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OZET

Bu raporda Kirikkale Universitesi Ogrenci Memnuniyet Endeksi modeli ile yapilan
memnuniyet arastirmasi sonuglari sunulmaktadir. Model sonuglar salt memnuniyet
analizinden ibaret olmayip, endeks skorlari ve yorumlarini icermektedir. Arastirmaya dahil
edilen toplam drneklem buyukligu 2.963 6grencidir. Glvenilirlik analizi sonucunda elenen
veriler igleme alinmamistir. Arastirmaya dahil olan 12 Fakilte, 8 MYO/YO ve 3 Enstitl
bulunmaktadir. Memnuniyet endeksi modellemesinde SPSS, LISREL, ILOG Optimization
Studio yazilimlari kullaniimistir. Arastirma ydéntemi Yapisal Esitlik Modellemesi ve
Matematiksel Endeks Tahmin Modeli'dir. Gergeklestirilen istatistiki analizler; Guvenilirlik
analizi, Dogrulayici faktér analizi, Yapisal Esitlik Modeli Uyum istatistiklerinin hesaplanmasi
ve Endeks hesaplamasinda kullanilan katsayilarin tespiti seklindedir. Modelde “Fiziksel
Olanaklar ve Sosyal Faaliyetlerde Hizmet Kalitesi”, “Egitimde Hizmet Kalitesi”, “iletisim”,
“Yenilikgilik ve Kurum imaji”, “Genel Ogrenci Memnuniyeti” ve “Kuruma Baglilik” olmak iizere

6 boyut yer almaktadir.

Raporun bolimleri su sekildedir:

e 1.BOlim: Her bir boyut icin hesaplanan endeks skorlarinin yorumlanmasi ve
gectigimiz donemle kiyaslanmasi,

e 2.Bolim: Memnuniyet seviyesini artirmak icin yapilmasi gereken iglerin 6ncelik
derecelerine gore siralanmasi,

e 3. Bolim: Akademik birimlere gore genel memnuniyet endeksi skorlarinin
incelenmesi.



1. OGRENCi MEMNUNIYET ENDEKSi SKORLARININ YORUMLANMASI

Kirikkale Universitesi Ogrenci Memnuniyet Endeksi (OME) modelinde toplam 6 adet boyut

(gizli dedisken) bulunmaktadir. Model boyutlar ve her bir boyuta bagh dlgim degiskenleri

Tablo 1’de gosterildigi gibidir.

Tablo 1. Model Boyutlari ve Bagli Olgiim Degiskenleri

No | Boyut Bagh Olgiim Degiskenleri (Anket Sorulari)
Fiziksel Olanaklar | s3. Fakiilte/Okulun fiziksel gevre olanaklari
1 ve Sosyal S4. Fakiltenizin/Okulunuzun teknik donanim, yazilim hizmeti altyapisi ve
; internete kolay erisim olanaklari
Fgahyetlerde . S5. Universitemizin sosyal, kulturel faaliyetler ve 6grenci kulip aktivite
Hizmet Kalitesi
olanaklari
S1. Ogretim elemanlarinin egitim ve dgretim konusunda genel performansi
> Egitimde Hizmet S2.  Ogretim elemanlarinin dlgme ve degerlendirmede adaletli ve objektif
Kalitesi olmasi
S6.  Ogretim elemanlarinin genel davranisi, dgrenciye ilgisi ve iletisim diizeyi
S7. Idari personel ve yoneticilerin genel davranigi, 6grenciye ilgisi ve iletisim
duzeyi
S8. Ogrenci isleri ve diger idari islemler ile ilgili ihtiyaclarinizin zamaninda ve
o etkin kargilanma dlzeyi
3 lletisim S9. Dersler ile ilgili ve ders disi faaliyetlerde duyuru ve bilgilendirmelerin
(duyuru panosu, web sitesi, sosyal ag ve e-posta ile) zamaninda ve etkin
yapilmasi
S$10. Fakultenizdeki/Okulunuzdaki 6gretim elemani ve segmeli ders sayisinin
yeterlilik dizeyi
S11. Universitemizin egitim ve 6gretim hizmetlerindeki degisime acik olma ve
A yenilikgilik dizeyi
Yenilikcilik ve -
4 Kurumgima'l S12. Universitemizin kariyer hedeflerinizi karsilama dizeyi
J S13. Universitemizin topluma ve c¢evreye bilimsel, sosyal katkilar ve dis
cevrede taninma duzeyi
5 Genel S14. Universitemiz ile ilgili genel memnuniyet dereceniz
Memnuniyet S15. idealinizdeki Giniversite ile Kirikkale Universitesi’nin értiisme diizeyi
S16. Su an ilk kez Universite tercihi yapiyor olsaniz, Kirikkale Universitesi'ni
6 Kuruma Baglilik tekrar tercih etme dizeyiniz

