T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI
EGITIM BILIMLERI ENSTITUSU
EGIiTiM BILIMLERi ANABILiM DALI
YUKSEKOGRETIM ARASTIRMALARI BiLiM DALI

UNIVERSITE OGRENCILERININ EGIiTiM GORDUKLERI
FAKULTELERIN KALITE DUZEYLERINE ILISKIiN ALGILARI
(SAKARYA UNIVERSITESI ORNEGI)

YUKSEK LiSANS TEZi

ARIF SAKLI

DANISMAN

PROF. DR. OSMAN TiTREK

NISAN 2019






T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI
EGITIM BILIMLERI ENSTITUSU
EGIiTiM BILIMLERi ANABILiM DALI
YUKSEKOGRETIM ARASTIRMALARI BiLiM DALI

UNIVERSITE OGRENCILERININ EGIiTiM GORDUKLERI
FAKULTELERIN KALITE DUZEYLERINE ILISKiN ALGILARI
(SAKARYA UNIVERSITESI ORNEGI)

YUKSEK LiSANS TEZi

ARIF SAKLI

DANISMAN

PROF. DR. OSMAN TIiTREK

NISAN 2019



BILDIRIM

Hazirladigim tezin tamamen kendi ¢alismam oldugunu, akademik ve etik kurallari

gozeterek caligtigimi ve her alinttya kaynak gosterdigimi taahhiit ederim.

Arif Sakl



JURI UYELERININ iMZA SAYFASI

‘Ogretmen Adaylarmin Egitim Gordiikleri Fakiltelerin Kalite Siireglerine iliskin
Algilari (Sakarya Universitesi Ornegi)’ baghikli bu yiksek lisans tezi Egitim
Bilimleri Anabilim Dali Yiiksekogretim Arastirmalari Bilim Dalinda hazirlanmig ve
jlirimiz tarafindan kabul edilmistir.

Bagkan P{%L—“LSM\V‘R {Tmza)

Uye”"wﬂvﬁ . - &)/Jq(lmza) W

Yukaridaki imzalarin, ad1 gegen Ggretim tiyelerine ait oldugunu onaylarim.

Q20512019
(Imza)
)
C Q (_/\/
pt
Prof. Dr. Omer Faruk TUTKUN

Enstitii Miidiirii



ON SOz

Fakiiltelerdeki kalitenin saglanmasi ve siirdiiriilmesi i¢in her egitim fakiiltesinde
yetistirilen 6gretmen adaylariin gerek fiziksel gerek destek hizmetleri gerekse diger
kosullarin saglanmasi gerekmektedir. Bu kosullar; 6grenci, akademik ydnetim ve
idari yonetim arasindaki tglii iliskiye baglidir. Bunun i¢in tiniversite yonetiminin
Ogretmen adaylarinin gorlis ve Onerilerine dikkat ederek yeni yapilandirmalara
gitmeleri ve bu dogrultuda maksimum kaliteyi saglamalar1 gerekmektedir. Ogretmen
adaylariin hem okurken hem de okul bittikten sonraki mesleki hayatlarinda
zorluklar ile karsilasmamalari i¢in sik1 bir okul-6grenci koordinasyonun saglanmasi

gerekmektedir.

Universiteler tabi ki meslek sahibi yetiskin gengler yetistirmektedirler Ancak
Ogretmenlerin diger meslek sahibi genglerden ¢ok daha iyi yetistirilmeleri
gerekmektedir. Dolayisi ile egitim fakiiltelerinde hizmet kalitesi ve memnuniyete
daha fazla 6nem verilmelidir. Fiziksel 6zelliklerden imaja kadar biitiin alt boyutlar
irdelenerek egitim politikalar1 gelistirilmelidir. Bir toplumun gelismislik ve
yetismislik seviyesi, o tilkedeki 6gretmelerin gelismislik seviyesi ile dogru orantili
olarak artmaktadir. Cilinkii o toplumdaki egitici/6gretmenin kalitesi ne ise ilmin,
bilginin ve ileriligin kalitesi de odur (Ogretmen Yetistirmede Kalite Sorunlari
Calistay1, 2005).

Bu tez ¢alismasinda “Ogretmen Adaylarinin Egitim Gordiikleri Fakiiltelerin Kalite

Siireclerine Iliskin Goriisleri Sakarya Universitesi Ornegi” konusu ele alinmistr.

Tez silireci boyunca bana rehber olan ve destegini hi¢ esirgemeyen degerli
damismanim Prof. Dr. Osman TITREK’e ¢ok tesekkiir ederim. Ayrica derslerinden
cok keyif aldigim sevgili hocam Dog¢. Dr. Mustafa BAYRAKCI’ya; bu egitimi
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OZET
UNIVERSITE OGRENCILERININ EGITIM GORDUKLERI
FAKULTELERIN KALITE DUZEYLERINE ILISKIN ALGILARI
(SAKARYA UNIVERSITESI ORNEGI)

Sakli, Arif
Yiiksek Lisans Tezi, Egitim Bilimleri Anabilim Dali
Yiiksekogretim Arastirmalari Bilim Dali
Danisman: Prof. Dr. Osman TITREK
Nisan, 2019. xvii+94 sayfa.

Is diinyasmin ihtiya¢c duydugu yeterli bilgi birikimine sahip yetenekli insan kaynagini
yetistirmek T{niversitelerin gorevidir. Bununla birlikte farkli alanlarda yapilan
aragtirmalarla bilime katki saglamaktadirlar. Bu kapsamada egitim ve ogretim
islevini gerceklestiren iiniversitelerin temelini olusturan dgrencilere en iyi hizmeti
sunarak Ogrencileri akademik ve sosyal yoniiyle donanimli bireyler olmalarini
saglamak i¢in bu ama¢ dogrultusunda en 1yr imkanlar1 ortaya koymalari

gerekmektedir.

Bu ¢aligmada, 6gretmen adaylarimin egitim gordiikleri fakiiltelerin kalite stireclerine
iliskin goriisleri, Sakarya Universitesinde farkli fakiiltelerde 6grenim gérmekte olan
360 dgrenci iizerinde arastirilmistir. Olgme araci olarak servis performansi (Sevice
Performance — SERVPERF) ve servis kalitesi (Servis Quality — SERVQUAL)
kullanilmistir. Verilerin analizi kisminda verilerin hepsinin belirtilen sartlarda normal
dagildign goriilmiistiir. Ikinci arastirma probleminde bagimsiz gruplar t testi,
calismanin diger problemlerinde ise tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
kullanilmistir. Yapilan varyans analizlerinde hangi gruplar arasinda fark oldugunu
bulmak icin ise post-hoc testleri kullanilmistir. . Olgegin tamamina ait giivenirlik
katsayst ise 0,965°dir. Ozdamar (1999) giivenirlik katsayisinin 0,61 ile 0,80 arasinda
oldugunda orta diizeyde ve 0,80 ile 1,00 arasinda ise yiiksek diizeyde giivenilir
oldugunu belirtmistir. Arastrma sonucunda; Universite Ogrencilerinin dgrenim
gormekte olduklari tiniversite ile ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye,
sadakat degiskenlerine yonelik goriislerinin memnuniyet ve imaj agisindan dogum

yerinin anlamlilik gosterdigi, gelir diizeyi arttikga 6grenci, baba egitim seviyesinin
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fiziksel oOzellikler ve imaj agisindan anlamlilik gosterdigi, biitiin boyut ve alt
boyutlarda ilahiyat fakiiltesi Ogrencilerinin goriislerinin ortalamasinin  diger
fakiiltelerde 6grenim goéren dgrencilerden daha yiiksek oldugu, memnuniyet, imaj ve
tavsiye boyutlarinda 2.6gretimde 6grenim goren 6grencilerin goriislerinin ortalamasi
1.6gretimde 6grenim goren Ogrencilerin goriliglerinin ortalamasindan yiliksek oldugu

belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekogretim, hizmet kalitesi, kalite
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ABSTRACT

PERCEPTIONS OF UNIVERSITY STUDENTS ON THE
QUALITY LEVELS OF THE FACULTY OF EDUCATION
(SAKARYA UNIVERSITY CASE)

Sakli, Arif
Master Thesis, Department of Master Sciences of Educational Sciences
Higher Education Research Sciences
Supervisor: Prof. Dr. Osman TITREK
April, 2019. xvii+94 pages.

It is the responsibility of the universities to educate talented human resources with
sufficient knowledge that the business world needs. However, they are informed by
research conducted in different areas. In this context, it is necessary for the students
constituting the foundation of the universities which carry out the education and
training functions to present the best opportunities for this purpose in order to ensure
that the students are academic and socially equipped individuals by providing the
best service.

In this study, the quality of education qualities of the faculties where the prospective
teachers were trained at the university was researched on 360 students studying at
different faculties at Sakarya University. Service performance (Service Performance
- SERVPERF) and service quality (SERVQUAL - SERVQUAL) were used as the
measurement tool. In the analysis part of the data it was seen that all of the data were
normally distributed in the specified conditions. Independent groupst test was used in
the second research problem and one way analysis of variance (ANOVA) was used
in the other problems of the study. Post-hoc tests were used to find out which groups
differed in the variance analyzes. . The reliability coefficient for the whole of the
scale is 0.965. Ozdamar (1999) stated that the reliability coefficient is between 0,61
and 0,80 at the intermediate level and between 0,80 and 1,00 is highly reliable. As a
result of the research; It was found that the place of birth was significant in terms of
satisfaction and image with respect to the service quality, satisfaction, image,
recommendation and loyalty variables related to the university where the university

students were educated and the level of education was significant in terms of
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physical characteristics and image, The means of the views of the students of
theology faculty are higher than the students of the other faculties in the dimensions.
The mean of the views of the students in the 2nd education in the dimensions of
satisfaction, image and recommendation is higher than the average of the opinions of

the students in the 1st education.

Keywords: Higher education, quality of service, quality, pre-service teacher
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BOLUM I

GIRIS

Siirekli bir degisim ve gelisme i¢inde bulunan diinyada kalite kavrami giderek 6n
plana ¢ikmaktadir. Onceleri iiretim, hizmet, yonetim simrlari igerisinde yer alan
kalite kavrami glinimiizde egitim, saglik, giivenlik gibi hayatin i¢inde yer alan tim
kavramlarla biitiinlesen, bir diisiince ve felsefe olarak goriilmektedir. Kalite
anlayisinin yerlesmis oldugu her alan daha hizli gelisme gostermektedir. Kalite ile
ilgili belirleyicilerin temel tas1 insana dayanmaktadir. Nitelikli insan giicti kaliteli
iirtin ve hizmet liretmek i¢in en 6nemli unsurdur. Dolayisiyla iiretim ve tiikettim

faaliyetlerinde kaliteden s6z edebilmek icin insan deger verilmelidir (Tosun, 2012).

Teknolojik ve bilimsel gelismelere paralel olarak 21. yiizyilin basindan itibaren
bilginin tiretilmesi ve bilgiye dair paradigmalar biiylik degisim ge¢irmistir. Bu yeni
paradigmaya gore; bilgi kesfedilmez yorumlanir, birden ortaya ¢ikmaz bir kisi ya da
kurum tarafindan yapilandirilarak savunulur. Son yiizyil paradigmasina gore bilgi
Ozneldir. Ciinkii bilgi; kisinin deneyim, gézlem ve tecriibeleri sonucu olusmaktadir
(Ozden, 2005). Bilginin kazamlma ve kullanilmasina dair yeni varsayimlar ortaya
atilinca 6gretme ve O0grenme kavramlarina dair algilarda degisiklik gostermistir.
Dolayisi ile bu durum 6grenme, 6gretme, egitim ve 0gretim kavramlarina da farkl
yaklasimlar getirmistir. Egitimde Ogretim yerine 0grenme On plana ¢ikmis, asil
onemli olanin 6grenen oldugu yapilandirict bir yaklasim ortaya ¢ikmistir (Sherman

ve Kurshan, 2005).

Universitelerde kaliteyi artirmak ve memnuniyeti saglamak icin yapilan kalite ve
akreditasyon g¢aligmalarmin en biiylik amaci; 6gretmen niteliginin arttirilarak egitim
fakiiltelerinin hizmet sundugu basta 6grenciler olmak iizere aile ve akademisyenlere
egitiminin kalite standartlarina uygun olarak verildiginin teminatin1 sunmaktir
(Yiiksekogretim Kurulu [YOK]1999). Egitim fakiiltelerinde akreditasyon ve kalite

calismalarinin sona ermesi ile birlikte ulusal egitim kalitesinin uluslararasi seviyeye



cikacagl, egitimin Oniindeki biitiin olumsuzluklarin kalkacagi ve Ogrencilerin
uluslararas1 akademik camiada belli bir yer edinerek kendilerini ispat edecekleri

planlanmaktadir (Siingii ve Bayrake1, 2010).

Egitim kurumlar1 bir toplumun varligim1 idame ettirmesinde tretici bir alt sistem
olarak rol oynamaktadir. insan ile yasam arasinda siki bir iliski kuran egitim
kurumlarmin temelinde insan yetistiren tiiniversiteler bulunmaktadir. Bireylerin
kesfedilmesi, yeteneklerinin ortaya ¢ikarilmasi ve her bireyi yetenegi dahilinde bir
ise yonlendirerek toplumsal gelisim ve degisimi saglamak iiniversitelerin yegane
sorumlulugunda bulunmaktadir (Taymaz, 1995). Universitelerin topluma onciiliik
ederek kendini yenileyebilmeleri ancak toplum ile olan iligkileri ile bilgiyi kullanma
giiglerine baglidir. Universitelerin tek miisterisi olan dgrencilerin ihtiyag ve istekleri
dogrultusunda kaliteyi artirarak 6grenci memnuniyetini saglamalar1 ¢agdas bilginin

esasint olusturmaktadir (Dilseker, 2011).

Tirkiye Ozellikle sahip oldugu gen¢ niifusu agisindan olduk¢a Onemli bir
konumdadir. Sahip oldugu bu 6nemli kriter, bu gen¢ niifusa saglanacak kaliteli
egitim hizmetleri sayesinde daha da onemli farklar yaratacaktir (Findikli, 2010).

Burada belirleyici unsur yiiksek6gretim kurumlarinin kalitesidir.

Bu boliimde arastirmaya yonelik problem durumu, problem ciimlesi, alt problemler,

aragtirmanin amaci ve onemi, sayiltilara ve sinirhiliklara yer verilmistir.

1.1. PROBLEM CUMLESI

Universite dgrencilerinin egitim gordiikleri fakiiltelerin kalite diizeylerine iliskin

algilar1 nedir?

1.2. ALT PROBLEMLER

e Universite dgrencilerinin 6grenim gdrmekte olduklar iiniversite ile ilgili hizmet
kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik algilarinin

diizeyi nedir?



e Universite dgrencilerinin 6grenim gormekte olduklar: iiniversite ile ilgili hizmet
kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik goriisleri

arasinda
- cinsiyete,
- dogum yerine,
- aile gelir durumuna,
- anne egitim diizeyine ,
- baba egitim diizeyine,
- 0grenim goriilen,
- 0grenim tiirii (1.68retim ve 2. 6gretim)’ne,
- burs alma durumuna,

- burs tiiriine gore anlamli fark var midir?

1.3. ARASTIRMANIN ONEMIi

Egitimin kalitesini belirleyen temel unsurlar; 6grenciye sunulan fiziksel imkanlar
(uygun derslikler, laboratuar imkanlari, ulusal ve uluslararasi yayinlara ulasabilmek
icin uygun kiitiphane vb.), sosyal olanaklar (sosyal aktivitelerin saglanacagi
imkanlar) ve nitelikli akademik personeldir (Cakir, 2008: 3). Sakarya Universitesi
tilkemizde kalite ¢aligsmalarini baslatan ilk kurumlardandir. Kurumun konu ile ilgili

seriiveni resmi web sayfalarinda su sekilde 6zetlenmistir (WEBL);
e 1999: Genel Sekreterlige bagl idari birimlerde Kalite Calismalarinin baslamasi.

e 2001: Genel Sekreterlik ve Daire Bagskanliklar1 kapsaminda “TS-EN-ISO
9001:1994 Kalite Giivence” belgesinin alinmasi.

e 2003: Tiim birimlerde calisanlarimiz ile Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalarinin

baslatilmasi.

e 2003: Genel Sekreterlik ve Daire Baskanliklar1 kapsaminda “TS EN ISO

9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi” belgesinin alinmasi.



2004: Kurumsal Ozdegerlendirme ve Stratejik Plan Calismalarinin yapilmasi;

2004 Stratejik plan hazirlanmasi ve her yil revize edilmesi.

2005: Yiiksekogretimde Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
(YODEK) calismalarinin baslatilmas.

2006: Genel Sekreterlik Idari Birimleri ile tiim Akademik Birimlerin Idari
boliimlerinde “TS EN ISO 9001-2000 Kalite Yonetim Sistemi” belgesi alinmistir.

2006: KalDer ile isbirligi ve Ulusal Kalite Hareketine katilim saglanmustir.

*k*

2006: Miikemmellik Modeli ¢ergevesinde Dis degerlendirme’ den ge¢me ve
Seviyesinde Miikemmellikte Yetkinlik Odiilii kazanilmistir.

2007: Stratejik Planlama yaklasiminin etkililiginin gézden gegirilerek YODEK ile

biitlinlestirilmesi.

2006-2008: KalDer tarafindan egitimlerin verilmesi (Liderlik, Siire¢ Yonetimi,
Kurum Kiiltiirii, EFQM Miikemmellik Modeli, Rehberlik Destegi).

2008: Miikemmellik Modeli c¢ercevesinde KalDer’den ikinci bir Dis
Degerlendirme’nin talep edilmesi ve degerlendirme sonucu **** Seviyesinde

Miikemmellikte Yetkinlik” Odiilii kazanilmustir.

2008 -2010: Dig degerlendirme sonucunda EFQM Miikemmellik Modeline gore
lyilestirmeye acik alanlarin kuvvetli hale getirilmesi, kuvvetli alanlarin da 6rnek

model konumuna taginmasi ¢aligmalari yliriitilmiistiir.

2009 Agustos ayinda Ulusal Kalite Odiilii (Kamu Katagorisi) basvuru hazirlik

calismalar1 baglatilmistir.

2009 Agustos UKO Calismalarinin vyiiriitiilmesi ile ilgili Cekirdek Ekip (17) ve
Kriter Ekipleri (84) olusturulmustur.

2009 Agustos aymmda Kerman Egitim ve Danismanlik Hizmetlerinden Miijgan
Kerman tarafindan tiim Kriter Ekiplerini Ulusal kalite Odiilii bagvuru siireci ile

ilgili bilgilendirme toplantis1 yapilmstir.
2010 Ocak ayinda Ulusal Kalite Odiilii’ne (Kamu Katagorisi) basvuru yapilmistir.

2010 Subat ayinda UKO Basvuru Raporunun Kalite Odiilii Yiiriitme Kurulu'na

teslim edilmistir.



e 2010: Ulusal Kalite Odiilii Yiiriitme Kurulu (KOYK) tarafindan yapilan
degerlendirme sonrasi kurumumuz finalist kuruluslar arasinda kalmis ve Dig
degerlendirme den ge¢mistir. Bu Dig Degerlendirme neticesinde {iniversitemiz

Ulusal Kalite Biiyiik Odiilii’nii kazanmustir.

e 2013: EFQM Modeli Cercevesinde yapilan iyilestirmeler ve is siireclerinin
gelistirilmesi ¢alismalarinin sonuglarinin degerlendirilmesi ve 2010 yilinda elde
edilen basarinin devamliliginin test edilmesi amaciyla {liniversitemizin bagvurusu
ve KOYK tarafindan yapilan degerlendirme ve saha ziyaretleri neticesinde

{iniversitemiz Miikemmellikte Siireklilik Odiiliinii kazanmustir.

e 2014: EFQM Modeli cercevesinde Toplam Kalite Yonetimi Caligmalart ¢ok
boyutlu olarak siirdiiriilmesi ve Tiirk Yiiksekogretim kurumlarinin uluslararasi

diizeyde hak ettigi prestijli konuma ulasabilmesi i¢in ¢aligmalar yiiriitiilmektedir.

