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Ozet

Rekabetin siddetli oldugu giiniimiizde {iniversitelerin ayakta kalabilmeleri ve basarili olabilmeleri
i¢in kurumlarina 6grenci ¢ekebilmeleri 6nemlidir. Aday 6grencilerin tniversite tercihlerinde mevcut
6grencilerin memnuniyet diizeyleri énemli bir rol oynamaktadir. Bu sebeple bu ¢alismanin temel
amact Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesi &grencilerinin fakiilte memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesidir. Caligmada ayrica 6grencilerin farkli demografik 6zelliklerine gére memnuniyete etki
eden faktorlerde farkliliklara bakilmigtir. Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesi dgrencileri tizerinde
gergeklestirilen arastirmada veriler kota 6rneklemesi kullanilarak yiiz yiize anket yontemi ile toplanmug
ve toplam 748 kullanilabilir anket elde edilmistir. Arastirma sonucunda 6grencilerin en ¢ok memnun
olduklar1 Gi¢ unsurun sirastyla “fakiiltede yiirtitilen derslerin belirtilen ders saatleri i¢inde igleniyor
olmasr’, “fakiiltede yer alan derslerin diizenli bir sekilde yiiriitiildigti” ve “fakiiltenin akademik kadro
kalitesi” oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerin fakiilteyle ilgili memnuniyetlerine etki eden unsurlarin,

P »

“sosyal ve kiiltiirel aktiviteler”, “yiyecek ve igecek hizmetleri”, “akademik kadro”, “fiziksel ekipmanlar
ve altyapr’, “dersler ve giivenlik’, “fakiilte yonetimi”, “temizlik”, “lokasyon” ve “web sitesi” olmak tizere
dokuz faktor altinda toplandig: goriilmiistiir. Ogrencilerin farkli demografik dzelliklerine bagli olarak
memnuniyete etki eden faktdrlerde farkliliklar tespit edilmistir. Ogrencilerin genel olarak fakiilteden
memnun olma durumlarina en fazla etki eden faktorlerin sirasiyla,“fiziksel ekipmanlar ve altyapr” ,

“akademik kadro” , “yiyecek ve i¢ecek hizmetleri” ve “lokasyon” oldugu ortaya ¢ikmustir.
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FACTORS AFFECTING SATISFACTION LEVELS OF UNIVERSITY
STUDENTS: A RESEARCH ON MARMARA UNIVERSITY BUSINESS
ADMINISTRATION FACULTY STUDENTS

Abstract

In the highly competitive environment of today, it is important to attract students to universities. For
this reason, the satisfaction levels of current students enrolled in universities play a major role in the
university preferences of prospective students. Thus the main objective of this study is to determine the
satisfaction levels of students of Marmara University Business Administration Faculty. The research
also tries to determine whether differences exist on the factors that affect satisfaction according to
different demographic charactersitics of students; and the effectiveness levels of factors that create
satisfaction on satisfaction towards the faculty in general. Data were collected on Marmara University
Business Administration Faculty students using quota sampling and face to face surveys where a total
of 748 usable questionnaires were collected. The results of the research show that the three items
that received the highest score on satisfaction were “performing lectures with in the hours stated”,
“performing lectures in an organized manner”, and “the academic quality of the faculty staft”. The items
that create satisfaction on students were collected under nine factors: “social and cultural events”, “food

»

catering services’, “academic staff”, “equipment and infrastructure”, “courses and security”, “faculty
management’, “hygiene”, “location” and “web site”. Differences were found on the factors that create
satisfaction according to the different demographic characteristics of students. Additionally, the factors
that showed the highest effects on satisfaction from the faculty in general in order were, “equipment

and infrastructure’, “academic staft”, “food catering services” and “location”.
Keywords: Education Marketing, Satisfaction, Satisfaction Level Towards Faculty
JEL Classification: M31

I. Giris

Egitim, bir ilkenin sosyo-ekonomik ve siyasal diizeyinin biiyiimesine, gelismesine ve

gliclenmesine yardimeci olan en 6nemli araglardan biri olarak kabul edilmektedir." Diinyada ve

Tiirkiyede egitimin en iist noktast olan tniversiteler, toplumlarin bilimsel, sosyal, kiiltiirel ve

teknolojik agidan gelismesine yardimct olan kuruluslardir. Bu kuruluslar, ayrica bireylerin yasam

kalitesinin artmasina neden olmaktadirlar. Ayrica, tiniversiteler geng bireylerin teknik ve mesleki

bilgi alt yapisini olusturulmasina yardimei olurken, ayni zamanda mesleki beceriler kazandirmaya

amaglayan bilimsel ve dinamik bir yapida olusturulan kuruluslar olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar.

Bu kurumlar, toplumun katmanlarinin da olusturulmasina olanak saglamaktadir.?
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Giiniimiiz diinyasinin kiiresellesmesi, ekonominin ve sanayinin daha hizli bir sekilde gelismesini
saglamigtir. Benzer gekilde, teknolojinin de bu denli gelismesi, tireticilerin tiriin ve hizmetlerini
tikketicilerine farkli sekillerde ve daha fazla arttirarak sunmasina, insan refahini ve gelismislik
diizeyini arttirmasina neden olmaktadir. Tim bunlarin neticesinde, diger sektorler gibi hizmet
sektorii alanlarinda meydana gelen degisim ve gelisimler, bu alanlardaki hizmet tiirlerinin ve
hizmet igletmelerinin artmasina yol agmaktadir. Hizmet sektoriindeki bityiimeye paralel olarak,
egitim sektorii de bitytime gostermektedir.’ Yitksekogretim kurumlari da giderek, egitim sektorii
icerisinde kabul edilebilir bir paya sahiptir.*

Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetindeki en 6nemli unsurlardan biri, egitim hizmeti
alan &grencilerin, beklentilerinin karsilanmasidir. Ciinkii beklentiler, 6grencilerin amag ve
gereksinimlerini nasil gerceklestirmesi gerektiginin planlanmasina yol gostermektedir. Bununla
birlikte, beklenti ile algi arasinda bir iligki mevcuttur. Beklenti ile alg1 arasindaki iligkinin siki
bir sekilde olmasi, yani birbirini tamamlamasi 6grencilerde bir memnuniyet veya doyuma yol
a¢maktadir. Dolayisiyla, iiniversite 6grencilerinin beklentilerinin iiniversiteler tarafindan olumlu
bir sekilde karsilanmasi, 6grencilerin memnuniyet diizeyinin yiikselmesine yol agarak, her alanda
basar1 diizeylerinin de yilikselmesine neden olabilecektir.”

Bu noktadan hareketle, bu ¢aligmanin temel amaci, Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesinde
okuyan 6grencilerin fakiilteden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine yoneliktir. Bu sayede
calismada, 6ncelikle egitim hizmeti pazarlamasina deginilecek, sonrasinda memnuniyet kavrami
incelenerek, arastirma kismina gecilecektir.

2. Egitim Hizmeti Pazarlamasi

Hizmet, bir kisi ya da kurulusun bir baska kisi ya da kurulusa sundugu elle tutulamaz faaliyet
olarak tanimlanmaktadir.°Hizmetlerin soyut olusu, tiiketicinin hizmet tiretimi esnasinda siirece
katilmasi, insan unsurunun hizmetlerin bir pargasi olmasi ve bu yiizden farkliliklar gostermesi,
hizmetlerin stoklanamamasi ve dagitim kanalinin farkli bir yapida olmas: gibi unsurlar tim
hizmetlerin genel 6zellikleri arasinda yer almaktadir. Bu 6zellikler egitim hizmeti igin de gegerlidir.
Ancak, egitim hizmetlerini diger hizmetlerden farklilastiran 6zellikler de s6z konusudur. Bunlar;’

3 Okumus, A. - Duygun, A. “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Algilanan Hizmet
Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki Iliski’, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:8, No:2,
2008, 5.18.

4 De Shields Jr, O.W. ve digerleri,“Determinants of Business Student Satisfaction and Retention in Higher Education:
Applying HerzbergsTwo-Factor Theory”,International Journal of Educational Management, Vol:19, No:2, 2005,
s.128.

Sahin, i.ve digerleri, I:Tniversite...a.g.k,s.435.

Karafakioglu, M,Pazarlama ilkeleri, Istanbul, 2005, Literatiir Yayinlari, 5.129.

Sokmen, A, “Ogrenci Memnuniyetine Yonelik Ankaradaki Bir Meslek Yiiksek Okulunda Arastirma’, Isletme
Aragtirmalar1 Dergisi, No:3/4, 2011, 5.68.
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»  Ogrenci hizmeti elde etmek igin, ¢ogunlukla hizmet isletmesine yani iiniversitelere gitme
mecburiyetindedir. Ancak son yillarda yayginlasan elektronik egitim ve uzaktan egitim
uygulamalar ikame eitim tiirleri olarak kabul edilmektedir.

+  Ogrenciye hizmet, tek bir noktadan ulastirilabilecegi gibi, c¢oklu fiiretim-tiiketim
merkezleriyle de ulastirilabilir.

»  Universiteler, tesis ve ekipmanlarin yani sira, 6gretim elemanlari ve calisanlariyla da
hizmetlerini sunarlar.

»  Ogrenci hizmeti siirekli olarak kullanmaktadir.

*  Egitim hizmetlerinin belirli bir diizeyde 6grenci istek ve ihtiyaglarina gére uyarlanma
imkani s6z konusudur.

«  Ogrenciyle birebir iliski halinde olan égretim elemanlarinin, dgrencilerin istek ve
ihtiyaglarini degerlendirme imkani bulunmaktadir.

Torlak (2001) ¢alismasinda egitim hizmetleri pazarlamasini, egitim ihtiyaci olan 6grenciler ve
yakinlarinin istek ve ihtiyaclarini karsilamak igin egitim hizmetleri gelistirme, onlar icin bu
hizmetleri kabul edilebilir bir sekilde fiyatlandirma, uygun yerlerde bu hizmetleri sunma ve
tutundurma faaliyetlerinin timi olarak tanimlamistir.®

Yasadigimiz ¢ag icinde, bilgi kolay ve hizli bir sekilde iletilebilmektedir. Bilginin bu denli hizli
iletilmesi, her sektorde oldugu gibi bu sektérde de, bilginin kazanim hizini etkilemektedir. Bilgi
ne kadar hizl bir sekilde kazanilirsa, pazardaki degisimleri 6nceden fark edilmesine ve rekabet
tstiinliigiine yol agmaktadir. Buradaki asil 6nemli unsur, bilginin dogrulugudur. Rekabette
basarili olabilmek i¢in, iriinde, hizmette ve insan giiciinde kaliteye biiylik 6nem verilmektedir. Bir
tilkedeki egitim sistemi de, bu rekabet giiciinii 6nemli 6lgiide belirleyen kurumsal bir yap: tagidir.
Ciinkil egitim sistemi bu rekabeti kaldiracak nitelikte bireyleri yetistirmekle gorevlidir.’Ayrica
tiniversitelerin var olus nedeni, 6grencilerin egitim ve 6gretimlerini gelistirerek, basarili bir
sekilde kendi kurumlarindan mezun etmektir. Bunu yaparken ise, iiniversite yonetimleri,
ogrencilerine verecegi egitim programlarimi bugiin ve gelecegin rekabet sartlarina uygun
programlar olugturarak planlamalidir.”®

Globallesme sonucunda, her sektor igindeki firmalar agisindan rekabet daha sert bir sekilde
kendini gdstermeye baglamistir. Ozellikle egitim sektoriinde, nitelikli 6grencilerin yetistirilmesi
ve is diinyasina kazandirilmasi, bu rekabetteki en 6nemli unsurlardan birini teskil etmektedir.
Yiiksekogrenim goren 6grencilerinin yetistirilmesi esnasinda, iiniversite kurumlarinin yapisinin

8  Binbagioglu, H, “Yiiksekogretimde Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasi: Bir Pilot Arastirma’, Uluslararas: Yiiksek
Ogretim Kongresi: Yeni Yonelisler ve Sorunlar, Cilt:3, Bélim:16, 27-29 May1s 2011, Istanbul, s5.2466.