S17. Universitemizi bagkalarina tavsiye etme dereceniz

OME modeli LISREL’de Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ve Matematiksel Endeks Tahmin
Modeli kullanilarak ¢ézimlemistir. Calismada LISREL ile YEM analizi yapiimistir.

Matematiksel Endeks Tahmin Modeli (Aktepe, 2015, Aktepe vd., 2015a; Aktepe vd., 2015b)

ile de her bir boyut igin endeks skorlari hesaplanmistir. Endeks skorlarinin hesaplanmasinda

Olcim verileri, model katsayilari ve YEM agirliklar kullaniimigtir.

Her bir boyut i¢in hesaplanan 2019 1. donem endeks skorlari ve daha dnceki donemler ile

kiyaslamasi Tablo 2'de gosterilmektedir.




Tablo 2. 2019 1. Donem Endeks Skorlari*

2014-2015-2016- 2018 Yih 2019 Yih
2017 Yillan 1. ve 2. D6nem 1. D6nem
No Boyut Ortalamasi Ortalamasi Sonuglar*
1 Egitimde Hizmet 716 71.4 711
Kalitesi
Fiziksel Olanaklar ve
2 Sosyal Faaliyetlerde 53,1 53,6 52,3
Hizmet Kalitesi
3 iletisim 64,7 64,4 64,9
4 Yenl|lkgll|lk ve 601 60.9 60.2
Kurum Imaiji
5 Kuruma Baghhk 57,4 57,7 57,7
6 Genel Ogrenci 58.9 60.2 60.4

Memnuniyeti*

* Genel Ogrenci Memnuniyet Endeks Skoru 23 farkl birimin (3 enstitii, 12 fakiilte ve 8 MYO/YO)
orneklemdeki 6grenci sayilari ve model katsayilarindan elde edilen agirliklar kullanilarak, yapisal

agirhikh ortalama seklinde 100 iizerinden hesaplanmaktadir.

e Genel Ogrenci Memnuniyet Endeksi 100 {izerinden 60,4 olarak hesaplanmistir. Bu skor diger
boyutlarin da etkisi dikkate alinarak hesaplanan genel endekstir. 60,4 genel endeks skoru
kamu kurumlari kiyaslamasi yapilarak degerlendirildiginde, kamu referansina gore orta
dlzeyin Ustl ile iyi dizey arasinda bir skalada yer almaktadir. Memnuniyet Endeksi Glkemizde
ve dinyada pek cok Ulkede 6zel sektér ve kamu sektériinde hesaplanmaktadir. Dinyada ve
Tirkiye’de yaklasik olarak son 10 yilda 6zel sektor ortalamasi 70-75 arasinda, kamu sektori
ortalamasi ise 55-60 arasindadir. Bir kiyaslama referansi American Customer Satisfaction
Index (ACSI) modelidir (Fornell vd., 1996).

e 2019 1. déneminde genel endeks 2018 yilina gore 0,2 puan artis gostermistir.