Goriilmektedir ki kalite ¢alismalar1 kisa donemlerde sonug verebilecek bir siireg
olmayip devamlilik ve c¢aba isteyen disiplindir. Tiirkiye nin ihtiya¢ duydugu yeterli
bilgi birikimine sahip yetenekli insan kaynagini yetistirmek tliniversitelerin gorevidir.
Ogrencilerin kaliteli bir egitim almalar1 insan kaynaginin daha kaliteli olusmasini
saglamaktadir. Bu kapsamda egitim ve 6gretim iglevini gergeklestiren {iniversitelerin
temelini olusturan 6grencilere en iyi hizmeti sunarak 6grencileri akademik ve sosyal
yoniiyle donanimli bireyler olmalarin1 saglamak icin bu amag¢ dogrultusunda en iyi
imkanlar1 ortaya koymalar1 gerekmektedir. Bu yoniiyle arastirmada elde edilen

bulgularin uygulayici ve arastirmacilara katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

1.4. ARASTIRMANIN SAYILTILARI

e Arastirmada kullanilan 6rneklem evreni temsil etmektedir.

e Olgme arac1 probleme cevap verecek niteliktedir.

e Uygulanan 6l¢ek arastirmanin amaglarini ortaya ¢ikarabilecek niteliktedir.

e Anket formu Sakarya Universitesi pedagojik formasyon ogrencileri haricinde
kimse tarafindan doldurulmamustir.

e Sakarya Universitesi pedagojik formasyon &grencileri sorulari kendilerini

yansitacak ictenlikte cevaplamiglardir.



1.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirma,;

2017-2018 Egitim-Ogretim Yilinda 2017-2018 Egitim-Ogretim Sakarya
Universitesi’nin Siyasal Bilgiler Fakiiltesi, Isletme Fakiiltesi, Fen Edebiyat
Fakiiltesi, Ilahiyat Fakiiltesi, Spor Bilimleri Fakiiltesi, Devlet Konservatuari,
Glizel Sanatlar Fakiiltesi ve Saglik Bilimleri Fakiiltelerinde 6grenim gormekte
olup Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde Pedagojik Formasyon Egitimi
almakta olan 360 6grencinin goriisleri ile siirhdir.

Universite 6grencilerinin egitim gordiikleri fakiiltelerin kalite diizeylerine iliskin
algilarina ait veriler arastirmanin yapildig1 zaman ile sinirlidir.

Arastirma Ol¢ek maddelerine verilen cevaplar 6grencilerin kendi goriisleriyle
stnirhdir.

Arastirma 0l¢cek maddelerinde yer alan sorularla sinirlidir.



BOLUM II

KURAMSAL CERCEVE VE iLGILi ARASTIRMALAR

2.1. KALITE KAVRAMI

Bu boliimde oncelikle kalite kavraminin tanim1 yapilacaktir. Daha sonra kalite tanimi1
ile ilgili ozellikleri, gostergelerinden bahsedilecek ve bu kavramlarin egitimdeki

karsiligina deginilecektir.

2.1.1. Kalitenin Tanimi

Sozciik olarak birgok kisi tarafindan kalite; pahali, liikks, zor bulunan, yliksek 6zellikli
gibi kavramlarla es anlamli olarak diisliniilmektedir (Oglak¢ioglu, 2013). Birgok
arastirmaci tarafindan incelenen kalitenin tek bir tanimla agiklanmasi oldukga zordur.
(Bayrak, 2007). Bu nedenle kalite tek basina bir unsur olarak ele alinamaz (Ozdemir,

2002).

Kalite genel olarak; bir mal veya hizmetin miisterinin istekleri karsilayabilme
derecesi, tespit edilen veya olusabilecek ihtiyaglar1 giderebilme becerisini kapsayan
Ozelliklerin toplami, bir malin piyasaya sunulduktan sonra toplumda sebep oldugu en
az zarar, kullanilmaya elverisli olus derecesi olarak tanimlanabilir. (Ulug Akga,

2007).

“Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)” Kaliteyi, “Bir mal veya hizmetin belirli
bir gerekligini karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan ozelliklerin tiimiidiir.”
Seklinde tanimlarken Tiirk Standartlar1 Enstitlisii (TSE) “Bir iirlin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerin
toplam1” seklinde bir kalite tanimi yapmaktadir (Giivercin, 2009). Halk arasinda
kullanildig1 sekilde kaliteyi agiklamak gerekirse {istiinliik ve 1iyilik olarak



tanimlanabilir. Konu olan iiriin veya hizmetin iyi 6zelliklerinin olmasi iiriiniin veya

hizmetin kaliteli olarak tanimlanmasi en 6nemli gostergedir (Simsek, 1998).

Kalite bir yonden kusursuzlugu temsil etmektedir. Hatasiz olma ya da hatalar1 en aza
indirme olarak da ifade edilebilir (Gelmez, 2016). Kalite tiiketicilerin duygu ve
diistincelerine etki etmektedir. Bundan dolay1 isletmelerin rekabetgi piyasada
tilkketicilere en iyi {irlinii ya da hizmeti sunabilmeleri i¢in pazarlama yonetiminin
kalite unsuru {izerinde énemle durmalar1 gerektigini sdylemek miimkiindiir (Caglar,

2016).

Kalite, tiretim (imalat) ve hizmet sektoriinliin 6nemli rekabet unsurlarindan biridir.
Zorlu rekabet ortaminda piyasada yer bulmak, karliligi arttirmak ve tiiketici
beklentilerine cevap verebilmek amaciyla iireticiler kalite standartlarini siirekli
yiiksek tutmak zorundadirlar (Erdil ve Baydar, 2007). Kalite, sadece {ireticileri degil
tiiketicileri de ilgilendiren bir kavramdir. Tiiketiciler kaliteli tirlin veya hizmeti satin
alarak fayday1 en iist diizeyde elde etmeye calisirken, tireticiler de kaliteyi yakalamak
ve gelistirmek amaciyla yatirnmlar yaparak karliliklarini en iist diizeyde tutmaya

calismaktadirlar (Gelmez, 2016).

Uriin kalitesini olusturan {i¢c asamay1 Giiglii Ogiit (2008);
+  Tasarim (Uretim Oncesinde)

+  Uygunluk (Uretim Asamasinda)

+  Kullanim (Uretim Sonrasinda) olarak tanimlamustir.
Garvin (1996) ise tiiketicinin algiladig: kaliteyi;

» Performans

+  Ogzellikler

*  Givenilirlik

* Uygunluk

*  Dayaniklilik

* Hizmet Gérme Yetenegi

» Estetik

+ Algilanan Kalite (Itibar) olarak sekiz boyutta incelemistir.



2.1.2. Egitimde Kalite

Bircok degiskenin etkilesimiyle olusan kalite kavrami, bireylerin biitlin hayatini
diizenleyen ya da etkileyen bir siire¢ olan egitimde de bir¢ok degisken ile birlikte
olusturulmustur (Kalfa, 2007). Egitimde kaliteyi Ogrencilerin suandaki ve
gelecekteki okullarina ve topluma bagliliklarini arttiracak sosyal, bilimsel ve etik
degerlerini  gelistirecek calismalarin  siirekli olarak 1iyilestirilmesi seklinde
tamimlanabilir (Baykara, 1999). Numanoglu (2001)’a gore ise kalite “ecgitimin amag
ve islevlerinin gerceklestirilmesi veya bunu basarma bi¢im ve derecesi” olarak
tanimlanmistir.  Kaliteli egitim-0gretim kurumlar1 denildiginde sahip olunan
imkanlarin en iyi sekilde kullanarak, 6grencilere bilgiye ulagmayi, bilgi tiretmeyi
Ogretmesi ve kendi alanlarinda uluslararasi ortamda basarili olabilecek yetenege
sahip olmalarin1 saglayacak egitimin verildigi kurumlar olarak tanimlanabilir.
(Harvey ve Garvin). Biitiin sektorlerde oldugu gibi kaliteyi gelistirmek ve

iyilestirmek egitim hizmetlerinin de en 6nemli sorunudur (Kelesbayev, 2014).

Yeni egitim sistemimizin amaci olan sorgulayan, arastiran, bilimsel diisiinebilen
bireyler yetistirmek i¢in okullarin biinyelerindeki tiim unsurlarla kaliteyi yakalamay1
hedeflemeleri gerekmektedir. Kalitenin 06zellikleri bakimindan diisiiniildiigtinde

egitime uyarlanabilecegi goriilmektedir (Tufan, Mizrak ve Celik, 2009).

Diger sektorlerde oldugu egitim sektoriinde de iiretim onemlidir. Egitim kurumlari
tiretmek zorundadirlar. Ancak diger mal treten sektdrlerde oldugu gibi egitim
sektorlinde iiretimi net olarak ortaya koymak kolay degildir. Piyasada kalite ¢ok
farkli yapidaki elemanlarin degisim ve etkilesimiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu sebeple

kalite unsurlari tek baslarina incelenemez (Ozdemir, 2002).

Egitimde de bu nedenle kalite kavramimi hem siire¢ hem de c¢ikt1 boyutlarinda
incelemek gerekir. Cikti, kurumlarca belirlenen hedeflerin ve istenilen sonuglarin
elde edilmesini, siireg ise orgiit fonksiyonlarindaki basamaklarin belirlenen amaglara
yonelik etkili bir bicimde ¢alismasini ifade etmektedir (Tezsiirlicii ve Bursalioglu,

2013).

Bilgi iiretiminin zenginlestirilmesi ve dgrencilerin donanimlarinin zenginlestirilmesi
egitimde kalite tecrilbbe edilmeden Ogrenilmez. Bu o6zellik egitim hizmetlerinin

degerlendirilmesini zorlastirmaktadir. Egitim icin kalite farkli durumlara gore



pazarlama yoniinden degisiklik gosterebilir (Cubillo, J.M., Sanches, J. ve Cervino, J.,
2006);

e Yildan yila

e Egitimden egitime

e Siiftan siifa

e Ogrenciden 6grenciye
e Ulkeden iilkeye

Bu sebeple egitim hizmetlerinde kalite her bir miisteri (6grenci-veli) igin farkli anlam

tasimaktadir.

2.1.3. Kalitenin Ozellikleri

Hayatin her alaninda ortaya ¢ikan kalite kavrami genel olarak hizmet kalitesinde de

su ozelliklere sahip olmas1 gerekmektedir (MEB, 2001; Oksiiz, 2007):
e Erisebilirlik,

e Zamanlilik,

e Profesyonellik,

e Gilivenirlilik,

e Dogruluk,

e Tamlik,

e Siireklilik,

e Esneklik,

e Ortam (Ergonomi),
e Giivenlik,

e Goriiniim,

e Anlasilabilirlik,
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2.1.4. Egitimde Kalite Gostergeleri

Egitim, hizmet sektoriinlin soyut 6zelliklerini tagtyan bir alandir. Egitimde kalite igin
egitim kurumlar1 miisterisi olan 6grencilerinin beklentileri ve ihtiyaglarini karsilamak
icin c¢aba gostermektedir. Egitim hizmetleri, dogas1i geregi, diger hizmet
isletmelerinden farkli olarak oldukca fazla kisisel iletisim ve farkli birgok karmasa
icerir. Genel olarak biitiin hizmetler belirli bir pazarlama strateji bagvurusu gerektiren
0zel ozelliklere sahiptir. Hizmetler 6zellikleri geregi dokunulmaz, test edilmez ve
sahip olunamazlar. Ayrica heterojen, kolay bozulabilir es zamanli {iretim ve tiikketime
ihtiya¢ duyulur. Miisteriler yiiksek seviyede dokunulmazlikla karsilasirlar, bu
dokunulmazlik miisterilerle olan iletisimi engeller. Sonug olarak miisterilerin karar
stireci dogrudan hizmeti degerlendirme siirecinden etkilenir. Miisteriler marka imaji,
kurulusun merkeze yakinligi, gibi bircok 6zelligi analiz ederler. Hizmetler, bir ¢esit
hizmet paketi olarak saglanir. Yani hizmet kurulusunun imaji ulagimi vb bir¢ok
Ozelligi miisteriler tarafindan degerlendirilir (Cubillo, J.M., Sanches, J. ve Cervino,
J., 2006; Findikl, 2010).

Son yiizyilda olusan ekonomik-kiiltiirel, sosyal- siyasal ve bilimsel-teknolojik
gelismelerin 1518inda yiiksekogretim sisteminin yeniden diizenlenmesi zorunlu hale
getirmistir. Bilginin 6neminin artmasiyla toplumlarda yiiksekdgretime duyulan talep
artmakta, yliksekogretim sistemlerinin degerlendirilebilir ve agik siirecler seklinde
gelistirilmesi zorunlu hale getirmistir. Gelisen teknoloji, egitim ve aragtirma
alanlarinda farkli materyallerin kullanilmasini saglamakta, esnek 6grenme yollarinin
ve yasam boyu 6grenmenin 6nemini de artirmaktadir. Kiiresel diinya ekonomilerinde
de yiiksekogretime duyulan talep hizli bir artis gostermistir. Bu gelismeler is
diinyasinin yiliksekogretim kurumlart ile iliskinin O6nemini artirmakta; rekabet de
egitimde kaliteyi zorunlu hale getirmektedir. Kiiresellesen diinyada artan mal ve
hizmet dolasimi, yliksekdgretim kurumlarindan baslayarak, yliksekdgretim sistemine
dahil herkesim veya kisiyi, bu gelismelerin zorunlu hale getirdigi degisimleri
gerceklestirilmeye veya gerceklestirilmesi i¢in ¢aba sarf etmeye yonlendirmektedir.
Bu durum da yliksekdgretim sistemini 6nemli ciddi bir sekilde uluslararasi rekabete

acik hale gelmistir (Yiiksekogretim Kurulu, 2010).

Egitim hizmetini alan miisteri konumundaki &grencilerin memnuniyetlerinin
saglanmasi i¢in de, soyut olan egitim faaliyetiyle beraber, ¢ekici ders veya anlatim

materyallerinin kullanilmas1 gerekmektedir. Kaliteli olarak algilanabilecek bir egitim
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hizmeti i¢in, soyut ve somut unsurlarin birlikte verilmesi giiniimiizde zorunlu bir
gereklilik olarak ortaya c¢ikmaktadir. Universitelerin  birgogunda, kaynak
yetersizlikleri nedeniyle bircok ders materyalinin eksik olmasi, verilen egitim
hizmetiyle saglanan tatmin diizeyinin diismesine ve 6grenci memnuniyetsizligine
neden olmaktadir. Ayrica mevcut iiniversite birimlerinin bu eksiklikleri
giderilmeden, yeni iiniversitelerin de yetersiz kaynaklarla kurulmasi, bu olumsuz

durumun siddetini artirmaktadir (Ozcalik, 2007).

Egitim hizmetinin miisterileri, bizzat hizmetin bulundugu mekanda hizmetin verildigi
zamaninda bulunmas1 gereklidir. Ogrencilerin duydugu tatmin ve &grenci

memnuniyeti (Ozgalik, 2007);

e Hizmeti veren 6gretim elemanlariyla olan etkilesimden,
e Egitim hizmetlerinin ger¢eklestigi zaman ve ortamdan
e Egitim hizmetini alanlarin, aldig1 bu hizmeti algilama sekillerinden

etkilenmektedir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasini ise Duygun

(2007) Tablo 1’de verilen haliyle betimlemistir.

Tablo 1. Hizmet Kalitesinin Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet Kalitesinin Boyutlar Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Derslerin ders programi 1s18inda yapilmasi,

Derslerin zamaninda yapilmast,

Ogrencilerin tutulan biitiin kayitlarin hatasiz
Givenilirlik olmasi

Egitim kurumlarinda ¢alisan personelin

ogrencilerin problemlerini ¢6zmeye istekli

olmalar1

Egitim kurumlarinda c¢alisan personelin
ogrencilere hizmet etmeye istekli olmasi,
Derslerin zamaninda baglamasi,

Derslerin ~ zamani  ile ilgili ~ bilginin

Duyarlilik . .
ogrencilerle paylasilmasi
Egitim kurumlarinda ¢alisan personelin
ogrencilerle ilgilenebilecek zaman
ayirabilmesi

veterlilik Egitim kurumlarinda c¢alisan personelin

yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasi,
Egitim kurumlarinin konum olarak Kkolay
ulasilabilir olmasi

Ulasilabilirlik
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Nezaket

Egitim kurumu ¢alisanlarmin  68renciye
gereken ilgi ve saygiy1 gdstermesi

Egitim kurumlarinda c¢alisan personelin
Ogrenciye biitiin igtenlikleri ile hizmet
vermesi

Tletisim

Ogrencilerin dilek ve sikayetlerinin dikkate
alimmasi,
Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve
6zel durumlardan 6grencinin  haberdar
edilmesi,

Inanilirlik (Diirtistliik)

Ogretmenlerin alaninda yetkin olmalar1
Ogretmenlerin derslerinde verdiklerin
orneklerin yeterliligi ve giincelligi,
Ogretmenlerin derslerindeki hitabet becerisi,
Ogretmen-dgrenci iletisiminin yeterliligi,
Ogrencilerin aldiklar egitime giivenmeleri

Giuvenlik

Egitim kurumlarinin  6grencilerin - kisisel
verilerinin gizliligini 6nemsemesi,

Anlagilabilirlik (Ogrenciyi Anlamak)

Derslerin ~ grencilerin ~ Seviyesine  uygun
islenmesi,

Egitim kuru calisanlarinin 6grencilerin 6zel
istek ve ihtiyaglarini anlamasi,

Hizmetin Somut Yonleri (Fiziksel
Varliklar)

Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern
goriinmesi

Egitim kurumlarinin fiziksel olarak binasinin
goze hitap etmesi

Egitim kurumlarinin temiz ve diizenli olmast,
Smif ortamlarinin islenen derslere uygun
olmasi,

Egitim kurumlarinda ¢alisan personelin
gorliniisti, bakimi

Ders sirasinda  kullanmilan  materyallerin
yeterliligi,

Egitimde kalite gostergelerini hizmet kalitesi boyutlarinin egitim hizmetlerine
uyarlandigi Tablo 1’den yorumlamak miimkiindiir. Ciinkii hizmet kalitesi boyutlarini

tamamini saglayan bir hizmet kalitelidir diyebiliriz. Tablo 1°de goriildiigii gibi egitim

hizmetlerinin gilivenilirlik, duyarlilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,

inanilirlik, giivenlik, anlasilabilirlik ve fiziksel varliklar gibi 6zelliklerin egitim

hizmetlerinde saglanmasi egitim hizmetlerinin kaliteli oldugunun bir kanitidir.
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2.1.5. Yiiksekogretimde Kalite Gostergeleri

Tiirkiye’de yiiksekogretimin kalite Standartlarina uygun olabilmesi ve bu alanda
uluslararast  bir uyumun saglanabilmesi i¢in  Yiiksekogretim Kurulunca
“Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme”
yonetmeligi yaymlanmistir. Bu yonetmelik kapsaminda, yapilan c¢alismalari
diizenlemek iizere, Yiiksekogretim Kurumlari Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Komisyonu (YODEK) kurulmustur (YOK, 2007).

Yiiksekogretim Kurulu tarafindan “Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi’nin” 2005 yilinda egitim-6gretim
ve arastirma faaliyetlerinin kalitesinin gelistirilmesi ve degerlendirilmesi amaciyla,
Avrupa Kalite Giivencesi Standart ve Ilkelerine de uygun olacak bigimde
yaymlanmistir. Yiiksekogretim hizmetlerinde kalite standartlarinin olusturulmasi ve
bu alanda uluslararas1 uyumlulugun saglanabilmesi amaciyla hazirlanan yonetmelik,
yiiksekogretim kurumlarin egitim-6gretim ve arastirma faaliyetleri ile bu alanlardaki
idari hizmetlerin degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, bagimsiz “dis
degerlendirme” siireciyle kalite seviyelerinin onaylanmasi ve taninmasi konusundaki

calismalara iliskin esaslar1 diizenlemektedir (YOK, 2010)

Bu kurulun iiyeleri Universiteler Aras1 Kurul tarafindan se¢ilmis dokuz iiye ile
Ulusal Ogrenci Konseyi tarafindan belirlenmis bir 6grenci temsilcisidir. Bu kurumun
gorevi yiiksekogretim kurumlarindaki akademik degerlendirme ve kalite gelistirme
alanlarindaki ¢alismalarin ulusal diizeyde diizenlenmesi ve koordinasyonudur. Bu
calismalar i¢in YODEK, Yiiksekdgretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve
Kalite Gelistirme Rehberini olusturmustur. Buna gore Yiiksekogretim kurumlarinda
yapilan akademik degerlendirmelerin ve kalite gelistirme caligmalarinin sistemli bir
bicimde yliriitiilebilmesi i¢in gerekli slire¢ ve performans verilerini tanimlamistir

(Yiiksekogretim Kurulu, 2010).
Yiiksekogretim Kurumlar1 Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Siireci,

Stratejik Planlama Siireci, Kurumsal Degerlendirme Siireci, Periyodik lyilestirme ve

Izleme Siireci seklinde tanimlamalar yapilmistir.