9 Gavear, E ve digerleri, “Ogrencilerin Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesini Tercih Nedenleri ve Beklentileri (Mugla
Universitesi Ornegi)”, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil:4, Say1:7, 2005, Bahar, 5.23.

10  De Shields Jr, O.W. ve digerleri, Determinants...a.g.k, s.128.
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idari gorevliler sayesinde kaliteli bir sekilde olusturulmasi gerekmektedir. Bu olusumun baglicalar1
su sekilde siralanabilir:"!

»  Egitim standardin yiikseltmek,

»  Egitim i¢in yeni kaynaklar olusturmak,

*  Kurumun yapi1 ve donanimlarina uygun teknolojiyi kurmak ve kullanmak,

«  Olgme ve degerlendirme sistemlerini iyilegtirmek veya gelistirmek,

«  Ogretim iiyelerinin yeterliliklerini ve niteliklerini arttirilmasina yardimei olmak,
*  Egitim ve 6gretimde kaliteyi olusturmak ve arttirmak,

«  Ogrencinin egitimi esnasinda, sosyal, psikolojik, ilmi ve ahliki degerlerinin gelistirmesine
olanak saglamak.

Egitim hizmeti pazarlamasiyla ilgili yapilan ¢aligmalarda 6zellikle kalite 6n plana konulmustur.
Manoharran (2009), bir egitim kurumunda dikkat edilecek en 6nemli 6gelerin, “egitimin kalitesi”,
“Ogretimin kalitesi”, “6grencilere sunulan tesis olanaklarinin kalitesi” ve “kurum ile 6grenci
arasindaki iliski kalitesi” olarak saptamigtir.'> Bagka bir calismada ise, egitim hizmetleri i¢inde yer
alan “Ogrenci kalitesi”, “akademisyenlerin kalitesi”, “fiziki ortamin ve teknik donanmmin kalitesi”,
“sosyo-kiiltiirel ve egitim faaliyetlerinin kalitesi” ile “yonetim anlayisr” unsurlarinin egitimin
kalitesini etkileyen 6nemli etmenler oldugu belirtilmistir.”” Bununla birlikte, egitim hizmeti
pazarlamasiyla ilgili yapilan ¢ogu ¢alismada asil 6nemli 6geleri 6grenciler ve 6grencileri yetistiren
akademisyenler oldugu dile getirilmistir."*

Egitim sektorii icinde yer alan iiniversitelerin, yukarida bahsedilen unsurlar gibi birgok
konuda stratejik kararlar almasi gerektirmektedir. Ciinkii {niversiteler, basarili, ¢aligkan,
kendini gelistirebilen, yetenekli ve istekli Ogrencilerini kendi biinyelerine katabilmek igin
var olandurumlarini siirekli iyilestirmeli ve gelistirmelidirler. Bu iyilestirme ve gelistirmenin
ol¢iilmesi igin ise, 6grenci memnuniyetine basvurulmasi gerekmektedir.

11 Ulusoy, H, ve digerleri, “Hemsirelik Ogrencilerinin Egitimleriyle Ilgili Memnuniyet Diizeylerinin Saptanmast’,
Maltepe Universitesi Hemsirelik Bilim ve Sanat Dergisi, Cilt:3, Say1:2, 2010, s.16.

12 Hussain, N. - Bhamani S, Development...a.g.k, 5.332.

13 Eroglu, E. “Siirekli Kalite Iyilestirme Ilkelerinin Temel Egitimde Uygulanmasi, IV. Ulusal siif Ogretmenligi
Sempozyumu,15-16 Ekim 1998 Pamukkale Universitesi-Denizli, Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesi
Dergisi, Say1:7(6zel say1), 2000, 5.167-174.

14 Taskm, E. - Bityiik, K.“Hizmet Pazarlamasi Agisindan Egitim Hizmetlerinde Kalite (Kiitahyadaki Ozel Dershane
Ogrencileri ile Tlgili Bir Saha Arastirmasi)’;Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:7, 2002, Aralik,
5.206.
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3. Memnuniyet Kavrami ve Ogrenci Memnuniyeti

Tirk dil kurumuna gére memnuniyet kelimesinin sozliik anlami “memnun olma, sevinme,
seving duyma’ olarak tamimlanmistir.”” Oliver (1997) memnuniyet kavramini, miisteri
gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in, bir {irtin veya hizmetin tatmin edici bir sekilde yerine
getirilmesine iliskin miisterideki alg1 durumu seklinde tanimlamistir.'® Miisteriye sunulan iiriin
veya hizmetlerin miisterilerde olusan beklentileri karsilanmasi ile memnuniyet saglanabilir.””
Miisterilerin herhangi bir {iriine veya hizmete karst memnun oldugunu ileri stirmesi, bu iirtin
veya hizmete kars1 olumlu bir tutum gelistirmis oldugu anlamina gelebilir. Kisaca, misterilerin
herhangi bir objeye veya duruma kars1 kendi i¢inde olusturmus oldugu bir tutum memnuniyet
olarak nitelendirilebilir."®

Tiirkiyede tiniversite 6grencileri okuduklar1 bolimii veya programy, ileride bir meslek sahibi olmak
ve gelecegini glivence altina almak i¢in tercih etme egilim gosterirler. Ancak Tiirkiye sartlarinda bir
ogrencinin istedigi boliime veya programa girmesi oldukga gii¢ bir durumdur. Universite sinavina
giren 6grenciler bazen herhangi bir {iniversite kazanamama durumu yasamamak icin gergekte
istemedikleri tiniversite boliimlerini de tercih etmek zorunda kalabilmektedirler. Universiteyi
kazanan bir 6grencideki asil amag, kazanmis olduklar1 boliimden mezun olarak, gelecekteki
beklentilerini gerceklestirmeye yonelik olmalidir. Universite 6grencilerinin {iiniversiteden
gerek akademik, gerek sosyal, gerekse de kiiltiirel olarak beklentileri s6z konusudur. Burada da
iniversite yonetimlerinin tizerine diisen gorevlerin basinda, 6grencilerim bu beklentilerine cevap
verebilecek ve onlarin {iniversiteden memnuniyetini en {ist seviyeye gikartarak mezun etmek
olmalidir.”® Universite yonetiminin, dgrenci beklentilerini karsilamasi, onlarin memnuniyet
diizeylerini arttirmasina yardimci olacaktir.

Chiandotto ve digerlerinin (2007) yapmus oldugu caligmada, 6grencilerin okumus olduklar:
bolimden memnun olduklarinda {niversite yonetimine daha az sikayette bulunduklari,
memnun olmadiklari durumunda ise, tiniversite yonetimine daha fazla sikayette bulunduklarini
tespit etmistir. Ogrencilerden ¢ok fazla sikayet gelmesi, tiniversitenin égrencilerin beklentilerini
karsilayamama durumundan kaynaklandigi s6z konusudur. Tiim bu unsurlara dayanarak,
ogrencilerin beklentilerinin kargilanmasi durumunda, 6grencilerin {iniversiteden memnun
olma diizeylerinin yiikselecegi ongoriilebilir. Bundan 6tiirii, 6zellikle baz1 vakif éiniversitelerinin
bazi devlet tiniversitelerine kiyasla tiniversitelerini tercih edecek 6grencilere daha fazla imkan
sunmasi pazar i¢indeki rekabeti arttirmaktadir.”

15  www.tdk.gov.tr, 04.09.2013

16 Oliver, R. L. “Whence Consumer Loyalty?”, Journal of Marketing, Vol:63 (Special Issue), 1999, 5.35.

17 Graham, G. “Why it is CustomerLoyaltyThatCounts (and How to Measure it)”, Managing Service Quality, Vol:5,
No:1, 1995, 5.15.

18  Giilcan, Y. ve digerleri, “Yitksek Ogretimde Ogrenci Doyumu: Kuramsal Bir Cerceve ve Gérgiil Bir Aragtirma’,
Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:7, Say1:1, 2002, 5.100.

19  Sahin, I. ve digerleri, I"Iniversite...a.g.k,s.433.
20  Sahin, 1. ve digerleri, Universite...a.g.k,s.434.
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Quinn ve digerlerinin yapmis oldugu ¢alismada, bir tiniversitenin miisterilerini gesitli gruplarda
toplamistir. Bu miisteri gruplarindan ilkini, egitim, konaklama, beslenme ve sosyal faaliyetlerden
yararlanan 6grenciler olusturmaktadir. Tkinci miisteri grubunu ise ebeveynler veya veliler
olusturmaktadir. Bu miisteri grubu egitim hizmetinin bedelini 6deyen ve bazi durumlarda
iletisime gecilen kisilerdir. Ugiincii miigteri grubu ise, iiriin ve hizmeti sunan iiniversite caliganlart
ve akademisyenlerden meydana gelmektedir. Universite icin bilgi, hizmet veya faaliyetlerin
olusturulmasi i¢in biitge saglayan sponsorlar (arastirma sponsorlar1) da tniversite miisterisi
olarak tanimlanmaktadir. Bir diger miisteri grubu ise, {iniversitelerden mezun olan kisilere
is olanag1 sunan igverenlerdir. Universitenin diger misterilerinin ise, toplum, akreditasyon
birimleri ile akademik ¢evre unsurlar: olusturmaktadir.”’Bu ¢aligma, yukarida belirtildigi sekilde
tniversitenin tiim olanaklarindan faydalanmaya galisan ve miisterisi olan 6grenciler tizerinde
uygulanmigtir.

4. Egitim Pazarlamasi Uzerine Yapilan Baslica Calismalar

Tablo 1de egitim pazarlamas: {izerine yapilan bazi ¢aligmalar verilmistir. Tablo 1de ayrica
ogrencilerin fakiilte veya tiniversite tercih etme faktorleri listelenmis ve arastirma sonuglari
Ozetlenmistir.

Tablo 1. Universite Egitimi Pazarlamasi Uzerine Literatiir Taramasi Sonuglari

OGRENCILERIN FAKULTE/
YAZAR ADI UNIVERSITE TERCIH ETME SONUC
FAKTORLERI
ékédemlk. un, De.r”slerm Kalitesi, Ogrencileri pozitif yonde etkilen en
Hanson ve dig. ~ Universitenin  Prestiji,  Programin  © Jeiser akademik in, derslerin
Gesitlilig, ~Kamplis  Sosyal Hayats, kalitesi ve ﬁniver’sitenin resti'i’ unsurlari
(1999) Lokasyon, Kayit Ucretlei, Heti§im Hizi, p )
. o ) sonucun ulagilmistir.
Fakiilteye Giris Zorlugu
Belirtilen  faktorlerin,  6grencilerin
Giilcan ve dig.  Kurumsal Etkenler, Universitenin Sosyal okuldan  duyduklari ~ memnuniyet
(2002) Olanaklari, Ogrenci Beklentileri derecesinin ol¢iimlenmesinde 6nemli
bir rol teskil ettigi sonucuna varilmistir.
Universitenin Kalitesi, Fiziksel
Ekipmanlar, Akademik Kadro, Kampiisiin Belirtilen faktorlere, Hong Kongdaki
Gray ve dig. Konumu, Uygun Egitim Bedeli, Universite 9grencilerin Malezya ve Singapurdaki
(2003) Yonetiminin Ogrencileri ile ilgilenmesi, 6grencilere kiyasla daha az memnun

Universitenin Marka Olmasi, Egitimin
Kalitesi

olduklar1 sonucuna varilmistir.

21 Quinn, A. ve digerleri, “Service Quality in Higher Education”, Total Quality Management, Vol:20, No:2, February,

2009, s.141.
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OGRENCILERIN FAKULTE/
YAZAR ADI UNIVERSITE TERCIH ETME SONUC
FAKTORLERI
Universitenin Spor Aktiviteleri, Erkek ogrencilerin, bayan ogrencilere
Judson ve dig.  Universitenin Marka Olmasi, kiyasla bu faktoérleden daha fazla

(2004)

Gavcar ve dig.