e Endeks skorlari incelendiginde en ylksek skorun (71,1) “Egitimde Hizmet Kalitesi” ve en
dusuk skorun (52,3) “Fiziksel Olanaklar ve Sosyal Faaliyetlerde Hizmet Kalitesi” boyutunda
gerceklestigi goriilmektedir. “iletisim” boyutu endeks skoru 64,9; “Yenilikgilik ve Kurum imaji”
boyutu endeks skoru 60,2 ve “Kuruma Baglilik” endeks skoru 57,7 olarak hesaplanmistir.

e “Egitimde Hizmet Kalitesi” ve “iletisim” ve boyutlan genel endeks skorunun iizerinde
bir deger alirken “Yenilikgilik/Kurum imaji”, “Kuruma Baghlk” ve “Fiziksel Olanaklar ve
Sosyal Faaliyetlerde Hizmet Kalitesi” genel endeks skorunun altinda bir deger almistir.

e Yukarida siralanan boyutlar arasindaki iligkiler ve yorumlanmasi raporun 2. Bolimunde yer
almaktadir.



2. MEMNUNIYET ENDEKSINi ARTIRMAK iCiN HER BIiR BOYUTTA ONCELIK
VERILMES|I GEREKEN FAKTORLERIN SIRALANMASI

Model uyum istatistikleri agisindan incelendiginde batin kosullari sagladigi tespit edilmistir
(Joreskog ve Soérbom, 1993, 1996; Cokluk vd., 2012). Uyum istatistikleri EK’te
gOsterilmektedir. OME Yapisal Esitlik Modeli'nde boyutlar arasinda iligkiler tanimlanmistir.

Batln uyum istatistiklerini saglayan OME modelinde yapisal iligkiler Sekil 1’de gdsterildigi
gibidir. LISREL (Linear Structural Relations) Modeli ise EK’te sunulmaktadir.

Egitimde
Hizmet
Kalitesi

Fiziksel Olanaklar ve
Sosyal Faaliyetlerde
Hizmet Kalitesi

Yenilikgilik ve
Kurum imaiji

Genel Ogrenci
Memnuniyeti

Kuruma
Bagllik

Sekil 1. Ogrenci Memnuniyet Endeksi Modeli

Raporun bu bolimunde 6ncelikle modelin boyutlari en dusuk skor alandan en yuksek skor

alana dogru siralanmistir. Daha sonra her bir boyutta oncelik veriimesi gereken faktorler

siralanmistir. Memnuniyet endeksini artirmak icin 6ncelikle en disik puani alan faktorlere
onem verilmelidir.

2.1. Fiziksel Olanaklar ve Sosyal Faaliyetlerde Hizmet Kalitesi Boyutu
(Endeks Skoru: 52,3)

Bu boyutta en disuk puan alan degiskenden en yiiksek puan alana dogru siralama su
sekildedir:



« S5. Universitemizin sosyal, kiiltiirel faaliyetler ve 6grenci kuliip aktivite olanaklari: Bu
boyutta EN DUSUK puani alan faktér olmustur.

e S4. Fakultenizin/Okulunuzun teknik donanim, yazilim hizmeti altyapisi ve internete
kolay erisim olanaklari. Bu boyutta memnuniyet seviyesi agisindan ikinci siradaki
degiskendir.

e S3. Fakilte/Okulun fiziksel cevre olanaklari: Bu boyutta EN YUKSEK puani alan
degiskendir.

Fiziksel hizmet kalitesi ve sosyal faaliyetler endeksi 2018 yilina gére 1,3 puan azalma

gOstermistir.

2.2.Kuruma Baglilik Boyutu (Endeks Skoru: 57,7)

Bu boyutta en dusuk puan alan dediskenden en yuksek puan alana dogru siralama su

sekildedir:

¢ S16. Su an ilk kez Universite tercihi yapiyor olsaniz, Kirikkale Universitesi'ni tekrar tercih

etme dlizeyiniz: Bu boyutta en diisiik puani alan faktér olmustur.