Belirlenmis olan her strateji ve/veya hedefin gerceklestirilebilmesi i¢in, bu alanda
ilgili kurum tarafindan Olgiilebilir ve anlasilabilir nitelikte birim veya alt birim

hedefleri olusturularak ilgili birimde gorevli yoneticilerin bu hedefleri
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gerceklestirmeden sorumlu olmalart  beklenir. Siire¢ yOnetimi uygulayan
yiiksekogretim kurumlarinda olusturulmus olan birim hedefleri bu alanda ilgili
siireclerin amaclarina donistiiriilerek, siiregten sorumlu olanlarin bu amagclara

ulasmas1 beklenir (YOK, 2007).

2.1.6. Kaliteli Ogretmen Tanimlamasi

Kaliteli bir egitimde bir¢ok unsur etkili olmakla birlikte en 6nemli unsur egitimin
vazgecilmezi olan O6gretmenlerdir. Egitim hizmetlerinden istenilen ve hedeflenen
basarinin yakalanabilmesi, amaclanan noktaya ulasilabilmesi i¢in egitim, arag-
gerecler, fiziksel imkanlar ve egitim hizmetini alan &grencilerin beklentilerinin
karsilanmasi gibi sartlarin egitim sisteminde mimkiin olan en iyi seviyeye

getirilmesi gerekmektedir (Murat, Aslantas ve Ozgan, 2006).

Ihtiyaroglu (2010)’nun, Anderson (1989)’un yaptigi bir arastirmadan aktardigina
gore “Ogretmen kimdir?” sorusuna toplumdun verdigi ilgi cekici cevaplardan

bazilari su sekildedir:

e Ogretmen, egitimin temel unsurudur, yeri higbir sekilde doldurulamaz,

e Ogretmen insan mimari, insan miihendisidir,

e Her iyi, dogru, giizel ve biiyiik degerde 6gretmenin emegi ve payi vardir. Bu
degerlerin tasiyicisi ve yansiticisidir,

e Akil, bilgi, sevgi, saygi, hak, adalet gibi insanligin en yiice degerleri 6gretmenin
karakteri ve niteligidir,

e Ogretmen bilgiye erisme kaynag; sevgi, heyecan ve hosgdrii sembolii oldugu gibi
erdemli insan modelidir,

e Ogretmen, demokratik kisi 6rnegidir,

e Ogretmen, giizel duygularm kaynagidir,

e Ogretmen, her bakimdan toplumsal liderdir.

Kaliteli bir 6gretmende bulunmasi gereken niteliklerin genellikle “etkili 6gretmen”
niteliklerine vurgu yaptig1 goriilmektedir (Erden, 1998). Esas olarak etkili bir
Ogretmeni; “uygulanan programin hedefleri dogrultusunda 6grencinin 6grenmesine
yardimer olan Ogretmen” seklinde agiklamaktadir. Bunun biiyiikk bir oranda
basarilabilmesi i¢in &gretmenlerin kigisel ve mesleki nitelikleri 6nemlidir.

Ogretmelerde bulunmasi gereken kisisel nitelikleri;

15



e Ogrencilerine insani olarak deger verme

e Ogrencilere énemli ve kendilerinin degerli oldugunu hissettirme

e Ogrencilerin ilgilerini dnemseme

o Yeniliklere acgik, dostane tavir sergileyen, sabirli, duyarli ve eglenceli olma

e Ogrencilerin bireysel olarak farkl1 dzelliklere sahip oldugunun farkinda olmasi

e Ogrencilerine arkadasca tavirlar ve davranislar sergileyebilme dzellikleridir.

Ogretmenlerin yukarida sayilan kisisel 6zellikleri egitim siireclerinde dgrencilerin
okula, derse ve 6gretmene olumlu tutum gelistirmesine yardimci olacak ve 6grenme
diizeyinde bir artis gerceklesecektir. Etkili bir 6gretmenin sahip olmasi gereken

baska bir 6nemli bir nitelik de, mesleki donanimdir. Bu nitelikleri (Akbulut, 2006) :

e Genel kiiltiir bilgisine sahip olma
¢ Alanina hakim olma

e Mesleki iletisim becerilerine sahip olmak olarak agiklamistir.

Ogretmen, toplumun sosyal ve kiiltiirel &zelliklerini hakim olmali yasadig: toplumun
ve uluslararas: kiiltiir 6zelliklerini ve evrensel degerleri 6grencilerine sunabilmelidir.
Ogretmen, iilkesinde ve diinyada yasanan gelismeleri takip etmeli, gerekli oldugunda

bu gelismeleri 6grencilerine aktarmalidir (Akbulut, 2006).

2.2. HIZMET KAVRAMI

2.2.1. Hizmet Kavraminin Tanimi

Gegen vyiizyilda, sanayi devrimiyle birlikte endiistriyel gelismelere paralel olarak,
hizmet sektoriinde de dnemli gelismeler yasanmistir (Karakaya ve Kobu, 1994). Son
yillarin ekonomi istatistiklerine bakildiginda, imalat sektoriindeki biiyime hizinin
yavasladigi, hizmet sektoriiniin biiyiime hizinin ise hizla arttigir goriilmektedir.
Hizmet sektorii igerisindeki isletmeler, yogun rekabet ortami geregi hizmet alanlarini
genisleterek iirlin ¢esitliligini saglamak, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina yanit
verebilecek kalitede bir iiretim tarzin1 benimsemek zorundadirlar (Ozgalik, 2007). Bu

sebeple de hizmet kalitesi kavraminin 6nemi giin gectik¢e artmaktadir (Cakir, 2008).
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Gliniimiizde hizmet yasamimizin en 6nemli unsurlarindan biri haline gelmistir.
Insanla dogrudan ya da dolayli olarak alakali olan her alanda hizmetten bahsetmek
mimkiindiir (Buyruk, 1999). Amerikan Pazarlama Birligi hizmet kavramini Bir
malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler
bi¢iminde tanimlamustir (Elitas, 2010; Dilseker,2011). Hizmeti kisilerin ihtiyaglarini
gideren, yarar ve doyum saglayan soyut faaliyetler biitiiniidiir (Karaca, 2007).

Literatiirde hizmet kavraminin ¢ok farkli tanimlari bulunmaktadir. Bunun nedeni
hizmeti tanimlayan arastirmacilarin kendi alanlariyla ilgili bir hizmet tanimlamasi
yapmalaridir. Bunun sonucunda da farkli yaklagimlarda farkli hizmet tanimlar
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle hizmet kavrami, tanimlanmasi oldukc¢a gii¢c olan

bir kavramdir. Literatiir incelendiginde genel olarak hizmet tanimlamalarini;

e Hizmetleri kategorize eden,

e Hizmetlerin karakteristik 6zelliklerini 6ne ¢ikaran,

e Hizmet yerine toplam hizmet kavramina yogunlasan

e Hizmeti hizmetten etkilenen kisiye ya da hizmeti tamamlayici iiriine gore tarif

eden tanim olarak dort ana baglikta siralayabiliriz (Uygug, 1998).

Egitim sektorii bireyler arasindaki etkilesimin ¢ok yogun oldugu hizmet
sektorlerinden birisidir (Eroglu, 2004). Biitiin sektorlerde alinan hizmetin kalitesi gok
onemlidir fakat egitim sektoriinde alinan hizmetin kalitesi toplum acisindan ayrica

cok biiylik bir 6neme sahiptir (Karaca, 2007).

Hizmet isletmeleri belli bash bir somut {irin iiretmeden ekonomik bir deger
olustururlar. Hizmetler, genel itibariyle fiziksel gibi satin alinmadan Once
gorilememekte tadilamamakta, hissedilememektedir. Bu nedenle satin almadan 6nce
miisteriler, hizmetin kendilerine saglayacagr Yyarar1 ve slirecin sonuglarimi

gorememektedir (Gondelen, 2007).

Egitim hizmetlerinin soyut olmasi da egitim hizmetlerinin goriintiilenmesinin
zorlastirmaktadir. Birgok egitim kurumu logolar, farkli sloganlar ve kurumsal
gorseller kullanarak hizmetlerinin goriintiilenmesi kolaylastirmaya calismaktadir

(Siitlas, 2010).

Hizmetlerin  somut olan iriinlerle olan baglantisi, hizmet kavraminin

tanimlanmasinda baska bir zorlukla karsilagmamiza neden olmaktadir. Ayrica,
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isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunun iiriin ve hizmet unsurlarini tiiketicilere sunduklar
bilinmektedir (Uner, Karatepe ve Halic1, 1998).

Hizmetlerle ilgili olarak yapilan arastirmalarda, farkli siniflandirmalar yapilmastir.

Bunlarin hepsine ayrintili olarak deginmek miimkiin degildir.

e Endiistriyel Siniflandirma
e Kurumsal Siniflandirma

e Hizmetin Yapisal Ozeliklerine Gore Siniflandirma

Hizmetlerin Ozelliklerini ise Kotler ve Armstrong (1999) ve Duygun (2007) Sekil
1’deki haliyle siniflamigtir.

SOYUTLULUK
; Hizmetler
goriilmez,
tadilmaz,

hissedilemez,

koklanamaz.

Dayaniksizlik;
Hizmetler daha AYT—HEMQ@H K

i it
verenlerden

pzete ayrilmaz.
depolanamazlar. o/ &

DEGISKENLIK;
Hizmetlerin
kalitesi, onlar1

kimin, ne zaman,
nerede ve nasil
verdigine gore
degisir.

Sekil 1. Hizmetlerin 6zellikleri

2.2.2. Hizmet Kavramimin Ozellikleri

Hizmetin tanimlanmasinda oldugu gibi  Ozelliklerinin  belirlenmesinde de

arastirmacilar tarafindan ¢esitli siniflandirmalar olugsmustur. Fakat genel olarak biitiin

18



calismalarda aragtirmacilarin ortak gorlislerini  yansitan dort temel Ozellik

bulunmaktadir (Altinay, 2016). Bu 6zellikleri Gelmez (2016) su sekilde siralamistir;

o Soyutluk (Dokunulmazlik)
e Heterojenlik (degiskenlik)
e Uretim ve tiiketimin ayn1 zamanda olmas1 (ayrilmazlik)

e Dayaniksizlik (stoklanamama)

Ozcalik (2007)’1n Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)’den aktardigmna gore
caligmasinda bu dort maddeye ek olarak sahiplik 6zelligini de eklemistir. Sahiplik
Ozelligini, mali alan bir kisi malin sahibi olurken bu mallarin somut nesneler
olmasinin bir sonucudur. Bir hizmet alindiginda iizerinde miilkiyet hakki iddia
edilebilecek somut bir nesneye sahip olunamayacagi igin hizmetlerde sahiplik
0zelligi yoktur. Hizmetin baz1 mallarin kullanimi, yani yararlanma durumu oldugu
zamanlarda bile, yararlanma hakki sadece miisterinin hizmet aldig1 siire igin

gecerlidir (Oztiirk, 2003).

2.2.2.1. Dokunulmazhk

Kotler (1997) hizmeti, iretilen bir mal olsun ya da olmasin bir tarafin diger tarafa
sagladigr dokunulamayan bir faaliyet ya da fayda seklinde tanimlamaktadir. Bu

tanimda, hizmetin dokunulmazlik ve sahiplik gibi 6zellikleri vurgulanmistir.

Hizmetin dokunulmaz olmasi, hizmet ile somut mallar arasindaki en belirgin fark
dokunulmaz olmas1 yani goriilememesi, tadilamamasi, hissedilememesidir. Bu
ozellikler hizmetin dokunulmazligi kapsamindadir (Songur, 2016). Hizmetin soyut
olmasi, kontroliiniin giic olmas1 ve tiiketicilerin hizmeti degerlendirmelerinin zor
olmast gibi sikintilara neden olmaktadir (Cigek ve Dogan, 2009).Bunun sebebi
hizmetlerin  satin alinmadan ©nce denenememesi ve duyu organlariyla

algilanamamasidir (Giritlioglu, 2012).

Hizmet, fiziksel bir unsur degildir. Uretildigi ortamda tiiketilen bir is, eylem veya
sosyal bir olay, emektir. Hizmet fiziksel malin tanimlanmasinda kullanilan, iiriiniin
arastirma Ozellikleri seklinde bilinen renk, tarz, ambalaj, tat, dayaniklilik, koku vb.
iiriine bagl niteliklerle agiklanamaz (Ozer, 1998). Hizmetlerin sahip oldugu

ozellikler sebebiyle sirketler, mallarin pazarlanmasinda ortaya konulan performansin
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sonuclarmi  tahmin edebildikleri halde, hizmet pazarlanmasinda 6znellik sz

konusu olmadigindan, tahminler her zaman dogru ¢ikmamaktadir (Karahan, 2006).

Hizmetlerin soyut (dokunulmaz) olmasi sebebiyle olusan énemli sonuglar1 asagidaki
sekilde siralanabilir (Yumusak, 2006);

e Hizmetler, "patent” ile korunmazlar. Bu sebeple kolayca taklit edilebilirler.

e Hizmetler mallar gibi sergilenemez, tamitimi yapilamaz. Ornegin raflarda ve

vitrinlerde sergilenmesi miimkiin degildir.

e Hizmetlerin tcretlendirilmesi siireci zorludur. Hizmetin bir biriminin fiili
maliyetini hesaplamak ve Kalite-fiyat iliskisini kurmak zordur. Bu sebeple fiyat

olusturulurken objektif 6zellikler bulmak kolay kolay miimkiin degildir.

e Somut olmadigi i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi de miisteri agisindan

zordur.

Hizmetin soyut (dokunulmaz) olma ozelligi sebebiyle baska bir hizmetle
karsilastirilmast da ayrica zordur. Hizmetler miisteriler tarafindan kiiclik miktarlarda
denenemezler, test edilemezler. Sadece hizmeti tiiketmis olan miisterilerin bilgi ve
deneyimlerinden yola ¢ikarak hizmetler hakkinda bilgi edinilebilir (Islamoglu,
Candan ve Haciefendioglu, 2006).

2.2.2.2. Tiirdes olmama (Heterojenlik)

Hizmeti sunanlar ile hizmeti alanlar arasinda gergeklesen iiriin ve hizmetlere gore
farklilasan beklentiler, hizmetlerin bir standardi olusmasma imkan vermemektedir.

Buda hizmetlerin kalite kontroliinii saglamay1 zorlastirmaktadir (Dilseker, 2011).

Heterojenlik  hizmetlerin standartlagtirllamamasmi  yani hizmetlerin birbirine
benzememesini agiklayan bir 6zelliktir (Gelmez, 2016). Hizmetin niteligi hizmeti
iiretene, hizmeti tiiketene, zamana ve mekana gore farklilik gostermektedir (Karahan,
2006). Bu nedenle tiiketicilerin davranis ve beklentilerinin standartlastirilmasi hizmet
tiretiminde miimkiin degildir (Giritlioglu, 2012). Bir hizmet alinirken miisteri ancak
bu hizmeti daha 6nceki benzer hizmetle karsilastirir ve ona gore degerlendirir (Sahin,
2016).
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Hizmet sunumlar1 genel olarak bireyler tarafindan gergeklestirilmesi ayni hizmetin
iki ayr1 sunumunun ayni 6zellikte olmasini da imkansizlastirmaktadir (Elitas, 2010).
Dolayisiyla hizmet isletmeleri yogun emegin oldugu isletmeler oldugundan insan
faktorii cok onemli bir unsurdur. Bu da hizmette bir standart olusturulamamasina

neden olmaktadir (Gondelen, 2007).

Hizmetin kalitesi, hizmeti alanin ve hizmet verenin i¢inde bulundugu duruma ve
ortama gore degisebilmektedir (Karahan, 2006). Hizmet kalitesi hizmetin nerede,
nasil ve ne sekilde verildigine bagli olmaklar birlikte hizmetin kim tarafindan
sunulduguyla da dogrudan ilgilidir. insanlar ortaya koyulan hizmetlere gore degisime
daha aciktir. Kalitenin ayni1 hizmeti sunan kisilerin farklilasmasindan dolayr olusan
degismesinin yaninda hizmeti sunanin ayni insan olsa bile farkli zaman ve
ortamlarda farkli kalitede ortaya cikabilir. Ornegin bir kisi cogu zaman nazik ve
kibar iken i¢inde bulundugu psikolojik durumdan dolayr bazen sinirli ve kaba
olabilir. Bu durum bireyin hizmeti verirken ki moral durumu, o anki is yiikii,
miisterinin hizmetle ilgili ~ olarak isbirligi yapma seviyesi ve miisterinin kisisel

ozellikleri gibi farkli faktorlerden kaynaklanir (Mucuk, 2007).

2.2.2.3. Ayrilmazhk

Hizmetler, iiretildigi anda tiiketildigi i¢in bircok durumda hizmeti veren kisiden
ayrilamazlar (Dilseker, 2011). Hizmetin stoklanamama 6zelliginde agiklandigi gibi
somut bir mal dretildigi anda tiketilmeyip depolanabilirken, hizmet
depolanamamaktadir. Hizmet 6nce miisteriye satilir ve liretimle tiiketim es zamanlh
olarak gergeklesir (Mucuk, 2012). Bu es zamanliliktan da hizmeti iiretenle tiiketici
arasinda yakin bir iliskinin olugmasi ortaya ¢ikmaktadir (Giritlioglu, 2012). Hizmet
bir makine ya da bir insan tarafindan da iretilse lireten ile satanin ayrilmasi séz
konusu degildir. Uretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz olmasi yine hizmetin

onceden degerlendirilmesine sebep olmaktadir (Yalgin, 2016).

Fiziksel mallarin 6nce iiretilip sonra tiiketildigi goriiliirken, hizmetler ise ¢cogu zaman
once satilir, daha sonra firetilir ve tiiketilirler. Bir bagka degisle iiretimle ve
tiketim ayni zaman diliminde gergeklesir (Siitiitemiz, 2005). Kisaca hizmetlerde

tiretim ve tiikketim birbirinden ayrilamaz, karsilikli bu bagimlilik hizmetin ayrilmazlik
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niteligini ortaya ¢ikarmaktadir. Miisteri hizmetin iiretimini gérmekte ayrica liretim

asamasinin i¢inde de gorev almaktadir (Yumusak, 2006).

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi hizmeti alan ile hizmeti sunan bireyler arasinda
iletisimin mecburiyetini, ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet {iretenler kendilerini iiriiniin
bir pargasi olarak gormeleri miisterilerinde hizmet siirecinde bilgisinin, tecriibesinin,
motivasyonunun ve Kkendine olan giiveninin hizmet sisteminin performansini
etkileyebilecek olmasi eszamanli iiretim ve tiiketimin bir sonucudur. Sonug olarak
ortaya ¢ikan hizmetin kalitesi hizmeti sunanlarin aktivitelerine ve ilgili hizmeti satin

alanlarin etkinligine dogru orantili bir sekilde baghdir (Yumusak, 2006).

Hizmetlerdeki ayrilmazlik 6zelliginin ortaya c¢ikardigi bir zorluk da hizmetlerde
mallarda oldugu gibi bir kitle tiretimi yapmay1 engellemesidir. Bu sebeple hizmet
isletmelerinin faaliyet hacmi, mal iireten isletmelere gore daha dar kalmaktadir.
Sonug olarak da hizmet iiretiminde merkezilesme yoluyla 6nemli 6l¢cek ekonomisine

ulasmak daha giictiir (Oztiirk, 2003).

2.2.2.4. Dayaniksizlik ve stoklanamama

Hizmetin ayrilmazlik 6zelliginden ortaya ¢ikan hizmetin iiretim ve tiikketimin ayni
zamanda ger¢eklesmesi, ortaya koyulan hizmetin stoklanamamasi hizmetleri

dayaniksiz olarak digerlerinden ayirmaktadir (Dilgeker, 2011).

Hizmetlerin stoklanamama O6zelliginden dolayr pek ¢ok hizmet isletmesi, talep ve
arz1 dengeleme bircok sorunla yiiz yiize gelmektedir. Talep edilen hizmet kararsizdir.
Bunun nedeni, talep zamana gore sabit degildir, yani artis ve azalislar s6z konusudur.
Ormegin; tutulmayan otel odalari, satilmayan tiyatro biletleri gibi hizmetleri
zamanindan sonra talep edilmesi miimkiin degildir (Ferman, 1988). Miisterinin
ihtiyaci, bu ihtiyacin zaman1 ve miktarinin da degisim gostermesi hizmetlerdeki talep

diizensizligini ortaya ¢ikarmaktadir (Ozer, 1998).

Hizmeti mallardan ayiran stoklama(dayaniksizlik) olarak tanimladigimiz 6zellik
hizmetin diger fiziksel iriinler gibi kullanilmadigi durumlarda saklanamamasidir
(Paylan, 2007). Ozellikle egitim sektdriinde hizmete yonelik talebin farklilik
gosterdigi zamanlarda sunulan hizmetlerin tiiketiciler tarafindan degerlendirilememis
olmasi, isletmeleri talep ve arzi dengede tutma noktasinda farkli girisimleri yapmaya

zorlayacaktir. Ornek verecek olursak yiiksek lisans veya doktora programi agmak
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gibi calismalarla tiniversiteler kendilerine gelir saglayacak girisimlerde bulunabilir
(Midilli, 2011). Yine bazi dersler ancak belirli bir sayida katilim saglandiginda
acilabilmektedir (Siitlas, 2010).

Dayaniksizlik (stoklama) hizmet Ozelligi olarak bazi 6zel unsurlar1 ortaya

¢ikarmaktadir. Bu unsurlar1 agiklayacak olursak (Midilli, 2011);
e Hizmetlerin kayda gegirilip, stoklanmas1 imkansizdir.

e Hizmetlerin stoklanmama 0&zelliginden dolayr hizmet isletmeleri talep ve arzi
dengelemekte zorluk yasamaktadir. Talebin degisken olmamasi halinde bir sorun

olusmamaktadir fakat talep dalgalanmasi isletmelere sorun olusturmaktadir.

2.2.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet sektoriiniin diinyadaki {iretim i¢indeki payimnin artmasi, hizmet iireten
isletmelerin rekabet edebilecekleri piyasalarinin genislemesi ve tiiketicilerin kaliteye
verdikleri 6nemin artmasi kaliteli hizmet tiretiminin 6nemini arttirmaktadir (Yagci ve
Duman, 2006). Ayrica hizmet kalitesinin isletme karliligin arttiran bir unsur olmasi
da bu kavrammin isletmelerce 6nemini arttiran 6nemli bir nedenidir (Giritlioglu,

2012).

2.2.3.1. Hizmet kalitesinin tanimi

Hizmet kalitesi kavrami; isletmeler tarafindan verilen hizmetin miisteriler lizerinde
biraktig1 etki olarak tanimlanir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi iiretilen triinlere gore
algilarda  degiskenlik  gosterebilecegi i¢in  bu yonlii misterilerin  algisini
etkileyebilmektedir. Bu alg1 i¢cinde sunulan hizmet ayn1 zamanda sirketler tarafindan
tiretilen ve sunulan iiriinlere yonelik talep-arz dengesinde degisimler yasanmasina

sebep olabilmektedir (Aymankuy, 2005).

Iyi hizmet sunmak ve hizmet kalitesini yiikseltmek icin, ¢ok biiyiik cabalar
gosterilmekte ve bu alanda basarili olmak icin degisik stratejiler izlenmektedir.
Isletmeler, giiniimiizde piyasada ayakta kalabilmek ve pazar paylarini arttirmak igin
tirettikleri ve sattiklari tirtinlerin yeterli olmayacagini verdikleri hizmetin kalitesini
artirmanin gerekliliginin farkina varmislardir. Hizmet kalite asamalarim1 Sekil 2° de

goriildiigii gibi adlandirabiliriz (Karahan, 2006).
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Sonsuz Hizmet
(Miikemmellikte
Siirsizlik)

Miikemmel Hizmet

Iyi Hizmet

Orta Hizmet

Kota Hizmet

Sekil 2. Hizmet kalitesinde sinirsizlik modeli

Hizmet kalitesi tanimlar1 ¢ogunlukla miisteri odaklidir; ancak miisterinin dile
getirmedigi ve acikca ifade etmedigi ihtiyag¢ ve beklentilerinin de olmasi sadece sozel
olarak ifade ettiklerinin dikkate alinmamasinin gerektigini gostermektedir (Atilgan,
2011). Hizmetin fiziksel olmamasi ve iretildigi anda tiiketilmesi gibi kendine has
Ozelliklerinin olmas1 sebeplerden hizmet kalitesinin tanimini yapmak giictiir

(Dilseker, 2011).

Hizmetin verilmesinde iki ana faktor vardir. Bunlardan birisi hizmetin verilmesini
saglayan ara¢ ve gerecler iken ikincisi de hizmeti veren insandir. Hizmetin
verilmesini saglayan ara¢ ve gerecin fiziksel unsurlar olmasi sebebiyle tanimlanmasi,
olgiilmesi ve karsilastirilmasi kolaydir (Karahan, 2006). Ornegin, egitim-dgretim
veren bir tniversitenin hizmet kalitesini kampiis, kampiisiin konumu, kampiise
ulasim olanaklarinin kolay olmasi, iiniversitenin sosyal ve fiziki sartlari, egitim arag
ve gereglerin yeni ve son model teknolojiye uyumlu olmasi, akademik kadronun ve
idari  kadronun gii¢lii basarili olmasi gibi sebepler etkiledigi i¢in artik 6grenciler
tiniversite tercihlerinde sadece iiniversitelerin egitim kalitesini degil diger fiziki
faktorleri de goz Oniine alarak karar vermektedir. Hizmetler insanlar tarafindan

sunuldugu i¢in kisiden kisiye degiskenlik gosterecegi igin hizmeti tanimlamak,
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olgebilmek ve Dbenzer hizmetlerle karsilastirmak ciddi bir problem olmaktadir
(Karahan, 2006).

2.2.3.2. Hizmet kalitesinin tiirleri

Hizmet kalitesinin 6zelliklerine gore tiirlerini dort kategoride inceleyebiliriz. Bu dort

ozelligi Dilseker (2011);

e Fonksiyonel Kalite
e Teknik Kalite
e Beklenen Kalite

e Algilanan Kalite, seklinde siralamistir.

2.2.3.2.1. Fonksiyonel kalite

Fonksiyonel kalite kalitenin bir pargast olup hizmetin nasil sunuldugunu ifade eder.
Fonksiyonel kalite, kalite siirecinin agamaliyla ilgilidir. Bir hizmet 6zel bir iiriinden
cok eylemler zinciri oldugu i¢in hizmet kalitesini iiriine gore degerlendirmek yeterli
degildir. Aynm1 zamanda hizmet kalitesi hizmetin sunulus slirecine gore

degerlendirilmektedir (Gondelen, 2007).

2.2.3.2.2. Teknik kalite

Teknik kalite, miisterinin hizmet Uriiniinden ne elde ettigini belirttigi icin teknik
kalite sonuglarla ilgilidir. Teknik kalite miisterilerin hizmet iiriinii tizerindeki kaliteyi
degerlendirdigi i¢in nesnel bir sekilde dlciilebilir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite
birlikte degerlendirildiginde firma imajin1 olustururlar. Miisterilerin hizmetten
memnunluk duymasi igin firmalarin iyi bir kalite imaj1 olusturmasi gerekmektedir.
Teknik ve fonksiyonel kalitenin basarili olmasina ragmen miisteriler kotii bir firma

imajindan etkilenirler ise miisteri memnuniyeti saglanmaz (Gondelen, 2007).

2.2.3.2.3. Beklenen kalite

Beklenen Kalite, misterinin kendisine sunulacak olan hizmet siirecinden

beklentilerini ifade etmektedir. Ciinkii her miisterinin satin aldigi hizmetten bir
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beklentisi vardir. Miisteri beklentileri, hizmetlerin ve hizmet siire¢lerinin
degerlendirilmesinde miisteri beklentileri temel alinmaktadir. Miisterileri beklentileri
hizmetlerin sunumu esnasinda karsilasacaklar1 hakkindaki miisteri inanglaridir.
Miisteri, beklentilerini gbz Oniine alarak aldig1  hizmetin  kalitesini
degerlendirebilmekte ve hizmet kalitesi hakkinda bir diisiinceye sahip olabilmektedir
(Duygun, 2007).

2.2.3.2.4. Algilanan kalite

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de soyut olmasi sonucunu
dogurmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavrami yerine

genellikle “algilanan hizmet Kalitesi” kavrami kullanilmaktadir (Uygug, 1998).

Algilanan kalite kavramin1 miisterinin bir {irlin hakkindaki kapsamli miikemmellik
veya Ustlinliik diislincesi olarak tanimlayabiliriz. Algilanan kalite siirecinde miisteri
algiladigr hizmet performansi ile kendi beklentilerini karsilastirp hizmet kalitesi
hakkinda bir sonuca ulagsmaktadir. Bu durumda algilanan kalite, miisterilerin hizmet
sunumu esnasindaki algilamalar1 ile beklentileri arasindaki uyum sonucu ortaya
cikmaktadir. Eger miisterinin hizmet algilamasi beklentilerinden diisiik ise aldigi
hizmetin kalitesini diisiik olarak algilayacakken hizmet kalitesi algilamasi
beklentilerinden yiiksek ise hizmeti kaliteli olarak algilayacaktir. Ayrica; algilanan
kalite kisiye gore degisen bir unsurdur. Miisteriler aldiklar1 hizmetlerin kalitelerini,
hizmetin kalitesiyle bagdastirdiklar1 farkli deneyimlerini g6z Onene alarak
degerlendirirler. Miisteri aldigi hizmet konusunda bir deneyime sahip degilse,
hizmeti genellikle fiyat, marka imaji, satis yeri vb. ipuglarmi goz Oniine alarak
degerlendirmektedir. Bu sebeple miisteri, hizmet ile ilgili bir¢ok faktorii birlikte

algilayarak kaliteye bir anlam yiiklemektedir (Duygun, 2007).

2.2.3.3. Hizmet kalitesini belirleyen unsurlar

Hizmet kalitesi literatiirde farkli kriterler gz oniine alinarak degerlendirildigi i¢in
birbirinden farkli goriisler vardir. Bunun en 6nemli sebebi ise hizmet kalitesini

olusturan boyutlarin g¢esitli sektorlere gore degisiklik gostermesidir (Duygun, 2007).

e Erisebilirlik
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e Zamanlik

o Profesyonellik

e Giivenilirlik

e Dogruluk

e Tamlk

o Siireklilik

e Esneklik

e Ortam (Ergonomi)

e QGiivenlik

e GOriinim

e Anlasilabilirlik

Oksiiz (2007) calismasinda, hizmetlerin kalitesini yukaridaki gibi boyutlandirmistir.
Fakat hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda literatiirdeki icerik bakimindan en genis

caligmay1 Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) yapmistir. Bu ¢alismada

hizmetlerin kalitesini 10 alt alana ayirmislardir;

e Giivenilirlik

e Heveslilik
e Yeterlilik
e Nezaket

e Inanilabilirlik

e Giivenlik

o Ulasilabilirlik (Erisebilirlik)
e Anlayis

o {letisim

e Fiziksel Degerler

2.2.3.3.1. Giivenilirlik

Hizmet kalitesinde giivenilirlik s6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
yerine getirebilme yetenegi olarak aciklanabilir. Isletmenin dogru zamanda dogru
hizmeti sunmasi verdigi sozleri tutmasi, faturada dogruluk, kayitlarin hatasiz

tutulmasi gilivenilirligin kapsamina girmektedir (Dilseker, 2011).

27



Hizmet boyutlarini egitim hizmetlerine uyarlayan Duygun (2007) giivenilirlik

boyunu egitim hizmetlerinde;

e Derslerin ders programinda goriilen sekilde yapilmasi,

e Derslerin zamaninda yapilmasi,

e Ogrencilerin kayitlarinin hatasiz bir sekilde tutulmasi,

e Egitim kurumlarinda ¢alisan personelin  6grencinin  yasadigi problemleri

¢Ozebilmek i¢in ¢abalamasi, seklinde aciklamistir.

2.2.3.3.2. Heveslilik

Calisanlarin miisteriye yardimei olma ve hizli hizmet verme istegi ve hazir olusudur.
Heveslilik ayni zamanda hizmetin zamaninda sunulmasini, yapilan hizmetle ilgili
islem belgesinin postalamasini, miisteriye aninda geri donmeyi, hizli hizmet vermeyi

icermektedir (Dilseker, 2011).

2.2.3.3.3. Yeterlilik

Yeterlilik, isletme personelinin hizmetle ilgili bilgi, beceri, tecriibe ve yetkinlige
sahip olmasmi ifade eden boyuttur (Yumusak, 2006). Personelin yapacagi isi iyi
bilmesi ve alaninda uzman olmas1 gerektigi igin isletmelerin personel tercihlerini
yaparken personel yeterlilik kriterlerini iyi belirlemesi gerekmektedir (Gondelen,
2007). Miisteri ile yiiz yiize iletisimde bulunan personelin, destek personelinin bilgi
ve yeteneklere sahip olmasi anlaminda oldugu i¢in bu boyut calisanlarin

yeteneklerini, egitimini igerir (Dilgeker, 2011).

2.2.3.3.4. Ulasilabilirlik

Ulagilabilirlik, tiiketicilerin sunulan hizmete fazla ¢aba gostermeden, kolay ve hizli
bir bicimde ulasabiliyor olmasini ifade eder. Ulasilabilirlik hizmette kaliteyi
yakalamanin en 6nemli unsurlarindan biridir (Géndelen, 2007). Ayrica ulasilabilirlik;
Kolay iletisim kurma ve yaklasilabilir olmay1 da igerir. Hizmet verenlere telefonla
kolayca ulasabilme (hatlarin mesgul olmamasi, bekletilmeme), hizmeti alabilmek

icin bekleme siiresinin uzun olmamasi, ¢alisma saatlerinin uygun olmasi, hizmet
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tesislerinin miisterilerin kolay ulasilabilecekleri yerlerde olmasi ulasilabilirlik igin

Onem arz etmektedir.

2.2.3.3.5. Nezaket

Nezaket, hizmeti sunan personelin kibar, saygili, diisiinceli ve dostca bir tavir i¢inde
bulunmasidir. Ayrica personellerin goriiniislerinin temiz, diizenli ve sik olmasini da

bu boyutun kapsamina girmektedir (Dilseker, 2011).

Hizmet boyutlarini egitim hizmetlerine uyarlayan Duygun (2007) nezaket boyutunu

egitim hizmetlerinde;

e Egitim kurumlarinda ¢alisan personelin 6grenciye ilgili ve saygili davranmasi,
e Egitim kurumunda c¢alisan personelin d6grenciye samimiyetle hizmet verebilmesi,

seklinde agiklamistir.

2.2.3.3.6. iletisim

Hizmeti sunan personelin  sunduklari hizmet hakkinda miisterileri onlarin
anlayabilecegi bigimde yani anlayacaklar1 dilden konusarak bilgilendirilmesi iletisim
olarak degerlendirilir. Isletmeler dilini farkli miisterilere gore ayarlayabilmelidir.
Ayrica bu bilgilendirmelerde dogru bilginin verilmesi, abarti ve yalandan kaginilmasi

onemli bir kriter olarak goriilmektedir (Gondelen, 2007).

Hizmet boyutlarini egitim hizmetlerine uyarlayan Duygun (2007) iletisim boyutunu

egitim hizmetlerinde;

e Ogrencilerin dilek ve isteklerinin nemsenmesi
e Egitimde karsilagilan problemlerden ve 6zel durumlardan Ggrencilere de haber

verilmesi, seklinde agiklamistir.

2.2.3.3.7. inamihirhk

Diiriistliik, dogru sozliiliikk ve calisanlarin hizmet verdikleri miisteri ile igten bir
sekilde ilgilenmesi inanilirhk boyutunda yer almaktadir. Inanilirlk boyutu

isletmelerin adina ve piyasadaki itibarina katki saglar (Dilseker, 2011). Hizmet
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boyutlarini egitim hizmetlerine uyarlayan Duygun (2007) inanilirlik boyutunu egitim

hizmetlerinde;

e (Ogretmenlerin alaninda yetkin olmalar,

e Ogretmenlerin derslerinde verdiklerin 6rneklerin yeterliligi ve giincelligi,
e Ogretmenlerin derslerindeki hitabet becerisi,

e Ogretmen-6grenci iletisiminin yeterliligi,

e Ogrencilerin aldiklar1 egitime giivenmeleri, seklinde agiklamustir.

2.2.3.3.8. Giivenlik

Giivenlik hizmet sunulan binalarin ve kullanilan arag-gerecin emniyetli olmasi
finansal ve kisisel bilgilerinin igiincli sahislarla paylagilmamasi anlamina

gelmektedir (Duygun, 2007).
Hizmet boyutlarini egitim hizmetlerine uyarlayan Duygun (2007) giivenlik boyutunu
egitim hizmetlerinde; egitim kurumunun 6grencisinin kisisel kayitlarinda gizliligin

On planda tutulmasi seklinde ac¢iklamistir.

2.2.3.3.9. Miisteriyi anlamak (Empati)

Miisteriyi anlamak; miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini anlamak igin ¢aba sarf etmeyi
ayrica bireysel ilgi saglamay1 ve diizenli miisterileri tanimay1 kapsar. Ayni zamanda
hizmet veren personelin kendilerini misterilerin yerine koyarak misterilere kisisel
ilgi gostermesi, misterilerin 6zel taleplerini kargilayabilmeyi hizmet kalitesi

acisindan 6nem arz etmektedir (Dilseker, 2011).

Hizmet boyutlarini egitim hizmetlerine uyarlayan Duygun (2007) miisteriyi anlamak

boyutunu egitim hizmetlerinde;
e Derslerin 6grencilerin seviyesine uygun islenmesi,

e Egitim kuru ¢alisanlarinin 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasi,

seklinde agiklamistir.
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2.2.3.3.10. Fiziksel varhklar

Fiziksel 6zellikler, personelin dig goriinlimiinii, hizmeti saglamak i¢in kullanilan arag¢
gerecleri, hizmetin sunulma seklini ve hizmetin sunuldugu ortam: ifade eden

boyuttur (Dilseker, 2011).

Hizmet boyutlarin1 egitim hizmetlerine uyarlayan Duygun (2007) fiziksel varliklar

boyutunu egitim hizmetlerinde;

e Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern goriinmesi

e Egitim kurumlarinin fiziksel olarak binasinin goze hitap etmesi
e Egitim kurumlarinin temiz ve diizenli olmasi,

e Sinif ortamlarinin iglenen derslere uygun olmasi,

e Egitim kurumlarinda ¢aligsan personelin goriiniisii, bakimi

e Ders sirasinda kullanilan materyallerin yeterliligi, seklinde agiklamistir.

2.3. EGITIM HiZMETLERINDE KALITE VE KALITENIN OLCUMU

Egitim istendik davranis degisikligi olarak tanimlanabilir. Insan icinde yasadig
dogal, toplumsal ve kiiltiirel cevresi ile siirekli etkilesim halindedir. Davranisin
degismesi de bireyin kendi yasantis1 yoluyla olabilir. Bireyin davranisini
degistirmenin, egitim olarak kabul edilebilmesi i¢in, davranisin istenilerek ve bilingli
bir sekilde degistirilmesi gerekir. Egitim gerceklesecek olan bu davranis
degisikliklerinin siirecidir. Egitimin niteligini olusturan dort temel durum s6z

konusudur (Basaran, 1984);

e Egitim, istenilen davranisi gerceklestirebilme isidir (istendik davranis).

e Birey bir davramisi ancak kendisi yasayarak kazanabilmektedir (davranis
degisikligi).

e Egitim alacak bireyde olusturulacak davranis oOnceden hedeflenen egitim
amaglaria uygun olmalidir (istenilen).

e Bireyde davranisin olusturulabilmesi, planli bir egitim siirecine baghdir (siireg).

Tiirkiye’de egitim sektoriinde kalite yonetimi ile ilgili ilk ¢alismalar 1990’11 yillarda
baglamistir. Bu c¢aligmalar1 asagidaki sebeplerin gerekli kildigimi sdylenebilir
(Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, 2008);

31



e Giderek artan rekabet ortama,

e Mezunlara yaratici is imkanlarinin olusturulmasi,

e Egitim programinin ve egitimin misterileri olarak goriilen 6grencilerin beklenti
ve ihtiyaglarini daha iyi bigimde yerine getirebilmesi,

e Yiiksek kaliteli egitim i¢in ihtiya¢ olan giincel degisikliklerin siirekli olarak egitim
sektoriine uyarlanmasi,

e Egitimde yonetimin sorumlulugunun ve goriiniirliigliniin artmasi.

Egitim kalitesinin gelistirilmesi amaciyla mevcut durumun belirlenmesi, mevcut
durumun belirlenen hedeflere uygunlugunun kontrol edilmesi, gergeklestirilen
iyilestirmelerin tanimlanmasi gibi ¢alismalar yapilmalidir. Iyilestirme siirecinin
yonetilmesi ve basaris1 gibi bir¢cok faktor i¢in verilere ihtiya¢ vardir. Veriler ise,
“dlgiim” ile elde edilebilir Olgiilemeyen bir sey gelistirilemez ve degerlendirilmesi
cok zordur. Veriler ise gercekleri yansittigi i¢in egitim kalitesinin olgiilmesini

kolaylastirir (Findikli, 2010).

Genel olarak hizmetler belirli bir pazarlama planlamasi gerektiren 6zel 6zelliklere
sahiptir. Hizmet kavraminin 6zellikleri boliimiinde de detayli olarak agikladigimiz
gibi  hizmetler dokunulmaz, test edilmez ve stoklanamaz, heterojen, uzun siireli
saklanilamaz, es zamanl tiretim ve tiiketime(ayrilmazlik) ihtiya¢ duyulan seylerdir.
Egitim ozellikle hizmetin soyut 6zelliklerini tagiyan bir sektordiir. Miisterisi olan
Ogrencilerinin beklentileri ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in diger isletmelerden farkli
olarak farkli karmasa icerir. Egitim hizmetleri, dogasi geregi, diger hizmet
isletmelerinden farkli olarak c¢ok biiyilk oranda kisisel iletisim igerir (Cubillo,
J.M.,Sanches, J. ve Cervino, J., 2006).

Hizmet kalitesi ile mal kalitesinin 6l¢iim tekniklerinin ya da yaklagimlarimin farkli
olmasinin temel sebebi mallarla hizmetler arasindaki farklardir. Hizmet kalitesi
Olclimiinlin diger kalite Ol¢iimlerinden farkli olmasinin sebeplerini siralayacak

olursak (Bozkurt ve Odaman, 1996);

Hizmetler fiziksel tirtinler gibi boyutlar1 anlaminda, istisnalar disinda 6lciilemez.

Hizmetler degerlendirilemez ya da incelenemez.

Hizmetlerin belirli bir saklama siiresi yoktur ya da ¢ok kisadir.

Hizmetler arz-talep dengesine gore yerine getirilir.
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e Hizmetlerde {iriin glivenilirliginden ¢ok hizmeti veren personelin giivenirligi
Oonemlidir.

e Hizmetler genellikle isletmelerdeki diisiik {icret alan personeller tarafindan
gerceklestirilir.

e Hizmet sunumunda hizmeti veren personel ve hizmet alan miisteri arasinda yliz-
yiize bir iligki vardir.

e Hizmetlerin sunumu ile ¢ok sayida ¢alisan ilgilidir.

e Hizmetlerde bir¢ok 6deme araci degisimi yapilir.

e Hizmet kusurlar1 insan kusuru, arag-gere¢ kusuru yahut her ikisinden de
kaynaklanan kusurlar olabilir.

e Hizmet sunumunda bilgisayar sistemlerinin 6zel kontrollere ihtiyaglari vardir.

Biitiin hizmet alanlarinda oldugu gibi kalitenin 6l¢iilmesindeki zorluklar tamamen
soyut bir hizmet alan1 olan egitimdeki hizmet kalitenin 6l¢iilmesi ile ilgili olarak da
ortaya cikmaktadir. Belirlenecek yontemin secilmesiyle ilgili de literatiirde farkli
gortigler ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi amaciyla gelistirilmis
pek ¢ok yontem bulunmasina karsin egitimde hizmet kalitesini 6l¢ebilmek amaciyla
literatiirde en fazla tercih edilen yontem de Holdford ve Reinder’ in gelistirdigi
“servqual” yontemi olarak bilinmektedir (Uygug, 1998). Bir hizmetin kalitesini
belirleme siirecinde karsimiza ¢ikabilecek problemler oldugunu belirtmis ve bu

problemleri asagida oldugu gibi belirtilmistir:

e Hizmetlerin kalitesinin belirlenmesinde hizmet veren ve hizmet alan arasindaki
iligkinin etkili olmasi nedeniyle hizmet kalitenin tespit edilmesi bir iirliniin
kalitenin tespitinden daha zor ve kanisik bir siiregtir. Hizmet kalitesini
degerlendirmede insani davraniglarin 6ncesinde tahmin edilememesi ve insanlar
arasindaki kisilik ozellikleri farkliliklart 6nemli bir problem olusturmaktadir.
Sadece hizmeti verenin degil alanin da davranig Ozellikleri hizmet kalitesini
etkiledigi i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde insani 6zellikler 6nemli bir
giicliik olusturmaktadir.

e Hizmetler ve hizmetlerin kalitesi hakkinda degerlendirme yapabilmek i¢in fazla

sayida miisteriye ihtiyag vardir.
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e Hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi siirecinde bir¢ok Ol¢me aracinin literatiirde

bulunmasina karsin her 6lgme aracinin iistiin yonleri ve eksik yonleri olmasi

basaril bir degerlendirme yapabilmeyi 6nemli 6l¢iide engel olusturmaktadir.

Dilseker (2011), ¢alismasinda hizmet kalitesinin 6lgiilmesinde kullanilan modelleri

Tablo 2.’de belirtmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesinde Kullanilan Modeller

Hizmet Modeli

Model Agiklamasi

Kano Modeli

Miisteri talep ve isteklerini temel alan bir 6l¢iim aracidir.

Gronroos’un Modeli

Bu modelde miigterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi, kaliteyi
algilama bi¢imine bagli agiklanmistir. Merkezde miisterilerin algisi
vardir ve tiiketicilerin hizmet beklentileri ile yasadiklari hizmet

deneyimi arasindaki iligkinin olumlu oldugu kabul edilmektedir.

Normann’in Modeli

Bu modele gore, hizmet paketini, hizmeti veren calisanlarla miisteriler
arasinda olusan iligkiyi, hizmetin sunumunu ve hizmetlerin yonetim
sisteminin degisebilir ve degisemez &zelliklerini biitiin unsurlart ile
icine almaktadir. Kaliteyi tiim yonleri ile bir biitliin olarak

degerlendirmektedir.

Lehtinen&Lehtinen
Modeli

Hizmet kalitesini miisteri ve hizmet veren firmanin personelleri
arasinda olusan bir etkilesim olarak degerlendirmektedir. Bu modele
gore kalite fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak

tizere 3 boyutta degerlendirilmelidir.

Sasser, Olsen ve
Wychkoff un Modeli

Bu modelde hizmetin kalitesi hizmetin sonuglarindan daha ¢ok
hizmetin nasil sunuldugunu igerir.Sunulan hizmetlerde kullanilan
malzemelerin diizeyi, hizmetlerin sunuldugu tesisler, hizmeti sunan

personel gibi sunum asamasini degerlendirmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve

Berry’nin Modeli

(SERVQUAL)

Literatiirde yapilan ¢aligmalarin birgogunun temel aldigi bir model
olan SERVQUAL modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda

olusan farkliliga dayanmaktadir.

Cronin ve Taylor’in
y

Modeli (SERVPERF)

Performansa dayali bir hizmet kalitesi modelidir. Miisterilerin

algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet arasinda olusan farki temeline alan
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hizmetlerin kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan SERVQUAL modeli

miisteri memnuniyetini 6n plana almistir.

Holdford ve Reinders Egitim kalitesini 6lgmek i¢in siklikla bu yontem kullanilir.
Modeli Ogrencilerin ders igerigi ve sunumuyla sinif deneyimlerinin kalitesi

iizerine goriislerinin alindig1 ders degerlendirmesidir.

Firdaus Abdullah Modeli Egitim kalitesini 6l¢mek igin kullanilan bu yontem hizmet kalitesini
(HedPERF) akademik olmayan yonler akademik yonler, erisilebilirlik, program

konulari, anlayis gibi boyutlara ayirir

Literatiirde egitim hizmetlerinin kalite Ol¢limiinde Holdford ve Reinders’in
Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi ve Firdaus Abdulah’in Yiiksekdgretim
Hizmet Kalitesi Olcegi (HEdPERF) modelleri 6n plana ¢ikmaktadir.

2.3.1. Egitim Hizmetlerinde Kalite ve Kalite Ol¢iimiiniin Tanim ve Kapsami

Egitim insanligin dogusundan beri, uygarlik diizeyi ne olursa olsun her toplumda var
olan bir siirectir. Uygar toplumlar sosyal yasamini stirdiirebilmek icin farkli kurumlar
gelistirmis, egitimin kurumsallagmasi i¢in de okullar kurmuslardir. Bununla beraber
egitim sadece okuldan degil aile, sosyal ¢evre gibi birgok yerlerden etkilenen ve
devam eden bir siire¢ oldugu i¢in ideal olan okul i¢i ve dis1 egitimin birbiri ile tutarh
olmast ve birbirini tamamlamasi1 gerekir. Egitim, bireyin biitiin yasami boyunca

edindigi tecriibelerin biitiinlinii kapsamaktadir (Varig, 1989).

Glinlimiizde egitimin Oneminin siirekli artmasi, egitimin programli olarak
stirdliriilmesini zorunlu kilmistir. Egitimde programlama kavrami, 6gretim siireci
icinde, Ogretmenin izleyecegi derslerin konularimi ve zaman iginde dagilimim
gosteren bir liste anlamini asarak bireyin her hangi bir egitim asamasinda,
davraniglarinda hedeflenenleri gelistirmek tizere okul iginde okul disinda
yapilmast planlanan etkinliklerin diizenlenip gelistirilmesine yonelik biitiin

caligmalar1 kapsamaktadir (Varis, 1989).

Egitim hizmetinin miisterileri olan 6grencilerin hizmetin sunuldugu mekanda ve
zamanda bulunmasi  gereklidir. Egitim  hizmetinin  kalitesi  dgrencilerin

memnuniyetinden, hizmeti veren 6gretim clemanlariyla olan etkilesimden, egitim
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hizmetinin sunuldugu zaman ve ortamdan, egitim hizmetini alan Ogrencilerin,
hizmeti algilama sekilleri etkilenmektedir. Yani egitim hizmetleri hangi alanda

olursa olsun hizmet kalitesi olusturan boyutlardan etkilenmektedir (Ozgalik, 2007).

2.3.2. Yiiksekogretim Kurumlarinda Kalite

Egitim, kalkinmanin en faktérlerinden biridir. Ciinkii egitim, bir iilkenin ekonomik,
siyasal, bilimsel, toplumsal, kurumlarmin kapasite ve yeterliliklerini arttirabilen bir
stire¢ olarak tanimlanir. Ekonomide kalkinma da kisi basina diisen gelirdeki artis ile
degerlendirildigi kadar uzun vadede kisi basina diisen gelirin reel artis1 ile birlikte;
vatandaslarin saglik kosullarinin iyilestirilmesi, niifustaki artis hizinin yavaslamasi,
gelir dagilimimin daha dengeli olmasi, yoksullugun Onlenmesi ile de
degerlendirilmektedir. Egitimin, beseri gelismenin faktor olarak goriilen bu unsurlar
tizerinde etkisinin dnemli bir etkisinin olmas1 bireyler ve toplum agisindan énemini

artrrmaktadir (Ozgalik, 2007).

Sanayi devriminin baglamasi ile gelismis lilkelerde ve ozellikle Avrupa'da teknik
bilgiye sahip yetenekli kalifiye personele olan talep, okullasma siirecini
hizlandirmistir.  Yiiksekogretim sistemlerinin, dzellikle Ikinci Diinya Savasi’ndan
sonra, gelismis ve gelismekte olan biitiin iilkelerde biiylik bir hizla yayginlastig
goriilmektedir. Ayrica, biitlin diinyada egitimin bir insanlik hakki olarak
benimsenmesi ve iilkelerin firsat esitligi saglamak amaciyla uyguladiklar: egitim
politikalar1 sonucunda okul ve buna paralel olarak Ogrenci sayilart da giderek

artmistir (Coban,1999).

Yiiksekogretim, bireylere akademik bilgi kazandirmak amaciyla {iniversiteler ve
diger kuruluslar aracilifiyla sunulan bir hizmettir. Bu hizmet bireyden bagslayarak
genis anlamda toplumlarin degigsmesinde ve gelismesinde biiylik bir 6neme sahiptir.
Bu sebeple egitim hizmetinin kaliteli bir sekilde verilmesi degisim ve gelismenin

basarili olarak gergeklesmesini saglayacaktir (Bayrak, 2007).

Yiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmetler eylem, hareket ve etkinliklerden
olustugu i¢in gozle goriliip elle tutulamaz yani soyuttur. Yiiksekogretim kurumu
personeli egitim hizmetlerinin sunumunda gostermis olduklar1 performanslarina bagh
olarak egitim hizmetlerinin kalitesinde belirleyici olmaktayken egitim hizmetlerinde

kullanilan ara¢ gerekte ayni sekilde belirleyicidir. Egitim hizmetleri soyut olmalarina
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ragmen kullanilan ara¢ ve geregler, bu hizmetin somutlagsmasini saglamaktadir.
Egitim hizmetinin sunumunda kullanilan kaynaklarin, araglarin  miktarca
yeterlilikleri ve giiniin teknolojisine uygunlugu da sunulan hizmetlerin Kalitesini,

memnuniyet seviyesini etkilemektedir (Dilseker, 2011).

Ulkemizde iiniversitelerin egitim ve oOgretim olanaklari, vizyonlari, y&netilme
bicimleri, aragtirma-gelistirme, iletisim, bilisim ve ulagim imkanlari, veri toplama,
isleme ve bilgi lretme olanak ve kapasiteleri gibi birgok agidan agisindan
birbirleriyle farklilik gostermektedir. Bu durum, 6grencilerin hem tiniversiteyle ilgili
hem de gelecekle ilgili beklentilerinde farkliliklarin olmasina sebep olmaktadir

(Korukoglu, 2003).

Yiiksekogretim kurumlarinin ¢aligsanlari ile bu kurumun miisterisi konumunda olan
Ogrenciler arasindaki etkilesim yiiksek seviyede gerceklestigi icin 6grencinin almisg
oldugu bu hizmetin kalitesinden memnun olup olmamasi bu egitim hizmetini
gerceklestiren kisinin performansi temel alinarak degerlendirilir. Egitim hizmeti
tiretildigi anda tiiketilmesi egitim hizmetinin es zamanl liretim ve tiikketim 6zelligini

gostermektedir (Dilseker, 2011).

2.3.3. Egitim Hizmetlerinde Pazarlama Karmasi Elemanlari

Hizmet pazarlama siirecinde {iriin pazarlama siirecinde oldugu gibi yonetim, 6nce
pazarlama hedeflerini belirlemek i¢in Pazar analizi yaparak uygun pazar se¢meli;
bundan sonra da hedef pazarlara ulasma ve pazarlama hedeflerini ger¢eklestirmek

i¢in pazarlama planlamasini yapip uygulamalidir (Mucuk, 2008).

Literatiirde pazarlama ile ilgili ¢aligmalarin ¢ogunda pazarlama karmasi temel
alinmaktayken sadece belli bir kismi genisletilmis pazarlama karmasia

deginmektedir (Oztiirk, 2005).

Hizmet sektorlerindeki biiyiimeye bagl olarak egitim sektorii de biliylimiistiir. Her
sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en 6nemli konulardan biri,
egitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusu oldugu i¢in egitim hizmetlerinin
pazarlanmasinda algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmek dikkat edilmesi gereken

en 6nemli faktorlerden biridir (Okumus ve Duygun, 2008).
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Ozel egitim kurumlarinin kamu kurumlarindan daha ¢ok pazarlama yénlii
kurumlardir. Bunun sebebi ise bu kurumlarin kalite, rekabet, fiyat, fikir
beklentileriyle kurulmus olmalaridir. Bu nedenle 6zel Ogretim kurumlarinin
hedeflerine ulasabilmesi i¢in pazarlama kavraminin 6neminin farkina varmalari

gereklidir (Duygun, 2007).

Miisteriyi temel alma kavrami modern pazarlama da biiyiik bir 6neme sahiptir.
Miisteri odakli pazarlama egitim hizmetlerinin pazarlanmasina uyarlandiginda,
egitim hizmetlerinin miisterisi olarak goriilen 6grenciler, veliler ve toplumun
egitimden beklentileri iizerinde odaklanilmas: gerekli olacaktir. Ozellikle &zel
egitim kurumlarinda 6grenci odakli pazarlama faaliyetlerinin olusmasi1 pazarlama
kavraminin gelistirilmesine katki sagladigi icin kurum, yapi ve isleyisini daha iyi
duruma getirecektir. Bu sebeple hedef pazarimi belirleyen yani kimlere hizmet
pazarlayacagini belirleyen her isletmenin yapacagi gibi egitim hizmeti pazarlayan
egitim kurumlar1 da pazarlama karmasi stratejilerini belirlemek durumundadir

(Duygun, 2007).

Uriin pazarlamas: calismalar1 i¢in E. Jerome McCarthy tarafindan pazarlama
literatlirlinde yer bulan geleneksel pazarlama karmasi elemanlar1 Tablo 3’te
gorildiigi gibi; iirtin (product), fiyat(price), dagitim (place) ve tutundurma
(promotion)’dan olusan Ingilizce sdzciiklerin bas harflerinden esinlenilerek,

pazarlama karmasi “4P” seklinde literatiirde yer almaktadir (Karaca, 2007).

Tablo 3. 4P Elemanlari

Uriin Product
Fiyat Price
Dagitim Place
Tutundurma Promotion

Degisen pazarlama piyasasina bagli olarak isletmelerde de zorunlu bir degisim ¢abasi

icerisine girmislerdir. Bu da 1960’11 yillarda 4P olarak belirlenmis olan pazarlama

38



karmasi elemanlarinda belli baslt degisikliklerin yapilmasini neden olmustur (Stimer
ve Eser, 2006). Pazarlama siirecinde diinyada olan degisimlerden etkilenen
pazarlama piyasasi da etkilenmis ve pazarlama karmasi tanimlandiginda daha
onceden ilk olarak diisiiniilen gelencksel tiriin merkezli pazarlamaya (4P), ek olarak
miusteri merkezli pazarlamanin formiilii olan 4C modeli tanimlanmistir. Bu
modeldeki elemanlar miisteriye sunulan deger (customervalue), miisteri maliyeti
(customercost),miisteriye uygunluk (customerconvenience) ve miisteri iletigimi

(customercommunication) (Karaca, 2007)’dir.

Bu elestirilerin kismen dogru oldugu olmakla birlikte sadece 4C modeli de hizmet
pazarlamasinda yeterli gelmemektedir. Bu nedenle geleneksel 4P’ye ek olarak
insanlar(Personnel-People—Participants), fiziksel olanaklar (Physical environment
facilities) ve islem yonetimi (Processmanagement) eklenmis ve hepsi ile birlikte 7P
olusturulmustur. 4P’deki elemanlarin 4C’deki karsiliklar1 ise asagida verilmistir

(Karaca, 2007);

e Uriin: Miisteriye sunulan deger (Customer Value)

e Fiyat: Uriiniin miisteriye maliyeti (CustomerComvenience)
e Yer: Miisteriye Uygunluk, rahatlik (CustomerCost)

e Tantim: Miisteri ile olan iliski (CustomerCommunication)

7P olarak adlandirilan ve hizmet pazarlamasi i¢in gegerli olan yeni pazarlama
karmasi elemanlari ise; tirtin (Product), fiyat (Price), tutundurma (Promotion),
dagitim (Place), fiziksel ortam (Physicalevidence), katilimcilar (Participants), siire¢

yonetimi (Processmanagement) seklinde siralanabilir;
e Uriin: Product

e Fiyat: Price

e Tanitim: plate

e Tutundurma: Promotion

e Insan (Katilimcilar): People (Participants)

o Fiziksel olanaklar: PhysicalEvidence

e Siire¢: Processes.
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Egitim kurumlarinda pazarlama uygulamalarina ve pazar analizinin yapilmasina yon
veren pazarlama karmasi, pazarlama calismalarinin artirilmasi igin gelistiril bir
modeldir. Bunlarin 1s18inda egitim hizmetleri biliyiik 6nem tasimaktadir. Pazarlamasi
acisindan hizmet, fiyat, tutundurma, dagitim (yer), insan, fiziksel ortam, katilimcilar
ve siire¢ yonetiminden olusan 7P modelinin hizmet pazarlamasindaki yaklagimlar
icinde egitim hizmetleri i¢in de en Onemli pazarlama yaklasimi oldugu kabul

edilebilir (Siitlas, 2010).

2.4. YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET VE KALITE

Egitim, kalkinmanin en faktdrlerinden biridir. Ciinkii egitim iilkenin ekonomik,
bilimsel, siyasal ve toplumsal kurumlarinin kapasite ve yetenegini arttiran bir siire¢
olarak tanimlanir. Ekonomik kalkinma kisi basmna diisen gelirdeki artis ile
degerlendirildigi kadar uzun vadede kisi basina diisen gelirin reel artis1 ile birlikte;
vatandaslarin saglik kosullarinin iyilestirilmesi, niifustaki artis hizinin yavaslamast,
gelir dagilimmin daha dengeli olmasi, yoksullugun Onlenmesi 1ile de
degerlendirilmektedir. Egitimin, beseri gelismenin faktor olarak goriilen bu unsurlar
tizerinde etkisinin onemli bir etkisinin olmasi bireyler ve toplum agisindan 6nemini

artirmaktadir (Ozgalik, 2007).

Gelismis lilkelerde sanayi devrimiyle birlikte 6zellikle Avrupa’da teknik bilgi sahibi
yetenekli kalifiye personele olan talep, okullasma siirecini hizlandirmistir.
Yiiksekogretim sistemlerinin, dzellikle Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra, gelismis ve
gelismekte olan biitiin tilkelerde biiytlik bir hizla yayginlastigi goriilmektedir. Ayrica,
biitliin diinyada egitimin bir insanlik hakki olarak benimsenmesi ve {lilkelerin firsat
esitligi saglamak amaciyla uyguladiklar egitim politikalart sonucunda okul ve buna

paralel olarak 6grenci sayilar1 da giderek artmistir (Coban,1999).

Yiiksekogretim, iiniversiteler ve diger egitim kurumlar araciligiyla Ggrencilere
akademik bilgi kazandirmak i¢in sunulan bir hizmet olarak tanimlanabilir. Sunulan
egitim hizmeti toplumlarin ve bireylerin degismesinde ve gelismesinde biyiik bir
oneme sahiptir. Bu sebeple egitim hizmetinin kaliteli bir sekilde verilmesi
toplumlarin ve bireylerin gelismesini ve degigsmesini basarili olarak gerceklestirmeyi

saglayacaktir (Bayrak, 2007).
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Yiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmetler eylem, hareket ve etkinliklerden
olustugu icin gozle gorillip elle tutulamaz yani soyuttur. Egitim hizmetini
gergeklestiren yiiksekogretim kurumu calisanlart egitim hizmetini gergeklestirirken
gostermis oldugu performansa bagli olarak hizmet Kkalitesinde belirleyici
olmaktayken egitim hizmetlerinde kullanilan ara¢ gerekte ayn1 sekilde belirleyicidir.
Egitim hizmetleri soyut olmalarina ragmen kullanilacak ara¢ ve geregler, bu hizmeti
somut hale getirilmektedir. Egitim hizmetinin sunumunda kullanilan araglarin,
kaynaklarin miktar olarak yeterlilikleri ve ¢agin teknolojisine uygunlugu da sunulan

hizmetin kalitesini, memnuniyet diizeyini etkilemektedir (Dilgeker, 2011).

Ulkemizdeki iiniversiteler vizyonlari, iletisim, ulasim bilimsel olanaklari, ydnetilme
bicimleri, egitim ve d6gretim olanaklari, arastirma-gelistirme imkanlari, veri toplama,
isleme ve bilgi iretme imkan ve kapasiteleri gibi pek ¢ok konuda farklilik
gostermektedir. Bu durum, 6grencilerin hem iiniversiteyle ilgili hem de gelecekle

ilgili beklentilerinde farkliliklarin olmasina sebep olmaktadir (Korukoglu, 2003).

Yiiksekogretim kurumlarinin ¢aligsanlari ile bu kurumun miisterisi konumunda olan
Ogrenciler arasindaki etkilesim yiiksek seviyede gerceklestigi i¢in d8rencinin almis
oldugu bu hizmetin kalitesinden memnun olup olmamasi bu egitim hizmetini
gerceklestiren kisinin performansi temel alinarak degerlendirilir. Egitim hizmeti
tiretildigi anda tiiketilmesi egitim hizmetinin es zamanli iiretim ve tiiketim 6zelligini

gostermektedir (Dilseker, 2011).

2.4.1. Hizmet Siireclerinin Yiiksekogretim Kurumlarina Uyarlamasi

Hizmet kalitesi, mal ve hizmet iireten biitin kurumlar tarafindan 6nem verilmesi
gereken bir olgu oldugundan hizmet kalitesi olgusu, hizmet {ireten yiiksekdgretim
kurumlar i¢in de ¢ok onemlidir. Yiiksekogretim kurumlar1 bireylere sadece egitim
veren yapilar degildir. Toplumlarin gelismesi ve kalkinmast konusunda Onemli
yapilar olan bu kurumlarin hizmetlerinin daha kaliteli hale getirilmesi igin

¢alisiilmalidir (Dilseker, 2011).

Yiksekogretim  kurumlarindaki  hizmet  kalitesinin  yonetilebilmesi  i¢in,
yiiksekogretimi birbirini etkileyen pargalardan olusan bir biitiin yani sistem olarak
degerlendirmek gerekmektedir. Egitim bir sistem olarak, bir¢cok faktoriin birbirinden

etkilenerek olusturdugu karmasik bir siire¢ olarak tanimlanabilir. Egitim sadece
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ogrencileri, Ogretmenleri, 6grenme konularmi egitim hedeflerini kapsayan bir
kavram degildir. Egitim binalari, laboratuvarlari, siniflari, programlari, 6gretim arag
ve geregleri, degerlendirme ve odiillendirme sistemlerini, yontemleri, psikolojik
yardim hizmetleri, maddi sartlar1 gibi bir¢ok faktorii de kapsayan ¢ok yonlii bir
sistemdir. Egitim siirecini olusturan biitiin bu faktorler karsilikli etkilesim iginde
belirli hedef davraniglara ulasacak bigcimde, bir biitlin olarak egitim sistemini
olusturur. Egitim sisteminde amag bireylerin zihinsel, sosyal ve kisisel gelisimlerini
saglamak, Onceden belirlenmis istenilen davramislari kazandirmaktir (Ozgiiven,
1997). Yiiksekogretim kurumuna gore {iniversitelere diisen gorevler su sekilde

Ozetlenebilir (Giir vd., 2010 akt; Tas, 2015);

e Diinyada yiiksekdgretimde kalitenin saglanmasi, temelde {niversitelerin
sorumlulugunda kabul edilmektedir. Universitelerde kalite {iniversite disinda bazi
biirokratik yapilarin varligiyla saglanmamali, kendi kendine iiniversitelerce
saglanmalidir. Amerikan akreditasyon sistemi bir kendi kendini diizenlemeye
dayali oldugu i¢in bir¢ok Avrupa 6rnegine gore daha az biirokratik olmasidir. Bu

da Amerikan akreditasyon sisteminin dnemli bir avantajidir.

e Tiirkiye’nin Oncelikleri ve mevcut durumu bilinmeden, kalite giivencesi
konusunda yapilacak c¢alismalar tiniversiteler iizerinde yeni bir biirokratik yiik
olusturma riskini ortaya cikarmaktadir. Ornegin Ingiltere’de kalite giivencesi
konusunda son yirmi yilda ¢ok az sayida koklii politika degisikligine gidilmistir.
Avrupa yiiksekogretiminde de tartismal1 bir konu olan kalite glivencesi konusunda

yapilacak ¢alismalarin, dikkatli ve yavas olmasinda yarar vardir.

e Yiiksekogretim kurumlar, mevcut programlarinin kalitesini artirmak igin,
mezunlarini izlemeli ve ilgili sektorlerde mezunlarinin deneyimlerinden egitim

stiresince yararlanmalidir.

e YOK'’iin 6n lisans, lisans ve lisansiistii programlarmn agilmasi i¢in kaliteye yonelik
belirli 6l¢iitleri olmasina ragmen, bu o6l¢iitlere tam olarak uyuldugunu sdylemek
zordur. YOK, yiiksekdgretim programlarma belirli araliklarla performans
degerlendirmesi  yapmali  belirlenen  Olgiitleri  saglamayan programlara
eksikliklerini tamamlamalari i¢in ek siire verilmeli, fakat yine bu siire¢ sonunda

da iyilesme saglanmayan kurumlara ¢esitli yaptirimlar uygulamalidir.
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e YOK’iin program basvurulari1 ve programlarinin denetimini, memurlarin
yuriittigli  bir  degerlendirmede  olmamali, program  degerlendirmesi
akademisyenlerin/meslektaslarin  ylrittiigii  bir sistem olarak islemelidir.
Yiiksekogretim kurumlarinin program agma Olciitlerini saglayip saglamadiginin
denetimi, biirokratik denetimden c¢ok, akran degerlendirmesine bagli bir sistem

olarak yiirtitilmelidir.

e Simirhh kaynaklarin verimsiz kullanimina sebep olamamak igin, {iniversiteler
program agarken, iilkenin ihtiyaglarint ve mezunlarin istthdamimi goéz Oniine

almalidir.

Universitelerdeki kaliteyi gelistirme siirecleri ve bu siireclerdeki calismalarinin
sonuclarint  dis denetim kurumlarmin denetlemesinin yaninda i¢ denetim
calismalariyla da belirlemeye calismaktadirlar. I¢ denetim calismalarinda iiniversite
igindeki gruplarin siireglere yonelik diisiincelerinin dikkate alinmasiyla baslayan
durum tespiti elde olusturulan verilerin yorumlanmasini igeren karar verme ve

sonuclara bagli gelistirme ¢aligmalarin1 kapsayan adimlarla devam etmektedir.

Ogretim kurumlarinin  sahip olduklart imkéanlart en iyi sekilde kullanarak,
Ogrencilerine bilgiye ulagmayi, bilgi liretmeyi 6greten ve kendi alaninda ulusal ve
uluslararas1 diizeyde rekabet edebilecek yeterlilige sahip personel ve 0Ogrenci
yetistirme kapasitesine sahip olmalidir. Universitelerde kaliteli egitim verilmesini

etkileyen baslica faktorler Sekil 3°te verilmistir (Serin ve Aytekin, 2009).

Insan Kaynaklari

a) Yonetici Fiziksel Yapi ve Donanim
b) Ogretim Elemani a)sinif

c¢) Ogrenciler - b)Laboratuar

d) Destek Elemanlar Mifredat c)Yardimci malzeme vb.

Kaliteli
Egitimi

Etkileyen
Faktorler

4—‘ Mevzuat

<« | Ogretim Materyalleri

Kurum (Okul) Kiiltiirii

Aktiviteler —
a)Bilimsel Finansal Bilgiye Ulagsma Kaynaklan
b)Kiiltiirel Kaynaklar a) Kitliphane

C)Sportif Faaliyetler b) Internet

Sekil 3. Universitede egitim sartlarini etkileyen unsurlar
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Universitenin gérevlerinden biri olan egitim hizmetlerinin kalitesinin yiikseltilmesi
yine bu hizmetlerin alicis1t konumundaki &grenciler tarafindan algilanma sekillerinin
belirlenmesi, egitimde kalite calismalarini ciciye alan {iniversite yonetimlerince

oldukga ciddiye alinmasi gereken bir konudur (Ekinci ve Burgaz, 2007).

2.4.2. Tiirkiye’deki Yiiksekégretim Kurumlarinda Kalite Calismalari ve Onemi

Ulkemizde ilk olarak egitim sektoriinde 1900°1ii yillarda kalite yonetimine ydnelik
caligmalar baslamistir. Bu calismalarin ilk olarak yapildig: tiniversiteler Cukurova
Universitesi Yabanci Diller Egitim Merkezi (CUYADIM ), Baskent Universitesi
Biyomedikal Cihaz Teknikleri Meslek Yiiksekokulu (BUBCTMYO), “Anadolu
Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi Sinema ve Televizyon Béliimii (AU
IBFSTB)” sayilabilir. Biitiin bunlar hedeflenen yetkinlige sahip mezun yetistirmek,
ogrencilerin ve toplumun egitim kurumlarmi igin olusturduklar1 beklentilerinin
belirlenmesi ve siireglerde iyilestirmeler yapma konusunda anlagmislardir. (Sakarya,
2006).

Atilan bu adimlar Yiiksekogretim alaninda bir ilk olmasi nedeniyle onemlidir. Ayrica
Marmara, Dokuz Eyliil, Sakarya, Ege, Akdeniz, Istanbul Teknik ve Orta Dogu
Teknik Universitelerinin de icinde bulundugu birgok iiniversitede gesitli alanlarda
cesitli yontemlerle kalite diizeyini yiikseltme ¢aligmalar1 yapilmistir. Ayrica
tilkemizdeki {iiniversitelerde kaliteye yonelik calismalar hizla artmakta ve
Yiiksekogretim Kurulunun yonlendirmesi sonucunda birgok tiniversitede de kalite

programlari baglatilmis farkli seviyelerde ilerleme saglanmistir (Sakarya, 2006).

Tiirkiye’deki egitim sistemde en iist basamakta yer alan yiiksekdgretim sistemini

asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Sarvan ve Anafarta, 2005):

e Yeni {iniversite, yeni bolim ve alanlar, yeni okullar acilmasinda zorluk

yagsanmaktadir.

e Yiiksekogretim sisteminde giin gectikce hizla artan ve mevcut kaynaklarin

karsilamakta zorlandig1 bir agik vardir.
¢ Yiiksekogrenime sayisal iiretim anlayis1 hakim olmaya baglamistir.

e Yiiksekogretimdeki fakiilte, boliim, program, 6grenci sayisi gibi pek ¢ok faktoriin

gelistirilmesinden {iniversite idari yonetimi sorumludur.
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e Kalite kontrol uygulamalar esas olarak YOK tarafindan yonetilse de dgrenciler,
Ogretim elemanlari1, programlar ve boliimler gibi girdilerin standartlarii kontrol

etmek tizere “girdi kontrolii” sistemde yer almaktadir.

2.5. ILGILI ARASTIRMALAR

2.5.1. Yurticinde Yapilan Arastirmalar

Cakir (2008) vakif iiniversitelerinde akademik personele uygulanan performans
degerlendirme sistemlerinin, bu iiniversitelerdeki egitimin kalitesine etkisini ortaya
cikarmayr amagladigi arastirmasinda, akademik personelin performansinin
degerlendirilmesinde, ders verme basarisi, akademik yaym sayisi, bolim ve
tiniversiteye yapilan hizmet ve 6grenci not ortalamalari kriterlerinin kullanildig
belirlemistir. Bu kriterler derinlemesine incelendiginde, akademik personelin ders
vermedeki basarisi, 6grenci not ortalamalar1 ve akademik yayin sayisinin performans
degerleme kriteri olarak kullanilmasinin egitimin kalitesine etkisi oldugunu
bildirmistir.

Dilgseker (2011) yiiksekogretimde hizmet kalitesini ve Ogrenci memnuniyetini
Olcmeyi amagladig calismasinda iniversite tarafindan sunulan hizmetlerin 6grenciler
tarafindan nasil algilandigim1 ve bu algillara gore Ogrencilerin memnuniyet
diizeylerini devlet-vakif tliniversitesi olarak degerlendirmistir. Ayrica 6grencilerin
memnuniyet diizeyleri yaninda tavsiye, sadakat ve imaj tizerindeki etkilerinin de
arastirildigr calisma sonuclart vakif {iniversitesinde Ogrenim goren ogrencilerin
memnuniyet diizeyinin devlet iiniversitesinde O6grenim goren 6grencilerden fazla
oldugunu gostermistir. Dolayisiyla memnuniyetin tavsiye ve sadakati de ayni yonde

etkiledigi sonucuna varilmstir.

Ozgalik (2007) yiiksekdgretim kurumlarinin miisterileri olan dgrencilerin iiniversite
egitiminden beklentileri ile tatmin diizeylerini arastirdigi calismasinda bulgularin
ogrencilerin aldiklar1 egitimle ilgili tatmin diizeylerinin oldukg¢a diisiik oldugunu;
ayrica yiksekogrenim goren dgrencilerin algiladiklart egitim hizmet kalitesinin bir
takim demografik ozelliklere gore farklilastigi ve yliksekdgretim kurumlarinin
hizmet kalitesi diizeylerinin kurumlarin baz1 Ozelliklerine gore degistigini

bildirmistir. Ozcalik ayrica Hizmet kalitesinin yiikseltmek ve tatmin diizeyi yiiksek
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Ogrenciler yaratmanin toplam kalite yonetimi gibi hizmet kalitesinin iyilestiren ve
gelistiren yaklasimlarin yiiksekogretim kurumlar tarafindan hayata gegirilmesi ve bu
konudaki yoOnetsel c¢abalarin siirekliliginin  saglanmasma bagli  oldugunu

savunmustur.

Sakarya (2006) yiiksekogretim kurumlarinda kullanilabilecek bir 6grenci tatmin
Olcegi gelistirmeyi hedeflemistir. Egitimin temelinde hizmet sektoriiniin bir pargasi
oldugunu vurgulayan Sakarya, egitimde 6grenci tatminini 6l¢erken hizmet kalitesinin
Olctimlenmesi i¢in gelistirilmis araclardan yararlanmis; gelistirilen 68renci tatmin

Olcegi yardimiyla 6grencinin sesinin iiretim siireglerine katilmasini amaglamistir.

Seyfullayev, H. (2015). Giiniimiizde artan rekabet kosullar1 ve artan tiiketici
beklentileri, isletmeleri kaliteli iirlin ve hizmetler sunmaya zorlamaktadir. Bu
anlamda ortaya ¢ikan hizmet kalitesi kavrami, isletmelerin lizerinde 6nemle durmasi
gereken bir konudur. Bu arastirmanin amacit kamu ve vakif iiniversitelerindeki
ogrencilerin hizmet kalitesi algilari, memnuniyetleri, sadakatleri, imajlar1 ve tavsiye
etme niyetlerini 6l¢gmektir. Ayrica memnuniyet, sadakat, imaj ve tavsiyenin kalite ile
iligkisinin ortaya ¢ikarilmast da amaglanmistir. Arastirma sonuglart kamu
tiniversitesindeki 6grenciler vakif tiniversitesindeki 6grencilere kiyasla memnuniyet,
sadakat, imaj ve tavsiye etme dereceleri daha yiiksektir. Ayrica kamu ve vakif
tiniversitelerinde egitim alan Ogrencilerin kalite algis1 yiiksek olup dolayisiyla
memnuniyet, sadakat, imaj ve tavsiyenin kalite ile pozitif yonlii iliskisinin oldugu

sonucuna varilmistir.