(2005)

Okumus
ve Duygun
(2005)

Sahin
(2009)

Ulusoy ve dig.

(2010)

Sokmen
(2011)

Sahin ve dig.
(2011)

Universitenin  Sayginlig1, Universitenin
Lokasyonu ve Toplu Tagimaya Uygunlugu

Fakiiltenin Dugitk Puan ile Tercih
Edilmesi, Fakiiltenin Ailenin Yagadig: Yere
Yakinligi, Fakiiltenin Bulundugu ilin ve
Cevresinin, Cekiciligi, Fakiiltede Verilen
Egitimin Yiiksek Olmasi

Giivenirlilik, Karsilik Verebilmek,
Yeterlilik, Sayg, Heti§im, Inanirhilik,
Giivenlik, Ogrenciyi Anlamak ve Fiziksel
Varliklar (SERVQUAL Olgegi  egitim
hizmetine uyarlanmistir)

Ogretim Elemanlari, Danigmanlik,
Yonetim, Kaynaklar, Bilgisayar Olanaklari,
Dersler ve Ders Programlari

Egitim-Ogretimin  Niteligi, =~ Okulun
Ogrencilerle  ve  Diger  Kurum/
Kuruluglarla 1§birligi, Yonetim Tarzi,
Ogretim  Elemanlari, Oryantasyon ve
Sunulan Destek Hizmetleri, Sosyal ve
Kiiltiirel Hizmetler, Saghk Hizmetleri,
Okul Binasinin Kullanima Uygunlugu/
Fiziki Yapisi, Ogrenciye Verilen Deger,
Bilgilendirme ve Kararlara Katilim, Olgme
ve Degerlendirme

Enstitiilerde/Fakiiltelerde/
Yiitksekokullarda;  Programa ve Sunulan
Egitime Yonelik Memnuniyet, Genel
Olarak Universiteye Iligkin Memnuniyet

Ogrenimin Ucuz Olmasi, Boliimiin Genel
Yapis;, Bolimiin Bilimsel Gelismisligi,
Ogrencilerin Evden Uzaklasma Frisat,
Universitenin Bulundugu Kent, Universite
Yurdunda Kalma, Sosyal Tesislerin
Goklugu, Mezun Olunca s Bulma
Kolaylig1

memnun olduklar:

ulagilmigtir.

sonucuna

Iktisat béliimiinde okuyan &grenciler
fakiilteden en fazla memnun iken,
isletme ve kamu yonetimi bolimiinde
okuyan  ogrencilerin  memnuniyet
diizeyi daha diisiik oldugu saptanmustir.

Ogrencilerin  algiladiklar1  hizmet
kalitesi arttik¢a, genel memnuniyet
diizeylerinde de bir artis oldugu tespit
edilmistir.

Ogrencilerin  yénetim, kaynaklar ve

bilgisayar olanaklar1 unsurlarindan
olduk¢a digiik diizeyde memnun
olduklary; ogretim elemanlari,
danismanlik ve ders programlari
unsurlarindan ise orta diizeyde
memnun olduklar1 sonucu ortaya
gikarilmustir.

Ogrencilerin tiimiiniin her faktdrdeki
memnuniyet  diizeylerinden  orta
diizeyde memnun oldugu saptanmuistir.

Ogrencilerin bityiik bri ¢ogunlugunun
tiniversitedeki program ve sunulan
egitim ile genel olarak niversite
hizmetinden orta diizeyde memnun
olduklari ortaya ¢ikarilmistir.

Birinci sinifta okuyan 6grencilerin son
sinifta okuyan ogrencilere kiyasla tercih
ettigi boliimden daha fazla memnun
oldugu sonucu ortaya ¢ikarilmigtir
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OGRENCILERIN FAKULTE/
YAZAR ADI UNIVERSITE TERCIH ETME SONUC
FAKTORLERI
Ogrencilerin en fazla memnun olduklari
. . . e s .. boyutlar fiziki olanaklar, egitim ve
Binbasioglu Akademik ve Idari Hizmet Memnuniyeti, .
(2011) Egitim ve Kariyer, Fiziki Olanaklar kariyer unsurlant olurken, ~en az
’ memnun olduklar1 boyut ise akdemik ve
idari hizmet memnuniyeti ¢ikmugtir.
Tim egitim pazarlamasi karmasina Yapilan caligmada Istanbuldaki devlet
iligkin, tiriin, fiyat, dagitim, tutundurma, tniversiteleri ile vakif tniversiteleri
Yavuzalp insan, fiziksel kanitlar, siire ve verimlilik karsilagtirilmigti.  Buna gore, vakif
(2011) unsurlarindan 6grencilerin tiniversiteden iniversite yonetimlerinin ellerindeki
memnun olmalarini algisal haritalarla kaynaklar1 dogru bir sekilde kullandig:
incelemistir. ortaya ¢ikmustir.
Ogrencilerin en fazla memnun olduklari
Hussain ve Egitim Olanaklari, Miifredat, Egitim ve faktorler sirasiyla tiniversitelerin egitim
Bhamani Ogretim, Universite Ortami, idari Tesisler, olanaklar1 ile, {iniversitede verilen
(2012) Politika ve Prosediirler egitim ve Ogretim faktorleri olarak
saptanmigtir.
Kiiltirel Etkinlikler ve Faaliyetler, Kurslar, ... L
. . ... Ogrencilerin en fazla memnun olduklar1
karar Siirecinde Rol Almak, Temizlik L .
. .y . i o unsurlar danmigmanlik ve Universite
- ve Hijyen, Ogrenci Isleri ve Iletisim, .. c o o .
Yalgin ve dig. Universite Oérencisi eibi Hissetmek ve Ogrencisi gibi Hissetmek iken, en
(2013) & & az memnun olduklar1 unsurlar ise,

Deger, Laboratuvar ve Teknolojik Altyaps,
Danigmanlik, Binalar, Derslikler ve
Amfiler, Yoneticiler

Laboratuvar ve Teknolojik Altyap: ile
Binalar, Derslikler ve Amfilerdir.

Tablo 1'den de gorildiigi gibi tiniversite egitimi pazarlamasi {izerine yapilan ¢alisamalarda
memnuniyete etki eden unsurlarin agirlikli olarak iiniversitenin kalitesi, fiziksel ekipmanlar,

akademik kadro, verilen egitim kalitesi, lokasyon gibi konularda oldugu tespit edilmistir.

5. Metodoloji

Bu arastirmanin temel amaci, Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesinde okuyan égrencilerin
fakiilteden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Calismanin yan amaci ise, fakiilte
memnuniyet algilamalarinin 6grencilerin farkli demografik 6zelliklerin gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmeye yoneliktir. Calismada ayrica, 6grencilerin genel olarak fakiilte

memnuniyetlerine etki eden faktorlerin etki dereceleri de tespit edilmeye ¢aligilmistir.

Bu amaglar dogrultusunda bir anket formu gelistirilmistir. Ogrencilerin fakiilte memnuniyet
diizeylerini belirlemek amaciyla olusturulan anket formunda, 40 degisken, besli Likert tipi 6lgek
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak olgiilmeye caligilmistir.
Ayrica ankette, 6grencilerin demografik 6zelliklerinin yani sira, lise ve tiniversite 6grenimleri

hakkinda sorulara yer verilmistir.
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Fakiilte memnuniyet diizeyleri ile ilgili 6lcek, Hussain ve Bhmani (2012) c¢alismasindan 8
soru, Sokmen (2011) ¢alismasindan 4 soru, Yavuzalp (2010) caligmasindan 15 soru ve yazarlar
tarafindan olusturulan 13 soru ile 6lgiilmistiir. Boylece fakiilte memnuniyet 6lcegi icin toplam
40 soru olusturulmustur.

Bu aragtirma egitim, konaklama, beslenme ve sosyal faaliyetlerden yararlanan, tniversite
Ogrencileri (miisteriler) iizerine yapilmistir. Bu sebeple, aragtirmanin ana kiitlesi Marmara
Universitesi Isletme Fakiiltesi'nde okuyan tiim dgrenciler olarak belirlenmistir. Zaman ve maliyet
kisitlarindan dolayi, 6rnekleme yontemi olarak, tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden
kota 6rneklemesi kullanilmistir. Kota 6rneklemesi, diisitk maliyeti ve 6zellikle ana kiitlenin
biiyiik oldugu aragtirmalarda kullanilan bir ydntemdir.”? Bu ¢alismada Tiirkge Isletme, Ingilizce
Isletme ve Almanca Isletmede okuyan tiim 6grecilerin sayilar1 ve her bir boliimiin yillik 6grenci
kontenjanlar1 6grenci islerinden temin edilmistir. Her bir bolimiin birinci, ikinci, G¢lincii ve
dérdiinct siniflarindaki, hem 6rgiin egitim hem de ikinci egitimde okuyan 6grencilerin sayilarina
ulagilmistir. Elde edilen 6grenci sayilarina gére kotalar oranlanmigtir. Buna bagl olarak, Tiirkge
Isletme Boliiminden 468 &grenci, Ingilizce Isletme Boliimi'nden 156 6grenci ve Almanca
Isletme Boliimir'nden 151 égrenciden veri elde edilmistir.

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak yiiz yiize anket kullanilmistir. Anketlerin eksiksiz
cevaplanmasi igin 6grencilere gerekli agiklamalar yapilmistir. Ogrencilerin anketleri dogru ve
samimi bir gekilde cevaplamalari i¢in kendilerinden kimlik bilgileri istenmemistir. Veri toplama
asamasi sonucunda toplam 775 anket elde edilmistir. Anketler incelenmis, hataly, tutarsiz ve eksik
olanlar ayiklanarak toplam kullanilabilir anket sayis1 748 adet olmustur. Calisma, tanimsal bir
aragtirma olup veriler SPSS for Windows 16.0 paket programiyla degerlendirilmistir.

Aragtirmaya katilan 748 cevaplayicinin demografik ozelliklerine ait veriler Tablo 2de
ozetlenmistir. Tablo 2’ye gore, anketi cevaplayan katilimcilarin % 53,7si kadin , % 46,3%i
erkeklerden olugmaktadir. Ayni tabloya gore cevaplayicilarin yaslarina bakildiginda, agirlikli
olarak 22 yasinda (%27,1) ve bekar (%99,1) oldugu goriilmektedir.