« S17. Universitemizi baskalarina tavsiye etme dereceniz: Bu boyutta en yiiksek skoru
alan degiskendir.

Kuruma Baglilik endeksi 2018 yili ortalamasina gére degismemistir.

2.3.Yenilikgilik ve Kurum imaji Boyutu (Endeks Skoru: 60,2)

Bu boyutta en disuk puan alan degiskenden en yiksek puan alana dodru siralama su

sekildedir:

e S13. Universitemizin topluma ve cevreye bilimsel, sosyal katkilari ve dis cevrede
taninma diizeyi: Bu boyutta EN DUSUK puani alan faktér olmustur.

e S11. Universitemizin egitim ve 6gretim hizmetlerindeki degisime agik olma ve
yenilikgilik duzeyi: Bu boyutta memnuniyet seviyesi acgisindan ikinci siradaki
degiskendir.

e S12. Universitemizin kariyer hedeflerinizi kargilama diizeyi: Bu boyutta EN YUKSEK
puani alan degiskendir.

2018 yil ortalamasina gore 0,7 puan azalmigtir.



2.4.iletigsim Boyutu (Endeks Skoru: 64,9)

Bu boyutta en dusuk puan alan dediskenden en yuksek puan alana dogru siralama su

sekildedir:

¢ S9. Dersler ile ilgili ve ders digi faaliyetlerde duyuru ve bilgilendirmelerin (duyuru
panosu, web sitesi, sosyal ag ve e-posta ile) zamaninda ve etkin yapiimasi: Bu boyutta
EN DUSUK puani alan faktér olmustur.

¢ S10. Fakultenizdeki/Okulunuzdaki 6gretim elemani ve secmeli ders sayisinin yeterlilik
dizeyi: Bu boyutta memnuniyet seviyesi agisindan ikinci siradaki degiskendir.

¢ S8. Ogrenci igleri ve diger idari islemler ile ilgili ihtiyaglarinizin zamaninda ve etkin
kargsilanma dizeyi: Bu boyutta memnuniyet seviyesi agisindan Uglncl siradaki
degiskendir.

e S7. idari personel ve yoneticilerin genel davranisi, égrenciye ilgisi ve iletisim dizeyi:
Bu boyutta EN YUKSEK puani alan degiskendir.

2018 yih ortalamasina gére 0,5 puan artis olmustur.

2.5.Egitimde Hizmet Kalitesi Boyutu (Endeks Skoru: 71,1)

Bu boyutta en disuk puan alan dediskenden en yiksek puan alana dogru siralama su

sekildedir:

S2. Ogretim elemanlarinin dlgme ve degerlendirmede adaletli ve objektif olmasi: Bu
boyutta EN DUSUK puani alan faktdr olmustur.

S6. Ogretim elemanlarinin genel davranisi, 6grenciye ilgisi ve iletisim diizeyi: Bu
boyutta memnuniyet seviyesi agisindan ikinci siradaki degiskendir.

S1. Ogretim elemanlarinin egitim ve égretim konusunda genel performansi: Bu
boyutta EN YUKSEK puani alan degiskendir.

Genel memnuniyet endeksi ve kamu kurumlari ortalamasinin Uzerinde bir endeks skoruna
sahip olan bu boyut endeks skoru agisindan en iyi boyuttur. Boyut endeks skorunda 2018 yili

ortalamasina gore 0,3 puan azalma gozlenmigtir.



3. BIRIMLER BAZINDA MEMNUNIYET ENDEKSi SKORLARI

Bu bélimde arastirmaya dahil edilen Enstitll, Fakilte ve MYO/YO'lar igin her biri kendi iginde
endeks skorlari en yiksek olandan en disik olana dogru siralanarak sunulmaktadir.

Memnuniyet endeksi skorlari 100 Gzerindendir.

3. 1. ENSTITULERIN GENEL OGRENCi MEMNUNIYET ENDEKSi SKORLARI

Tablo 3.1’de ENSTITU genel memnuniyet endeksi skorlari degisimi sunulmaktadir.

Tablo 3.1. Enstittlerin Genel Endeks Skorlarr*

2018 Yih 2019 Yih
1.ve 2. 1. Donem
Enstitii ZZ%ﬁL;f)Ot)lr?ei?Ile? Donemler Endeksi
i

Ortalamasi | Ortalamasi (YENI)

1.Saglik Bilimleri Ens. 69,5 70,2 76,6

2.Fen Bilimleri Ens. 62,9 67,2 71,0

3.Sosyal Bilimler Ens. 63,2 61,8 70,0

* 2019 1. donem endeks sonuglarina gore siralanmistir.



3. 2. FAKULTELERIN GENEL OGRENCi MEMNUNIYET ENDEKSi SKORLARI

Tablo 3.2'de 2019 yili 1. dénemi sonuglarina gére siralanmig FAKULTE genel memnuniyet
endeksi skorlarinin dénemlere gbére degisimi sunulmaktadir. Memnuniyet endeksi skorlari
100 Uzerindendir.

Tablo 3.2. Fakultelerin Genel Endeks Skorlari Degigimi**

2014-2015-2016- 2101\?‘;(2'" 2019 Yil
Fakiilte 2017 Donemleri Dé').nemltlar 1. DOnem E_ndeksi
Ortalamasi (YENI)
Ortalamasi

1.Glzel Sanatlar Fak. 63,2 65,0 68,6
2. Spor Bilimleri Fak. 69,4 69,9 64,9
3. Islami llimler Fak. 66,3 66,2 64,8
4. Veteriner Faklltesi 58,6 59,7 61,2
5.Fen Edebiyat Fak. 62,9 62,0 60,6
6.Mihendislik Fak. 56,8 60,3 60,0
7.Egitim Fakiltesi 61,1 61,7 59,6
8.IIBF 58,6 60,9 58,1
9. Hukuk Fakiiltesi 55,2 55,9 58,0
10.Tip Fakultesi 499 51,6 57,5
11. Saglik Bilimleri Fak. 50,9 54,8 55,7
12. Dis Hekimligi Fak. 52,2 59,5 52,0

**2019 yili 1. donemi endeks sonuglarina gore siralanmistir.
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3.3. MYO/YO GENEL OGRENCi MEMNUNIYET ENDEKSiI SONUGLARI

Tablo 3.3'te 2019 yili 1. donemi sonugclarina gore siralanmig MYO/YO genel memnuniyet

endeksi skorlarinin dénemlere goére degisimi sunulmaktadir. Memnuniyet endeksi skorlari

100 uUzerindendir.

Tablo 3.3. MYO/YO’larin Genel Endeks Skorlari Degisimi***

2014-2015- 2018 Yih 1. ve 2019 Yih
MYO/YO 2016-2017 2. Donemler 1. D6nem E_ndeksi
Ortalamasi Ortalamasi (YENI)

1.Delice MYO 48,3 58,7 68,8
2.Saglik Hizmetleri MYO 56,7 61,6 67,8
3.Kirikkale MYO 63,3 61,7 65,2
4 Fatma Senses S. B. MYO 62,6 60,9 62,2
5.Adalet MYO 65,2 68,1 62,1
6.Hacilar H. A. MYO 59,1 57,4 60,8
7.Yabanci Diller YO 57,5 61,8 59,5
8.Keskin MYO 53,5 51,9 52,7

***2019 1. donemi endeks sonuglarina gore siralanmstir.

Genel Ogrenci Memnuniyet Endeks Skoru (60,4) 23 farkh birimin érneklemdeki 6grenci

sayilari ve model katsayilarindan elde edilen agirhiklar kullanilarak, yapisal agirlikh

ortalama seklinde 100 Gizerinden hesaplanmaktadir.
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EK. LISREL MODELI

Ogrenci Memnuniyet Endeksi (OME) LISREL Yapisal Esitlik Modeli
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