personel ve akademik olmayan personel
degiskenleri kapsaminda 52 ifadeye, ikinci boliimde 6grenci memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat ile ilgili 13
ifadeye yer verilmistir. Arastirmada elde edilen sonuglara gore Giresun Universitesinde dgrencilerin hizmet
kalitesi ve ogrenci memnuniyet algisinin en yiliksek Meslek Yiiksekokulu o6grencileri arasinda oldugu
gorilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Universite, Giresun Universitesi, Ogrenci memnuniyeti

Abstract
Evaluation of Satisfaction of Students at Giresun University

This study aims to find out and compare students’, attending Giresun University in the 2016-17 academic year,
service quality perception and the level of satisfaction. The sampling of the study covers senior students in both
faculties and vocational schools. A survey, developed by Dilseker (2011), was used as data collection tool. The
survey has three sub-categories. The first part includes 52 statements asking for students’ ideas on service quality
like physical conditions, support services, internationalization, academic and non-academic staff. The second
part presents 13 statements regarding students satisfaction, image, recommendation and loyalty. The results of
the study reveal that vocational school students have the highest level of satisfaction and service quality
perception.

Keywords: University, Giresun University, Student Satisfaction

GIRIS

Universiteler, bilimsel arastirma yapmak, iilke sorunlarma ¢dziim iiretmek, gereksinim
duyulan alanlarda nitelikli insangiiciinii yetistirmek, demokratik ilkelerin ve Ozgilir diisiincenin
sekillenmesine onciiliik etmek gibi amaclar1 gerceklestiren egitim kurumlar1 olarak uzun zamandan
beri varligini siirdiirmektedir. Bu anlamda iiniversiteler toplumsal doniisiime Onciiliik eden kurumlar
olarak gortlmektedir. Universiteler toplumlarin ekonomik, sosyal, kiiltiirel, bilimsel, teknolojik, etik
ve entelektiiel gelisiminde énemli bir gorev tistlenmektedir. Ozellikle bilgi toplumunda tiniversitelerde
nitelikli egitim-6gretim ortaminin yaratilmast kosuluyla c¢agdas bir gelisme diizeyinin
gerceklestirilebilmesi kaliteli bir iiretim prosesi ile miimkiindiir (Gengyilmaz ve Zaim, 1999).

Gunumiizde yiiksekdgretim alanimi etkileyen en Onemli etkenlerden biri, rekabetin giderek



kiiresellesmesidir. Kiiresel rekabet iiniversiteler {izerinde 6nemli bir baski unsuru haline gelmistir. Bu
baski tiniversiteleri amag, yapi, siire¢ ve c¢iktilar1 agisindan kendilerini yeniden gozden gecirmek
zorunda birakmis, yeni anlayiglar gelistirmelerine neden olmustur. Kalite giivence sistemlerini kurarak
islevlerinin etkililigini arttirmaya calisan ve bu yolla ulusal ve uluslararasi diizeyde, “egitim
pazari”’dan daha ¢ok Ogrenci g¢ekebilmek icin rekabet edebilirlik diizeylerini arttirmay:1 hedefleyen

tiniversiteler kalite ¢alismalarina hiz vermektedirler (Popli, 2005).

YOK (2007) yiiksekdgretimden beklenen islevleri, egitim, bilgi iiretimi (arastirma) ve kamusal
hizmet islevleri olarak gruplandirarak, {iniversitelerin kamuya sundugu ya da sunmasi gereken
hizmetlerini bes grup i¢inde simiflandirmistir. Bunlardan birincisi egitim, ikincisi 6zellikle {iniversite
hastanelerinin verdikleri saglik hizmetleri, {i¢iinciisii sanayinin ve iilke savunmasinin gereksinmesini
duydugu yeniliklerin (innovasyon) gelistirilmesi ve projelerin yapilmasi bigiminde sunulan kamusal
hizmetlerdir. Dordiincii islev, ozellikle geri kalmis bolgelerde yer alan iiniversitelerle ilgilidir. Bu
iiniversitelerden yerel kalkinmaya yol gdstermesi ve onun etkili bir aktorii olmasi beklenmektedir.
Onun bir tiir yerel kalkinma ajansi haline gelmesi beklenmektedir. Besinci islev ise, savunmacilik
(advocacy) olarak tanimlamistir. Universiteden toplumun giigsiiz kesimlerinin toplumdaki haklarmmn
savunulmasi, yasam kalitesinin gelistirilmesini saglayacak faaliyetler iginde yer almasi
beklenmektedir. Universitelerin beklenen islevleri yerine getirmesinde onciiliik eden en &nemli
degisken egitim 6gretimde ve liniversitenin sunmus oldugu hizmet alanlarinda kalitenin artirilmasidir.
Alanyazinda kalitenin degerlendirilmesi ve algilanmasinda iiniversitenin  bilesenlerinden olan

Ogrencilerin memnuniyet algis1 6nemli bir 6lgiit olarak kullanilmaktadir.

Egitim o&gretim siirecinde bilgiyi 6grenecek olan temel unsur 6grencidir. Ogrencinin
memnuniyeti 0grenmeye iliskin istegini de etkiler. Memnuniyet kavrami, hem akademik hem de
akademik olmayan cevrelerde Onemle Uzerinde durulan bir konudur. Akademik cevrelerde
Ogrenicilerin memnuniyeti, kolejlerin ve iiniversitelerin miifredatlarin1 degisen piyasa kosullarina daha

hassas hale getirmelerine firsat verir (Eyck ve ark., 2009; Witowski, 2008).

Egitim &gretim siirecinde bilgiyi Ogrenecek olan temel unsur &grencidir. Ogrencinin
memnuniyeti 6grenmeye iliskin istegini de etkiler. Memnun &grenciler 6grenmeye devam etmeye
giidiilenirler ¢iinkii yaptiklar1 isin degerini goriirler (Keller, 2007). Memnuniyet, bir hizmetin tatmin
edici bir sekilde yerine getirildigine iligskin algi olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1999). Okulun
girdisi olarak goriilen 6grencilerin aldiklar1 egitim boyunca okulla ilgili beklentilerinin karsilanmasi ve
Ogrencilerin memnuniyetinin saglanmasi okulun kaliteli ¢ikti vermesini saglayacaktir (Kayik¢i ve

Sayin, 2010).

Universitenin sunmus oldugu hizmetlerden en ¢ok yararlanan grup olarak &grencilerin

beklenti ve memnuniyet diizeylerinin nesnel ara¢ ve ¢aligmalarla saptanmasi ve izlenmesi, bu konuda



elde edilen verilere gore iiniversitenin hedeflerine ulasilip ulasilmadiginin ve hizmet kalite
degerlendirilmesi son derece Onemlidir. Bu konudaki arastirma sonuglarinin akademik program,
bolum, fakulte ve Gniversite yoneticilerine rehberlik etmesi beklenmektedir. Ogrencinin memnuniyet
seviyesini belirlemek i¢in kalitenin 6nemli bir rol oynadig1 gosterildigi icin, kalitenin birkag boyutunu
tartismak uygun olacaktir. Giivenilirlik, anlayighlik, erisim, yeterlilik, nezaket, iletisim, kredibilite,
giivenlik, miisteriyi anlama ve gerceklilik en ¢ok kullanilan kritelerden bazilar1 olmakla birlikte,
yapilan arastirmalar kalitenin bir dizi farkli yolla olgiilebilecegini gostermistir. (Lagrosen ve ark.,
2004).

Ogrencilerin beklentilerinin karsilanma diizeyi hem basarilari hem de doyum diizeyleri iizerinde
etkilidir. . Ogrencilerin beklentiler karsilanamamas1 sikayetleri ve doyumsuzlugu arttirmaktadir.
Ogrencilerin beklentilerinin karsilanmas: durumunda, iiniversiteden alacaklar1 doyum diizeyi de
yikselmektedir. (Chiandotto, Bini ve Bertaccini, 2007; Harvey ve Green, 1993; Goodenow ve Grady,
1992). Bu nedenle bu aragtirmada 6grencilerin hizmet kalitesine iliskin algilarin1 6lgmeye yonelik
olarak fiziksel Ozellikler, destek hizmetleri, uluslararasilasma, akademik personel ve akademik
olmayan personel degiskenleri ve ikinci boliimde 6grenci memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat ile
ilgili boyutlar incelenmistir. Arastirmada Fiziksel Ozellikler; Universitenin egitim hizmeti verilen
binalarin, ara¢ ve gereclerin fiziksel goriiniimii, Destek Hizmetleri; Egitim hizmeti disinda verilen
hizmetleri iceren sosyal etkinlikler ve Kkiiltirel faaliyetleri, Uluslararasilagsma; Universitenin
uluslararasindaki itibart ve Ogrenci, personel degisimini, Akademik ve Akademik Olmayan
Personel; Akademik personelin tutum, davranis ve dis goriiniimiinii, Memnuniyet; Ogrencilerin
memnuniyetlerini imaj; Universitenin imajiyla ilgili 6grencilerin goriislerini, Tavsiye; Ogrencilerin
egitim gordikleri {niversiteyi baskalarina tavsiye edip etmemelerini, Sadakat; Ogrencilerin
iiniversitelerine olan bagliligini ifade etmektedir.

Bu arastirmanin temel amaci, Giresun Universitesinde 2016-2017 egitim-6gretim yilinda
Ogrenim goren Ogrencilerin kendi tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet
diizeylerinin olglliip bunlarin karsilastirilmasidir. Hizmet kalitesi ve memnuniyet dizeylerindeki
eksikliklerin saptanip, bu eksikliklerin giderilmesi ile egitim-6gretimin daha nitelikli hale getirilecegi

diistiniilmektedir.

Bu temel amag cercevesinde yamit aranan alt problem ise; Giresun Universitesi’ne baglh
fakiiltelerde/Meslek Yiiksekokullarinda/Uygulamali Bilimler Yiiksekokulunda 0Ogrenim goren
ogrencilerin, (a) fiziksel 6zellikler, (b) destek hizmetleri, (c) uluslararasilagsma, (d) akademik personel,
(e) akademik olmayan personel (f) memnuniyet (g) imaj, (h) tavsiye ve (1) sadakat boyutlarindaki

beklenti ve memnuniyet dlizeyleri nedir?
YONTEM

Arastirma Modeli



Bu aragtirma Ogrenci goriislerini anket yoluyla elde etmeyi amaglayan tarama modelinde
betimsel bir ¢aligma olarak tasarlanmig ve gerceklestirilmistir. Tarama modelleri ge¢miste ya da halen
var olan bir durumu var oldugu sekli ile betimlemeyi ama¢ edinen arastirmalar i¢in uygun bir
modeldir. Genel tarama modelleri; ¢ok sayida elemandan olusan bir evrende, evren hakkindaki genel
yarglya varmak amaci ile evrenin tiimil ya da ondan alinacak bir grup 6rnek ya da drneklem iizerinde

yapilan tarama duizenlemeleridir (Karasar, 2006).
Calisma Grubu

Aragtirmada Giresun Universitesinde 2016-2017 egitim-6gretim yilinda 6grenim géren fakiilte
ve uygulamali bilimler yiiksekokulunda 4. Siniflar ve Meslek yiiksekokullarinda ise 2. Siiflara devam
eden Ogrenciler secilmistir. Her iki grupta da son smiflarin se¢ilme nedeni bu sinifta 6grenim goren
Ogrencilerin diger smmifta yer alan Ogrencilere gore daha uzun bir zaman iiniversitede Ggrenim
gormeleridir. Bu smifta yer alan 6grencilerin anket maddelerini daha saglikli isaretleyecekleri
varsayllmistir.  Calisma grubunun belirlenmesinde amagli 6rnekleme ydntemlerinden “kolay
ulagilabilir durum orneklemesi” kullanilmigtir. Kolay ulasilabilir durum o&rneklemesi yontemi,
aragtirmaciya hiz ve pratiklik kazandirir. Ciinkii bu yontemde arastirmaci, yakin olan ve erigilmesi

kolay olan bir durumu seger (Yildirim & Simsek, 2008).

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gérdiikleri Birimlere Gore Dagilim

Birimler Ogrenci Yiizde Oram Ogrenci Sayisi
Sayisi (%)
Egitim Fakultesi 3481 14 56
Fen Edebiyat 1480 5 20
Iktisat 2382 9 40
Mihendislik 402 2 10
Saghk Bilimleri 711 3 15
Spor Bilimleri 265 1 5
Gorele UBYO 797 3 15
Sebinkarahisar UBYO 810 3 15
Alucra Turan Bulutgu MYO 1168 5 20
Dereli MYO 200 1 5
Espiye MYO 1154 5 20
Eynesil Kamil Nalbant MYO 640 2 10
Saghik Hizmetleri MYO 439 2 10
Sebinkarahisar Teknik Bilimler | 1009 4 16
MYO
Sebinkarahisar Sosyal Bilimler | 1473 6 25
MYO
Tirebolu Mehmet Bayrak MYO | 1873 7 30
Toplam 25271 100 437

Veri Toplama Araci



Arastirmada veri toplama araci olarak Ogrenci Memnuniyet Anketi kullanilmistir. Anket
Dilseker (2011) tarafindan gelistirilmistir. Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde 6grencilerin
hizmet kalitesine iliskin algilarini 6lgmeye yonelik olarak fiziksel ozellikler, destek hizmetleri,
uluslararasilasma, akademik personel ve akademik olmayan personel degiskenleri kapsaminda 52
ifadeye, ikinci bolimde 6grenci memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat ile ilgili 13 ifadeye yer

verilmistir. Yani ankette toplam 65 ifade yer almaktadir.

Hazirlanan 65 ifadenin 7°1i Likert 6lcegi yardimiyla degerlendirilmesi istenmistir. Ifadelere
verilen yanitlar Kesinlikle katilmiyorum=1, Katilmiyorum=2, Kismen katilmiyorum=3, Kararsizim=4,

Kismen katiliyorum=5, Katiliyorum=6 ve Kesinlikle katiliyorum=7 seklinde siniflandirilmustir.
Anket formundaki boyutlar ve boyutlarin madde sayilari su sekildedir:

1. Fiziksel Ozellikler: Universitenin egitim hizmeti verilen binalarin, arag ve gereclerin
fiziksel gorintmuyle ilgili ifadeler (1-7. maddeler)

2. Destek Hizmetleri: Egitim hizmeti diginda verilen hizmetleri igeren sosyal etkinlikler ve
kilturel faaliyetlerle ilgili ifadeler (8-17. maddeler)

3. Uluslararasillasma: Universitenin uluslararasindaki itibar1 ve ogrenci, personel
degisimleriyle ilgili ifadeler (18-21. maddeler)

4. Akademik Personel: Akademik personelin tutum, davranis ve dis goriiniimleriyle ilgili
ifadeler (22-39. maddeler)

5. Akademik Olmayan Personel: Akademik olmayan personelin tutum, davranis ve dis
goranumleriyle ilgili ifadeler (40-52. maddeler)

6. Memnuniyet: Ogrencilerin memnuniyetlerini 8lgmeye yonelik ifadeler (53-56. maddeler)

7. Imaj: Universitenin imajiyla ilgili 6grencilerin gériislerini almaya yonelik ifadeler (57-59.
maddeler)

8. Tavsiye: Ogrencilerin egitim gordiikleri iiniversiteyi baskalarina tavsiye edip
etmemelerini iceren ifadeler (60-62. maddeler)

9. Sadakat: Ogrencilerin iiniversitelerine olan baglihgim dlgmeye yonelik ifadeler (63-65.

maddeler)

Ankette Fiziksel Ozellikler boyutu ile tiniversitedeki ders ara¢ ve gereclerinin yeterli olup
olmadig1, binalarin gériiniimii hakkinda bilgiler; Destek Hizmetleri boyutu ile egitim hizmeti disindaki
hizmetler yani sosyal etkinlikler ve kiiltiirel faaliyetlerle ilgili bilgiler; Uluslararasilasma boyutu ile
iiniversitenin uluslararasindaki itibar1 ve 6grenci, personel degisimleriyle ilgili bilgiler elde edilmesi
amaclanmaktadir. Akademik Personel boyutu ile akademik personelin tutum, davranig ve dis
gorunimleriyle ilgili bilgiler; Akademik Olmayan Personel boyutu ile akademik olmayan personelin

tutum, davranis ve dig goriiniimii ile ilgili bilgiler elde edilmektedir.



Anketin hizmet kalitesi olcegindeki Fiziksel Ozellikler boyutunda yer alan ifadelerin
Cronbach Alpha degeri 0,856, Destek Hizmetleri boyutundaki ifadelerin Cronbach Alpha degeri
0,872, Uluslararasilagma boyutundaki ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,804, Akademik Personel
boyutunda yer alan ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,965, Akademik Olmayan Personel
boyutundaki ifadelerin Croncabh Alpha degeri ise 0,960 olarak bulunmustur. Hizmet kalitesi 6l¢eginin
genel Cronbach Alpha degeri ise 0,975 bulunmustur. Bu degerlere gore 52 ifadenin yer aldigi bu
Olgegin yiiksek gilivenilirlige sahip oldugu goriilmektedir.

Ankette yer alan memnuniyetle ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,932, imaj ile ilgili
ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,922, tavsiye ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,940 ve
sadakat ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,938 olarak bulunmustur. Sonugta arastirmada
kullanilan olgeklerin giivenilirlikleri i¢inde en diisiik Cronbach Alpha degeri 0,804 oldugundan,

olgeklerin tiimiiniin yiiksek derecede giivenilir olduklari sdylenebilir.

Degerlendirmede 7°li Likert 6lgegi kullanilmistir. Dolayisiyla ortalama degerin 4 olmasi
cevaplayicinin ifadeye ne katildigini ne de katilmadigini (kararsiz kalindigini) gosterirken, 4’ten 1’e
dogru yaklasildik¢a ifadeye katilmama, 4’ten 7’ye dogru yaklastikca da ifadeye katilma miktarinin
yiikseldigi soylenebilir.

Tablo 1. 7’li Likert Olcegine Gore Aritmetik Ortalamalarin Degerlendirme Arahg

Arahk Secenek
1.00-1.86 Kesinlikle katilmiyorum
1.87-2.71 Katilmiyorum
2.72-3.57 Kismen katilmiyorum
3.58-4.43 Kararsizim
4.44-5.29 Kismen katiliyorum
5.30-6.14 Katiliyorum
6.15-7.00 Kesinlikle katiliyorum

BULGULAR

Bu boéliimde anketi cevaplandiran 6grencilerin kendi kurumlarina yonelik toplam puan ve her
bir boyuta yonelik ortalama puanlar1 verilmistir. Tablo 1°de Giresun Universitesi 6grencilerinin

ogrenim gordiikleri kurumlarin degerlendirme puan ortalamalar1 verilmistir.

Tablo 1. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Gérdiikleri Kurumlarimi Degerlendirme
Puan Ortalamalan




Fiziksel Ozellikler
Destek Hizmetleri
Uluslararasilastirma
Akademik Personel
Akademik Olmayan
Personel
Memnuniyet
Imaj
Tavsiye
Sadakat
Toplam

BIRIMLER

--------\-
Fen-Edebiyat Fakltesi 405 381 452
| Mihendislik Fakiltesi | 393 357
| ikdisadi idari Bilimler Fakiiltesi | 3.77 321 405 489 392 372 322 358 344 3.
| 349 348 345 501 479 35 306 334 325

Sebinkarahisar Sosyal Bilimler ‘
MYO 4.06 412 3.11 4.90 5.06 3.83 3.00 289 250 3.72
378 337 526 48 308 343 348 345 386

|
|
Sebinkarahisar Teknik Bilimler
3.15 3.44 3.04 3.72 3.87 3.05 362 278 3.00 3.30 ‘
-—-------
|
|

|
 SporBilimleri Fakiiltesi | 400 448 425 460 543 46 406 386 366
| 397 444 34 355 481 53 54 52 413
. GoreleUBMYO | 241 308 328 469 487 281 213 255 268 317
| 360 416 313 467 419 398 355 355 337 3.80

Saglik Bilimleri Fakiiltesi : 173 24 305 226 215 197 195 210 212
| 442 431 425 508 511 505 466 378 366 448
Eynesil Kamil Nalbant MYO 308 350 37 518 539 49 45 47 456 439

Tablo 1 incelendiginde toplam puanlar {izerinde Ogrencilerin hizmet kalitesi ve Ogrenci
memnuniyet algisi en yiiksek ti¢ birim Espiye Meslek Yuksekokulu (Y =4.48), Dereli Meslek
Y uksekokulu (Y=4.46) ve Eynesil Kamil Nalbant Meslek Y uksekokuludur (Y=4.39).

Tablo 1 incelendiginde toplam puanlar ilizerinde &grencilerin hizmet kalitesi ve 6grenci
memnuniyet algisi en diigiik li¢ birim Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y=2.12), Egitim Fakiiltesi
(Y =2.67) ve Muhendislik Fakultesidir (Y =3.05).

Her birim icin boyutlar incelendiginde Egitim Fakiiltesinde en yiiksek puani Akademik
Personel boyutu (Y=3.70) en diisiikk puam imaj boyutu (Y=2.06), Fen Edebiyat Fakultesinde en
yiiksek puan1 Akademik Personel boyutu (Y=5.25), en diisik puani imaj boyutu (Y=3,50),
Muhendislik Fakultesinde en yiiksek puani Destek Hizmetleri boyutu (Y=3.93) en disik puani
Sadakat boyutu (Y=2.00) almugtir.



Fakiiltelerde arastirmanin alt boyutlari incelendiginde Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesinde en
yliksek puant Akademik Personel boyutu (Y=4.89) en diisiik puan1 Destek Hizmetleri boyutu
(Y=3.21), Spor Bilimler Fakultesinde en yiiksek puani Akademik Olmayan Personel boyutu
(X =5.43) en diisitk puam Sadakat boyutu ( X =3.66), Saglik Bilimleri Fakiiltesinde ise en yiiksek

puant Akademik Personel boyutu (YIS.OS) en diisiik puam Fiziksel Ozellikler boyutu (Y=1.14)

almugtir.

Meslek Yiiksekokullarinda arastirmanin alt boyutlari incelendiginde Tirebolu Mehmet Bayrak
Meslek Yuksekokulunda en yiiksek puant Akademik Personel boyutu (Y =5.01) en diisiik puan1 imaj
boyutu (Y =3.06), Sebinkarahisar Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulunda en yiiksek puani

Akademik Personel boyutu (Y=5.06) en diisiik puan1 Sadakat boyutu (YZZ.SO), Sebinkarahisar
Teknik Bilimler Meslek Yuksekokulunda ise en yiiksek puani Akademik Olmayan Personel boyutu

(Y =3.87) en diisiik puam Sadakat boyutu (Y =3.00) almustur.

Meslek Yiiksekokullarinda arastirmanin alt boyutlari incelendiginde Alucra Turan Bulutcu
Meslek Yuksekokulunda en yiiksek puani Akademik Personel boyutu (Y=5.26) en diisik puani
Fiziksel Ozellikler boyutu (Y=3.11), Eynesil Kamil Nalbant Meslek Yuksekokulunda en yiiksek
puan1 Akademik Olmayan Personel boyutu (Y:5.39) en diisiik puam Fiziksel Ozellikler boyutu
(Y =3.08), Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulunda en yiiksek puan1 Akademik Personel boyutu

(Y =5.23) en diisiik puan1 Sadakat boyutu (Y =3.60) almugtir.

Meslek Yiiksekokullarinda arastirmanin alt boyutlar1 incelendiginde Dereli Meslek
Y Uksekokulunda en yiiksek puani Imaj boyutu (Y =5.40) en diisiik puan1 Uluslararasilasgtirma boyutu
(Y=3.40), Espiye Meslek Yuksekokulunda en yiiksek puani Akademik Personel Olmayan boyutu
(X =5.11), en diisiik puan1 Sadakat boyutu ( X =3.66) almstur.

Uygulamali Bilimler Meslek Yiiksekokullarinda arastirmanin alt boyutlar1 incelendiginde

Gorele Uygulamali Bilimler Meslek Yiiksekokulunda en yiiksek puani Akademik Personel Olmayan
boyutu (X =4.87), en diisiik puan1 imaj ( X =2.13), Sebinkarahisar Uygulamal Bilimler Meslek
Yiksekokulunda en yiikksek puani Akademik Personel boyutu (Y=4.67), en diisik puam

Uluslararasilastirma boyutu (Y =3.13) almustr.

Tablo 2’de Giresun Universitesi Ogrencilerinin dgrenim gordiikleri kurumlarim fiziksel

ozellikler acisindan degerlendirme Sl¢iitiine gore ortalama puanlar1 gosterilmistir.



Tablo 2. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Gérdiikleri Kurumlarim Fiziksel
Ozellikler Acisindan Degerlendirme Puan Ortalamalar
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Tablo 2 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini fiziksel 6zellikler agisindan degerlendirme
puan ortalamalar1 en yiiksek (¢ birim Espiye Meslek Ylksekokulu (Y =4.42), Sebinkarahisar Sosyal
Bilimler Meslek Y liksekokulu (Y =4.06) ve Fen Edebiyat Fakultesidir (Y =4.05).

Tablo 2 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini fiziksel 6zellikler agisindan degerlendirme
puan ortalamalart en disiik U¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y=1.14), Gorele Uygulamali
Bilimler Yksekokulu (Y=2.41) ve Eynesil Kamil Nalbant Meslek Y uksekokuludur (Y=3.08).

Tablo 3’de Giresun Universitesi Ogrencilerinin &grenim gordiikleri kurumlarini destek

hizmetleri agisindan degerlendirme 6l¢iitiine gore ortalama puanlar1 gosterilmistir.

Tablo 3. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Goérdiikleri Kurumlarim Destek
Hizmetleri A¢isindan Degerlendirme Puan Ortalamalar



Tablo 3 incelendiginde &grencilerin kurumlarimi destek hizmetleri agisindan degerlendirme
puan ortalamalari en yiiksek {i¢ birim Spor Bilimleri Fakdiltesi (Y =4.48), Dereli Meslek Yiiksekokulu
(Y =4.44) ve Espiye Meslek Yuksekokuludur (Y =4.31).

Tablo 3 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini destek hizmetleri agisindan degerlendirme
puan ortalamalart en diigiikk ti¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y=l.73), Egitim Fakiiltesi
(Y =2.75) ve Gorele Uygulamali Bilimler Yiiksekokuludur (Y =3.08).

Tablo 4’de Giresun Universitesi dgrencilerinin 6grenim gordiikleri kurumlarmi ulusallasgtirma

ozellikler agisindan degerlendirme 6l¢iitiine gore ortalama puanlari gosterilmigtir.

Tablo 4. Giresun Universitesi Ogrencilerinin  Ogrenim Goérdiikleri Kurumlarim
Uluslararasilastirma Acisindan Degerlendirme Puan Ortalamalar
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Tablo 4 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini uluslararasilagtirma agisindan degerlendirme
puan ortalamalar1 en yiiksek ti¢ birim Fen Edebiyat Fakiiltesi Fakultesi (Y =4.52), Spor Bilimleri
Fakultesi (Y =4.25) ve Espiye Meslek Y lksekokuludur (Y =4.25).

Tablo 4 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini uluslararasilagtirma agisindan degerlendirme
puan ortalamalar1 en diisiik {i¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y =2.40), Sebinkarahisar Teknik
Bilimler Meslek Yiiksekokulu ( X =3.04) ve Egitim Fakiiltesidir ( X =3.10).

Tablo 5°de Giresun Universitesi dgrencilerinin dgrenim gordiikleri kurumlarm akademik

personelin tutum ve davranig agisindan degerlendirme 6lgiitiine gore ortalama puanlari gosterilmistir.

Tablo 5. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Gérdiikleri Kurumlarim Akademik
Personel Acisindan Degerlendirme Puan Ortalamalar
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Tablo 5 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini akademik personelin tutum ve davraniglari

acisindan degerlendirme puan ortalamalar1 en yiliksek ii¢ birim Alucra Turan Barutgu Meslek
Yiiksekokulu (X =5.26), Fen Edebiyat Fakiltesi (X =5.25) ve Saglk Hizmetleri Meslek
Y uksekokuludur (Y =5.23).

Tablo 5 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini akademik personelin tutum ve davraniglar
acisindan degerlendirme puan ortalamalar1 en diisiik ii¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y =3.05),

Dereli Meslek Yiiksekokulu ( X =3.55) ve Miihendislik Fakiiltesidir ( X =3.68).

Tablo 6’da Giresun Universitesi dgrencilerinin 6grenim gordiikleri kurumlarim akademik
olmayan personelin tutum ve davranis acisindan degerlendirme oOlgiitiine gore ortalama puanlar

gosterilmistir.

Tablo 6. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Goérdiikleri Kurumlarim Akademik
Olmayan Personel A¢isindan Degerlendirme Puan Ortalamalar1 Akademik Olmayan Personel
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Tablo 6 incelendiginde Ogrencilerin kurumlarini akademik olmayan personelin tutum ve

davraniglart agisindan degerlendirme puan ortalamalari en yiiksek ii¢ birim Spor Bilimleri Fakultesi
(Y=5.43), Eynesil Kamil Nalbant Meslek Yiksekokulu (Y=5.39) ve Espiye Meslek
Y uksekokuludur (Y =5.11).

Tablo 6 incelendiginde oOgrencilerin kurumlarim1 akademik olmayan personelin tutum ve

davraniglar1 agisindan degerlendirme puan ortalamalari en diisiik ii¢ birim ise Saglik Bilimleri

Fakiltesi ( X =2.26), Miihendislik Fakilltesi ( X =2.93) ve Egitim Fakiiltesidir ( X =3.11).

Tablo 7°de Giresun Universitesi dgrencilerinin 6grenim gordiikleri kurumlarint memnuniyet

acisindan degerlendirme Olgiitiine gére ortalama puanlar1 gosterilmistir.

Tablo 7. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Gérdiikleri Kurumlarim Memnuniyet
Acisindan Degerlendirme Puan Ortalamalari
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Tablo 7 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini memnuniyet acisindan degerlendirme puan
ortalamalari en yiiksek ti¢ birim Dereli Meslek Yiiksekokulu (Y =5.30), Espiye Meslek Yiksekokulu

(Y =5.05) ve Eynesil Kamil Nalbant Meslek Y tiksekokuludur (Y =4.90).

Tablo 7 incelendiginde 6grencilerin kurumlarini memnuniyet agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en diigiik ii¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y=2.15), Egitim Fakiiltesi (Y =2.27)

ve Gorele Uygulamali Bilimler Yiiksekokuludur (Y =2.81).

Tablo 8’de Giresun Universitesi dgrencilerinin 6grenim gordiikleri kurumlarini imaj agisindan

degerlendirme 6l¢iitiine gore ortalama puanlari gosterilmistir.

Tablo 8. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Gérdiikleri Kurumlarim imaj Acisindan
Degerlendirme Puan Ortalamalar
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Tablo 8 incelendiginde Ogrencilerin kurumlarint imaj agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en yiiksek {i¢ birim Dereli Meslek Yiiksekokulu (Y=5.40), Saglik Hizmetleri Meslek

Yuksekokulu (Y =4.93) ve Espiye Meslek Y liksekokuludur (Y =4.66).

Tablo 8 incelendiginde Ogrencilerin kurumlarini imaj agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en diisiik ii¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y=1.97), Egitim Fakiiltesi (Y =2.06)

ve Gorele Uygulamali Bilimler Yiiksekokuludur (Y =2.13).

Tablo 9’da Giresun Universitesi 6grencilerinin 6grenim gordiikleri kurumlarini tavsiye

acisindan degerlendirme Slgiitiine gore ortalama puanlar1 gosterilmistir.

Tablo 9. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Gordiikleri Kurumlarim Tavsiye
Agisindan Degerlendirme Puan Ortalamalarn
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Tablo 9 incelendiginde ogrencilerin kurumlarini tavsiye agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en yiiksek {i¢ birim Dereli Meslek Yiiksekokulu (Y=5.20), Eynesil Kamil Nalbant

Meslek Yiiksekokulu ( X =4.70) ve Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokuludur ( X =4.06).

Tablo 9 incelendiginde ogrencilerin kurumlarini tavsiye agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en diisiik {i¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y=1.95), Mduhendislik Fakultesi
( X =2.46) ve Egitim Fakiiltesidir ( X =2.47).

Tablo 10°da Giresun Universitesi 6grencilerinin dgrenim gordiikleri kurumlarini sadakat

acisindan degerlendirme Slgiitiine gore ortalama puanlar1 gosterilmistir.

Tablo 10. Giresun Universitesi Ogrencilerinin Ogrenim Goérdiikleri Kurumlarim Sadakat
Hizmetleri Ac¢isindan Degerlendirme Puan Ortalamalar
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Ogrencilerin kurumlarini sadakat agisindan degerlendirme puan ortalamalari incelendiginde en
yiiksek puan ortalamasina Eynesil Kamil Nalbant MYO &grencilerinin (Y=4.56), en diisiik puan

ortalamasina ise Miihendislik Fakiiltesi 6grencilerinin (Y =2), sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 10 incelendiginde 6grencilerin kurumlarim1 sadakat agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en yiiksek {i¢ birim Eynesil Kamil Nalbant Meslek Yiiksekokulu (Y=4.56), Dereli
Meslek Yksekokulu (Y =4.13) ve Fen Edebiyat Fakultesidir (Y =4.07).

Tablo 10 incelendiginde Ogrencilerin kurumlarin1 sadakat acisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en diisiik ti¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi (Y=2.10), Mduhendislik Fakultesi

( X =2.00) ve Egitim Fakiiltesidir ( X =2.25).

SONUCLAR

Bu arastirma da Giresun Universitesinde 2016-2017 egitim-6gretim yilinda &grenim goren
ogrencilerin kendi tniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin
Olgiilip bunlarin karsilagtirilmasi  amaglanmistir.  Arastirmada elde edilen sonuglar asagida

sunulmustur.

Olgme aracinda toplam puanlar {izerinde dgrencilerin hizmet kalitesi ve dgrenci memnuniyet
algisi en yiiksek ti¢ birim Espiye Meslek Yiiksekokulu, Dereli Meslek Y liksekokulu ve Eynesil Kamil
Nalbant Meslek Yiiksekokuludur. Birimler arasinda 6grencilerin hizmet kalitesi ve &grenci

memnuniyet algis1 en yiiksek birim Meslek Yiiksekokulu ogrencileridir. Bununla birlikte Giresun
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Universitesinde 2016-2017 egitim-ogretim yilinda 6grenim goren ogrencilerin ortalama puanlar goz

oniinde tutuldugunda memnuniyet algisinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Aragtirmanin alt boyutlar1 Fakiilteler bazinda incelendiginde (fiziksel ozellikler, destek
hizmetleri, uluslararasilasma, akademik personel ve akademik olmayan personel, Ogrenci
memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat) ise en yiiksek puan1 Akademik personel boyutu, Akademik
olmayan personel ve Destek hizmetleri boyutu almistir. Fakiilteler arasinda alt boyutlar arasinda ise en
diisiik puan1 imaj, Sadakat, Destek hizmetleri ve Fiziksel dzellikler almistir. Fakiiltelerde alt boyutlar
arasinda en yiiksek puani Miihendislik Fakultesinde Destek hizmetleri alirken, bu boyut Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesinde en diisiik puan: almistir. Destek hizmetleri “Egitim hizmeti disinda verilen

hizmetleri iceren sosyal etkinlikler ve kiiltiirel faaliyetlerle” ilgili ifadeleri icermektedir.

Arastirmanin alt boyutlar1 Meslek Yiiksekokullar1 bazinda incelendiginde (fiziksel 6zellikler,
destek hizmetleri, uluslararasilasma, akademik personel ve akademik olmayan personel, 6grenci
memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat) ise en yiiksek puani Akademik personel boyutu, Akademik
olmayan personel ve Imaj boyutu almistir. Alt boyutlar arasinda ise en diisiik puan1 Imaj, Sadakat,
Fiziksel ozellikler ve Uluslararasilasma almistir. Meslek Yiiksekokullar1 alt boyutlar arasinda en
yiiksek puam Dereli Meslek Yiiksekokulunda Imaj alirken, bu boyut Tirebolu Mehmet Bayrak
Meslek Yiiksekokulunda en diisiik puani almistir. imaj boyutu “Universitenin imajiyla ilgili

Ogrencilerin gorislerini almaya yonelik” ifadelerden olusmaktadir.

Aragtirmanin alt boyutlar1 Uygulamali Bilimler Meslek Yiiksekokullar: bazinda
incelendiginde (fiziksel Ozellikler, destek hizmetleri, uluslararasilasma, akademik personel ve
akademik olmayan personel, 6grenci memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat) ise en yliksek puani
Akademik personel ve Akademik olmayan personel almistir. Alt boyutlar arasinda ise en diisiik puani

Imaj ve Uluslararasilasma almistir.

Aragtirmada Ogrencilerin kurumlarimi fiziksel Ozellikler agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en yiiksek ii¢ birim Espiye Meslek Yiiksekokulu, Sebinkarahisar Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulu ve Fen Edebiyat Fakiiltesidir. Bununla birlikte 6grencilerin anketi cevaplandirdiklart en
yliksek puanlarin derecesi incelendiginde bu diizeyin ortanin altinda kaldig1 goriilmektedir. Fiziksel
ozellikler acisindan degerlendirme puan ortalamalar: en diisiik ii¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi,

Gorele Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu ve Eynesil Kamil Nalbant Meslek Yiiksekokuludur.

Aragtirmada Ogrencilerin kurumlarimi destek hizmetleri agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en yiiksek {i¢ birim Spor Bilimleri Fakiiltesi, Dereli Meslek Yiiksekokulu ve Espiye
Meslek Yuksekokuludur. Bununla birlikte 6grencilerin anketi cevaplandirdiklari en yiiksek puanlarin

derecesi incelendiginde bu diizeyin orta diizeyde kaldig1 goriilmektedir. Ogrencilerin kurumlarimi
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destek hizmetleri agisindan degerlendirme puan ortalamalar1 en diisiik ii¢ birim ise Saglik Bilimleri

Fakiiltesi, Egitim Fakiiltesi ve Gorele Uygulamali Bilimler Yiiksekokuludur.

Aragtirmada Ogrencilerin  kurumlarin1 uluslararasilasma agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en yiiksek {i¢ birim Fen Edebiyat Fakiiltesi Fakiiltesi), Spor Bilimleri Fakiltesi ve Espiye
Meslek Yiksekokuludur. Ogrencilerin kurumlarini uluslararasilasma agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en diisiik {i¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Sebinkarahisar Teknik Bilimler Meslek
Yiiksekokulu ve Egitim Fakultesidir.

Aragtirmada 6grencilerin kurumlarint akademik personelin tutum ve davraniglari agisindan
degerlendirme puan ortalamalar1 en yiiksek ii¢ birim Alucra Turan Barut¢u Meslek Yiiksekokulu,
Fen Edebiyat Fakiiltesi ve Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokuludur. Ogrencilerin kurumlarini
akademik personelin tutum ve davranislar1 agisindan degerlendirme puan ortalamalari en diisiik ¢

birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Dereli Meslek Yiiksekokulu ve Miihendislik Fakiiltesidir.

Arastirmada Ogrencilerin kurumlarini akademik olmayan personelin tutum ve davranislar
acisindan degerlendirme puan ortalamalar1 en yiiksek ili¢ birim Spor Bilimleri Fakiiltesi, Eynesil
Kamil Nalbant Meslek Yiiksekokulu ve Espiye Meslek Yiiksekokuludur. Ogrencilerin kurumlarin
akademik olmayan personelin tutum ve davraniglari agisindan degerlendirme puan ortalamalari en
diisikk iic birim ise Saglhik Bilimleri Fakiiltesi, Miihendislik Fakiiltesi ve Egitim Fakiiltesidir.
Ogrenciler akademik personele gore akademik olmayan personelden daha memnun olduklarini

belirtmiglerdir.

Arastirmada 6grencilerin kurumlarin1 memnuniyet agisindan degerlendirme puan ortalamalart
en yiksek ¢ birim Dereli Meslek Yuksekokulu, Espiye Meslek Yuksekokulu ve Eynesil Kamil
Nalbant Meslek Yiiksekokuludur. Ogrencilerin kurumlarini memnuniyet acisindan degerlendirme
puan ortalamalar1 en diisiik ii¢c birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Egitim Fakiiltesi ve Gorele
Uygulamali Bilimler Yiiksekokuludur. Ogrencilerin kurumlarini memnuniyet agisindan degerlendirme
puan ortalamalari incelendiginde orta diizeyin iistiinde tek birimin Dereli Meslek Yiiksekokulu

ogrencilerinin oldugu gorilmektedir.

Arastirmada Ogrencilerin kurumlarini imaj agisindan degerlendirme puan ortalamalar1 en
yiiksek ii¢ birim Dereli Meslek Yiiksekokulu, Saglik Hizmetleri Meslek Yuksekokulu ve Espiye
Meslek Yiiksekokuludur. imaj boyutunda memnun olan égrencilerin tamami birimler arasinda Meslek
Yiksekokulunda 6grenim goren 6grencilerden olugsmaktadir. Arastirmada 6grencilerin hizmet kalitesi
ve dgrenci memnuniyet algisi en yiiksek ti¢c birimde Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinden olugmustur.

Bu bulgu imaj boyutuyla uyumluluk gostermektedir.

Ogrencilerin kurumlarini imaj agisindan degerlendirme puan ortalamalart en diisiik {i¢ birim

ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Egitim Fakiiltesi ve Gorele Uygulamali Bilimler Yiiksekokuludur.
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Aragtirmada 6grencilerin kurumlarini tavsiye agisindan degerlendirme puan ortalamalari en
yuksek ug¢ birim Dereli Meslek Yiiksekokulu, Eynesil Kamil Nalbant Meslek Yiiksekokulu ve Saglik
Hizmetleri Meslek Yiiksekokuludur. Ogrencilerin kurumlarini tavsiye agisindan degerlendirme puan
ortalamalar1 en diigiik li¢ birim ise Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Miithendislik Fakiiltesi ve Egitim
Fakdiltesidir. Arastirmada 6grencilerin ¢evrelerine egitim gordiikleri tiniversiteyi, Meslek Yuksekokulu
ogrencilerinin Fakiiltelerde 6grenim goren Ogrencilere gore daha gok tavsiye ettikleri goriilmektedir.
Bununla birlikte Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin anketi cevaplandirdiklar en yiiksek puanlarin

derecesi tavsiye boyutunda incelendiginde bu diizeyin orta diizeyde kaldigi goriilmektedir.

Arastirmada 6grencilerin kurumlarimi sadakat agisindan degerlendirme puan ortalamalari en
yiksek (¢ birim Eynesil Kamil Nalbant Meslek Yiksekokulu, Dereli Meslek Yiksekokulu ve Fen
Edebiyat Fakultesidir. Ogrencilerin kurumlarini sadakat agisindan degerlendirme puan ortalamalari en

diistik ti¢ birim ise Muhendislik Fakiiltesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi ve Egitim Fakiiltesidir.

ONERILER

e Yeterli alt yapiya sahip olmayan birimlerin gereksinimleri karsilanarak hizmet kalitesi
arttirilmasi,

e Ogrencilerin iiniversiteleriyle olan baglarinin arttirilmasi igin cesitli calismalar yapilmast,

e Benzer calismalarin baska iiniversitelerde de yapilarak sonuglarinin karsilagtirilmasi
onerilmektedir.
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