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Ozet:

Guniimiizde 6grenci memnuniyetinin dogru bir sekilde analiz edilmesi, tniversitelerin gelisimi igin
vazgecilmez bir unsurdur. Bir¢ok {iiniversite otomasyon sistemleri aracihigiyla veya otomasyon
sistemlerinden bagimsiz olarak 6grenci memnuniyet anketi yapmaktadir. Bu anketler araciligiyla
Ogrenci memnuniyeti Ol¢iilmeye ¢alisilmaktadir. Bu calisgmada Oncelikle tniversitede kullamilan
otomasyon sistemi araciligiyla bir anket yapilmustir. Universitedeki yonetim, hizmet, 6gretim, basari
boyutlaria yonelik sorular sorulmustur. Bu anketten yararlanarak Grey Evaluation metodu ile
tiniversitenin vermis oldugu hizmetler degerlendirilmistir.

Anahtar kelimeler: Ogrenci memnuniyeti, Grey evaluation metodu, Ogrenci memnuniyet anketi

Abstract:

Nowadays, measuring student satisfaction correctly is an indispensable fact the development of the
universities. Many universities conduct student satisfaction survey, through their own automation
systems or different systems. Through this survey, universities measure student satisfaction. Firstly in
this study, a survey has been conducted using the automation system. Questions related to
administration, service, teaching and achievement dimensions have been asked using this survey. The
university's services are evaluated by grey evaluation method.

Key words: Student satisfaction, Grey evaluation method, Student satisfaction survey
1. Giris:

Son yillarda 6zellikle {ilkemizde tiniversite sayilarinin 6nemli oranlarda artmasi, liniversiteler
arasinda var olan rekabeti daha da artirmistir. Bunun sonucunda {iniversitelerin verdigi hizmeti
alan 6grencilerin memnun edilmesi, daha ¢ok dikkat edilen bir konu haline gelmistir. Birgok
iiniversite otomasyon sistemleri aracilifiyla veya Otomasyon sistemlerinden bagimsiz olarak
yaptigi Ogrenci memnuniyet anketlerini Olgerek {niversitenin gelisiminde bu sonuglari
kullanmaya baglamistir.

Ekinci ve Burgaz [1] 2007 yilinda yaptiklari ¢alismada, 0grencilerin iiniversitenin saglamig
oldugu akademik hizmetlere iliskin memnuniyet diizeylerini klasik yOntemlerle (standart
sapma,ortalama vb. hesaplanarak) 6l¢gmiislerdir. Yay ve Akinci [2] 2009 yilinda yapay sinir aglari
ve lojistik regresyon kullanarak 6grenci memnuniyetini 6lgmeye calismislardir. Bu ¢alismada
ayrica hangi yontemin daha iyi siniflandirma yaptigi izerinde de durulmustur. Zhang ve Diao [3]
2012 yilinda yaptiklari ¢alismada tiniversitenin verdigi hizmetleri grey evaluation metodu ile
O0grenci memnuniyeti agisindan degerlendirmislerdir. Yine Zheng ve Hu [4] 2009 yilinda

*Corresponding author: Address: Faculty of Engineering, Department of Computer Engineering Karabiik University,
Karabiik TURKEY. E-mail address: yhayirsever@karabuk.edu.tr, Phone: +903704334018 Fax: +903704334014



Y. HAYIRSEVER, S. GORGUNOGLU / ISITES2014 Karabuk - TURKEY 275

yaptiklar1 ¢alismada grey evaluation metodunu veri madenciliginde kullanmislardir. Kruger [5]
2009 yilinda , bulundugu {iniversitedeki 6grencilerin memnuniyetini incelemis ve farkli
uyruklardan o6grencilerin memnuniyetlerini karsilastirmistir. Thomas ve Galambos [6] 2004
yilinda, regresyon ve karar agaglarini kullanarak, 6grenci memnuniyetinin tahmini {izerine bir
calisma yapmuslardir. Trstenjak ve Donko [7], 2013 yilinda yaptiklar1 ¢alismada, fuzzy logic
kullanarak 6grenci memnuniyetlerine gore, 6gretmenleri siralamiglardir.

Bu ¢alismada, tiniversitede yapilan 6grenci memnuniyet anketleri, grey evaluation metoduna gore
degerlendirilerek,  2011-2013 yillar1 arasinda iniversitedeki ©6grenci memnuniyetindeki
degisimler gosterilmeye calisilacaktir.

2. Materyal ve Yontem:

Universitenin mevcut otomasyon sistemi iizerinden 40 sorudan olusan bir anket dgrencilere
uygulanmistir. Grey Evaluation metodunu kullanarak, 6grencilerin o yila ait memnuniyet diizeyi
Ol¢iilmiistiir. Ogrencilere uygulanan anket Tablo 1’ de goriilmektedir.

Tablo 1. Ogrencilere yapilan anket sorular

1. Sorun ¢6ziimiinde katilime1 21. Ders konular i hayatinin beklentileri ile
davranilmaktadir. uyumludur.
2. Ogrenci odakli bir ydnetim anlayis1 vardir. 22. Derslerde teknolojik imkanlardan
faydalanilmaktadir.
3. Sosyal, kiiltiirel ve sportif etkinlikler 23. Bilgisayar laboratuarlari ihtiyaglari
desteklenmektedir. kargilamada yeterlidir.
4. Ogrenci isleri yasal isteklerimi yerine 24. Uygulamali dersler i¢in laboratuar
getirmektedir. imkanlar yeterlidir.
5. Birimimde 6neri sistemi bulunmaktadir. 25. Derste verilen 6devler dgretici ve gelistirici
niteliktedir.
6. Yoneticilere kolayca ulasabilmekteyim. 26. Dersler 6gretim elemani ve dgrenci ile
etkilesimli bigimde islenmektedir.
7. Onemli konular ve gelismeler hakkinda bilgi 27. Ders diginda 6grenci ve 6gretim elemani
verilir. iletisimi yeterlidir.
8. Giiglii bir birlik ve dayanigmayi igeren biz 28. Ders materyalleri yeterlidir.
kiiltiiri gelismistir.
9. Yerleskenin gevre diizeni siirekli 29. Yabanc1 dil egitimi yeterlidir.
gelistirilmektedir.
10. Yoneticilerin sosyal paydaslarla iletisimi 30. Derslerde kullanilan egitim-6gretim
yeterlidir. yontemleri ilgi ¢ekici ve zevklidir.
11. Yemeklerin porsiyonu ve kalitesi yeterlidir. 31. Mevcut not ve gegme sistemi uygundur.
12. Kantinin fiziki kosullar1 yeterlidir. 32. Ogretim elemanlar1 tarafsiz bigimde not
vermektedir.
13. Yemekhanenin fiziki kosullar1 yeterlidir. 33. Ogrencilerin basarilarina yénelik geri
bildirimde bulunulmaktadir.
14. Fotokopi ve kirtasiye hizmetleri yeterlidir. 34. Danigman 6gretim elemant
sorumluluklarini yerine getirmektedir.
15. Dersliklerin fiziki kosullar1 yeterlidir. 35. Ogrenciler ders dis1 gesitli etkinliklerle is
hayatina hazirlanmaktadir.
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16. Kiitiiphanenin sundugu hizmetler 36. Kariyer giinleri diizenlenmektedir.
17. Yerleskeye ulasim imkanlar1 yeterlidir. 37. Simav sonuglarina itirazlar gerektigi
bicimde degerlendirilir.
18. Universite giivenlik gorevlilerinin tutumu 38. Ogretim elemanlarinin ders notlarina
uygundur. ulasilabilmektedir.
19. Tuvalet ve lavabolar yeterlidir. 39. Bolimiimde lisansiistii egitim yapmay1
diistiniiyorum.
20. Yerleske i¢inde internet kullanim imkanlari 40. Aldigim egitim gelecek vizyonumu
yeterlidir. belirlemede etkilidir.

fIk 10 soru yénetim boyutu, 10-20 arasindaki sorular hizmet boyutu, 20-30 arasindaki sorular
Ogretim boyutu, 30-40 arasindaki sorular basar1 boyutu ile ilgilidir. Anket 5 sik ilizerinden
yapilmaktadir. Anket degerlendirilirken; Hi¢ Katilmiyorum:1, Katilmiyorum:2, Emin Degilim:3,
Katiliyorum:4, Tamamen Katiliyorum:5 puan olarak degerlendirilmistir.

2.1. Grey Evaluation Metodu

Ogrenci memnuniyeti 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 1'de verilmistir.
d
oz df [0,4.5)
f,(d)=+
1(d) 1 de[45m) (1)
0 d¢&[o,m)
Ikinci gri kategori "Katiliyorum" memnuniyet derecesini gostermektedir. Bu kategori igin

G2 €[3.5-¢,3.5+¢€) ve gri degeri veren fonksiyon Esitlik 2'de verilmistir.

d
— de[03.5)

3.5
f,(d) = 1 d=35 2
7—d
— d € (3.5,7]
3.5

Ugiincii gri kategori "Emin Degilim" memnuniyet derecesini gostermektedir. Bu kategori igin
G3 €]2.5-¢€,2.5+¢€) ve gri degeri veren fonksiyon Esitlik 3'de verilmistir.

d
—  de[02.5)

25
fo(d) = 1 d=25 (3)
5—d
—— de(255]
2.5

Dordiinct gri kategori "Katilmiyorum" memnuniyet derecesini gostermektedir. Bu kategori igin
G4 €]1.5-¢€, 1.5+ ¢€)ve gri degeri veren fonksiyon Esitlik 4'de verilmistir.
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d
— defo1s
< [0,1.5)

1
f,(d) = d=15 (4)

1
3-d
— —  de(153]

1.5

Besinci gri Kategori "Hi¢ Katilmiyorum" memnuniyet derecesini gostermektedir. Bu kategori igin
G5 €10, 0.5) ve gri degeri veren fonksiyon Esitlik 5'de verilmistir.
1 de[0,0.5]
2—d
f-(d) = ~z d€[052) (®)

0 d € [2,+x)

Bu kategoriler i¢in anketten alinan puana gore fonksiyondaki degisimi gosteren grafikler ise Sekil
1'de verilmistir.

0 45 0 35 7 0 25 5 0 15 3 0 0.5 2

Sekil 1. Sirast ile G1, G2, G3, G4, G5 kategorileri i¢in fonksiyonlardaki degisim.
2.1.1. Baslangi¢ matrisinin olusturulmasi

Ogrenciler bagl olduklar: Fakiilteye gore gruplandiklarinda yénetim, hizmet, dgretim ve basari
boyutlarina gore tablo 1'de goriilen anket sorularina verdikleri cevaplarin 5 iizerinden ortalama
degerleri Sekil 2'de goriilmektedir. Bu degerler daha sonra bir matris olarak yazilir ve baslangig
matrisi d;;, elde edilmis olur.

Fakilteler
Boyutlar | 1} 1 v v Vi VIl VIl 11X X Xl Xl X X Xy XVIE O XVIE o Xvil
Yénetim Boyutu 2,899 3,115 2,911 2,793 2,797 3,015 3,04 2,873 2,911 3,031 3,025 2,942 2,751 2,809 3,344 3,411 3,157 2,875
Hizmet Boyutu 2,792 2,977 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
Opretim Boyutu 2,767 3,06 2,799 2,853 2,71 3,016 2,987 2,849 2,75 2,976 3,029 2,92 2,719 2,977 3,224 3,291 3,134 2,358
Basan Boyutu 2,834 3,096 2,914 2,863 2,708 3,064 3,041 2,928 2,836 3,076 3,017 2,968 2,798 2,975 3,37 3,365 3,117 2,863

Sekil 2. 2013 yil1 igin boyutlara gore ortalamalar
2.1.2. Grey Evaluation i¢in Katsayilarin Hesaplanmast

Bu asamada fakiiltedeki 0grenci oranlarindan yararlanilarak her bir gri kategori i¢in katsayilar
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(nij)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, N;=0,07122,
Ng=0,01411, Ng=0,07686, N10p=0,02871, N1,=0,05033, N1,=0,10291, N13=0,00669, N14=0,00629,
N15:O,02201, N16:0,01048, N17:0,01411, N13:0,01113

Her bir gri kategori i¢in nj; Katsayilar1 Esitlik 6'da verildigi gibi hesaplanir.
4 5

ny= ) ) 6 )N, ©)

Ornek olarak ny; katsayis1 asagidaki gibi hesaplanir.

nyy = fy(dy )Ny + £3(dy,)N; + £3(dy3)Ng + f(dy )Ny + £3(dyg)Ng + £5(dy )N +
f, (dyIN; + £, (dg)Ng + f,(dys)Ng + £,(dy;0)Nyg + £(dyy INyy + £(dy0 )Ny, +
fy(dyga)Nyg + f3(dyy0) Ny + £5(dy35) Ny + £5(dy) Ny + £ (dyg,)Ny; + £5(dy35)Nyg

Ny =

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

Bu sekilde diger ni2, N13, N14, N15 katsayilart hesaplanarak asagida verilmistir.

ni1= 0,85383368, n1,=0,844691183, n13=0,817053, n14=0,020141, n;5=0

Burada n;i, ilk boyut olan yonetim boyutu ig¢in "Tamamen Katiliyorum" gri Kkategorisini
gostermektedir, ve bu boyut i¢in(yonetim boyutu) toplam gri kategori ny=2,535719 olur. Bu
islemler sonucunda matris ve toplam gri kategoriler n; asagidaki Tablo 2' deki sekli almis olur.

Tablo 2. Katsayilar Matrisi

=1 =2 = [ =5

Nij (Tamamen (Katiltyorum) | (Emin (Katilmiyorum) | (Hig Ny katsayisi
Katiliyorum) Degilim) Katilmiyorum)

i=1 (YOnetim) 0,85383368 |0,844691183 |0,817053 |0,020141 0 2,535719

i=2 (Hizmet) 0,8244735 0,824473503 |0,858157 |0,088648 0 2,595753

i=3 (Ogretim) 0,83248915 |0,832489154 |0,846935 |0,068892 0 2,580805

i=4 (Basari) 0,85254466 | 0,85254466 0,818857 |0,023149 0 2,547096
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2.1.3.Grey Evaluation Agirlik Matrisinin Hesaplanmast

279

Agirlik matrisi, matristeki degerlerin, toplam gri kategori degerlerine boliinmesi ile bulunur.
Matrisin ilk degeri i¢in hesaplamalar yapilirsa,
¥y =ny,/n, = 0,85383368/2,535719, y,, = 0,336723 bulunur.

Bu sekilde diger degerler de hesaplandiginda matrisin son hali asagidaki sekli alir.

Tablo 3. Agirlik Matrisi

j=1 =2 =3 =4 =5
Nij (Tamamen (Katiliyorum) (Emin (Katilmiyorum) | (Hig
Katiliyorum) Degilim) Katilmiyorum)
i=1(Yonetim) |0,336723 0,333117 0,322217 0,007943 0
i=2 (Hizmet) |0,317624 0,317624 0,330600 0,034151 0
i=3(Ogretim) | 0,322570 0,322570 0,328167 0,026694 0
i=4 (Basar1) |0,334712 0,334712 0,321487 0,009088 0

2.1.4. Ogrenci Memnuniyetinin Genel Olarak Degerlendirilmesi

Sonug olarak, bulunan matris, boyutlarin 6nem derecesine gore olusturulan agirlik matrisi ile
carpilir. Bu ¢alisma icin tiim boyutlarin 6nem derecesi esit kabul edildiginden;
A =(0.25,0.25,0.25,0.25) alnr.

Sonug matrisi ise agsagidaki sekilde hesaplanir.

0.336723
0.317624
0.322570
0.334712

0.333117
0.317624
0.322570
0.334712

0.322217
0.330600
0.328167
0.321487

0.007943 0.000000
0.034151 0.000000
0.026694 0.000000
0.009088 0.000000

F = AR =(0.25,0.25,0.25,0.25) =

= (0.327907, 0.327006, 0.325618 ,0.019469, 0)

Bu islemler sonucunda Universitenin 2013 yil1 igin memnuniyet derecesi en biiyiik yiizdelik
dilim olan "Tamamen Katiliyorum" olarak bulunur. Sonuglar1 gosteren grafik Sekil 3 ‘'te
verilmistir.
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2013 Yili Anket Sonuglari

|

Sekil 3. 2013 yil1 anket sonuglari

B Tamamen Katiliyorum
B Katihyorum

Emin Degilim

m Katilmiyorum

B Hig Katilmiyorum

3. 2011 ve 2012 Yullar: icin Ayni Yontemin Uygulanmast

2012 y1l1 i¢in boyutlara gore ortalamalar Sekil 4'te verilmistir.

T Fakalteler

Boyutar T~ 1T T MmM IV V VI VI VIIIX X X XI XII XIVXV XVI XVII
Yonetim Boyutu 289 314 2,87 2,58 282 312 309 2,87 294 294 304 297 273 333 343 33 297
Hizmet Boyutu 277 293 272 232 268 294 299 269 277 265 302 292 263 306 32 323 292
Ogretim Boyutu 274 301 2,65 2,58 273 296 292 272 272 263 305 293 262 324 332 319 3
Basan Boyutu 282 306 281 263 275 306 298 294 282 279 305 296 271 338 338 32 304

Sekil 4. 2012 yil1 igin boyutlara gore ortalamalar

Fakdiltelerdeki 6grenci oranlari ise agsagidaki sekildedir.

N,=0,01898, N,=0,07091, N;=0,17273, N,=0,00982, N.=0,05971, N.=0,00887, N,=0,02335,
Nz=0,00524, N;=0,0536, N,,=0,00502, N,,==0,0592, N,,==0,09316, N,;==0,0056, N,,==0,02,
N,:==0,01025, N,,==0,00429, N,,==0,37927

2012 wyili i¢in iniversitedeki Fakiilte sayist 17'dir.Gerekli hesaplamalar yapildiginda,
memnuniyetlere ait oranlar asagidaki sekilde bulunur.
= (0.273101, 0.351129, 0.348824 , 0.026946, 0)

Bu islemler sonucunda iiniversitenin 2012 yil1 i¢in memnuniyet derecesi en biiylik yiizdelik
dilim olan " Katiliyorum" olarak bulunur. Sonuglar1 gésteren grafik Sekil 5 'te verilmistir.

2012 Yili Anket Sonuglari

B Tamamen Katiliyorum
B Katihyorum
Emin Degilim

m Katilmiyorum

B Hig Katilmiyorum

Sekil 5. 2012 yil1 anket sonuglari
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2011 yil1 i¢in boyutlara gore ortalamalar Sekil 6'da verilmistir.

T Fakulteler
Boyutlar 1 1 I IV V VI VI VIIIX X X XI X XIV XV
Yionetim Boyutu 3,14 2922 3105 3,553 365 2714 3,139 314 304 295 279 3 31 277 305
Hizmet Boyutu 303 283 303 32 328 275 306 3.13 301 283 272 306 291 27 296
Ogretim Boyutu 311 288 305 344 361 26 3.1 318 306 288 282 305 303 275 259
Basan Boyutu 312 291 306 356 372 271 313 321 3006 293 282 303 3,02 272 303

Sekil 6. 2011 y1l1 i¢in boyutlara gore ortalamalar

Fakiiltelerdeki 6grenci oranlari ise asagidaki sekildedir.
N,=0,12017, N,=0,03745, N;=0,0104, N,=0,051754, N ;=0,02034, N,=0,00914,

N.,=0,04957, N,=0,01932,  N,=0,11252, N,,=0,20984, N,,=0,04764, N,,=0,12378,
N,;=0,00833, N,,=0,10849, N,.=0,071254

2011 yihh i¢in {iniversitedeki Fakiilte sayis1 15'tir.Gerekli hesaplamalar yapildiginda,
memnuniyetlere ait oranlar agagidaki sekilde bulunur.
= (0.28144, 0.360908, 0.338361 , 0.019291, 0)

Bu islemler sonucunda tiniversitenin 2011 yili i¢in memnuniyet derecesi en biiyiik yiizdelik
dilim olan " Katiliyorum" olarak bulunur. Sonuglar1 gosteren grafik Sekil 7 'te verilmistir.

2011 Yili Anket Sonuglari

B Tamamen Katiliyorum
B Katihyorum
Emin Degilim

m Katilmiyorum

B Hig Katilmiyorum

Sekil 7. 2011 yil1 anket sonuglari
4. Sonuclar

Bu makalede iniversitede bulunan Ggrencilerin, 2011-2013  willart  arasindaki
memnuniyetlerindeki degisimler gosterilmistir.  Universitenin  memnuniyeti sonug¢ olarak,
“Katilmiyorum” ya da “Hi¢ Katilmiyorum ~”  memnuniyet derecelerinden biri olsaydi,
iiniversitenin  6grenci memnuniyetini artirmasi igin ¢ok c¢alismasi gerektigi sOylenebilirdi.
Universitenin memnuniyeti 3 yil igerisinde “Tamamen Katiliyorum” olan en iist memnuniyet
seviyesine geldiginden, {niversitenin O0grenci memnuniyeti i¢in dogru calismalar yaptigi
sonucuna varilabilir. Ayni zamanda bu veriler iiniversitenin gelisim stratejisi i¢in de dnemli bir
yol gosterici olacaktir.
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