22 Gegez, E. Pazarlama Aragtirmalari, 3. Basky, Istanbul, 2010, Beta Yayinevi, s.217-218.
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Tablo 2. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

FREKANS YI(J; ;)E FREKANS Yl({i ;)E
YAS CINSIYET

17 yas 2 0,3 Kadin 402 53,7
18 yas 16 2,1 Erkek 346 46,3
19 yas 62 8,3 TOPLAM 748 100
20 yas 106 14,2 MEDENI DURUM
21 yas 127 17 Bekar 741 99,1
22 yas 203 27,1 Evli 7 0,9
23 yas 131 17,5 TOPLAM 748 100
24 yas 27 7,6
25 yas 25 3,3
26 yas 7 0,9
27 yas 7 0,9
28 yas 3 0,4

29 yas ve Uzeri 2 0,3

TOPLAM 748 100

Tablo 3de ise ankete katilanlarin lise ve iiniversite 6grenim 6zellikleri verilmistir. Tablo 3’ gore,
katilimeilarin biyitk bir kisminin (%55,2) Anadolu Lisesi mezunu oldugu tespit edilmistir.
Ankete katilan 6grencilerin Isletme Fakiiltesine gelme durumlari incelendiginde, en fazla oranin
% 91,6 ile tiniversite sinavin1 kazanarak geldigi gortilmektedir. Ayni tabloda belirtildigi gibi
ogrencilerin ¢ogunlugunun (% 80,7) orgiin egitim (Legitim) programinda okudugu; 6grenim
siireleri goz oniine alindiginda, % 15,9’unun tniversitede 1. yil1, % 12,7’sinin 2. yil1, % 24,6’s1nin
3. yily, % 28,9’unun 4. y1ili, % 14’tiniin 5. yili, % 2,1’ini 6. yil1 ve % 1,7’sinin ise 7. yili oldugu tespit
edilmistir. Son olarak, 6grencilerin kendi bélimlerini okumaktan memnun olup olmadiklar1

sorusuna ¢ogunluk (% 62,4) “evet” cevab1 vermistir.
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Tablo 3. Cevaplayicilarin Lise ve Universite Ogrenim Ozellikleri

FREKANS  YUZDE (%) FREKANS Y(({f?E
0
MEZUN OLUNAN LiSE OKUDUGU BOLUM
Fen Lisesi 6 0,8 Isletme (TR) 448 59,9
Anadolu Lisesi 413 55,2 Isletme (ING) 156 20,9
L Isletme
Meslek Lisesi 7 0,9 (ALM) 144 19,3
Teknik Lise 1 0,1 TOPLAM 748 100
Genel (Diiz) Lise 214 28,6 OKUDUGU PROGRAM
Askeri Lise 3 0,4 1. (")gretim 604 80,7
Ozel (Kolej) Lise 74 9,9 I1. Ogretim 144 19,3
Ogretmen Lise 22 2,9 TOPLAM 748 100
Sosyal Bilimler Lisesi 3 0,4 UNIVERSITEDEKI YILI
Imam Hatip Lisesi 5 0,7 Lyl 119 15,9
TOPLAM 748 100 2.y1l 95 12,7
FAKULTEYE GELME DURUMU 3.y1 184 24,6
Universite sinavini 685 91,6 4yl 216 28,9
kazanarak
Yatay gegis ile 9 1,2 5.y1l 105 14
Dikey gegis ile 32 4,3 6.y1l 16 2,1
Bagka bir {iniversiteyi terk
edip tekrar tniversite sina- 19 2,5 7.y 13 1,7
vini kazanarak
Afile 3 0,4 TOPLAM 748 100
BOLUMDE OKUMAKTAN
TOPLAM 8 100 MEMNUNIYET
Evet 467 62,4
Hayir 37,6
281
TOPLAM 100
748

Tablo 4’te, fakiilte memnuniyet diizeyleri ile ilgili 6l¢ege ait yanitlarin aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri verilmistir. Buna gore 6grencilerin en ok memnun olduklar: tig unsur,
“Fakiiltedeki derslerin belirtilen ders saatleri iginde islendigini diisiiniiyorum” (3,37), “Fakiiltedeki
derslerin diizenli bir sekilde yiiriitildiigiinii diisiiniiyorum” (3,27) ve “Fakiiltedeki akademik
kadronun kalitesinden memnunum” (3,22) ifadeleri ortaya ¢ikmigtir. Ogrencilerim en az
memnun olduklari ti¢ unsur ise, “Fakiiltede egitim verilen binanin ¢ekici oldugunu diisiiniiyorum”
(1,93), “Fakiiltenin kiitiiphane hizmetleri yeterlidir”(1,94) ve “Fakiiltenin fiziksel ekipmanlarimdan
(bilgisayar laboratuvari, derslerde kullamlan arag ve geregler, gibi) yeterince yararlandigimi
diistiniiyorum” (1,97) ifadeleri olarak tespit edilmistir.
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Tablo 4. Fakiilte Memnuniyet Diizeyleri Olceginin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

No Soru ifadeleri Ortalama Standart
Sapma
1  Genel olarak fakiilteden memnunum. 2,52 1,07
2 Smuflar donanim / teghizat bakimindan yeterlidir. 2,27 1,02
Bilgisayar laboratuvar1 6grencilerin ihtiyaglarini karsilayabilecek diizey-
3 . 1,99 1,13
dedir.
4 Odevler / projeler derslerin amaglarina uygun olarak verilmektedir. 3,01 1,01
5 Fakiiltedeki akademik kadronun kalitesinden memnunum.* 3,22 1,09
6  Fakiiltedeki 6grenci danigsmanlik sisteminden memnunum. 2,56 1,16
7  Fakiiltenin kafesinde sunulan yemekler kalitelidir. 2,97 1,04
Fakiilte ile ilgili tiim giincel haberleri iiniversitenin internet sitesi tara-
8 . a1 3,07 1,05
findan takip edebiliyorum.
Fakiiltede egitim aldigim 6gretim elemanlarinin, yeterli mesleki bilgi ve
9 .. . o R, 3,33 1,04
tecriibeye sahip oldugunu distinityorum.
10 Fakiilte genelinde sunulan yiyecek ve igecek hizmetleri yeterlidir. 3,00 1,07
11  Fakilte ilgimi geken sosyal ve killtiirel faaliyetler diizenlenmektedir. 2,11 1,11
12 Fakiiltenin kiitiiphane hizmetleri yeterlidir.* 1,94 1,16
13  Fakiiltede verilen egitimin kaliteli oldugunu diigtinityorum. 3,03 1,06
14 Fe.i.kultede egitim diginda spor aktivitelerine de 6nem verildigini dast- 232 1,20
niiyorum.
Fakiiltede egitimin disinda kiiltiirel aktivitelere (tiyatro, sergi, konser,
15 . . .. N 2,00 1,09
film gosterimi vb) de 6nem verildigini diistintiyorum.
Fakiiltede egitim disinda Ogrencilerin gelisimine iliskin faaliyetlere
16 (konferanslar, seminerler, 6grenci kuliipleri gibi) 6nem verildigini di- 2,63 1,09
sintiyorum.
17  Fakiiltenin kafeteryasinda sunulan yemekler hijyeniktir. 3,10 0,92
18 Fakiilteden mezun oldugumda kolaylikla is bulacagimi diistintiyorum 2,98 1,00
19 Fakiiltenin yemekhane olanaklar: yeterli diizeydedir. 2,99 1,11
20 Fakiiltenin kantin olanaklar: yeterli diizeydedir. 2,93 1,04
21 Fakiiltenin konumunun (yerinin) uygun (elverisli) oldugunu diisiiniiyo- 2.46 134
rum.
2 Fakiiltenin toplu tagima ulagimina uygun bir yerde bulundugunu dusii- 3.19 125

niiyorum.
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No Soru ffadeleri G, S
Sapma

23  Fakiilte logosunu dikkat ¢ekici buluyorum. 2,90 1,02

24 Fakiltenin kafeteryasinda sunulan yemekler uygun fiyatlidur. 3,01 1,25

25 Fakiiltenin web sitesinde ihtiyacim olan bilgiye rahatlikla ulasabiliyo- 2.95 1.04
rum.

26  Fakiiltede egitim verilen binanin ¢ekici oldugunu diisiiniiyorum.* 1,93 1,17
Fakiiltenin fiziksel ekipmanlarimdan (bilgisayar laboratuvari, derslerde

27 0 . 8 . 1,98 1,06
kullanmilan arag ve geregler, gibi) yeterince yararlandigim diisiiniiyorum.*

28 Fakiiltenin giivenliginin yeterli diizeyde oldugunu distiniiyorum. 2,88 1,11

29 Fakuitedekl derslerin diizenli bir sekilde yiiriitiildiigiinii diisiiniiyo- 3.7 1.00
rum.
Fakiiltedeki derslerin belirtilen ders saatleri icinde islendigini diisii-

30 . . 3,37 1,03
niiyorum.

31 Fakiiltedeki 6gretim tiyelerinin 6grencilerle iletisimi yeterli diizeydedir. 2,92 1,09

32  Fakilte imajinin yiiksek oldugunu diisiiniiyorum. 2,97 1,11

13 D“erslerle ilgili verilen proje / 6devlerin yeterli diizeyde oldugunu diisii- 2.99 101
nityorum.

34 Fflk?ltede yer alan derslerin giiniimiiz kosullarina uygun oldugunu dii- 314 1,02
stiniiyorum.

35 Qgrena .1§ler1nde calisgan personelin o6grencilerle iletisimi yeterli 248 118
diizeydedir.

36 Fakiltenin genel temizligi yeterli diizeydedir. 2,66 1,15

37 Fakiltenin WC olanaklari yeterli diizeydedir. 2,25 1,20

38 Fakiilte yonetiminin 6grencilerle iletisimi yeterli diizeydedir. 2,51 1,05

39 Dekanligin 6grencilerle iligkilerini samimi buluyorum. 2,67 1,16

40 Bolum bagskanhiginin 6grencilerle iligkileri yeterli diizeydedir. 2,59 1,10

(*) ile gosterilen ve koyu olarak yazilan degiskenler, Olcek icindeki en yiiksek ortalamaya sahip ii¢ degiskendir.
Benzer sekilde italik olarak yazilan degiskenleri ise, 6lcek icindeki en diisiik ortalamaya sahip ii¢ degiskeni ifade

etmektedir.

Caligmada memnuniyet 6lgeginin giivenirliligin Sl¢iilmesi icin Cronbach’s Alpha analizinden

yararlanilmistir. Bu analiz, bir 6l¢ek i¢indeki tiim degiskenlerin, ayni kavrami 6l¢gmekte ne kadar

basarili oldugunu gosteren bir modeldir.”® Memnuniyet 6l¢eginin Cronbach’s Alpha degeri 0,902

olarak tespit edilmistir. Nunnalye (1979) gore, 0,70’in iizerinde olan giivenilirlik degerlerinin

giivenilir sayilabilecegi belirtildiginden, kullanilan 6lgegin oldukea giivenilir oldugu séylenebilir.**

23

24 Nunnally, J.,Psychometric Theory, 1979, New York, McGrawHill, s.245
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Calismada fakiilte memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik 40 sorulu 6lgege, faktor analizi

uygulanmustir. Faktor analizinde faktor yitkii 0,50den diisiik olan sorular ayiklanmis ve tim

sorularin faktor yiikleri 0,50’nin iizerinde olana kadar faktor analizi tekrarlanmistir. Sonugta 33

soru kalmis ve bu sorular toplam 9 faktor altinda toplanmigtir. Faktor analizine ait Kaiser Meyer

Olkin (KMO) 6rnekleme yeterliligi istatistigi 0,886 olarak hesaplanmistir, dolayisiyla 6rneklemin

faktor analizi yapmak igin yeterli diizeyde oldugu s6ylenebilir. Faktor analizi sonuglari Tablo 5’te

verilmistir.
Tablo 5. Memnuniyet Olcegine ait Faktdr Analizi Sonucu
Faktor Faktor Giivenilirlik
Faktor Ad1 Degiskenler Asarhi Agiklayicilig (Cronbach
siis (%) Alfa degeri)
t15: Fakiiltede egitimin disinda kiiltiirel
aktivitelere (tiyatro, sergi, konser, film
. o e s 0,824
gosterimi  vb) de oOnem verildigini
digtiniiyorum.
t14: Fakiltede egitim disginda spor
aktivitelerine ~de  6nem  verildigini 0,784
F : Sosyal diigiiniiyorum.
ve Kiiltiirel ~ t11:Fakiilte ilgimi ¢eken sosyal ve kiiltiirel 0.752 22,448 0,843
Aktiviteler  faaliyetler diizenlenmektedir. ’
t12:Fakiiltenin  kitiphane  hizmetleri
-1 0,665
yeterlidir.
tl6:Fakiiltede egitim disinda 6grencilerin
gelisimine iliskin faaliyetlere (konferanslar,
. oy . .. L 0,652
seminerler, 6grenci kuliipleri gibi) 6nem
verildigini diisinityorum.
t20:Fakiiltenin kantin olanaklar1 yeterli
.. . 0,783
diizeydedir.
t10:Fakiilte genelinde sunulan yiyecek ve
. . . o o 0,763
. icecek hizmetleri yeterlidir.
F; Yiy ecek t7:Fakiiltenin kafesinde sunulan yemekler
ve Icecek P 0,745 10,845 0,824
. . kalitelidir.
Hizmetleri L
t19:Fakiiltenin ~ yemekhane  olanaklar:
5 . 0,731
yeterli diizeydedir.
t17:Fakiiltenin ~ kafeteryasinda  sunulan
el 0,666
yemekler hijyeniktir.
t5:Fakiiltedeki akademik  kadronun
- 0,821
kalitesinden memnunum.
F;: t9:Fakiiltede egitim aldigim &gretim
Akademik  elemanlarinin, yeterli mesleki bilgi ve 0,782 6,892 0,814
Kadro tecriibeye sahip oldugunu diisiiniiyorum.
t13:Fakiiltede verilen egitimin kaliteli 0.757

oldugunu diiinityorum.
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t2:Smiflar donanim / techizat bakimindan

Lo 0,741
yeterlidir.
t3:Bilgisayar laboratuvari  6grencilerin 0.691
ihtiyaglarini karsilayabilecek diizeydedir. ’
E; Fiziksel t1:Genel olarak fakiilteden memnunum. 0,592
Ekipmanlar t27:Fakiiltenin fiziksel ekipmanlarindan 5,061 0,783
ve Altyapr  (bilgisayar laboratuvari, derslerde 0.558
kullanilan arag ve geregler, gibi) yeterince ’
yararlandigimi diisiiniiyorum.
t26:Fakiiltede egitim verilen binanin ¢ekici
. I, 0,518
oldugunu disiiniiyorum.
t29:Fakiiltedeki derslerin diizenli bir sekilde
] T T 0,738
yuritildigini diginiyorum.
t30:Fakiiltedeki derslerin belirtilen ders
- . N 0,702
saatleri i¢inde islendigini diistinityorum.
F;: qersle'r t28:Fvakulter}1r} glulvenhglmn yeterli diizeyde 0,593 4310 0.716
ve Giivenlik oldugunu distintiyorum.
t33.Derslerle ilgili verilen proje / 6devlerin
. o o 0,591
yeterli diizeyde oldugunu diistiniiyorum.
t34:Fakiiltede yer alan derslerin giiniimiiz
- o 0,504
kosullarina uygun oldugunu diisiiniiyorum.
t39:Dekanligin  6grencilerle  iliskilerini
L. 0,827
samimi buluyorum.
E: Fakiilte t40:Bolim  bagkanliginin  6grencilerle
6
Yonetimi iliskileri yeterli diizeydedir. 0,741 4120 0,762
t38: Fakiilte yOnetiminin Ogrencilerle
e e . 0,732
iletisimi yeterli diizeydedir.
t37: Fakiltenin WC olanaklar1 yeterli
. 1. dizeydedir. L
Hal t36: Fakiiltenin genel temizligi yeterli 3,970 0.772
.. . 0,798
diizeydedir.
t22: Fakiltenin toplu tagima ulagimina
uygun bir yerde bulundugunu 0,799
F: diigiinityorum.
8 t21: Fakiltenin konumunun (yerinin) 3,638 0,546
Lokasyon - . e 0,718
uygun (elverisli) oldugunu disiiniiyorum.
t23: Fakilte logosunu dikkat cekici
0,518
buluyorum.
t25: Fakiiltenin web sitesinde ihtiyacim
. e 0,868
F: Web olan bilgiye rahatlikla ulasabiliyorum.
;’ itosi t8: Fakiilte ile ilgili tim giincel haberleri 3,126 0,759
Hest tiniversitenin internet sitesi tarafindan 0,843
takip edebiliyorum.
) TOPLAM 64,410
Cronbach Alpha Degeri (Baglangig Olgegi: 40 degisken) 0,902
Cronbach Alpha Degeri (Nihai Olgek: 33 degisken) 0,886
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi (33 degisken 0.874
icin) ?
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare 9392,461
Sd.
528
Anlamlilik diizeyi
0,000
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Tablo 5te goriildiigii gibi faktor analizi sonucunda dokuz faktor elde edilmis ve faktorler “sosyal
ve kiiltiirel aktiviteler”, “yiyecek ve icecek hizmetleri”, ‘akademik kadro”, “fiziksel ekipmanlar ve
altyapr”, “dersler ve giivenlik”, “fakiilte yonetimi”, “temizlik”, “lokasyon” ve “web sitesi” olarak

adlandirilmigtir. Belirtilen dokuz faktoriin modeli agiklama orani (toplam varyans) %64,410tiir.

Caligmanin amacina uygun olarak her bir fakt6riin cevaplayicilarin demografik 6zelliklerine bagl
olarak anlamli bir farklilik gésterip gostermedigi, t-testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
ile test edilmistir. Bilindigi gibi, sinifli degiskenin olugmasi durumunda bagimsiz érnekler i¢in
t-testi uygulanirken; sinifli degiskenin ikiden fazla oldugu durumlarda ise tek yonlii varyans
analizi kullanilmaktadir.?®

Calisma i¢inde uygulanan varyans analizinde kargilagtirilan gruplarin gézlem sayilariin otuzdan
kiiciik olmasi, varyans analizinin bu varsayimini karsilamamasindan 6tiirti, gruplardaki gozlem
sayilarinin birbirlerine yakin olmasi amaglanmistir. Boylelikle gruplardaki gozlem sayilar: belirli
kategorilerde siniflandirilmistir. Sonug olarak ¢alisma i¢inde, varyans analizi belirtilen kategoriler
arasinda gerceklestirilmistir.”

Cinsiyet Gruplarmmin Farkliliginin Test Edilmesi: Yapilan bu testin amaci, faktor analizi

sonucunda elde edilen dokuz faktore ait ortalamalarda kadinlarla erkekler arasinda anlamli bir
fark olup olmadiginin tespit edilmesidir. Buna y6nelik olarak gelistirilen hipotez:

H: Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktorlerinde cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardar.

Tim faktorler icin bagimsiz 6rnek t-testi uygulanmistir. Yapilan testin sonuglar1 Tablo 6da
verilmistir. Yapilan t-testi sonuglarina gore, 0,05 anlamlilik diizeyinde faktér 3 igin 0,048; faktor
4 icin 0,048; faktor 5 i¢in 0,040 ve faktor 7 igin ise 0,000 oldugundan, belirtilen bu faktorler
iin cinsiyet gruplar1 arasinda anlamli bir fark ¢iktig1 goriilmektedir. Ancak diger faktérlerin, p
degerlerinin 0,05 anlamlilik diizeyinin {istiinde ¢ikmasi, bu faktorler agisindan cinsiyet gruplari
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik olmadigidir. Dolayisiyla, faktor 3, faktor 4, faktor
5 ve faktor 7 icin gelistirilen hipotezler kabul edilirken, diger faktorler icin gelistirilen hipotezler
reddedilmistir (Bknz: Tablo 13).

25  Durmus, B. ve digerleri, Sosyal...a.g.k, s.117.
26  Durmus, B. ve digerleri, Sosyal...a.g.k, s.132.
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Tablo 6. Cinsiyet icin Bagimsiz T-Testi

Levene Testi T Testi
Faktor Isimleri Varyans
F Sig. T degeri Sig.
Esitligi

0,038 0,969

F,: Sosyal ve Kiiltiirel Aktiviteler* 5,97 0,015* yok

0,038 0,97

. 0,523 0,601

F,: Yiyecek ve I¢ecek Hizmetleri 1,28 0,258 var
0,521 0,603
1,982 0,048

F;: Akademik Kadro 3,354 0,067 var
1,97 0,049
-1,978 0,048

F,: Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap1 2,121 0,145 var
-1,97 0,049
2,058 0,040

F_: Dersler ve Giivenlik 1,946 0,163 var
2,052 0,041
0,796 0,426

F: Fakiilte Yonetimi* 4,463 0,035* yok
0,789 0,431
-4,678 0,000

F.: Temizlik 2,384 0,123 var
-4,651 0,000
0,718 0,473

F;: Lokasyon 2,663 0,103 var
0,714 0,476
1,687 0,092

E; Web Sitesi* 7,921 0,005* yok
1,666 0,096

(*) ile gosterilen ve koyu olarak yazilan faktérlerin p degerlerinin 0,05 ten kiigiik olmast varyanslarimhomojen

dagilmadigini ifade etmektedir.

Yas Gruplarmin Farkhilifinin Test Edilmesi:Demografik ozellikler iginde yer alan yas

gruplarindaki bazi yagslarin, varyans analizinde kargilastirilan gruplarin gozlem sayilarinin

otuzdan kiigiik olmasi (Bknz: Tablo 13) nedeniyle, gruplarin gézlem sayilarinin birbirine

yaklastirilmasi gerekmektedir.”” Bu yiizden 19 yas ve alt1 olanlar bir grup olarak, 24 yas ve tizeri

olanlar da baska bir grup olarak iki farkli grup seklinde olusturulmustur. Diger yas gruplari

Tablo 2'de belirtildigi sekilde kalmustir. Boylelikle toplam alt: farkli yas grubu olusturulmustur.

Faktorler agisindan bu gruplar arasinda anlaml bir farkliligin bulunup bulunmadiginin tespiti

i¢in, tek yonlii varyans analizinden yararlanilmistir. Yas gruplari ile ilgili gelistirilen hipotez:

H; Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktérlerinde yas gruplar: arasinda istatistiksel olarak anlamh

bir farklilik vardr.

27 Durmus, B. ve digerleri, Sosyal...a.g.k, s.132.
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Tablo 7. Yas Gruplari icin Anova Analizi

Faktor Isimleri F Sig.
F,: Sosyal ve Kiiltiirel Aktiviteler 0,468 0,800
F,: Yiyecek ve fcecek Hizmetleri 8,783 0,000
F;: Akademik Kadro* 3,181 0,008
F : Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap: 1,992 0,078
E_: Dersler ve Giivenlik* 2,367 0,040
F ¢ Fakiilte Yonetimi 2,164 0,560
E : Temizlik 1,270 0,275
FS: Lokasyon* 1,009 0,412
F,: Web Sitesi 1,117 0,350

(*) ile gosterilen faktorlerin p degerlerinin 0,05’ten kiigiik olmast grup varyanslarinin homojen dagilmadigin
ifade etmektedir. Belirtilen faktorlere Anova testinin alternatifi olan Welch testi uygulanmigstir.

Yapilan anova analizi sonucunda, faktor 3, faktor 5 ve faktoér 8 grup varyanslarinin homojen
olmadig: tespit edilmistir. Bu ylizden tek yonlii varyans analizinin 6n sart1 saglanmadig: i¢in
belirtilen faktor gruplarina Anova testinin alternatifi olan Welch testi uygulanmistir. Yapilan bu
tiim testlerin sonuglarina gore, 0,05 anlamlilik seviyesinde faktor 2, faktor 3 ve faktor 5 ile yas
gruplar1 arasinda anlamlr bir fark bulunurken, diger faktorlerle yas gruplar: arasinda anlaml
bir fark bulunmamaistir. Sonug olarak, faktor 2, faktor 3 ve faktor 5 icin gelistirilen hipotezler
kabul edilmistir. Yas gruplari agisindan gelistirilen diger hipotezler ise reddedilmistir (Bknz:
Tablo 13). Ayrica anlamli fark ¢ikan faktorlerde, her bir yas grubu igin farkliliklarin tam olarak
hangi gruplar arasinda oldugunun anlagilabilmesi igin Post Hoc Testleri uygulanmustur. flerleyen
kisimlarda yapilan tiim Anova analizlerinde Post Hoc testleri uygulanmustr.

Medeni Durum Gruplarmin Farkliiginin Test Edilmesi: Demografik ozelliklerden medeni

durum gruplar1 incelendiginde evli olan 7 kisi, bekar olan 741 kisi olmasindan 6tiirii, anlaml bir
karsilagtirma yapilamayacag: diisiiniilmis ve farklilik testi yapilmamustir.

Mezun Olunan Lise Tiirine Gére Farkliliginin Test Edilmesi: Mezun olunan lise tiiriine gore

Anova analizinin uygulanabilmesi i¢in, yeniden bir gruplandirma yapilmas: uygun goriilmiistiir.
Boylelikle, mezun olunan liseler “Anadolu Lisesi”, “Genel (Diiz) Lise”, “Ozel (Kolej) Lise” ve
“Diger Liseler” olmak tizere dort grup altinda toplanmistir. Memnuniyeti etkileyen faktorlerde

lise tiirleri acisindan anlaml: bir fark bulunup bulunmadig; ile ilgili hipotez asagida verilmistir:

H_ : Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktorleri ile mezun olunan lise tiirleri arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farklilik vardar.
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Tablo 8. Mezun Olunan Lise Tirlerine AitAnova Analizi

Faktor Isimleri F Sig.
F,: Sosyal ve Kiiltiirel Aktiviteler 0,083 0,969
F: Yiyecek ve igecek Hizmetleri 1,36 0,254
F: Akademik Kadro 2,152 0,092
F,: Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap: 0,837 0,474
F.: Dersler ve Giivenlik 0,989 0,397
F K Fakiilte Yonetimi 4,655 0,003
F: Temizlik 7,027 0,000
Fs: Lokasyon* 0,249 0,862
F: Web Sitesi 0,078 0,972

(*) ile gosterilen faktoriin p degerinin 0,05’ten kiictik olmasi grup varyanslarimin homojen dagilmadigini ifade
etmektedir. Belirtilen faktore Anova testinin alternatifi olan Welch testi uygulanmagtir.

Tablo 8de goriildiigii gibi, Lokasyon faktériinlin varyans analizinin 6n sartin1 saglamadigi
tespit edilmis olup, faktér 8e Anova testinin alternatifi olan Welch testi uygulanmigstir. Tim
analiz sonuglarina gore, 0,05 anlamlilik seviyesinde faktor 6 ve faktor 7 oldugu tespit edilmistir.
Boylelikle, sadece belirtilen faktorlerin hipotezleri kabul edilmistir (Bknz: Tablo 13).

Fakiilteye Gelme Durumu Gruplarmin Farkhiligimin Test Edilmesi: Bu gruplarin test

edilebilmesi i¢in yas ve okunulan siire (yil) gruplarina uygulanan durum s6z konusudur. Buna
gore, fakiilteye “yatay gecis ile” gelenler, “dikey gegis ile” gelenler, “bagka bir tiniversiteyi terk
edip tekrar iiniversite sinavini kazanarak” gelenler ve “af ile” gelenler bir grupta toplanmuistir.
Boylelikle fakiilteye gelme gruplari “niversite sinavini kazananlar” ile “diger sekilde gelenler”
olarak iki grupta toplanmustir. Gelistirilen hipotez agagida verilmistir:

H: Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktérlerinde fakiilteye gelme durumu gruplari arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir farkhilik vardhr.

Uygulanan T testi sonuglarina gore, tim faktorlerin 0,05 anlamlilik seviyesinin {izerinde
¢ikmasindan 6tiird, tiim faktorler ile fakiilteye gelme durumu gruplari arasinda anlaml bir farkin
olmadif ortaya ¢ikmistir. Bu yiizden, tiim faktorler icin gelistirilen hipotezler reddedilmistir
(Bknz: Tablo12).

Okunulan Boliime Gore Farkhiliginin Test Edilmesi: Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesinde

» <

“Tiirkge Isletme”, “Ingilizce Isletme” ve “Almanca Isletme” olmak iizere toplam ii¢ bolim

bulunmaktadir. Bu ii¢ bolim agisindan memnuniyete etki eden faktorlerde fark olup olmadig: ile
ilgili hipotez asagida verilmistir:
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H : Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktérlerinde okunulan béliim arasinda istatistiksel olarak
anlamls bir farklilik vardir.

Grup varyanslarinin homojenlik testi olan Levene testi sonuglarina gore, tim faktorlerdeki p
degerlerinin 0,05 anlamlilik seviyesinden biiyiik oldugu, boylelikle faktorlerdeki gruplarin
homojen dagildig: tespit edilmistir. Tablo 9da da goriildiigii sekilde, yapilan Anova analizi
sonucunda 0,05 anlamlilik seviyesinin altinda toplam alt1 faktor tespit edilirken, 0,05 anlamlilik
seviyesinin lizerinde toplam ii¢ faktor tespit edilmistir. Boylelikle faktor 1, faktor 2, faktor 3, faktor
6, faktor 7 ve faktor 8 igin gelistirilen hipotezler kabul edilirken, diger faktorler igin gelistirilen
hipotezler reddedilmigtir (Bknz: Tablo 12).

Tablo 9. Okunulan Bsliimlere Ait Anova Analizi

Faktor Isimleri F Sig.
F: Sosyal ve Kiiltiirel Aktiviteler 8,404 0,000
F,: Yiyecek ve Icecek Hizmetleri 7,773 0,000
E;: Akademik Kadro 36,014 0,000
F,: Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap1 0,523 0,593
F: Dersler ve Giivenlik 1,392 0,249
F: Fakiilte Yonetimi 3,853 0,022
F: Temizlik 13,825 0,000
F,: Lokasyon 30,426 0,000
E,: Web Sitesi 2,10 0,123

Okunulan Program Gruplarimmin Farkliliginin Test Edilmesi: Faktor analizinden elde edilen

dokuz faktore verilen cevaplar ile okunulan program (I. Egitim ve II. Egitim) arasinda anlaml bir
fark olup olmadiginin tespiti i¢in gelistirilen hipotez asagida verilmistir:

H, : Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktorlerinde okunulan program gruplar: arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardr.

Hipotezlerin test edilmesi i¢in tiim faktorlere bagimsiz 6rnek T testi uygulanmis olup, bu testin
sonuglar1 Tablo 10da verilmistir. T testi sonucuna gére, 0,005 anlamlilik diizeyinde faktor 1 igin
0,004; faktor 3 icin 0,000; faktor 6 icin 0,044; faktor 7 i¢in 0,008 ve faktor 8 icin 0,001 oldugundan,
belirtilen faktorler i¢in okunulan béliim gruplar: arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmis
ve bu faktorlere ait hipotezler kabul edilmistir (Bknz: Tablo 13).
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Tablo 10. Okunulan Program Gruplari icin Bagimsiz T-Testi

Levene Testi T Testi
Faktor Isimleri
. Varyans o ]
F Sig. Esitligi T degeri Sig.
2,912 0,004
F: Sosyal ve Kiiltiirel Aktiviteler 0,003 0,953 var
2,859 0,005
. 1,816 0,07
F: Yiyecek ve Icecek Hizmetleri 0,248 0,619 var
1,831 0,069
-4,050 0,000
E; Akademik Kadro 3,319 0,069 var
-3,831 0,000
1,555 0,12
F : Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap: 0,017 0,898 var
1,539 0,125
0,571 0,568
F: Dersler ve Giivenlik 0,143 0,705 var
0,559 0,577
2,018 0,044
F.: Fakiilte Yonetimi 0,011 0,918 var
2,059 0,041
-2,659 0,008
F: Temizlik 1,049 0,306 var
-2,732 0,007
-3,188 0,001
F.: Lokasyon 4,754 0,030* yok
-3,408 0,001
1,575 0,116
F;: Web Sitesi 0,276 0,600 var
1,619 0,107

(*) ile gosterilen ve koyu olarak yazilan faktérlerin p degerlerinin 0,05 ten kiigiik olmast varyanslarihomojen

dagilmadigini ifade etmektedir.

Okunulan Siire (yil) Farkliliginin Test Edilmesi: Okunulan siireye bagli olarak, faktérler

acisindan farklilik tespiti i¢in, iniversitede 5 yil ve {lizeri siire gecirenler bir grupta toplanmustir.

Boylelikle toplam 5 farkli grup elde edilmistir. Faktorler agisindan bu gruplar arasinda anlaml bir

farkliligin bulunup bulunmadiginin tespiti i¢in asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H_: Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktorlerinde okunulan siire (yil) gruplar: arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farkliik vardr.
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Tablo 11. Okunulan Sureye (Yil) AitAnova Analizi

Faktor Isimleri F Sig.
F: Sosyal ve Kiiltiirel Aktiviteler 2,365 0,052
F,: Yiyecek ve Icecek Hizmetleri 6,854 0,000
F;: Akademik Kadro* 4,846 0,000
F,: Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap1 1,458 0,213
E_: Dersler ve Giivenlik 1,122 0,345
F: Fakiilte Yonetimi 1,815 0,124
F : Temizlik 1,069 0,372
F: Lokasyon* 2,688 0,030
F,: Web Sitesi 0,833 0,505

(*) ile gosterilen faktorlerin p degerlerinin 0,05’ten kiigiik olmast grup varyanslarinin homojen dagilmadigin
ifade etmektedir. Belirtilen faktorlere Anova testinin alternatifi olan Welch testi uygulanmugtir.

Yapilan analiz sonucunda faktor 3 ve faktor 8 grup varyanslarinin homojen olmadig1 ve varyans
analizinin 6n gartini saglamadig tespit edilmistir. Bu nedenle belirtilen gruplara Anova testinin
alternatifi olan Welch testi uygulanmistir. Tablo 11’ye gore, 0,05 anlamlilik seviyesinin {istiinde
toplam 6 faktér goriinmektedir. Sonugta, faktér 2, faktor 3 ve faktor 8%e ait hipotezler kabul
edilmistir (Bknz: Tablo 13).

Boliim Memnuniyeti Belirten Gruplarin Farkliliginin Test Edilmesi: Ogrencilerin boliimlerinden

memnun veya memnun olmadiklarini belirttikleri gruplar ile tiim faktérler arasinda anlaml bir
fark olup olmadiginin belirlenmesi gelistirilen hipotez asagida verilmistir:

H, :Ogrenci memnuniyet diizeyleri faktirlerinde boliim memnuniyeti belirten gruplar arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik vardr.

Gelistirilen hipoteze gore, tiim faktorlere ait hipotezlere T testi uygulanmigtir (Tablo 12). T testi
sonuglarina gore, 0,005 anlamlilik diizeyinde faktor 1 igin 0,405; faktor 5 i¢in 0,160; faktor 7 i¢in
0,305; faktor 8 icin 0,234 ile faktor 9 i¢in 0,387 bulunmustur. Belirtilen bu bes faktor ile bolim
memnuniyeti belirten gruplar arasinda anlaml bir fark olmadig ortaya ¢ikmustir. Ancak diger
dort faktoriin, p degerlerinin 0,005 anlamlilik seviyesinin altinda olmasi, bu faktorler ile boliim
memnuniyeti belirten gruplar arasinda anlaml bir fark oldugudur. Buna gore, faktor 2, faktor 3,
faktor 4 ve faktor 6 icin gelistirilen hipotezler kabul edilmistir (Bknz: Tablo 13).
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Tablo 12. Bsliim Memnuniyeti Gruplari igin Bagimsiz T-Testi

. Levene Testi T Testi
Faktor Isimleri
F Sig. Varyans Esitligi T degeri Sig.

-0,833 0,405

F : Kiiltiirel Aktiviteler 0,19 0,663 var
-0,820 0,413
. 3,089 0,002

F,: Yiyecek ve I¢ecek Hizmetleri 2,497 0,114 var
3,030 0,003
8,477 0,000

F;: Akademik Kadro 2,905 0,089 var
8,341 0,000
3,861 0,000

F,: Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap: 0,679 0,41 var
3,832 0,000
2,412 0,160

F: Dersler ve Giivenlik 5,901 0,015* yok
2,348 0,190
2,856 0,004

F : Fakiilte Yonetimi 1,661 0,198 var
2,905 0,004
-1,027 0,305

F.: Temizlik 0,351 0,554 var
-1,021 0,308
1,192 0,234

F;: Lokasyon 0,065 0,799 var
1,192 0,234
0,866 0,387

E; Web Sitesi 7,149 0,008* yok
0,834 0,405

(*) ile gosterilen ve koyu olarak yazilan faktorlerin p degerlerinin 0,05ten kiigiik olmast varyanslarin homojen

dagilmadigini ifade etmektedir.

Sonug olarak, yukarida belirtilen tim 6zellikler igin gelistirilen hipotezlerin kabul veya red
durumlar: Tablo 13'de 6zetlenmistir.
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Tablo 13. Arastirma Sorularina Ait Gelistirilen Hipotezlerin Sonuglari

Faktor isim- .. Me.zun Fakiilteye = Oku- Olau- Olau- Mem-
X . Cinsi- Lise nulan nulan .
leri ve Hipo- Yas Gelme nulan n nuniyet TOPLAM
yet Duru- e Prog- Siire
tezler Durumu  Boéliim Durumu
mu ram (y1l)
F: Sosyal ve KABUL: 2
1 H : H : H - H_ : H : H :
e i <l vl mol . obl opl osl .
K'ulturel Akti Red Red Red Hf%" Red Kabul Kabu Red H,: Red RED: 6
viteler :
1.:2: Yiyecek 've H_: H : H . H_ : : H : H : KABUL: 4
I;:ecek Hiz- 2 y2 mo2 H :Red ob2! op2 052 md2!
. Red Kabul  Red g2 Kabu! Red Kabul Kabu! RED: 4
metleri :
F; Akademik Wy  Hg H . o o Hg H, H_: H :  KABUL:6
Kadro Kabul Kabul  Red g3 Kabul Kabul  Kabul Kabul  Rgp:2
F4:' Fiziksel H : H - H H H - y H . KABUL: 2
Eki pman lar o4 4 mod H :Red obd opd 054 'md4
Kabul Red Red et Red Red Red Kabul RED: 6
ve Altyap: :
. . . . . . . KABUL: 2
F;: Dersler ve H: Hys. H . H :Red H,. Hups. H . H :Red
Giivenlik Kabul Kabul  Red 65 Red Red Red mds RED: 6
F:  Fakiilte H_ He  Hoad o yopeg Had H_ ¢ H H .  KABUL:4
Yonetimi Red Red  Kabul feo” Kabul Kabul Re Kabul  Rgp: 4
H_: H: H_: H : H : : KABUL: 4
F.: Temizli 7 v7 mo7’ H - ob7' op7’ 0s7 H ..
7 Temizlik Kabul Red  Kabul i Red Kabul Kabul Red nart Red RED: 4
H : H : H H : H : H : KABUL: 3
F:L 8 8 ‘mo8 H . ob8 op8 0s8 H .
s Lokasyon Red Red Red w Red Kabul Kabul  Kabul nast Red RED: 4
H_: H: H H : H : H : KABUL: 0
. itosi 9 ¥9 mo9 . b9 op9’ 059 .
F,: Web Sitesi Red Ro Reg Hfgg. Red Rod R Red H_ . Red RED: 6
KA- KA- KA- KABUL: KA- KABUL: KA-
Bu:4 BYY Bup2 0 BUL: 6 5 Bur:3 KABUL:4
TOPLAM 3
RED:
RED: 5 6 RED:7 RED:9 RED: 3 RED:4 RED: 6 RED: 5

Tablo 13% gore, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler” faktoriine ait gelistirilen iki hipotez kabul edilirken,
“yiyecek ve icecek hizmetleri” faktoriintin dort hipotezi; ‘akademik kadro” faktoriintin alt1 hipotezi;
“fiziksel ekipmanlar ve altyapr” faktortinin iki hipotezi; ‘dersler ve giivenlik” faktortinin iki
hipotezi; “fakiilte yonetimi” faktoriintin dort hipotezi; “temizlik” faktorintin doért hipotezi ve
“lokasyon” faktoriiniin ise ii¢ hipotezi kabul edilmistir. Diger taraftan, “web sitesi” faktorti ile ilgili
gelistirilen tiim hipotezler reddedilmistir.

Calismada ayrica, “genel olarak fakiilteden memnunum” ifadesine memnuniyete etki eden
faktorlerin ne derecede etki ettikleri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bunun igin “genel olarak
fakiilteden memnunum” ifadesi faktor analizinden ¢ikartilmis ve faktor analizi tekrarlanmigtir.
Faktor analizi sonucunda tiim faktorlerin ayni sekilde korundugu tespit edilmistir. Béylelikle,
faktor analizi sonucunda elde edilen dokuz faktér bagimsiz degisken olarak, genel memnuniyet
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ile ilgili soru bagimhi degisken olarak regresyon analizine tabi tutulmustur. Tablo 14de de
goruldigii gibi, olusan regresyon modelinde bagimli degiskenin bagimsiz degisken ile iliskisinin
0,535 oldugu, bagimsiz degiskenlerin bagiml degisken tizerindeki degisimin ise % 27,7’sini
aciklayabildigi goriilmektedir.

Tablo 14. Regresyon Modeli Ozeti

Model R R Kare Diizeltilmis R Kare Standart Hata
Oram
! 0,535 0,286 0,277 0,90839

Bagimsiz Degiskenler: (Sabit), Tiim Faktérler

Bagimli Degisken: Memnuniyet

Tablo 15 gore regresyon modelinin anlamlilik seviyesi 0,000dir. Béylece modelin anlamli
oldugu, bagimli degiskeninin bagimsiz degiskenlerle tahmin edilmesinin istatistiksel olarak
miimkiin oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 15. Regresyon Analizi ANOVA Tablosu

Model K;;;}Z:::_ sd Orzi?a— F Anlamlilik
1 Regresyon 243,757 9 27,084 32,822 0,000
Kalint1 608,981 738 ,825
Toplam 852,738 747

Bagimsiz Degiskenler: (Sabit), Tiim Faktorler
Bagimli Degisken: Memnuniyet

Tablo 16’te, genel memnuniyete etki eden faktorlere ait regresyon katsayilar1 verilmistir. Bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu bagint1 olup olmadigini sinamak amacryla ¢oklu bagint1 analizi
yapilmus, VIF degerleri 1,695 ile 1,159 arasinda oldugundan, bagimsiz faktorler arasinda ¢oklu
baginti olmadig: anlagilmstir.
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Tablo 16. Regresyon Analizi Sonucu

Standardize Standardize

Olmayan Olmus T Degeri Anlamliik  VIF Degeri
Katsayilar Katsayilar
Model B Beta
1 (Sabit) -,099 -,506 ,613
Sosyal ve
Kiltiirel ,067 1,660 ,097 1,695
Aktiviteler
Yiyecek ve Igecel ,105* 2,980 ,003 1,282
Hizmetleri
Akademik Kadro ,245* 6,689 ,000 1,386
Fiziksel
Ekipmanlar ve ,321% 7,586 ,000 1,848
Altyap1
Dersler ve
Givenlik ,012 ,313 ,755 1,532
FakiilteYonetimi ,035 972 ,332 1,350
Temizlik -,066 -1,874 ,061 1,268
Lokasyon ,077* 2,268 ,024 1,182
Web Sitesi ,003 ,088 ,930 1,159

Bagimli Degisken: Memnuniyet
* p<0,05

Tablo 16da da goriildiigii gibi, regresyon analizi sonucunda memnuniyete istatistiksel olarak
anlamli etki eden faktorler, standardize olmus Beta katsayilari dikkate alinarak, asagidaki gibi
ifade edilebilir:

Memnuniyet = - 0,99 + 0,321 (Fiziksel Ekipmanlar ve Altyap1) + 0,245 (Akademik Kadro) + 0,105
(Yiyecek ve Igecek Hizmetleri) + 0,077 (Lokasyon)

Regresyon analizi sonucundan da anlasilacag: gibi, memnuniyeti en fazla etkileyen faktorler

sirastyla “fiziksel ekipmanlar ve altyap:”, ‘akademik kadro”, “yiyecek ve icecek hizmetleri” ve
“lokasyon”dur.
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6. Bulgularin Degerlendirilmesi ve Sonug

Bu aragtirmanin temel amaci, Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesinde okuyan 6grencilerin
fakiilte memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Calismanin diger amaci ise, fakiilte
memnuniyet algilamalarinin 6grenciler arasinda farklilik gosterip gostermediginin tespit
edilmesidir. Caliymada ayrica, genel olarak fakiilteden memnuniyete etki eden faktorlerin etki
dereceleri tespit edilmeye ¢alisilmigtir.

Aragtirmaya katilan 6grencilerin demografik o6zelliklerine bakildiginda, 6rneklemi olusturan
ogrencilerin %53,7’sinin kadin, en fazla 20 ile 23 yas icinde ve %99,'inin bekir oldugu
goriilmektedir. Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesinde okuyan 6grencilerin biiyiik bir
gogunlugunun (%55,2) Anadolu Lisesinden mezun oldugu goriilmektedir. Tespit edilen bir diger
demografik 6zellik, 6rneklemde yer alan 6grencilerin yaklasik %91,6’1nin iiniversite sinavini
kazanarak fakiilteye gelmis olmalar1 ve %80,7’sinin 6rgiin egitimde, %19,3’niin ise ikinci egitimde
6grenimlerine devam ettigidir. Arastirmaya katilan 6grencilerin ayrica %62,4’tiniin dogrudan
soruldugunda, kendi béliimlerinde okumaktan memnun olduklar: anlagilmaktadir.

Memnuniyet ile ilgili ifadelere katilim dereceleri dikkate alindiginda, aragtirmaya katilan
ogrencilerin fakiilteden en ok memnun olduklar: ti¢ ifade sirasiyla “fakiiltede yiiriitiilen derslerin
belirtilen ders saatleri iginde isleniyor olmasi”, “fakiiltede yer alan derslerin diizenli bir sekilde
yiritildiigii” ve “fakiiltenin akademik kadro kalitesi” dir. Bu durum hem fakiilte yonetiminin
hem de fakiilte iginde gérev yapan 6gretim iiyelerinin sorumluluklarini yerine getirdikleri ve
calisma saatlerine riayet ettiklerine isaret ettigi soylenebilir. Katihimcilarin memnuniyetle ilgilien
az katildiklar ti¢ ifade ise, “fakiiltede egitim verilen binann gekici olmasr”, “fakiilte kiitiiphane
hizmetlerinin yeterli diizeyde olmas” ve “fakiiltenin fiziksel ekipmanlarmdan (bilgisayar
laboratuvari, derslerde kullanilan arag ve geregler gibi) 6grencilerin yeterince yararlanmadigrdur.
Buradan hareketle, 6grencilerin genel olarak fakiiltenin alt yapisindan memnun kalmadiklari
sonucuna varilabilir. Bunun sebebi fakiiltenin sehrin kalabalik bir ilgesinde (Bahgelievler),
mahalle arasinda olup, tam olarak kamptis sayilabilecek bir ortama sahip olmamasi olabilir.
Bu durum, niversitenin ana kiitiiphanesinin Goztepe kampiisii i¢inde yer almasindan dolay1
6grencilerin kiitiiphane imkanlarindan ¢ok fazla yararlanamadigini distindiirebilir. Ayrica
Isletme Fakiiltesinde bilgisayar laboratuvari bulunmasina ragmen &égrencilerin bu unsurdan
memnuniyetsizlik belirtiyor olmalari, bilgisayar laboratuvarinin yetersiz geliyor olabilecegini

distindtiirmektedir.

Ogrencilerin fakiilteyle ilgili memnuniyetlerine etki eden ifadelerin, arastirma sonucunda “sosyal
ve kiiltiirel aktiviteler”, “yiyecek ve icecek hizmetleri”, “akademik kadro”, “fiziksel ekipmanlar ve

altyapr”, “dersler ve giivenlik”, “fakiilte yonetimi”, “temizlik”, “lokasyon” ve “web sitesi” olmak tizere
dokuz faktor altinda toplandig: goriilmiistiir.

Aragtirmanin yan amaci dogrultusunda, 6grencilerin demografik ozellikleri, lise ve {iniversite
ogrenim ozellikleri ile memnuniyetlerine etki eden faktorler arasinda istatistiksel olarak anlaml
farklarin olup olmadigina bakilmistir. Cinsiyet agisindan bakildiginda, “akademik kadro”, “fiziksel
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ekipmanlar ve altyapr”, “dersler ve giivenlik” ile “temizlik” faktorlerinde kadin ve erkekler arasinda
anlamli farkhiliklar tespit edilmis olup, kadinlarin “akademik kadro” ve “dersler ve giivenlik”
bakimindan erkeklerden daha fazla memnun olduklari, erkeklerin ise “fiziksel ekipmanlar ve alt
yapr” ile “temizlik” faktorlerinde kadinlara oranla daha memnun olduklar: tespit edilmistir.

5«

Yas gruplarina bagli olarak, “yiyecek ve icecek hizmetleri”, “akademik kadro” ve “dersler ve giivenlik”
faktorlerinde farkliliklar bulundugu ortaya ¢ikmustir. “Yiyecek ve icecek hizmetleri” faktoriinde 23
yasindakiler ile 19 yas ve altindakiler, 20 yasindakiler ve 21 yagindakiler arasinda anlamli bir
fark ¢ikmigtir. Yapilan analiz sonuglarina gore {izere, daha geng yasta olan 6grencilerin akademik
kadro ve derslerden, daha yasli 6grencilere nazaran daha memnun olduklar1 anlasilmaktadur.
Bunun sebeplerinden biri, 6grencilerin fakiiltede 6grenim gordiikleri ilk yillarda isletme
bilgisi ile ilk defa karsilasiyor olmalari, dolayisiyla daha fazla yeni bilgi edinmeleri, ancak
ilerleyen yillarda 6nceden gordiikleri konularin detayli inceleniyor olmasi olabilir. Ayrica bazi
6grencilerin son siniflarda tam zamanli veya yar1 zamanl olarak ¢alismaya basladiklar: bilinen
bir gergektir. Dolayisiyla calisan 6grenciler akademik kadrodan ve derslerden yeterince verim
alamadiklarini diigiiniiyor olabilirler. Bu ¢aligmada ¢alisma durumu ve memnuniyet arasindaki
iliski incelenmemistir ancak ikisi arasinda bir iligski olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu sebeple
ileride yapilacak arastirmalarda bu durumun da incelenmesi faydal: olabilir.

Aragtirma sonuglarina gore, 6grencilerin mezun olduklar: lise tiirlerine bagli olarak, sadece
“fakiilte yonetimi” ile “temizlik” faktorleri agisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Buna gore Anadolu Liselerinden mezun olanlarin Genel (Diiz) Liselerden mezun
olanlara kiyasla “fakiilte yonetimi’nden olduk¢a memnun olduklar: sonucu ortaya ¢ikmuistir.
Ayrica, Ozel (Kolej) Liselerden mezun olanlarin diger tiim lise mezunlarina kiyasla “temizlik”
faktériinden daha az memnun olduklar: tespit edilmistir. Ozel liselerden gelen 6grencilerin
devlet tiniversitesinin temizliginden memnun olmamast anlasilir bir durumdur.

Arastirmaya katilan 6grencilerin fakiilteye dogrudan iiniversite sinav sonucuna gore veya
yatay/dikey/af gibi daha sonra girme durumlarina bagli olarak memnuniyeti etkileyen faktorler
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Galigmada elde edilen bir diger bulgu ise, Tiirk¢e Isletme, Ingilizce Isletme ve Almanca Isletme

» «

boliimlerinde 6grenim goren 6grenciler arasinda “sosyal ve kiiltiirel aktiviteler”, “yiyecek ve icecek
hizmetleri”, “akademik kadro”, “fakiilte yonetimi”, “temizlik” ve “lokasyon” faktorlerinde istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulundugu tespit edilmistir. “Yiyecek ve icecek hizmetleri” faktorii igin
tiim béliimlerde okuyan 6grenciler arasinda farklilik tespit edilirken, Tiirkge Isletme béliimiinde
okuyan 6grencilerin, diger boliimlerde okuyan 6grencilere kiyasla bu faktorden daha az memnun
olduklar1 bulunmustur. Bunun sebebi, 6zellikle Tiirkge Isletme béliimiinde kantin ve yemekhane
olanaklarinin diger boliimlere oranla daha kisith olmasi olabilir. “Akademik kadro” faktori igin
ise, tiim boliimlerde okuyan dgrenciler arasinda fark oldugu, Tiirkge Isletme béliimiinde okuyan
ogrencilerin akademik kadrodan en fazla memnun olan 6grenci grubu oldugu, Almanca Igletmede

okuyan 6grencilerin ise akademik kadrodan en az memnun olan 6grenci grubu oldugu tespit
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edilmigtir. “Fakiilte yonetimi” faktoriinde ise, Tiirkce Isletme Béliimii'nde okuyan &grencilerin
Almanca [sletme Béliimii'nde okuyanlara gore daha az memnun olduklari sonucuna varilmstir.
“Temizlik” faktorii igin, tim boliimlerde okuyan 6grencilerde anlamli farkliliklar ¢ikarken, bu
faktorden en fazla memnun olan bsliim Tiirkge Isletme iken, en az memnun olan béliim Ingilizce
Isletmedir. “Lokasyon” faktoriinde ise, tiim béliimler arasinda farkliliklar tespit edilmistir. Bu
faktor acisindan, en fazla memnun olan béliim Almanca Isletme iken, en az memnun olan béliim
Tiirke Isletme Boliimiidiir. Bunun sebebi, arastirma igin veri toplandigi donemde Almanca
Isletme Béliimit'niin yerlegkesinin Anadolu Hisarr'nda bulunuyor olmasi, dolayisiyla Istanbul
Bogazrna ve deniz kiyisina ¢ok yakin olmast olabilir (Almanca Isletme Béliimii giiniimiizde
Bahgelievler yerleskesinde bulunmaktadir).

Arastirmada, Isletme Fakiiltesi biinyesinde érgiin egitim goren 6grenciler ile ikinci egitim goren
ogrenciler arasinda anlaml bir fark olup olmadiginin tespit edilmeye ¢aligilmistir. Ogrencilerin
orgiin veya ikinci egitimde okumalari durumuna bagh olarak “sosyal ve kiiltiirel aktiviteler”,
“akademik kadro”, “fakiilte yonetimi”, “temizlik” ve “lokasyon” faktorlerinde istatistiksel olarak
anlaml farkliliklar bulunmustur. Bu sonuglara gore, 6rgiin egitim goren ogrencilerin “sosyal ve
kiiltiirel aktiviteler” ile “fakiilte yonetimi” faktorlerinden daha fazla memnun olduklar: goriiliirken,

ikinci 6gretimde okuyan 6grencilerin “akademik kadro”, “temizlik” ve “lokasyon” faktorlerinden
daha fazla memnun olduklar1 anlagilmaktadir.

Galismaya katilan égrencilerin Isletme Fakiiltesinde okuduklar: siire gz éniine alindiginda,
“yiyecek ve icecek hizmetleri”, ‘akademik kadro” ve “lokasyon” faktorleri agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmustur. Yapilan testler sonucunda, “yiyecek ve icecek hizmetleri”
faktoriinde, fakiiltede 5. yil ve sonrasi okuyan 6grenciler ile, fakiiltede 1., 2.ve 3. yillarini gegiren
ogrenciler arasinda anlamli farklar ortaya ¢ikmustir. Bu faktérden okulda 3. yilini gegiren
6grencilerin en fazla memnun olduklari tespit edilirken, 5. yil ve sonrasi okulda okuyan 6grenciler
en az memnuniyeti ifade etmislerdir. “Akademik kadro” faktoriinde ise memnuniyet seviyeleri en
fazla olan 6grenciler 4. yilin1 gegirenler iken, memnuniyet seviyesi en az olanlar ise, fakiiltede
5. yil ve sonrasint gegiren 6grenciler olarak bulunmustur. Son olarak, “lokasyon” faktoriinde,
fakiiltede 1. yil ile 2. yilin1 geciren 6grenciler arasinda fark bulunmus olup, fakiiltede ilk yilini
geciren ogrencilerin bu faktérden daha fazla memnun olduklar: ortaya ¢ikmustir.

Aragtirmada, 6grencilerin genel olarak fakiilteden memnun olup olmadiklarina bagl olarak
faktorler arasinda anlaml bir fark olup olmadigina bakilmis ve “yiyecek ve icecek hizmetleri’,
“akademik kadro”, “fiziksel ekipmanlar ve altyapi” ile “fakiilte yonetimi” faktorleri agisindan
farkliliklarin oldugu, belirtilen faktorlerden 6grencilerin ¢ok daha fazla memnun oldugu sonucu
ortaya ¢ikmustir.

Aragtirmada son olarak, genel olarak fakiilteden memnun olma durumuna etki eden faktorlerin
etki dereceleri regresyon analiziyle tespit edilmeye calisilmistir. Bu analiz sonucuna gore,
6grencilerin genel olarak fakiillteden memnun olma durumlarina en fazla etki eden faktorler

» o« » o«

swrasiyla “fiziksel ekipmanlar ve altyap:”, ‘akademik kadro”, “yiyecek ve icecek hizmetleri” ve
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“lokasyon” oldugu ortaya ¢ikmustir. Ayni analizde,sosyal ve kiiltiirel aktiviteler”,“dersler ve

glivenlik”, “fakiilteyonetimi”, “temizlik” ve “web sitesi” faktorlerinin memnuniyet {izerinde
istatistiksel olarak anlamli etkileri olmadig ortaya ¢ikmistir.

Calisma, Ogrencilerin 6grenim gordiikleri fakiilteden memnuniyetlerine en fazla etki eden
faktorleri tespit etmis oldugundan, fakiilte yoneticilerine hangi alanlara kaynak tahsisi
yapabilecekleri yoniinde yol gostermektedir. Ogrencilerin memnuniyetlerine en fazla etki
eden faktorlerin fiziksel ekipmanlar ve altyapi, akademik kadro, yiyecek ve icecek hizmetleri ve
lokasyon olmasi, fakiilte yoneticilerinin bu konulara odaklanmas: gerektigine isaret etmektedir.
Ogrencilerin bilgili ve kaliteli $gretim iiyelerinden, altyapisi kaliteli olan bir fakiiltede, lokasyonu
uygun olan bir fakiiltede okumak istedikleri ve temel ihtiya¢larindan yiyecek/igecek ihtiyaglarini
karsilayacak hizmetler bekledikleri anlagilmaktadir. Fakiiltenin bu unsurlarda daha kaliteli
hizmetler sunmasi, 6grencilerin memnuniyetleri tizerinde 6nemli artiglar saglayabilir.

Aragtirma sonuglarinda 6grencilerin demografik 6zelliklerine bagli olarak memnuniyete etki
eden faktorlerde farkliliklar tespit edilmistir. Bu sebeple fakiilte yonetiminin farkli demografik
ozelliklere sahip o6grencilerin beklentilerini 6grenmesi ve miimkin oldugunca karsilamaya
caligmasi farkli demografik 6zelliklere sahip olan 6grencilerin tiimiiniin memnuniyet derecelerini
arttiracaktir. Bu da, ileride fakiilteye talep gosterecek ve mezun olacak dgrenciler agisindan bir
rekabet avantaji saglayabilir. Ogrencilerin memnuniyet seviyeleri arttik¢a fakiilteye daha fazla
talep gostermelerine, bu durumda tniversite giris sinavlarinda daha yiiksek puanla fakiilteye
girmelerini gerektirebilir. Bilgi seviyesi yiiksek, ¢aliskan ve basarili 6grencilerin fakiilteyi
tercih etmeleri akademik kadroda ve/veya derslerin kalitesinde olumlu etki yaratabilir. Ayn1
zamanda altyap:r sorunlarinin giderilmesi i¢in daha fazla baski olusturabilir ve genel olarak
fakiiltenin kalitesini arttirabilir. Béoylelikle, belirtilen fakiilteden mezun olanlar, Tirkiyede diger
tniversitelerin benzer program mezunlarindan farklilagabilir. Sonugta, isletmeler daha kaliteli
fakiiltelerden daha iyi egitim gormiis mezunlari ise almak isteyebilir. Benzer bir sekilde mezunlar
da kendileri igin iyi bir gelecek kurabilme olanag; elde edebilirler.
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