2.5.2. Yurtdisinda Yapilan Arastirmalar

Somaratna ve Peiris (2011), yaptiklar1 ¢calismada Sri Lanka’da yer alan Colombo
Universitesi kiitiiphanesi 6zelinde bir arastirma yiiriiterek ¢esitli boyutlarda hizmet
kalitesini arastirmiglardir. Bu boyutlar, personel, koleksiyon ve e-erisim, farkindalik,
fiziksel tesisler, bilgi kontroli, kiitiiphane katalogu ve gilivenligidir. Arastirmacilar
caligma sonucunda ise yiiksekogretim kurumlarinin rekabet edebilme kapasitesini

arttirmak i¢in teknolojik gelismeleri takip etmesi gerektigini bildirmislerdir.

Petruzzellis, D'Uggento ve Romanazzi (2006) c¢alismalarinda Italya’daki
yiiksekogretim kurumlarinin miisteri olarak kabul edilen 6grenciye doniik ne tiir

uygulamalar gelistirmesi gerektigi arastirmislardir. Arastirmacilar, yliksekogretim
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kurumlarmin 6gretmenlik hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi ve diizenli olarak,
yerel ekonomiler ve iiretken sistemler ile daha giiclii bir iliski kurmalar1 gerektiginin
altin1 ¢izmisler ve Ozellikle Giiney bdlgesindeki {iniversitelerdeki memnuniyetin
sosyolojik ve ekonomik yapidan dolay1 6grenciler tarafindan temel olarak olumlu
ama dar goriislii bir tutum ile degerlendirildigini ve 6grencileri tiniversiteleri takdir

etmeye zorladigini bildirmislerdir.

Hanaysha, Abdullah. ve Warokka (2011) vyiiriittiikkleri ¢alismada Malezyada’daki
yiiksekogretim kurumlarinin kalitesinin 6grencileri tatmin diizeylerini arastirmis ve
hizli karar alma, degisime uyum saglama, rekabet, esneklik gibi Ozellikleri
yapilarinda barindiran yiiksekogretim kurumlarmin memnuniyet oranlarinin ytiksek
oldugu ve 6grenci beklentilerinin de bu yonde oldugu sonucunu ortaya koymuslar ve
¢ikan sonuclarin iilkedeki iiniversitelere eksiklerini tamamlamak ve kendilerini
gelistirmek iizere yol gosterici olacagini belirtmislerdir.

Douglas, Douglas, ve Barnes (2006) ingiltere’deki Liverpool John Moores
Universitesi ~ dgrencilerinin  tatmin diizeyini belirlemeye yénelik yaptiklari
calismalarinda {iniversite tesislerinin 6grencileri ¢ekmek icin kullanilabilen bir unsur
oldugunu ancak Ogrencilerin memnuniyet diizeyini artiran en Onemli unsurlarin
O0grenme deneyimi ve Ogretimin kalitesi oldugunu belirtilmislerdir. Yani sira
yiiksekogretimde kalite ve memnuniyet diizeyi ¢aligmalarin yapildigi iiniversite,

boliim gibi unsurlar degistikce farkli sonuglar da elde edildigini vurgulamislardir.

Adzoa ve Teresa (2015) 6grencilerin goziinden yapilan bir kalite degerlendirmesini
amacladiklar1 calismalarinda, tiniversitelerde kalitenin ortaya konmasi icin
ogrencilerin bakis agisiyla yapilan degerlendirmelerin tiim diinyada karsilik bulmakta
oldugunu vurgulamiglar ve bu c¢alismalarin {iniversitelerin eksiklerini tespit
edebilmek ve rekabet giiciinii arttirabilmek i¢in onemli veriler sunmakta oldugunu
savunmuglardir. Adzoa ve Teresa (2015) Gana’da bir yiiksekdgretim kurumunda
uyguladiklart memnuniyet 6lgegi sonuglarina gore 6grencilerin %32’sinin olumsuz;
%33 linlin ise kararsiz gorls belirttigini ve eger diger mevcut 6grenciler tatmin
edildiyse bu Ogrencilerin de tatmin edilebilecegini bildirmislerdir. Bu nedenle
O0grenci memnuniyeti ve hizmet kalitesi konusunda sik sik anket uygulanmasi

gerektigini onermislerdir.
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BOLUM Il

YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli, evren-Orneklem, veri toplama araglari, verilerin

toplanmasi ve verilerin analizi ile ilgili bilgiler verilmistir.

3.1. ARASTIRMA MODELI

Arastirma Ulniversite 0grencilerinin 6grenim gormekte olduklart iiniversite ile ilgili
hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriiglerini Sakarya Universitesi kapsaminda incelediginden arastirmanin modeli
tarama modeli olarak siniflandirilmaktadir. Tarama modeli arastirmalar1 biiylik bir
gruptan yola ¢ikarak bu grubun pargasi olan kiigiik bir grubun var olan 6zelliklerini
tasvir etmeyi ve agiklamayir amaglamaktadir (Frankel, Wallen ve Hyun, 2012;
Karasar, 2012).

3.2. EVREN VE ORNEKLEM

Aragtirma evrenini 2017-2018 Egitim-Ogretim Sakarya Universitesi’nin Siyasal
Bilgiler Fakiiltesi, Isletme Fakiiltesi, Fen Edebiyat Fakiiltesi, ilahiyat Fakiiltesi, Spor
Bilimleri Fakiiltesi, Devlet Konservatuari, Giizel Sanatlar Fakiiltesi ve Saglik
Bilimleri Fakiiltelerinde 6grenim gormekte olan 18322 &grenci olusturmaktadir.
Arastirmanin evrenine uygun olarak arastirmanin Orneklemini ise Siyasal Bilgiler
Fakiiltesi, Isletme Fakiiltesi, Fen Edebiyat Fakiiltesi, Ilahiyat Fakiiltesi, Spor
Bilimleri Fakiiltesi, Devlet Konservatuari, Giizel Sanatlar Fakiiltesi ve Saglik

Bilimleri Fakiiltelerinde 6grenim gdrmekte olup Sakarya Universitesi Egitim
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Fakiiltesi’'nde Pedagojik Formasyon Egitimi almakta olan 360 0Ogrenci
olusturmaktadir. Arastirmada 6rneklem se¢imi kolay ulasilabilirlik, ekonomiklik ve
zamanin etkili kullanilabilirligi ilkelerinde hareketle uygun 6rnekleme yontemi ile
yapilmistir. Uygun ornekleme yontemi; para, zaman ve is glicli gibi kaynaklar1 en
verimli sekilde kullanmak amaciyla evren icinde yer alan elverisli birimlerin
secilmesiyle Orneklemin kolay bir bi¢imde belirlenme yontemidir (Gravetter ve
Forzano, 2012)

Orneklemdeki yer alan 6grencilerin demografik bilgilere gore dagilimlar: Tablo 4°te

sunulmustur.

Tablo 4. Orneklemin Demografik Bilgilere Gore Dagilimi

Degisken Kategori Say1 (N) Yiizde (%)
o Erkek 72 20,00
Cinsiyet Kadin 288 80,00
B . Sakarya 76 21,11
Dogum yeri Diger 284 78,89
1.603-2.999 181 50,28
o 3.000-4.999 121 33,61
Aile Gelir D. 5.000-7.999 44 12,22
8.000-tizeri 14 3,89
Okur-yazar degil 26 7,22
Okur-yazar 22 6,11
o ilkokul 159 44,17
Anne Egitim D. Ortaokul 69 19,17
Lise 63 17,50
Universite ve {izeri 21 5,83
Okur-yazar degil 2 0,56
Okur-yazar 18 5,00
N ilkokul 117 32,50
Baba Egitim D. Ortaokul 86 23,89
Lise 95 26,39
Universite ve {izeri 42 11,67
B F. 8 2,22
Fen-Edb F. 253 70,28
Ilahiyat F. 17 4,72
Fakiilte Besyo 26 7,22
Devlet Kns. 15 4,17
G. Sanatlar 18 5,00
Sag. Bil. F. 23 6,39
. 1. 5gretim 239 66,39
Ogrenim Tird 2. 6grenim 121 33,61
Burs almiyor 136 37,78
Saii bursu 10 2,78
Burs Durumu Kyk bursu 116 32,22
Diger 95 26,39
Birden fazla 3 0,83
Toplam 360 100
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Tablo 4 incelendiginde 6rneklemin %20’si erkek (72), %80’1 kadin (288) 6grenciden
olugmaktadir. Buradan o6rneklemde kadin Ogrencilerin biiyiikk ¢ogunluk oldugunu
soyleyebiliriz. Ogrencilerin dogum yeri bilgileri incelendiginde dogum yeri Sakarya
olanlarin sayist 76 (%21,11) iken dogum yeri Sakarya olmayanlarin sayis1 ise 284
(%78,89)’diir. Orneklemdeki dogum yeri diger olanlarin sayis1 Sakarya olanlardan
haylice fazladir. Aile gelir durumu incelendiginde ise aile gelir durumu 1.603-2.999
arasinda olanlarin sayisinin (181) en fazla oldugu, 8.000-iizeri olanlarin sayisinin
(14) en az oldugu goriilmektedir. Burada aynm1 zamanda gelir diizeyi arttikca kisi
sayisinin azaldigir Tablo 10°da goriilecektir. Anne egitim diizeyi agisindan en yiiksek
kisi sayis1 ilkokul (159) egitim seviyesinde iken en diisiik kisi sayis1 iiniversite ve
tizeri (21) egitim seviyesindedir. Anne egitim diizeyine benzer olarak baba egitim
diizeyinde ilkokul (117) egitim seviyesi en yiiksek frekansa sahiptir. Baba egitim
diizeyinde en diisik frekansa ise okur-yazar olmayan (2) grup sahiptir.
Orneklemdekilerin egitim gordiikleri akademik birimler agisindan fen edebiyat
fakiiltesinde 6grenim goren Ogrencilerin sayisinin 253 (%70,28) ¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir. Ogrenim tiirii agisindan 6rneklemde 1. dgretim olanlarin sayis1 239
(%66,39) iken 2. 6gretim olanlarin sayist 121 (%33,61)’dir. Son olarak 6rneklemin
burs durumuna bakildigindan burs almayan 136 (%37,78) 6grenci vardir. Burs alan
ogrencilerin ¢ogunlugu Kyk bursu (116) almaktadir. Sakarya Universitesi’ne ait
Sakarya Universitesi Bilgi Sistemi (SABIS) Ogrenci Béliimiinde yer alan “Detayli
Ogrenci Sayilarma gore 2017 yilinda Sakarya Universitesinde egitim goren 49765
ogrenci bulunmaktadir (WEB2).

Elde edilen bu say1 aragtirmanin evrenin degeridir. Yazicioglu ve Erdogan (2004)’e
gore evren degeri 10000 kisi i¢in %3 kabul edilebilir hata ve %95 giiven seviyesinde
hesaplanabilecek Orneklem sayis1 322°dir. Arastirmada erisilen 0rneklem sayisi da
(360) hesaplanan bu 6rneklem sayisindan fazla oldugu agik¢a goériilmektedir. Bu ise

orneklem biiyiikliigiiniin yeterli sayida oldugunu gosterir.

3.3. VERI TOPLAMA ARACLARI

Universite 6grencilerinin  6grenim  gormekte olduklar1 iiniversite ile ilgili
algilamalarin1 6l¢gmek ve bu diizeyi belirten olumlu ve olumsuz faktorleri irdelemek

amactyla arastirmada veri toplama arac1 olarak anket kullanilmistir. Olgme araci
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servis performans: (Sevice Performance — SERVPERF) ve servis kalitesi (Servis
Quality — SERVQUAL) yontemleri baz alinarak hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj,
tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik gortslerini 6l¢meyi amaglamaktadir.
Universite &grencileri memnuniyet dlgeginin arastirmada kullanimi igin Hiiseyin

Tas’tan izin alinmig olup bu belgeler ekte (EK 1) sunulmustur.

Olgme aract olarak kullanilan iiniversite &grencileri memnuniyet 6lceginin
demografik bilgilerin yer aldig1 giris kismi ve 6lgek maddelerinin yer aldigi 6lgekler

kism1 olmak iizere iki kisimdan olusmaktadir. Olgme aracinin yapis1 Tablo 5°te

Ozetlenmistir.
Tablo 5. Olgme Aracinin Ozellikleri
Madde Sayisi
Demografik Bilgiler 8 madde
Fiziksel Ozellikler 7 madde
Hizmet Destek Hizmetleri 8 madde
Kalitesi Akademik Personel 10 madde
Idari Personel 9 madde
Memnuniyet 4 madde
Imaj 3 madde
Tavsiye 3 madde
Sadakat 3 madde

Universite dgrencileri memnuniyet dlgeginin giris kisminda dgrencilere cinsiyet,
dogum yeri, aile gelir durumu, anne egitim diizeyi, baba egitim diizeyi, 6grenim
goriilen fakiilte, 6grenim tiirii (1. 6gretim ve 2. 6gretim) ile burs alma ve burs tiiri
bilgilerini soran maddeler yer almaktadir. Tkinci kisimda ise dlgek; hizmet kalitesi,
memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat boyutlarini 6l¢en maddeleri icermektedir. Hizmet
kalitesi boyutu ise fiziksel ozellikler, destek hizmetleri akademik personel ve idari
personel olmak iizere dért alt boyut igermektedir. Olgekte yer alan madde sayilari
Tablo 10°da gosterilmis olup ikinci kisimda toplam 47 madde yer almaktadir. Bu
maddeler 5°1i Likert olgeginde (1=Kesinlikle katilmiyorum; 2=Katilmiyorum,
3=Kararsizim; 4=Katiliyorum; 5=Tamamen Katiliyorum) diizenlenmistir ve son hali
ekte sunulmustur (EK 1). Olgegin hizmet boyutu fiziksel ozellikler alt boyutuna

“Tesisler gorsel olarak gekici ve rahattir”, destek hizmetleri alt boyutuna “ Kampiis
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icerisinde giivenlik saglanmistir”, akademik personel alt boyutuna “Ogrencilere
gorgii, kiiltiir ve benzeri unsurlar agisindan 6rnek olurlar” ve idari personel alt
boyutuna “Ogrencilerin sorunlarin1 ¢dzmeye samimi istek gosterirler” maddeleri
ornek verilebilir. Benzer sekilde memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat boyutlarina
sirastyla “Universiteden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir”,
“Bence bu tiniversite dgrencilerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir”, “Bu iiniversiteyi
baskalarina tavsiye ederim” ve “Kendimi iiniversiteme bagli hissediyorum”

maddeleri Ornektir.

Universite dgrencileri memnuniyet dlgeginin giivenirligine bakildiginda Tas (2015)
tarafindan yapilan ¢alismada Cronbach-Alfa katsayisinin raporlandigi goriilmiistiir.
Boyutlar bazinda incelendiginde bu calismada giivenirligin en diisiik 0,822 en yiiksek
ise 0,943 oldugu goriilmiistiir. Bu arastirmada ise 6lgegin gilivenirlik Likert tipinde
maddelerden olugmast  sebebiyle Cronbachalpha katsayis1  hesaplanmistir
(Biiyiikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karedeniz ve Demirel, 2009). Tim boyut ve alt
boyut bazinda hesaplanan Cronbachalpha giivenirlik degerleri Tablo 6’da

sunulmustur.

Tablo 6. Universite Ogrencileri Memnuniyet Olgeginin Giivenirlik Analizi Sonuglari

Cronbach-Alpha

Fiziksel Ozellikler 0,809
Hizmet Destek Hizmetleri 0,865
Kalitesi Akademik Personel 0,950 0,948
Idari Personel 0,960
Memnuniyet 0,913 0,965
1maj 0,917
Tavsiye 0,935
Sadakat 0,923

Tablo 6’daki sonuglara gére Hizmet kalitesi boyutunda yer alan alt boyutlar bazinda
en diisiik glivenirlik katsayist 0,809 ile fiziksel 6zellikler alt boyutundadir. Boyutlar
bazinda incelendiginde ise en diisiik giivenirlik katsayist (0,913) memnuniyet
boyutundadir. Olgegin tamamma ait giivenirlik katsayisi ise 0,965°dir. Ozdamar
(1999) giivenirlik katsayisinin 0,61 ile 0,80 arasinda oldugunda orta diizeyde ve 0,80
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ile 1,00 arasinda ise yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu belirtmistir. Tablo 11°de bu
calisma icin hesaplanan gilivenirlik degerleri goz Oniine alindiginda Olcegin
giivenirliginin yiiksek diizeyde oldugu ve bunun calisma agisindan yeterli oldugu

sOylenebilir.

3.4. VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Arastirmanin verileri evren ve orneklem kisminda belirtildigi gibi uygun 6rneklem
yontemine gore toplanmistir. Veriler 18-19 Mart 2018 tarihleri arasinda Sakarya
Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde formasyon egitimi alan dgrencilere ilgili 6lgek
basili halde bizzat arastirmaci tarafindan sunularak toplanmustir. Bununla birlikte
arastirmaci tarafindan 6grencilerden veri toplanmasi sirasinda goniilliik esasin temel
alimmistir. Veriler kontrollii bir bicimde istatistik paket programa aktarilmistir. Bu
siire¢ igerisinde toplamda bes adayin Ol¢ekteki maddelerin ¢ogunluguna yanit
vermedigi ve diizglin olmayan bi¢imde yanitladigi goriilmiistiir. Bu yiizden bu bes

Ogrenciye ait veriler analizden ¢ikartilmistir.

Veriler SPSS 22 istatisttk programina girilerek birinci arastirma problemi
kapsaminda Olgege ait boyutlar ve alt boyutlara iliskin betimsel istatistikler
sunulmustur. Ardindan bu verilerin demografik bilgilere gére normal olup
olmadiklari ilgili yontemler ile incelenmis ve verilerin hepsinin belirtilen sartlarda
normal dagildig1 goriilmiistiir. Bundan sonra ¢alismanin ikinci aragtirma probleminin
a, b, g ve h alt arastirma problemlerinde iliskisiz iki 6rneklemin bagimli degiskene ait
ortalamasinin ~ farklilagip  farklilasmadigi  sorgulandigi  i¢in  bu  arastirma
problemlerinde bagimsiz gruplar t testi kullanilmistir (Biiytlikoztiirk, 2005).
Calismanin geri kalan c, d, e, f ve i alt arastirma problemlerinde ise ikiden fazla
orneklemin bagimli degiskene ait ortalamasinin farklilasma durumu incelendigi i¢in
bu arastirma problemlerinde tek yonlii varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir.
Yapilan varyans analizlerinde hangi gruplar arasinda fark oldugunu bulmak i¢in ise

post-hoc testleri kullanilmstir.
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BOLUM 1V

BULGULAR

Bu boliimde yontem boliimii veri analizi kisminda yazilan bigimde arastirmanin
amacina gore elde edilen bulgular sunulacaktir. Ardindan arastirma problemleri

strastyla ilgili bulgulara tablolar ve aciklamalar kullanilarak yer verilecektir.

4.1. Birinci Arastirma Problemine iliskin Bulgular

Bu kistmda “Universite dgrencilerinin 6grenim gormekte olduklari iiniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriiglerinin dagilimi nasildir?” sorusuna ait bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda
ogrencilerin diislincelerinin 6lgme aracindaki boyut ve alt boyutlara gére dagilimi
betimsel istatistikler ile incelenmistir. Tablo 7°de betimsel istatistiklere gore elde

edilen sonuglar sunulmustur.

Tablo 7. Boyutlara Ait Betimsel Istatistikler

Boyutlar N Minimum Maximum X SS

Fiziksel Oz. 360 7,00 35,00 3,27 5,79
Destek Hiz. 360 8,00 40,00 3,16 6,77
Akademik P. 360 10,00 50,00 3,40 9,57
Idari P. 360 9,00 45,00 3,23 8,59
Memnuniyet 360 4,00 20,00 311 3,90
maj 360 3,00 15,00 3,24 3,27
Tavsiye 360 3,00 15,00 3,41 3,43
Sadakat 360 3,00 15,00 3,29 3,52
Kalite Algist (Toplam) 360 47,00 235,00 3,27 33,71
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Tablo 7 incelendiginde biitiin boyutlarin aritmetik ortalamasinin 3’den biiyiik oldugu
ve kalite algisi’nin aritmatik ortalamasinin 3,27 oldugu goriilmektedir. Boyutlar
incelendiginde aritmetik ortalamanin en yiiksekten en diislige tavsiye (3,41),
akademik personel (3,40), sadakat (3,29), fiziksel ozellikler (3,27), imaj (3,24), idari
personel (3,23), destek hizmetleri (3,16) ve menuniyet (3,11) seklinde

siralanmaktadir.

Tablo 8. Universite Ogrencilerine Yonelik Memnuniyet Olgegi Fiziksel Ozellikler
Frekans ve Yiizde Degerleri

Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

X [Kesinlikle

-

o
X
—

% f

S
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o
w
©

39

=
o
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w

33 9,17 175
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iy

1. Modern 6gretim araglart 23 90 25,00
ve donanimu ( projeksiyon,

tepegdz, yazi tahtasi,

koltuklar, siralar vb.) vardir.

2. Tesisler (siniflar, 42 11,67 75 20,83 78 21,67 124 34,44 41 11,39
laboratuvarlar, konferans

salonlari, ¢aligma alanlari

vb.) yeterli sayidadir.

3. Tesisler gorsel olarak 55 15,28 80 22,22 90 25,00 104 2889 31 8,61
¢ekici ve rahattir.

4. Kiitiiphane koleksiyonlart 30 8,33 55 15,28 11 30,56 115 31,94 50 13,89
ve veri tabanlar1 6grencinin

akademik ihtiyaglarini

yeterince karsilar.

5. Oprencilerin ihtiyaclarmi 56 15,56 72 20,00 93 25,83 110 3056 29 8,06
kargilayacak spor alanlart

vardir.
6. Bina ici alanlar temizdir. 44 12,22 40 11,11 86 2389 141 39,17 49 13,61
7. Universite mitkemmel 47 13,06 41 11,39 58 16,11 104 28,89 110 30,56

kampiis plan1 ve goriiniisii
olan ideal bir yere sahiptir.

Toplam 297 1227 402 16,60 449 1855 873 36,06 400 16,52

Tablo 8’e gore Ogrencilerin fiziksel 6zellik boyutundaki yanitlari incelendiginde;
ogrencilerin ¢gogunlugunun “Katiliyorum” yanitina yoneldikleri goriilmiistiir. Buna
karsin 6grenciler en az “Kesinlikle Katilmiyorum” yanitina yonelmislerdir. Yanitlar
acisindan incelendiginde ise “Kesinlikle Katilmiyorum” yanitinda en fazla frekansa
sahip (f=56) 5. Madde (Ogrencilerin ihtiyaglarim karsilayacak spor alanlari vardir)
iken en diisik frekansa 1. maddedir (Modern ogretim araglart ve donanimi
(projeksiyon, tepegdz, yazi tahtasi, koltuklar, siralar vb.) vardir. “Kararsizim”

yanitinda frekansi en yiiksek (f= 110) olan 4. madde (Kiitiiphane koleksiyonlar1 ve
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veri tabanlar1 6grencinin akademik ihtiyaclarini yeterince karsilar) olurken frekansi
en diisiik (f=33) olan madde ise 1. madde (Modern 6gretim araglart ve donanimi
(projeksiyon, tepegdz, yazi tahtasi, koltuklar, siralar vb.) vardir)’dir. “Kesinlikle
Katiliyorum” yanitinda ise 7. maddede (Universite milkemmel kampiis plam ve
goriinlisii  olan ideal bir yere sahiptir) en yiliksek frekans degeri (f=110)
gdzlemlenirken, 5. Madde (Ogrencilerin ihtiyaglarmi karsilayacak spor alanlari

vardir)’de en diisiik frekans degeri (f=29) gézlemlenmektedir.

Destek Hizmetleri boyutunda yer alan maddelere iliskin frekans tablosu Tablo 9°da

sunulmustur.

Tablo 9. Universite Ogrencilerine Yonelik Memnuniyet Olcegi
Destek Hizmetleri Frekans ve Yiizde Degerleri

g g .
2% g g g @ 3
x > 2 S 5 x s
< E £ Z 2 <z
- = =1 < = - =
8 = = S = RG]
X M A N ns Y M

f % f % f % f % f %

8. Ogrencilerin spor

faaliyetleri i¢in elverisli 50
kosullar saglanmustir.

9.0grencilerin taleplerine

etkin ve hizli yanit veren 37 1028 46 1278 95 2639 142 3944 40 1111
saglik hizmetleri (mediko)

mevcuttur.

10 Merkezi kafeteryada

(yemekhane) saglikli ve etkin 62 1722 48 1333 103 2861 115 3194 32 8,89
hizmet verilmektedir.

11.Kampis igerisinde 39 1083 59 1639 77 2139 139 3861 46 1278
giivenlik saglanmustir.

12 Universite, 6grenci

kulipleri kurmamuzi destekler 40 11,11 59 16,39 113 31,39 110 3056 38 10,56
ve tegvik eder.

13.0grencilerin

kullanabilecekleri internet 31 8,61 48 13,33 66 18,33 155 43,06 60 16,67
erigimleri mevcuttur.

14. Ogrencilerin kisiliklerini
gelistirmelerine imkan
verecek zengin kiiltiirel ve
sanatsal etkinlikler mevcuttur.

15.Basaril Sgrencilere burs 48 1333 43 1194 128 3556 107 2972 34 944
olanag taninir.

=
w
[}
©

66 18,33 109 30,28 107 29,72 28 7,78

57 1583 65 18,06 93 25,83 108 30,00 37 10,28

Toplam 364 12,64 434 1507 784 27,22 983 34,13 315 10,94

Tablo 9’a gore Ogrencilerin destek hizmetleri boyutundaki yanitlar1 incelendiginde;
ogrencilerin biiylik kisminin “Katiliyorum” yanitina yoneldikleri goriilmiistiir. Buna

karsin 6grenciler en az “Kesinlikle Katiliyorum” yanitina yonelmislerdir. Yanitlar
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acisindan incelendiginde ise “Kesinlikle Katilmiyorum” yanitinda en fazla frekansa
(f=62) 10. madde (Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikli ve etkin hizmet
verilmektedir) sahip iken en diisiik frekansa (f=31). 13. madde (Ogrencilerin
kullanabilecekleri internet erisimleri mevcuttur) sahiptir. “Kararsizzim” yanitinda
frekansi en yiiksek (f= 128) olan 15. madde (Basarili 6grencilere burs olanagi taninir)
olurken frekansi en diisiik (f=66) olan madde ise 13.madde (Ogrencilerin
kullanabilecekleri internet erisimleri mevcuttur)’dir. “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitinda ise 13. madde (Ogrencilerin kullanabilecekleri internet erisimleri
mevcuttur)’de en yiiksek frekans degeri (f=60) go6zlemlenirken, 8.maddede
(Ogrencilerin spor faaliyetleri i¢in elverisli kosullar saglanmistir) en diisiik frekans

degeri (f=28) gozlemlenmektedir.

Akademik personel boyutunda yer alan maddelere iliskin frekans tablosu Tablo

10’da sunulmustur.

Tablo 10. Universite Ogrencilerine Yonelik Memnuniyet Olcegi
Akademik Personel Frekans ve Yiizde Degerleri

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

o [Katilmiyorum

>
-

o [Kararsizim

-
S
—
>
—
=3
—
S

16 .Ogretim elemanlari diizenli 47 13,06 53 14,72 92 2556 125 34,72 43 11,94
ve sik goriiniiglidiir.

17.0gretim elemanlari egitim 30 833 51 1417 80 2222 145 40,28 54 15,00
hizmetini gecikmeksizin verir.

18. Yardimei olmaya 40 11,11 50 13,89 91 2528 126 3500 53 14,72
heveslidirler.

19.Konular1 anlagsilacak sekilde 34 9,44 35 9,72 91 25,28 153 4250 47 13,06
aciklayabilirler.

20. Ders igi egitim 6gretim 28 7,78 40 1111 78 21,67 166 46,11 48 13,33

siireclerinde (ders

sunumlarinda) etkindirler.

21.0grencilere gorgii, kiiltirve 35 9,72 48 13,33 74 2056 156 43,33 47 13,06
benzeri unsurlar agisindan drnek

olurlar.

22.Dostca ve sicak bir yaklasgim 40 11,11 53 14,72 79 21,94 136 37,718 52 14,44
i¢indedirler.

23.Davraniglar1 6grencilere 31 8,61 50 13,89 93 25,83 137 38,06 49 13,61
giiven verir.

24.0grencinin gizlilik haklarma 28 7,78 28 7,78 80 22,22 163 4528 61 16,94
duyarhdirlar.

25.Sorulara yanit verecek 26 722 23 639 57 1583 168 46,67 86 23,89
yeterli bilgiye sahiptirler.
Toplam 339 942 431 1197 815 22,64 1475 40,97 540 15,00
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Tablo 10’a gore Ogrencilerin akademik personel boyutundaki yanitlart
incelendiginde; 6grencilerin biiylik ¢ogunlugu “Katiliyorum” yanitina yonelirken,
Ogrenciler en az “Kesinlikle Katilmiyorum” yanitina yonelmislerdir. Yanitlar
acisindan incelendiginde ise “Kesinlikle Katilmiyorum” yanitinda en fazla frekansa
(f=47) 16. madde (Ogretim elemanlar1 diizenli ve sik goriiniisliidiir) sahip iken en
diisiik frekansa (f=26) 25. madde (Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler)
sahiptir. “Kararsizim” yanmitinda frekanst en yiiksek (f= 93) olan 23. madde
(Davranislar1 6grencilere giiven verir) olurken frekansi en diisiik (f=57) olan madde
ise 25. madde (Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler)’dir. “Kesinlikle
Katiliyorum” yanitinda ise 25. madde (Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye
sahiptirler)’de en yiiksek frekans degeri (f=86) gdzlemlenirken, 16. madde (Ogretim
elemanlart diizenli ve sik goriiniiglidiir)’de en disik frekans degeri (f=43)
gozlemlenmektedir. idari Personel boyutunda yer alan maddelere iliskin frekans

tablosu Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11. Universite Ogrencilerine Y6nelik Memnuniyet Olgegi
Idari Personel Frekans ve Yiizde Degerleri

g g
@ 5 g = E o §
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26.Calisanlar diizenli ve 32 889 46 1278 114 3167 129 3583 39 10,83

sik gOriiniislidiir.

27.0grencilerin sorunlarm1 37 10,28 55 1528 111 30,83 126 3500 31 8,61
¢dzmeye samimi istek

gosterirler.

28.Yardimc1 olmaya 41 11,39 53 14,72 111 30,83 122 33,89 33 9,17
heveslidirler.

29.Isteklere hemen yanit 38 1056 60 16,67 107 29,72 122 3389 33 917
verirler.

30.Ogrenciye karsi 30 833 51 1417 119 33,06 128 3556 32 8,89
diiriisttiirler.

31.Dostca ve sicak bir 3 972 56 1556 118 32,78 116 32,22 35 9,72
yaklasim igindedirler.

32.Davranislart 6grenciye 3% 972 50 1389 122 3389 114 3167 39 10,83
giiven verir.

33.0grencilerin gizlilik 23 6,39 29 806 116 32,22 149 4139 43 1194
haklarina duyarlidirlar.

34.Sorulara yanit verecek 29 8,06 49 13,61 108 30,00 137 38,06 37 10,28
yeterli bilgiye sahiptirler

Toplam 300 9,26 449 1386 1026 31,67 1143 3528 322 994
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Tablo 11’e gore Ogrencilerin idari personel boyutundaki yanitlari incelendiginde;
ogrenciler en fazla “Katiliyorum” yanitina yonelirken, en az ise “Kesinlikle
Katilmiyorum” yanitina yonelmislerdir. Yanitlar acgisindan incelendiginde ise
“Kesinlikle Katilmiyorum” yanitinda en fazla frekansa (f=41) 28. madde (Yardimci
olmaya heveslidirler) sahip iken en diisiik frekansa (f=23) 33. madde (Ogrencilerin
gizlilik haklarina duyarhdirlar) sahiptir. “Kararsizim” yanitinda frekanst en yiiksek
(f= 122) olan 32. madde (Davranislar1 6grenciye giiven verir) olurken frekansi en
diisik (f=107) olan madde ise 29. madde (Isteklere hemen yamit verirler)dir.
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitinda ise 33. Maddede (Ogrencilerin gizlilik haklarina
duyarlidirlar) en yiiksek frekans degeri (f=43) gozlemlenirken, 27. madde
(Ogrencilerin sorunlarini ¢dzmeye samimi istek gosterirler)’de en diisiik frekans
degeri (f=31) gozlemlenmektedir. Memnuniyet boyutunda yer alan maddelere iligskin

frekans tablosu Tablo 12’de sunulmustur.

Tablo 12. Universite Ogrencilerine Y6nelik Memnuniyet Olgegi
Memnuniyet Frekans ve Yiizde Degerleri

: :
P S £ E Py
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35.Genel olarak verilen 32 889 46 12,78 114 3167 129 3583 39 10,83
hizmetin kalitesinden
36.Universiteden aldigim 37 1028 55 1528 111 30,83 126 3500 31 8,61

hizmet beklentilerimi
tamamen yerine getirmistir.

37.Her seyi dikkate aldigimda 41 11,39 53 14,72 111 30,83 122 3389 33 917
verilen hizmet tatmin edicidir.

38.Bu iiniversitedeki zihinsel 38 1056 60 16,67 107 29,72 122 3389 33 9,17
gelisimimden tatmin oldum.

Toplam 148 10,28 214 14,86 443 30,76 499 34,65 136 944

Tablo 12’ye gore Ogrencilerin memnuniyet boyutundaki yanitlari incelendiginde;
ogrenciler en fazla “Katiliyorum” yanitina yonelirken, en az ise “Kesinlikle
Katiliyorum” yanitina yonelmislerdir. Yanitlar agisindan incelendiginde ise
“Kesinlikle Katilmiyorum” yanitinda en fazla frekansa (f=41) 37. madde (Her seyi

dikkate aldigimda verilen hizmet tatmin edicidir) sahip iken en diisiik frekansa
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(f=32)35. madde (Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden memnunum.)sahiptir.
”Kararsizim” yanitinda frekansi en yiiksek (f= 114) olan 35. madde (Genel olarak
verilen hizmetin kalitesinden memnunum) olurken frekansi en diisiik (f=107) olan
madde ise 38. madde (Bu iiniversitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum)’dir.
“Kesinlikle Katiliyorum” yanitinda ise 35. maddede (Genel olarak verilen hizmetin
kalitesinden memnunum) en yiiksek frekans degeri (f=39) gozlemlenirken, 36.
maddede (Universiteden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir)
en diisik frekans degeri (f=31) godzlemlenmektedir. Imaj boyutunda yer alan

maddelere iliskin frekans tablosu Tablo 13’te sunulmustur.

Tablo 13. Universite Ogrencilerine Y6nelik Memnuniyet Olgegi

Imaj Frekans ve Yiizde Degerleri

Kesinlikle

Kesinlikle
S [Katilmiyorum
< Katilmiyorum
5 Katiliyorum
X Katiliyorum

IKararsizim
X

f

39.Bu iiniversite bende 41
her zaman iyi bir etki
birakmugtir.

f
54 1500 88

-
=
w
©
N
~
~
=
=
n
~
®

131 36,39 46

3

40.Bu tiniversitenin 40 1111 53 14,72 110 30,56 110 3056 47 13,06
imaj1 diger
iniversitelerin imajindan

daha iyidir.

41.Bence bu tniversite 37 1028 46 12,78 108 30,00 120 33,33 49 1361
ogrencilerin hafizasinda
iyi bir imaja sahiptir.

Toplam 118 10,93 153 1417 306 2833 361 3343 142 13,15

Tablo 13’e gore 6grencilerin imaj boyutundaki yanitlari incelendiginde; 6grenciler en
fazla “Katiliyorum” yanitina yonelirken, en az ise “Kesinlikle Katilmiyorum”
yanitina  yonelmislerdir. Yanitlar acisindan incelendiginde ise “Kesinlikle
Katilmiyorum” yanitinda en fazla frekansa (f=41) 39. madde (Bu iiniversite bende
her zaman iyi bir etki birakmustir) sahip iken en diisiik frekansa (f=37) 41. madde
(Bence bu tiniversite Ogrencilerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir) sahiptir.
”Kararsizim” yanitinda frekansi en yiiksek (f= 110) olan 40. madde (Bu tiniversitenin
imaj1 diger liniversitelerin imajindan daha iyidir) olurken frekansi en diisiik (f=88)

olan madde ise 39. madde (Bu iiniversite bende her zaman iyi bir etki
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birakmistir)’dir. “Kesinlikle Katiliyorum” yanitinda ise 41.maddede (Bence bu
tiniversite dgrencilerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir) en yiiksek frekans degeri
(f=49) gozlemlenirken, 39. Maddede (Bu iiniversite bende her zaman iyi bir etki
birakmustir) en diisiik frekans degeri (f=46) gozlemlenmektedir. Tavsiye boyutunda

yer alan maddelere iliskin frekans tablosu Tablo 14’te sunulmustur.

Tablo 14. Universite Ogrencilerine Yonelik Memnuniyet Olgegi
Tavsiye Frekans ve Yiizde Degerleri

2 g : :
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42 Bu tiniversiteyi 44 12,22 34 9,44 79 2194 135 37,50 68 18,89

bagkalarina tavsiye ederim.

43 Es, dost ve akrabalarima 35 9,72 35 9,72 83 23,06 137 38,06 70 19,44
bu tiniversite hakkinda
olumlu seyler sdylerim.

44 Gelecekteki 6grenciler 42 1167 40 1111 96 26,67 122 3389 60 16,67
i¢in bu liniversite tarafindan

sunulan hizmetleri tavsiye

etme hakkinda endisem

yok.

Toplam 121 1120 109 10,09 258 2389 394 3648 198 18,33

Tablo 14’e gore 6grencilerin tavsiye boyutundaki yanitlari incelendiginde; 6grenciler
en fazla “Katiliyorum” yanitina yonelirken, en az ise “Katilmiyorum” yanitina
yonelmislerdir. Yanitlar agisindan incelendiginde ise “Kesinlikle Katilmiyorum”
yanitinda en fazla frekansa (f=44) 42. madde (Bu tiniversiteyi baskalarina tavsiye
ederim) sahip iken en diisiik frekansa (f=35)43. madde (Es, dost ve akrabalarima bu
tiniversite hakkinda olumlu seyler sdylerim) sahiptir. ”Kararsizim” yanitinda frekans1
en yiiksek (f= 96) olan 44. madde (Gelecekteki Ogrenciler i¢in bu iniversite
tarafindan sunulan hizmetleri tavsiye etme hakkinda endisem yok) olurken frekansi
en diisik (f=79) olan madde ise 42. madde (Bu {iniversiteyi baskalarina tavsiye
ederim)’dir. “Kesinlikle Katiliyorum” yanitinda ise 43. maddede (Es, dost ve
akrabalarima bu {iniversite hakkinda olumlu seyler sOylerim) en yiiksek frekans

degeri (f=70) gozlemlenirken, 44. maddede (Gelecekteki 6grenciler igin bu liniversite
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tarafindan sunulan hizmetleri tavsiye etme hakkinda endisem yok) en diisiik frekans

degeri (f=60) gozlemlenmektedir.

Sadakat boyutunda yer alan maddelere iliskin frekans tablosu Tablo 15°te

sunulmustur.

Tablo 15. