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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

IC KONTROLDE OGRENCI iSLERI VE PAYDAS MEMNUNIYETI iCIiN
KARAR DESTEK SISTEMi

Yusuf HAYIRSEVER

Karabiik Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii

Bilgisayar Miihendisligi Anabilim Dah

Tez Danismani:
Yrd. Dog. Dr. Salih GORGUNOGLU
Aralik 2014, 31 sayfa

Bu calismada, iiniversitede 6grenciye verilen hizmetlerin, 6grenci memnuniyeti
acisindan Grey Evaluation metodu kullanilarak degerlendirmesi yapilmistir. Bunun
icin 6grencilere 40 sorudan olusan bir anket uygulanmistir. Anket sorularma verilen
cevaplar Grey Evaluation metodu ile siniflandirilarak her bir siniftaki memnuniyet
derecesi sayisal bir deger olarak daha gercekci elde edilmistir. Grey Evaluation
metodu kullanilarak yapilan degerlendirmeler ile daha 6nce hesaplanmayan ve karar
vericiler i¢in dnem arz eden bir¢cok sonug ortaya ¢ikmistir. Ayrica Grey Evaluation
metodu kullanilarak yapilan degerlendirmeler son 3 yil i¢in yapildigindan yillara
gore 6grenci memnuniyetindeki degisimler de karar vericilerin degerlendirmesine
sunulmustur. Bu calismayla iiniversite yOnetiminin ve diger karar vericilerin
iniversitenin gelisimi agisindan alacaklar1 kararlarda 6grenci memnuniyetini

kullanabilmeleri amaglanmustir.
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ABSTRACT

M. Sc. Thesis

DECISION SUPPORT SYSTEM FOR STUDENT SATISFACTION AND
STAKEHOLDERS SATISFACTION ON INTERNAL CONTROL

Yusuf HAYIRSEVER

Karabiik University
Graduate School of Natural and Applied Sciences

Department of Computer Engineering

Thesis Advisor:
Asist. Prof. Dr. Salih GORGUNOGLU
December 2014, 31 pages

In this study, the students’ satisfaction level of services provided by the university
has been evaluated via Grey Evaluation method. A 40-question survey has been
given to the students. The answers to the survey have been classified via Grey
Evalauation method and a more realistic numerical result has been achieved on the
satisfaction level in each class. The evaluation carried by using Grey Evaluation
method has revealed many important results, which haven’t been calculated before,
fort h decision makers. In addition to this, because the evaluation using Grey
Evaluation method was carried out within last 3 years, the changes in student
satisfaction for each year have been submitted to the decision makers. In this paper,
it is aimed to provide university management and other decision makers with student
satisfaction as part of their decision making process with regards to improvement at

the univeristy.
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TESEKKUR
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15131nda sekillendiren saym hocam Yrd. Dog. Dr. Salih GORGUNOGLU' na sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.

Sevgili aileme manevi higbir yardimi esirgemeden yanimda olduklar1 i¢in tiim

kalbimle tesekkiir ederim.
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BOLUM 1

GIRIS

Giliniimiiz yogun rekabet ortaminda, ticari amagli olsun olmasin her kurumun amaci
daha ¢ok gelir elde edip daha iyi hizmet vermek durumuna gelmistir. Artik bilginin
de bir ticari degeri oldugundan, kurumlar ellerindeki bilgiyi kullanarak katma deger
iretmek durumundadirlar. Kurumlarin amaci daha cok gelir elde edip daha iyi
hizmet vermektir. Biitiin bunlarm yapilabilmesi i¢in, giinlimiiz kosullarinda

kurumlarin, daha yogun bilgiye ihtiyaci oldugunu soyleyebiliriz [1].

Yogun bilginin kurum tarafindan verimli bir sekilde kullanilabilmesi i¢in, uygun bir
sekilde diizenlenmis olmas1 gerekir. Bagka bir deyisle, hangi bilgiye kimin ihtiyaci
oldugunun, o bilginin nerede oldugunun, ona nasil ulasilacaginin ve nasil
ayarlanilacaginm onceden tanimlanmasi gerekmektedir. Veri tabanlar1 ve karar

destek sistemleri de bu amag¢ dogrultusunda kullanilan araglardandir [1].

Bilgi saglamak i¢in yapilan diizenli ¢aligmalara bilisim sistemleri ad1 verilmektedir
ve bilisim ¢aligmalarinin bir alt grubunu olusturmaktadir. Karar Destek Sistemleri de
Bilisim sistemlerinin bir alt grubudur. Yonetim bilisim sistemleri ve KDS oldukca
sik kullanilmakta olan iki bilisim sistemi modelidir. Birincisi 1yi tanimlanmis ve 1yi
yapilanmig bir bilisim sisteminin, kurumun ¢esitli diizeylerindeki yoneticilerin
ihtiya¢c duyduklar1 tiim bilgiyi saglayacagi goriisiinii tasir. ikincisi ise tam olarak
tanimlanmamig veya tam olarak yapilanmamis ortamlardaki karar verme

durumlarinda, karar vereni desteklemeyi, ona yardimci olmay1 amagclar [1].

Bilgi teknolojileri géstermis olduklar1 hizli gelismeler ve bu gelismelerin paralelinde
sunmus olduklar1 hizmetler sayesinde gerek ozel gerekse kamu kurumlari igin

vazgecilmez Ogeler durumuna gelmislerdir. Bilgi teknolojilerinin 6zellikle karar



verme gibi yonetimi ilgilendiren faaliyetlerde yonetimi destekleyici nitelikte

kullanilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir [1].

Kiiresellesmenin beraberinde getirdigi rekabet ortamindan kurumlarin basariy1
saglamalar1 veya en azindan varliklarin1 devam ettirebilmeleri yonetime destek olan
sistemlerden faydalanmalariyla dogru orantilidir. Bu nedenle ydneticilikte karar
verme, organizasyonlarin etkinlik ve verimliliklerini dogrudan etkiledigi i¢in oldukca
onemlidir. Yonetici pozisyonundaki kisilerin akilci kararlar verebilmeleri ancak,
dogru ve giivenilir ve saglam temeller iizerine oturtulmus bilgiye sahip olmalariyla

miimkiindiir [1].

Son yillarda 6zellikle lilkemizde iiniversite sayilarinin dnemli oranlarda artmasi,
{iniversiteler arasinda var olan rekabeti daha da artirmustir. Universitelerin verdigi
hizmeti alan 6grencilerin memnun edilmesi daha ¢ok dikkat edilen bir konu haline
gelmistir. Ogrenci memnuniyetinin dogru bir sekilde analiz edilmesi, iiniversitelerin
gelisimi i¢in  vazgecilmez bir unsur durumuna gelmistir. Bunun sonucunda
iiniversiteler, otomasyon sistemleri aracilifiyla veya otomasyon sistemlerinden
bagimsiz olarak 6grenci memnuniyet anketi yapmaya baglamislar ve bu anketler

aracihigiyla OM’ ni 8lgmeye calismislardir [2].

Literatiirde OM ile ilgili ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Napoli ve Wortman,
OM’ ni psikolojik faktorlerin etkisi iizerine bir calisma yapmuslardir. Bu
calismalarinda, kampiis yasami, 0grenciye deger verilmesi, iiniversite tarafindan
saglanan yonetimsel ve sosyal destek gibi faktorlerin etkili oldugunu ortaya
koymuslardir. Butt ve Rehman Pakistan'daki iiniversitelerde OM’ ni incelemislerdir.
Bu ¢alismalarinda OM’ ni etkileyen faktorler iizerinde durmuslar ve bu faktorleri,
ogretim elemaninin deneyimi, derslerin sunumu, egitim ve dgretim ortami ve smif
yapist olarak siralamiglardir. Pakistan genelinde devlet iiniversiteleri ve Ozel
iniversitelerde test niteliginde hazirlanan ve Ogrencilere uygulanan bu calisma
sonucunda yapilan analizde, bu faktdrlerin tiimiiniin OM {izerinde etkili oldugunu
fakat 0gretim elemanmin deneyiminin diger faktorlerden daha onemli bir faktor
oldugu sonucunu elde etmislerdir. Henning, Alman {iniversitelerinde 6grenim goren

ogrencilerin kalite ve Ogrenci tercihi arasindaki iliskiyi modelleyen bir calisma



yapmistir. Bu c¢alismada tiniversitelerde 6grencinin iiniversiteyi tercih etmesinde,

ogretim kalitesi ve memnuniyetin 6nemli oldugu sonucu elde edilmistir [3].

Egitim kurumlarmin degerlendirilmesinde miisteri konumundaki &grencilerin
goriislerinin ve memnuniyetlerinin degerlendirilmesi yaygin olarak kullanilan bir
yontemdir. Myers, egitim kurumlarmi degerlendirdigi ¢alismasmda OM ile ilgili
verilerin  toplanmasmin  dneminden bahsetmis ve &grencilerin  OM’nin
degerlendirilmesi siirecinde &nemli bir rol aldigmi vurgulamigti. OM’ nin
dlgiilmesinin bircok ydnden faydali oldugunu sdylenebilir. OM, egitim kurumlarmin
sagladig1 egitim kalitesinin bir goOstergesi olarak diisiiniilebilir. Bunun yaninda,
verilen egitimler sonucunda Ogrencilerin kazandiklar1 deneyimlerle 1ilgili geri

bildirimler alinmasini saglar [4].

OM iizerine yapilan galigmalara bakacak olursak, Yay ve Akinci, yapay sinir aglar
ve lojistik regresyon kullanarak OM’ ni dlgmeye ¢alismislardir [5]. Bu ¢alismada
ayrica hangi yontemin daha iyi smiflandirma yaptigi tizerinde de durulmus ve yapay
sinir aglar1 kullanmilarak yapilan smiflandirmanin, lojistik regresyon ile yapilan
siniflandirmadan daha iyi sonu¢ verdigi tespit edilmistir. Girginer ve Cankus da,
lojistik regresyon analizini kullanarak, Ogrencilerin tramvay sisteminden

memnuniyetini 6lgmeye ¢alismiglardir.

Zhang ve Diao, yaptiklar1 calismada iiniversitenin verdigi hizmetleri GEM ile OM
acisindan degerlendirmislerdir [6]. Yine Zheng ve Hu, yaptiklar1 ¢alismada grey
evaluation metodunu veri madenciliginde kullanmislardir [7]. Universitenin verdigi
hizmetleri hem verilen hizmetler agisindan hem de genel olarak degerlendirdiginden,
GEM' nun ilerleyen yillarda OM’ nin degerlendirilmesinde c¢ok kullanilacagi
sylenebilir. Bu tez ¢alismasinda da GEM metodu ile OM degerlendirilmistir. Zheng
ve Hu tarafindan yapilan c¢alismada sadece iiniversitenin sagladigi hizmetler
degerlendirilirken bu ¢alismada, iiniversitenin 6grencilere sundugu yonetim, hizmet,

ogretim ve basar1 boyutlar1 6§renci memnuniyeti agisindan degerlendirilmistir.

Kruger, bulundugu tiniversitedeki ogrencilerin memnuniyetini incelemis ve farkli

uyruklardan &grencilerin memnuniyetlerini karsilastirmustir [8]. Ogrencilerin, ders



programlari, O0gretmenler, fakiilteler ve tiniversite icerisindeki sosyal ve sportif
imkanlar ile ilgili memnuniyetleri disconfirmation yaklasimi ile Ol¢lilmiis, farkl
uyruklardan Ogrenciler arasinda memnuniyetlerde anlamli bir degisiklik olup
olmadig1 kontrol edilmistir. Caliymanin yapildig: iiniversitede, ders programlar ile
ilgili memnuniyet diisiik c¢iktigindan bir sonraki sene bu konuda degisiklikler

yapilmistir.

Trstenjak ve Donko, 2013 yilinda yaptiklar1 ¢alismada, FT yontemini kullanarak
o0grenci memnuniyetlerine gore, O0gretmenleri siralamiglardir [9]. Bu yOntemde
pozitif ideal ¢dziime en yakin olan en uygun ¢6ziim belirlenmektedir. Bu mesafelerin
iki yonli olmas1 sayesinde hem maksimize edilecek durumlar hem de minimize
edilmesi gereken durumlar g6z oOniinde bulundurulur ve en uygun se¢im yapilir.
Bununla beraber, gercek hayatta ¢ogu zaman degerlendirme yapilirken sayisal
degerler yetersiz kalabilir. Ciinkii diislinceler ve yargilar 6zellikle tercihler genellikle
belirsizlik igerir. Bu yiizden TOPSIS ydntemi bulanik veriler kullanilabilecek sekilde
gelistirilmistir [10].

Thomas ve Galambos, regresyon ve karar agacglarimi kullanarak, OM’ nintahmini
iizerine bir ¢alisma yapmuglardir [11]. Dejagear, Goethals, Giangreco, Mola ve
Basens, veri madenciligi tekniklerini kullanarak OM’ ni 6lgmeye calismislardir. Bu

calismada ayrica bu tekniklerin performanslar: da kiyaslanmstir [12].

Gupta, Jindal, Verma, Mola ve Basens, veri madenciligi tekniklerinden karar
agaclarina benzeyen j48 algoritmasimi, 6grencilerin memnuniyetleri ile ilgili tahmin
icin kullanmistir [13]. Osmanbegovic ve Suljic'te, veri madenciligi tekniklerinden
multiplayer percepteron, naive bayes, C4.5 algoritmalarmi1 kullanarak, 6grenci
basarisinin tahmini T{izerine bir c¢alisma yapmislardir. Bu ¢alismada anket

sonuglarinin bir kismi 6grenme amagh kullanilmistir [ 14].

Giiniimiizde OM’ nin dogru bir sekilde analiz edilmesi, Universitelerin gelisimi i¢in
vazgecilmez bir unsurdur. Bir¢ok iiniversite otomasyon sistemleri araciligiyla veya
otomasyon sistemlerinden bagimsiz olarak 6grenci memnuniyet anketi yapmaktadir.

Bu anketler aracihigiyla OM olgiilmeye ¢alisilmaktadir. Bu ¢alismayla, dgrencilere



yapilan anketler lizerinde yapilan degerlendirmelerin, karar vericilerin {iniversitenin

gelisimi i¢in alacaklar1 kararlarda kullanmalar1 amaglanmastir.

Universitelerde yapilan OM anketleri, genel olarak klasik ydntemlerle
degerlendirildiginden, anket sonuglar1 her sene i¢in birbirine yakin memnuniyet
derecelerini almaktadir. GEM metodu kullanildiginda, baska bir deyisle isin icine
bulaniklik katildiginda sonuglarin  farkli memnuniyet derecelerine kaydigi
gozlenmistir. Bu calismada 2011-2013 yillar1 arasindaki memnuniyet dereceleri

GEM metodu ile 6l¢iilmiis ve grafiksel ortamda da gosterilmistir.



BOLUM 2

KARAR DESTEK SIiSTEMLERI

2.1. KARAR VERME VE ONEMIi

Karar verme, bir¢ok secenegin bulundugu durumlarda bunlar arasindan bir se¢im
yapilmasidir. insanoglu hayatmin birgok sathasinda "karar verme" durumuyla kars:
karstya kalmaktadir. Verilecek kararlar sonucunda, karar vericiyi memnun edecek
sonuglar1 ¢ikabilecegi gibi, karar verici tarafindan istenmeyen durumlarla da ortaya
cikabilir. Bu nedenle karar verme siirecinin dogru bir sekilde gerceklestirilmesi

hayati 6nem tasir [15].

Alinmis basarili kararlar incelendiginde temelde bilginin dogru bir bigimde
kullanildig1 sdylenebilir. Giintimiizde yoneticiler, i¢cinde bulunulan rekabet ortaminda
bilginin, karar verme siirecinde dogru bir sekilde kullaniminin organizasyonlara neler
kazandirabileceginin farkma varmislardir. Bu yilizden; giiniimiiz yOneticileri bilgi
teknolojilerine tereddiit etmeden yatwrimlar yapmakta ve baglh olduklar:

organizasyonlarin amacladig1 hedeflere ulagmalarini hizlandirmaktadirlar [15].

Gegmis donemlerde, yOneticilerin karar verme siirecinde karsilagtiklar1 en biiyiik
problemlerden biri, belki de en basta geleni bilgi toplama iken, giiniimiizde ise karar
verme siirecinde karsilasilan en biiylik problemin, elde edilen verilerden anlamli
sonuglar c¢ikartilmasi oldugu soylenebilir. Karar verme siirecinde kullanilacak,
toplanan veri yogunlugu da 6nem tasimaktadir. Verinin boyutu arttikca karar verme
durumunda olan kisilerin bu verileri anlamalar1 ve yorumlamalar1 da zorlagsmistir.
Karsilagilan bu problemleri ¢ozmek i¢in karar vericilerin sahip olduklar1 veri
kiimelerinden gerekli olan bilgileri c¢ikartacak, veriler arasindaki kolay fark

edilemeyen oOriintiileri gosterecek sistemlere ihtiya¢ duyulmaya baslanmistir [15].



Karar verme siirecinde yoneticiler, stratejik, taktik ve operasyonel karar verme
seviyelerinden herhangi birinde bulunabilirler. Bu siirecte her bir yoneticinin ihtiyag
duydugu kararlar, bilgiler ve sorumluluklar da birbirinden farkhidir. Stratejik karar
verme seviyesinde bulunan yoneticiler (tepe yonetim), gelecege yonelik ve belirsizlik
seviyeleri yiiksek olan kararlar1 verirler. Bu kararlar, organizasyonun amaclarmin
belirlenmesini ve belirlenen amaglara ulagsmak icin gelecege doniik planlarin
yapilmasini igerir. Taktik karar verme seviyesinde bulunan yoneticilerin (orta seviye
yonetim) verdigi kararlar, stratejik seviyede verilen kararlarin yerine getirilmesine,
kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde elde edilmesi ve kullanilmasia yoneliktir.
Operasyonel karar verme seviyesinde bulunan yoneticilerin (alt seviye yOnetim)
verdigi kararlar ise taktik seviyede verilen kararlarin uygulanmasi icin gerekli
gorevlerin etkin ve verimli bir sekilde yapilmasini igerir, yani en tepede verilen
kararlarm somut olarak hayata gecirilmesi bu noktada s6z konusu olmaktadir.
Operasyonel seviye, taktik seviyede oldugu gibi genellikle kisilerle degil gorevlerle

ilgilidir. Taktik ve operasyonel seviye arasindaki en temel farklilik budur [16].

Farkli yonetim seviyelerince alinabilecek farkli karar tipleri bulunmaktadir. Bunlar
yapisal (structured), yar1 yapisal (semi structured) ve yapisal olmayan (unsturctured)
kararlardir. Yapisal kararlar, programlanmig kararlar olarak da bilinirler. Bu tip
kararlarda problemler ¢ok iyi tanimlanmistir, belirlilik seviyesi yliksektir ve karar
verici subjektif bir esneklige sahip degildir. Esasen bu tiir kararlarin ¢ogu, kisiye
ihtiya¢ duymadan, bilgisayarlar tarafindan otomatik olarak verilebilen kararlardir.
Yapisal olmayan kararlar, programlanmamis kararlar olarak da bilinirler. Bu tip
kararlarda, problemler ¢ok iyi tanimlanmamistir, belirsizlik seviyesi yiiksektir ve
dogru cevabi bilmenin mutlak bir yolu bulunmamaktadir. Dolayisiyla hicbir kriter
veya kuralin 1yi bir ¢oziimii garanti etmedigi bu tiir kararlar, karar vericinin yargi ve

sezgisini kullandig1 ve subjektif bir esneklige sahip oldugu kararlardir [16].

Yar1 yapisal kararlar, yapisal ve yapisal olmayan karar tiplerinin arasinda yer
almaktadir. Bu tiir kararlar, kismen tanimli ve belirli olan, kismen de yoneticinin

yarg1 ve sezgisine dayanan kararlardir [16].



Yapisal
olmayan
kararlar

Taktik

Operasyonel Yapisal
kararlar
v

Sekil 1.1. Yonetim seviyelerindeki karar tipleri [16].

Sekil 1.1, yonetim karar seviyeleri ile karar tipleri arasindaki iliskiyi gdstermektedir.
Sekilden goriilecegi lizere, stratejik yonetim seviyesi yogun olarak yapisal olmayan
kararlarla, operasyonel yoOnetim seviyesi ise, daha c¢ok yapisal Kkararlarla
ilgilenmektedir. Karar Destek Sistemleri (KDS) yogun olarak stratejik ve taktik
seviyedeki yoneticilere, gerektiginde ise, seviyeler arasi biitlinlesmeye de destek
vererek, karar verme deste§i saglamaktadir. KDS'nin detekledigi kararlar ise,

genellikle yar1 yapisal ve yapisal olmayan kararlardir [16].

2.2. KARAR DESTEK SISTEMLERI

2.2.1. Karar Destek Sistemleri

KDS’ler yar1 yapisal ve yapisal olmayan karar verme islemlerinde, yonetime destek
vermek amaciyla, bilginin iiretilmesi ve sunulmasi i¢in kullanici etkilesimli yazilim
ve donanim araglarinin kiimesinden olusan etkilesimli bilgi sistemlerdir. KDS'ler,
kararin yapisal olmadig1r durumlarda karar verme islemine yardimci olmak {izere
tasarlanan, esnek ve etkilesimli olan bilisim teknolojisi sistemleridir. KDS'ler, karar
vericinin yerine gegmekten ¢ok, onun kararlarini1 destekler ve yar1 yapisal ve yapisal
olmayan problemlerin ¢éziimii i¢in karar vericiye karar vermesinde yardimci olan
etkilesimli sistemler sunar. Bagka bir deyisle Bir KDS, farkli kaynaklardan topladigi
bilgileri diizenleyerek, karar1 modelleyerek, bilgileri analiz ederek ve ayrica
degerlendirme sonuglarimi sunarak, belirli modeller kullanmasiyla karar vericiye

se¢cim sirasinda destek veren bilgisayar temelli bir sistemdir [16].



2.2.2. Karar Destek Sistemlerinin Ozellikleri

[E—

. Gelecegi planlamaya yoneliktir.

Yar1 yapisal ve yapisal olmayan kararlarda kullanilir.

Karar vericinin yerine gegmekten ziyade, ona karar vermesinde yardime1 olur.
Karar verme siirecinin tiim asamalarmi destekler.

Kullanicmin kontrolii altindadir.

Veri ve model tabanlarina erisimlidir.

Veri inceleme ve ¢ozlim iiretmede analitik modeller kullanir.

Kullanim kolaylig1 saglar.

A e A o

Degisen sartlara ve karar durumlarina uyum saglayabilecek esnekliktedir.

10. Diizensiz ve planlanmamis zaman araliklarinda kullanilabilir [16].

2.2.3. Karar Destek Sistemlerinin Kullanim Alanlan

KDS'lerin genis bir kullanim alan portfoyii bulunmaktadir ve kurumun ihtiyag
duydugu herhangi bir alanda gelistirilebilir. Vizyon sahibi yoneticiler, kurumsal
problemlerin farkina varabilmeli ve kurumsal basar1 i¢in ¢Ozliimiine yonelik
onlemleri alabilmelidir. KDS'nin kurulmasimin istenmesi dahi, yoneticilerin kurumsal
birtakim problemleri ¢c6zmek ve kurumlarini daha ileriye gotiirmek ideallerine sahip
oldugu anlamindadwr. Yar1 yapisal veya yapisal olmayan kararlarin verilmesi
durumunda kalinan ve model deste§i gereken ya da veri ambarlarindan gelecege
yonelik 6nlem alma, anlamli kestirimlerde bulunmanin s6z konusu oldugu tiim 6zel
durumlarda, KDS'nin faydalanilabilecek bir karar destek araci olarak uygulamada
yerini alacagi1 degerlendirilmektedir. Her ne kadar kamu yoneticilerinin, kamunun
yapisindan dolay1 karar verme sistematikleri, 6zel sektore gore daha zor olsa da,
KDS'min bu noktada farkma varilmasi ve ¢oziim araci olarak dikkate alinmasi

yoneticilere ciddi avantajlar saglayabilecektir [16].

Bu calismayla, 6grenci memnuniyet anketi lizerinde yapilan degerlendirmelerin,
karar vericilerin iiniversitenin gelisimi i¢in alacaklar1 kararlarda kullanmalari

amaclanmistir.



BOLUM 3

OGRENCI MEMNUNIYETI

Son yillarda 6zellikle ililkemizde {iniversite sayilarinin 6nemli oranlarda artmasz,
{iniversiteler arasinda var olan rekabeti daha da artirmustir. Universitelerin verdigi
hizmeti alan 6grencilerin memnun edilmesi daha ¢ok dikkat edilen bir konu haline
gelmistir. OM’ nin dogru bir sekilde analiz edilmesi, iiniversitelerin gelisimi icin
vazgecilmez bir unsur durumuna gelmistir. Bunun sonucunda iiniversiteler,
otomasyon sistemleri araciligiyla veya otomasyon sistemlerinden bagimsiz olarak
ogrenci memnuniyet anketi yapmaya baslamislar ve bu anketler araciligiyla OM’ ni

Olcmeye calismiglardir [2].

3.1. OGRENCI MEMNUNIYETI

3.1.1. Memnuniyet Kavram

Memnuniyet, bir kisinin ihtiyact olan bir hizmeti veya bir mali alirken hissettigi
hosnutluk ve memnunluktur. Oliver' e gére memnuniyet, miisterinin bir {iriin veya
hizmetten bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugunu ifade
eden psikolojik bir kavramdwr. Heskett ve digerleri, miisteri memnuniyetinin
gelecekteki miisteri bagliligni temin etmede 6nemli bir faktor oldugunu ve miisteri

memnuniyetinin karlilik ve performans gelistirmeyi etkiledigini belirmislerdir [17].

Kiiresel ekonomide rekabet edebilmeyi hedefleyen firmalar icin stratejik bir kavram
olan miisteri memnuniyeti, miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerini karsilamada
hizmet alirken hissettikleri ruh halidir ve bu ruh hali gelecekte tekrar hizmet
almalarinda ve aldiklar1 hizmete kars1 bagliliklarinda son derece etkilidir. Firmalarin
basarisinda ve wuzun vadeli olarak giristikleri rekabet hedefinde, miisteri

memnuniyetinin anahtar bir bilesen oldugu sdylenebilir. Bu siiregte yapilan
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planlamalar, miisteri taleplerini istenilen zamanda ve yerde karsilamak ve

memnuniyet saglamak tizerine kuruludur [17].

3.1.2. Egitim ve Ogretimde Ogrenci Memnuniyeti

Hizmet Bilimi tiim hizmet sektorlerinde verimlilik, kalite, 6grenme ve inovasyon
hizlarin1 gelistirmeyi ve desteklemeyi hedefler. Farkli ve bilgili insanlara ihtiyac
duyulan giiniimiizde egitimin degeri gittikce artmakta, miifredatlar giiniimiiziin ve
yarinin gergeklerinin yansitacak hale doniistiiriilmektedir. Ekonomik biiyiime; deger
meydana getirmek demektir. Iyi bir egitim biitiin ¢alisanlarin ileri teknolojilere, yeni
iiretim ve hizmet yontemlerine adaptasyonlarini kolaylastirir. Bu durum bireylerin is

giicline katilimlarmi destekler ve {iretim artirici, 1ssizligi azaltic1 bir rol oynar [17].

Egitim ve 6gretim sistemleri, hizmet saglayan sistemlerden biridir. Egitim siireci,
bireylerin bilgi, beceri, uzmanlik ve tecriibelerine yatirim yaparak, ekonomide
lokomotif gorev iistlenecek iist diizey uzmanlarin, arastirmacilarin ve yoneticilerin

yetistirilmesini saglar [17].

Gilinlimiizde egitim ve Ogretim hizmetlerinin  sunumunda klasik pazarlama
mantiginin yaygin olarak kullanilmaya baslandig1 gozlenmektedir. Mou ve digerleri,
yaptiklar1 calismada, egitim ve 6gretimi bir hizmet sektorii ve dgrencileri de sunulan
hizmetin miisterileri olarak tanimlamaktadwr. Bu baglamda egitim ve Ogretim
sektoriindeki miisteriler, kayitli 6grenciler, kayit olmas1 muhtemel olan potansiyel
ogrenciler, fakiilteler, ¢alisanlar, 6zel kuruluslar ve kamu kurumlar1 olarak kabul

edilebilir. Bu ¢alismada miisteri olarak 6grenciler kabul edilecektir [17].

3.2. ANKETLER

3.2.1. Anket Nedir

Yaygin olarak kullanilan arastirma tekniklerinden biridir. Sosyal, siyasi, iktisadi vb.

alanlarda karar verme asamasinda karsilasilan belirsizlikleri ve bilgi eksikliklerini

11



gidermek, problemleri teshis etmek, aydinlatmak ve ¢6ziim bulmak i¢in bagvurulan

sistemli ve planl bilgi toplama faaliyetidir.

3.2.2. Neden Anket

Insanlara sorular sorarak, bir¢ok konuda bilgi edinmek miimkiindiir. Hatta bazi
durumlarda, gozlem yapilarak ulasilamayacak veriler, soru cevap yontemi ile
toplanabilir. Ornegin, bir sehirde islenen suclarm bir kismi polise bildirilse de, biiyiik
bir kismi rapor edilmemektedir. Bu nedenle su¢ oranini belirlemeye yonelik bir
calismada, sahit olduklar1 su¢ vakalari ile ilgili insanlarin fikirlerine bagvurulmasi,

polis kayitlariin incelenmesinden daha saglikli sonuglar verecektir [18].

Anket yonteminin ikinci tercih sebebi ise ekonomik olmasidir. Ornegin, istatistiksel
olarak 100.000.000 kisiden olusan bir toplulugun, herhangi bir konudaki goriislerini
ogrenmek icin ortalama 1070 kisiye anket uygulamak yeterli olacaktir. Ote yandan,
anket yontemi, bilgiye ¢ok kolay ve hizli ulasimi miimkiin kilar. Bu da anket

yonteminin tercih edilme sebeplerinden biridir [18].

3.2.3. Yaygin Olarak Kullanilan Anket Yontemleri

3.2.3.1. Posta Anketleri

Posta anketleri, hazirlanan soru formlarmin posta yoluyla cevaplamalar1 istenen
kisilere ulastirilmasinit 6ngoéren bir veri toplama yontemidir. Cevaplayicilardan soru
formlarini bireysel olarak doldurmalar1 ve posta yoluyla arastirmaciya ulastirmalari
istenir [18].

3.2.3.2. Internet Anketleri

Internet anketleri, posta anketlerinin internet ortaminda yapilan seklidir. Tek farki

cevaplayicilarla iletisimin giiniimiizde artik tercih edilmeyen posta yerine, daha ¢ok

tercth edilen elektronik posta kullanilarak kurulmasidir. Bu yOntemde anket
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sorularini igeren form ya da bu formun yer aldig1 internet adresinin yer aldig link,

cevaplayicilara e-posta ile gonderilir ve bu formu doldurmalari istenir [18].

3.2.3.3. Telefon Anketleri

Telefon anketlerinde ihtiyag duyulan veriler, egitimli anketdrlerce yapilan telefon

goriigsmeleri ile toplanir [18].

3.2.3.4. Karsihkh Goriisme

Karsiliklt goriisme yonteminde ise ihtiya¢ duyulan veriler, egitimli anketdrlerin

cevaplayicilarla yaptiklar1 yiiz yiize goriismelerle elde edilir [18].

3.2.3.5. Karma Anket

Yukarida agiklanan anket yontemleri en ¢ok kullanilan anket yontemleridir ve pek
cok durumda ihtiyaca cevap vermekle birlikte, sadece bir yontemin yeterli
olmayacag1 durumlar da s6z konusu olabilir. Ornegin, anket arastirmacilar1 posta
anketi icin gerekli olan gerceveyi olusturamayabilir ya da karsilikli goriisme igin
gerekli kaynaklar1 bulunamayabilir. Ya da higbir yontemin tek basina kullanimiyla
ulagilamayacak bir anket cevaplanma yiizdesi istenebilir. Bu tir durumlarda,
genellikle birden fazla yontem bir arada kullanilir. Bu yaklasimin benimsedigi anket
uygulamalarinda, karsilasilan problemi en iyi ¢6zecek yontemle ise baslanir. Daha
sonra yontemin yetersiz kaldig1 noktalarda ikinci hatta {i¢lincli yontemin kullanimina

gecilebilir [18].

3.2.3.6. Web Uzerinden Yapilan Anketler

Gilintimiizde teknolojinin de gelismesi ile anketler sadece kagit ortamda
yapilmamaktadir. Hatta elektronik ortamda daha yaygin olarak uygulandigi
sOylenebilir. Web {izerinden yapilan anketler, belirli platformlar araciligiyla
hazirlanan formlarimn, ilgili kullanicilar tarafindan doldurulmasi mantigina dayanir.

Bu calismada web tabanli anket kullanilmistir.
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3.3. OGRENCI MEMNUNIYET ANKETLERI

Universiteler tarafindan yapilan 6grenci memnuniyet anketleri, sorularin sayisi ve
icerigi bakimindan farkli olmakla beraber, amag¢ olarak verilen hizmetlerin
degerlendirilmesine yOneliktir. Bazi iiniversiteler bu sorular1 ¢esitli boyutlar altinda

gruplandirmislardir.

Bu caligmada 40 sorudan olusan bir anket 68rencilere uygulanmistir. Anket sorular1
Sekil 3.1 de goriilmektedir. Ilk 10 soru ydnetim boyutu, 10-20 arasmdaki sorular
hizmet boyutu, 20-30 arasindaki sorular 6gretim boyutu, 30-40 arasindaki sorular
basar1 boyutu ile ilgilidir. Anket 5 sik lizerinden yapilmis, anket degerlendirilirken,
Hi¢ Katilmiyorum:1, Katilmiyorum:2, Emin Degilim:3, Katiliyorum:4, Tamamen

Katiliyorum:5 puan olarak degerlendirilmistir.

Cizelge 3.1. Ogrencilere yapilan anket sorulart.

I. Sorun ¢oziimiinde katilimer | 21. Ders konular1 is  hayatinin

davranilmaktadir.

beklentileri ile uyumludur.

2. Ogrenci odakli bir yonetim anlayisi

vardir.

22. Derslerde teknolojik imkanlardan
faydalanilmaktadir.

3. Sosyal, kiiltiirel ve sportif

etkinlikler desteklenmektedir.

23. Bilgisayar laboratuarlar1 ihtiyaclari

karsilamada yeterlidir.

4. Ogrenci isleri yasal isteklerimi

yerine getirmektedir.

24. Uygulamali dersler i¢in laboratuar

imkanlar yeterlidir.

5. Birimimde oneri sistemi | 25. Derste verilen ddevler 6gretici ve
bulunmaktadir. gelistirici niteliktedir.

6. Yoneticilere kolayca | 26. Dersler 6gretim elemani ve 6grenci
ulagabilmekteyim. ile etkilesimli bicimde islenmektedir.

7. Onemli konular ve gelismeler | 27. Ders disinda ogrenci ve ogretim
hakkinda bilgi verilir. eleman iletisimi yeterlidir.

8. Gicli bir birlik ve dayanismayi

iceren biz kiiltiiri gelismistir.

28. Ders materyalleri yeterlidir.
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Cizelge 3.1. (devam ediyor.)

9. Yerleskenin c¢evre diizeni siirekli

gelistirilmektedir.

29. Yabanci dil egitimi yeterlidir.

10. Yoneticilerin sosyal paydaslarla

iletisimi yeterlidir.

30. Derslerde kullanilan egitim-6gretim

yontemleri ilgi ¢ekici ve zevklidir.

11. Yemeklerin porsiyonu ve kalitesi

yeterlidir.

31. Mevcut not ve gecme sistemi

uygundur.

12. Kantinin fiziki kosullar1 yeterlidir.

32. Ogretim elemanlar: tarafsiz bigimde

not vermektedir.

13. Yemekhanenin fiziki kosullar

yeterlidir.

33. Ogrencilerin basarilarma yonelik

geri bildirimde bulunulmaktadir.

14. Fotokopi ve kirtasiye hizmetleri

34.  Damgman  Ogretim  elemant

yeterlidir. sorumluluklarini yerine getirmektedir.

15. Dersliklerin  fiziki  kosullar1 | 35.  Ogrenciler ders dis1  ¢esitli

yeterlidir. etkinliklerle 1$ hayatia
hazirlanmaktadir.

16. Kiitiiphanenin sundugu hizmetler

36. Kariyer giinleri diizenlenmektedir.

17.  Yerleskeye wulasim imkanlar:

yeterlidir.

37. Smav sonuglarmna itirazlar gerektigi

bicimde degerlendirilir.

18. Universite giivenlik gdrevlilerinin

tutumu uygundur.

38.  Opretim elemanlarmin  ders

notlarina ulagilabilmektedir.

19. Tuvalet ve lavabolar yeterlidir.

39. Bolimiimde lisansiistii  egitim

yapmay1 diistiniiyorum.

20. Yerleske i¢inde internet kullanim

imkanlar yeterlidir.

40. Aldigim egitim gelecek vizyonumu

belirlemede etkilidir.
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BOLUM 4

OGRENCI MEMNUNIYETININ GREY EVALUATION METODU iLE
OLCULMESI

Oncelikle {iniversitede kullanilan otomasyon sistemi aracilifiyla bir anket
yapilmistir. Universitedeki yonetim, hizmet, 6gretim, basar1 boyutlarma ydnelik
sorular sorulmustur. Bu anketten yararlanarak Grey Evaluation metodu ile
iiniversitenin vermis oldugu hizmetler degerlendirilmistir. Anket sorular1 Sekil 3.1’

de verilmistir.

4.1. METERYAL VE YONTEM

Universitenin mevcut otomasyon sistemi iizerinden 40 sorudan olusan bir anket
ogrencilere uygulanmistir. Grey Evaluation metodunu kullanarak, 6grencilerin o yila
ait memnuniyet diizeyi Olgiilmiistiir. Ogrencilere uygulanan anket Sekil 3.1° de

verilmistir.

4.2. GREY EVALUATION METOD(GEM)

OM degerlendirilirken 5 gri kategoriye boliinmiistiir. Birinci gri kategori "Tamamen
Katiliyorum" memnuniyet derecesini gostermektedir. Bu kategori icin G1 € [4.5,0)

ve gri degeri veren fonksiyon Esitlik 4.1'de verilmistir.

% d € [0,4.5)
E@=11" 4 @50 .1)
0 d € [0, )

Ikinci gri kategori "Katiliyorum" memnuniyet derecesini gdstermektedir. Bu kategori

icin G2 €[3.5-¢€, 3.5 +¢) ve gridegeri veren fonksiyon Esitlik 4.2'de verilmistir.

16



( g% d e [03.5)

Q@):{ 1 d=35 (4.2)
| 7—d
35 d€@57]

Ucgiincii gri kategori "Emin Degilim" memnuniyet derecesini gdstermektedir. Bu
kategori i¢in G3 €[25-¢€,25 + ¢€) ve gri degeri veren fonksiyon Esitlik

4.3'de verilmistir.

|[ % d € [0,2.5)
=1 1 d=25 (4.3)
| 5—d

Dérdiincii gri kategori "Katilmiyorum" memnuniyet derecesini gostermektedir. Bu

kategori i¢in G4 €[1.5-€,1.5+¢€) ve gridegeri veren fonksiyon Esitlik 4.4'de

verilmistir.
d
|{ — de€][0,1.5)
1.5
f,(d) = 4 1 d=15 (4.4)
374 4 ess
\ G (1.5,3]

Besinci gri kategori "Hi¢ Katilmiyorum" memnuniyet derecesini gostermektedir. Bu

kategori icin G5 € [0, 0.5) ve gri degeri veren fonksiyon Esitlik 4.5'de verilmistir.

1 de[0,0.5]

fs(d) = Eé%g d € [0.5,2) (4.5)

0 d € [2,+x)

Bu kategoriler i¢cin anketten alinan puana gore fonksiyondaki de§isimi goOsteren

grafikler ise Sekil 4.1'de verilmistir.
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Sekil 4.1. Swasiile G1, G2, G3, G4, G5 kategorileri i¢in fonksiyonlardaki degisim.
4.2.1. Baslangi¢c Matrisinin Olusturulmasi
Ogrenciler bagli olduklar1 Fakiilteye gore gruplandiklarinda ydnetim, hizmet,
Ogretim ve basar1 boyutlarina gore Cizelge 4.1.'de goriilen anket sorularma verdikleri
cevaplarin 5 iizerinden ortalama degerleri Cizelge 4.2'de goriilmektedir. Bu degerler

daha sonra bir matris olarak yazilir ve baslangi¢ matrisi d;;, elde edilmis olur.

Cizelge 4.1. 2013 yi1l1 i¢in boyutlara gore ortalamalar.

Birimler

1I

I

v

VI

VII

VIII

IX

XI

XII

XIII

X1V

XV

XVI

XVII

XVII

Y 6netim Boyutu

2,899

3,115

2911

2,793

2,797

3,015

3,04

2,873

2911

3,031

3,025

2,942

2,751

2,809

3,344

3,411

3,157

2,875

Hizmet Boyutu

2,792

2977

2,805

2,679

2,679

2,959

2,962

2,795

2,778

2,938

3,024

2,896

2,695

2,859

3,057

3,163

3,057

2,746

Ogretim Boyutu

2,767

3,06

2,799

2,853

3,016

2,987

2,849

2,976

3,029

2,719

2977

3,224

3,291

3,134

2,858

Basar1 Boyutu

2,834

3,096

2914

2,863

2,708

3,064

3,041

2,928

2,836

3,076

3,017

2,968

2,798

2975

3,365

3,117

2,863

4.2.2. GEM I¢in Katsayilarin Hesaplanmasi

Bu asamada fakiiltedeki 6grenci oranlarindan yararlanilarak her bir gri kategori i¢in

katsayilar (n;) belirlenir. Fakiiltelere gore 6grenci oranlari ise asagidaki sekildedir.

N;=0,02137, N»=0,13615, N3=0,34336, N4=0,02435, N5=0,04282, N=0,02331,
N7=0,07122, Ng=0,01411, No=0,07686, N;c=0,02871, N;;=0,05033, N;,=0,10291,
Ni3=0,00669, N14=0,00629, N;5=0,02201, N1,=0,01048, N1,=0,01411, N;5=0,01113
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Her bir gri kategori i¢in nj; katsayilar1 Esitlik 4.6'da verildigi gibi hesaplanur.

nj; = 24:25: fj (dix ) Nk (4,6)

Ornek olarak n,; katsayis1 asagidaki gibi hesaplanir.

nll = f1(d11)N1 + f1(d12)N2 + f1(d13)N3 + f1(d14)N4 + f1(d15)N5
+ f1(d16)N6 + f1(d17)N7 + f1(d18)N8 + f1(d19)N9
+ f1(d110)N10 + f1(d111)N11 + f1(d112)N12 + f1(d113)N13
+ f1(d114)N14 + f1(d15)N15 + f1(d116)N16 + f1(d117)N17
+ f1(d118)N18

n1l = f1(2,899) 0,02137 + f1(3,115) 0,13615 + f1(2,911) 0,34336
+ f1(2,793) 0,02435 + f1(2,797) 0,04282 + f1(3,015) 0,02331
+ f1(3,04) 0,07122 + f1(2,873) 0,01411 + f1(2,911) 0,07686
+ f1(3,031) 0,02871 + f1(3,025) 0,05033 + f1(2,942) 0,10291
+ f1(2,751) 0,00669 + f1(2,809) 0,00629 + f1(3,344) 0,02201
+ f1(3,411) 0,01048 + f1(3,157) 0,01411 + f1(2,875) 0,01113

Bu sekilde diger nj», n;3, n14, ny5 katsayilar1 hesaplanirsa,

n;;= 0,85383368,
n;2=0,844691183,
n;3=0,817053,
n14=0,020141,

n;5=0 olarak bulunur.

Burada, n;; ilk boyut olan yonetim boyutu i¢in "Tamamen Katiliyorum" gri kategori
degerini, nj» yonetim boyutu i¢in "Katiliyorum" gri kategori degerini, n;3 yonetim
boyutu icin "Emin Degilim" gri kategori degerini, nj4 yOnetim boyutu ic¢in
"Katilmiyorum" gri kategori degerini, n;s yonetim boyutu i¢in "Hi¢ Katilmiyorum"

gri kategori degerini gostermektedir. Bu hesaplamalarin sonunda toplam gri kategori
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n;=2,535719 olarak bulunmus olur. GEM i¢in katsayilarin hesaplanmis hali, Cizelge

4.3’te verilmistir.

Cizelge 4.3 ve Cizelge 4.4 i¢in, i=1:YOnetim Boyutu, i=2:Hizmet Boyutu,
i=3:0gretim Boyutu, i=4:Basar1 Boyutunu gostermektedir. Ayrica j=1:Tamamen
Katiliyorum, j=2:Katiliyorum, j=3:Emin Degilim, j=4:Katilmiyorum, j=5:Hic

Katilmiyorum memnuniyet derecelerini gostermektedir.

Cizelge 4.2. GEM ig¢in katsayilari hesaplanmasi.

1y

) - " - 4 .
1 ] ] =3 ] = katsayisi

=1 |0,85383368 | 0,844691183 | 0,817053 | 0,020141 | O | 2,535719

=2 0,8244735 | 0,824473503 | 0,858157 | 0,088648 | 0 | 2,595753

=3 | 0,83248915 | 0,832489154 | 0,846935 | 0,068892 | 0 | 2,580805

=4 | 0,85254466 | 0,85254466 | 0,818857 | 0,023149 | 0 | 2,547096

4.2.3. Grey Evaluation Agirhk Matrisinin Hesaplanmasi

Agirlik matrisi, matristeki degerlerin, toplam gri kategori degerlerine boliinmesi ile

bulunur. Matrisin ilk degeri i¢in hesaplamalar yapilirsa,

Ry = ny/ny

Rip =1n51/nyy

R;; = 0,85383368/2,535719
Ry1 = 0,336723

olarak bulunur. Bu sekilde diger degerler de hesaplandiginda matrisin son hali

Cizelge 4.4’ te verilen duruma gelmis olur.
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Cizelge 4.3. Agirlik matrisi.

n;; =1 =2 j=3 j=4 j=5
=1 0,336723 | 0,333117 | 0,322217 | 0,007943 0
=2 0,317624 | 0,317624 | 0,330600 | 0,034151 0
=3 0,322570 | 0,322570 | 0,328167 | 0,026694 0
=4 0,334712 | 0,334712 | 0,321487 | 0,009088 0

4.2.4. Ogrenci Memnuniyetinin Genel Olarak Degerlendirilmesi

Sonug olarak, bulunan matris, boyutlarin 6nem derecesine gore olusturulan agirlik
matrisi ile carpilir. Bu calisma i¢in tiim boyutlarin 6nem derecesi esit kabul
edildiginden;

A = (0.25,0.25,0.25,0.25) alinir.

Sonug matrisi ise asagidaki sekilde hesaplanir.

0,336723 0,333117 0,322217 0,007943 0,000000
F= AR 0317624 0,317624 0,330600 0,034151 0,000000
= (0.25,0.25,0.25,0.25) | 0,322570 0,322570 0,328167 0,026694 0,000000

0334712 0,334712 0,321487 0,009088 0,000000

Bu islemler sonucunda Universitenin, 2013 yil1 igin GEM metodu ile hesaplanmis

OM yiizdeleri asagidaki son halini almis olur.

Memnuniyet Oranlar1 = (0.327907, 0.327006, 0.325618 ,0.019469, 0)
Tamamen Katiliyorum = 0.327907

Katiliyorum = 0.327006,

Emin Degilim = 0.325618,

Katilmiyorum = 0.019469,

Hi¢ Katilmiyorum = 0,
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Bu islemler sonucunda Universitenin 2013 yili igin memnuniyet derecesi en biiyiik

yiizdelik dilim olan "Tamamen Katiliyorum" olarak bulunur.

4.3.2012 YILI iCIN OGRENCi MEMNUNIYETINIiN HESAPLANMASI

2012 yili i¢cin boyutlara gore ortalamalar Cizelge 4.5'te verilmistir. 2012 yilinda
yapilan ankette 17 farkli akademik birim (enstitli, fakiilte, yiiksekokul, meslek

yiiksekokulu) oldugundan boyutlara gore ortalamalar i¢in 17 siitun degeri vardir.

Cizelge 4.4. 2012 y1l1 i¢in boyutlara gore ortalamalar.

I Im|ur|Iv| v [ VvI|VI|VI|IX | X | XI [ XII [XII|XIV| XV | XVI|XVII

Boyutlar

Yonetim Boyutu | 2,89|3,14(2,87|2,58 | 2,82 |3,12|3,09(2,87 (2,94 |2,94|3,04|2,97|2,73| 3,33 3,43 | 3,3 | 2,97

Hizmet Boyutu |2,77]2,93(2,72|2,32|2,68|2,94|2,99|2,69 (2,77 |2,65|3,02(2,92|2,63|3,06| 3,2 |3,23]|2,92

Ogretim Boyutu |2,74(3,01|2,65|2,582,73[2,96(2,92(2,72|2,72|2,63|3,05(2,93|2,62|3,24|3,32(3,19| 3

Basar1 Boyutu 2,823,06(2,81|2,63|2,75|3,06|2,98(2,94(2,82(2,79(3,05{2,96|2,71|3,38|3,38| 3,2 | 3,04

Birimlere gore 6grenci oranlar1 ise asagidaki sekildedir.

N,=0,01898, N,=0,07091, N5=0,17273, N,=0,00982, N:=0,05971, N,=0,00887,
N,=0,02335, Ng=0,00524, Ny=0,0536, N,,=0,00502, N;,==0,0592, N,,==0,09316,
N,3==0,0056, N;,==0,02, N;c==0,01025, N,,==0,00429, N,,==0,37927

2012 yili i¢in tiniversitedeki birim sayis1 17'dir.Gerekli hesaplamalar yapildiginda,

memnuniyetlere ait oranlar asagidaki sekilde bulunur.

Memnuniyet Oranlar1 = (0.273101, 0.351129, 0.348824 , 0.026946, 0)

Tamamen Katiliyorum = 0.273101,
Katiliyorum = 0.351129,

Emin Degilim = 0.348824,
Katilmiyorum = 0.026946,
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Hi¢ Katilmiyorum = 0,

Bu islemler sonucunda {iniversitenin 2012 yil1 i¢in memnuniyet derecesi en biiyiik

yiizdelik degeri alan " Katiliyorum" olarak bulunur.

4.4.2011 YILI iCIN OGRENCi MEMNUNIYETININ HESAPLANMASI

2011 yilt i¢in boyutlara gore ortalamalar Cizelge 4.6'de verilmistir. 2011 yilinda
yapilan ankette 15 farkli akademik birim (enstitii, fakiilte, yiiksekokul, meslek

yiiksekokulu) oldugundan boyutlara gore ortalamalar i¢in 15 siitun degeri vardir.

Cizelge 4.5. 2011 y1l1 i¢in boyutlara gore ortalamalar.

irimler
1 11 I | 1Iv A\ VI | VII | VIIT | IX X XI | XII | XIT | XTIV | XV

Boyutlar

Yonetim Boyutu | 3,14{2,92|3,10|3,55|3,65 (2,71 | 3,13| 3,14 | 3,04|2,95|2,79| 3,00 | 3,10| 2,77 | 3,05

Hizmet Boyutu |3,03|2,83|3,03|3,20|3,282,75(3,06|3,13|3,01|2,83|2,72|3,06|2,91|2,70 (2,96

Ogretim Boyutu [3,11|2,88]3,05(3,44|3,61|2,60|3,10|3,18|3,06|2,88|2,823,05|3,03|2,75|2,99

Basar1 Boyutu 3,1212,91(3,06|3,56(3,72|2,71|3,13|3,21{3,06|2,93]2,82|3,03|3,02(2,72 3,03

Birimlere gore 6grenci oranlari ise agagidaki sekildedir.

N,=0,12017,  N,=0,03745, N;=0,0104,  N,=0,051754, N:=0,02034,
N¢=0,00914, N,=0,04957, Ng=0,01932, No=0,11252, N,,=0,20984, N,,=0,04764,
N,,=0,12378, N,5=0,00833, N;,=0,10849, N,=0,071254

2011 yih i¢in tiniversitedeki Fakiilte sayis1 15'tir.Gerekli hesaplamalar yapildiginda,

memnuniyetlere ait oranlar asagidaki sekilde bulunur.

Memnuniyet Oranlar1 = (0.28144, 0.360908, 0.338361 , 0.019291, 0)

Tamamen Katiliyorum = 0.28144,
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Katiliyorum = 0.360908,
Emin Degilim = 0.338361,
Katilmiyorum = 0.019291,
Hi¢ Katilmiyorum = 0,

Bu islemler sonucunda iiniversitenin 2011 yili i¢in memnuniyet derecesi en biiyiik

yiizdelik degeri alan “Katiliyorum" olarak bulunur.

4.5. DEGERLENDIRME

Bu caligmada tiniversitede bulunan 6grencilerin, 2011-2013 yillar1 arasindaki 6grenci
menuniyetlert GEM metodu kullanilarak hesaplanmistir. Sekil 4.3 te goriilecegi gib,
iiniversitenin memnuniyeti 2011 yilinda “Katiliyorum” memnuniyet derecesinde iken
2013 yilinda “Tamamen Katiliyorum” memnuniyet derecesinde bulunmustur.
Universitenin memnuniyeti 3 yil igerisinde “Tamamen Katiliyorum” olan en {ist
memnuniyet seviyesine geldiginden, iiniversitenin OM i¢in dogru ¢alismalar yaptigi
sonucuna varilabilir. Ayn1 zamanda bu veriler {iniversitenin gelisim stratejisi i¢in de

onemli bir yol gdsterici olacaktir.
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0,019291_ 2011 Yili Anket Sonuglari

B Tamamen Katiliyorum
B Katiliyorum

= Emin Degilim

m Katilmiyorum

m Hig Katilmiyorum

0,026946 — 2012 Yili Anket Sonuglari

B Tamamen Katiliyorum
B Katiliyorum

= Emin Degilim

m Katilmiyorum

m Hig Katilmiyorum

0,019468 2013 Yili Anket Sonuglari

B Tamamen Katiliyorum
B Katiliyorum

= Emin Degilim

m Katilmiyorum

m Hig Katilmiyorum

Sekil 4.2. 2011-2013 yillar1 aras1 anket sonuglart.
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BOLUM 5

SONUCLAR

5.1. SONUCLAR

OM’nin Grey Evaluation metodu kullanilarak degerlendirilmesi ile daha once
hesaplanmayan ve karar vericiler i¢in 6nem arz eden bir ¢ok sonug ortaya ¢ikmuistir.

Bu sonuglari siralayacak olursak;

Ankette yer alan 5 sik i¢in (Hi¢ Katilmiyorum, Katilmiyorum, Emin Degilim,
Katiliyorum, Tamamen Katiliyorum), OM bir biitiin olarak ortaya konulmustur. Bu
hesaplamalar yapilirken GEM’ un sahip oldugu bulanikliktan yararlanilmistir. Sekil

5.1'de goriilecegi gibi her memnuniyet derecesi igin iiniversitenin puani ortaya

¢cikmustir.
0,4 -
0,35 -
0,3 -
B Tamamen Katiliyorum
0,25 -
B Katiliyorum
02 - M Emin Degilim
0,15 m Katilmiyorum
01 - m Hi¢ Katilmiyorum
0,05 -
O T T 1
2011 Yih 2012 Yih 2013 Yih

Sekil 5.1. 2011-2013 yillar1 arast memnuniyet dereceleri igin {iniversitenin puani.
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Boyutlara gére iiniversitenin OM igin puan1 hesaplanmustir. Cizelge 5.2 de 2013 yili
anket sonuglarina gore hazirlanan grafikte de goriilebilecegi gibi, liniversitenin hangi
boyutlarda daha memnun edici hizmet sundugu ortaya c¢ikmustir. Bu yildaki

sonuglara gore iiniversite, yonetim ve bagar1 boyutlarinda daha memnun edici hizmet

sunmustur.

s
30 -

25

20 B Tamamen Katiliyorum

15 H Katiliyorum
10 M Emin Degilim

H Katilmiyorum

m Hi¢ Katilmiyorum

Yonetim

Boyutu Hizmet

Boyutu

Ogretim
Boyutu

Basari
Boyutu

Sekil 5.2. 2013 yil1 igin boyutlara gore anket sonuglari.

Bunun yaninda boyutlara goére Onem dereceleri lizerinde degisiklik yapilarak
iiniversitenin 6nem verdigi boyut hesaplamalarda istenen derecede one ¢ikarilabilir.

Asagidaki matematiksel ifadede goriilecegi gibi, bu calismada dnem dereceleri esit

tutulmustur.

F = A.R = (0.25,0.25,0.25,0.25)

Bu calisma ile elde edilen sonuglari, en basitinden ankette sorulan 5 sikkin toplam

anket dolduran 6grenci sayilarina boliinmesi ile veya bagka istatistiksel yontemlerle

de elde edebilirdik. Ancak bu hesaplama sonucunda tahmin edilecegi gibi, en diisiik
memnuniyet derecesi olan “Hi¢ Katilmiyorum” i¢in bile bir deger bulunacaktir. Buna

karsilik GEM’un uygulanmasi ile bulunan sonugta {iniversitenin memnuniyet
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derecesi “Tamamen Katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Emin Degilim” memnuniyet
derecelerine birbirine yakin olarak dagilmistir. “Hi¢c Katilmiyorum” icin yiizdelik

deger sifirdir. Sonug olarak daha ger¢ekei bir sonugtur.

GEM uygulanirken ilk olarak bagslangic matrisi olusturulmustur. Bu matris
olusturulurken, sorular bagli olduklar1 gruplara gore gruplanmis ve buna gore
anketlere verilen cevaplar i¢in ortalamalar alimmistir. Sorularin bagli olduklar1
boyuta gore ortalamalarinin alimmmasi, genel ortalamalarinin alinmasindan daha tercih

edilen bir durumdur.

Bu calismayla, 6grencilere yapilan anketler iizerinde yapilan degerlendirmelerin,
karar vericilerin iiniversitenin gelisimi i¢in alacaklar1 kararlarda kullanmalari
amacglanmistir. Ayn1 zamanda bu veriler {iiniversitenin gelisim stratejisi i¢in de

onemli bir yol gdsterici olacaktir.

Bu c¢alismada {iniversitede bulunan 6grencilerin, 2011-2013 yillar1 arasindaki
memnuniyetlerindeki degisimler GEM kullanilarak ortaya konulmustur. Bu
calismada veri olarak OM anketleri kullanilmistir. Halihazirda hemen hemen tiim
iiniversitelerde “Ogrenci Memnuniyeti”, “Ders Degerlendirme”, “Akademik-Idari
Personel Memnuniyeti” anketleri gibi g¢esitli anketler yapilmaktadir. Ders
Degerlendirme Anketleri bir baska degerlendirme yontemi olan Fuzzy Topsis
metodu kullanilarak ayrica degerlendirilmistir ancak Fuzzy Topsis metodu
kullanilarak yapilan ¢alismalardan, calisma sonucunda elde edilen sonuclarin ve
metodolojilerin birbirinden farkli olmasindan dolay1 bu ¢alismada s6z edilmemistir.
Yapilan tiim anketlerin bu iki yOontem ve eklenecek baska yOntemlerle
degerlendirilerek, sonuglarin karar vericilere grafik ortaminda sunulacagi bir

platform gelistirilebilir.

28



KAYNAKLAR

. Siitcii, C. S., “Istatistiksel veri sistemleri ve basm sektdriinde bir karar destek
sistemi uygulamas1”, Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimleri
Enstitiisii, Istanbul, 1-50 (1995).

. Hayirsever, Y. ve Gorgiinoglu, S., “Universitelerde yapilan 8grenci memnuniyet
anketinin Grey Evaluation Metodu ile Olciilmesi”, ISITES, Karabiik, ID: 48
(2014).

. Kantoglu, B., Torkul, O. ve Altumisik, R., “E-Ogrenmede 6grenci memnuniyetini
etkileyen faktorlerin incelenmesine yonelik model Onerisi’, Business and
Econimics Research Journal, 4 (1): 121-141 (2013).

. Gul, S. K. ve Delice, M., “Polis akademisi giivenlik bilimleri enstitiisii
ogrencilerinin kendi performanslari, dersler ve Ogretim elemanlarma iliskin
memnuniyet durumlar1”, Polis Bilimleri Dergisi, 13 (2): 1-27 (2011).

. Yay, M. and Akmci, E. D., “Application of ordinal logistic regression and
artificial neural networks in a study of student satisfaction”, Cypriot Journal of
Educational Sciences, 4: 58-69 (2009).

. Zhang, F. and Diao, Z., “Application of Grey Evaluation in student satisfaction
survey of university service product”, IEEE, 978-1-4673-0089: 6-12 (2012).

. Zheng, W. and Hu, Y., “Grey Evaluation Method of knowledge management
capability”, IEEE, 978-0-7695-3543: 2-9 (2009).

. Kruger, M., “Student satisfaction at the University of Twente”, Thesis for
Bachelor of Science in European Studies, University of Twente School of
Management and Governance, Twente, 1-145 (2009).

. Donko, D. and Trstenjak, B., “Teacher Quality Evaluation in HEI using a fuzzy
logic”, Conference of Informatics and Management Sciences, Slovakia, March,
25-29 (2013).

10. Cmar, N. T., “Kurulus yeri seciminde bulanik TOPSIS Yéntemi ve bankacilik
sektoriinde bir uygulama”, KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 12
(18): 37-45 (2010).

11. Thomas, E. H. and Galambos, N., “What satisfies students? Mining student-

opininon data with regression and decision tree analysis”, Research in Higher
Education, 45 (3): 251-269 (2004).

29



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Dejaeger, K., Goethals, F., Giangreco, A., Mola, L.. and Baesens, B., “Gaining
insight into student satisfaction using comrehensible data mining techniques”,
European Journal of Operational Research, 218: 548-562 (2012).

Gupta, D., Jindal, R., Verma, V., Dilpreet, S. K. and Shashi, K. S., “Predicting
student's behaviour in education using J48 Algorithm”, Annual International
Academic Conference on Business Intelligence and Data Warehousing, ISBN:
978-981-08-6308-1., Singapore, Singapore (2010).

Osmanbegovic, E. and Suljic, M., “Data Mining Aproach fro predicting student
peroformance”, Economic Review - Journal of Economics and Business, 10
(1): 3-12 (2012).

Arslan, V. ve Yilmaz, G., “Karar destek sistemlerinin kullanimi i¢in uygun bir
model gelistirilmesi”, Havacilik ve Uzay Teknolojileri Dergisi , 4 (4): 75-82
(2010).

Internet: Tiirkiye Bilisim Dernegi, “Kamu Bilgi Islem Merkezleri Y®neticileri
Birligi Kamu  Bilisim  Platformu  XII”, http://www.tbd.org.tr/
/usr_img/kamubib12-site/rapor/RP2-2010.pdf (2004)

Kantoglu, B., “E-Ogrenmede &grenci memnuniyeti 6l¢iimii”, Doktora Tezi,
Sakarya Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii, Sakarya, 1-145 (2012).

Bas, T., “Anket”, Se¢kin, Ankara, 11-100 (2010).

30



OZGECMIS

Yusuf HAYIRSEVER 1971 yilinda Antakya’da dogdu; ilk ve orta 6grenimini ayni
sehirde tamamladi. Antakya Lisesinden mezun oldu. 2004 yilinda Trakya
Universitesi Bilgisayar Miihendisliginden mezun oldu. 2000-2004 yillar1 arasmda
Edirne Aristo Bilisim'de Teknik Servis Sorumlusu ve Trakya Bolge Satis Temsilcisi
olarak caligt1. 2004-2008 yillar1 arasinda kendi igsyerinde, program yazdi ve pazarladi.
2008-2010 yillar1 arasinda Kiitahya Valiliginde Programci olarak calisti. 2010
yilinda Karabiik Universitesinde Bilgisayar Miihendisi olarak goreve basladi ve

halen bu gorevde caligmaktadir.

ADRES BiLGILERI

Adres : Karabiik Universitesi
Bilgi Islem Daire Baskanlig1
Baliklarkayas1 Mevkii/ KARABUK

Tel : (543) 520 6785

E-posta  : yhayirsever@karabuk.edu.tr

31



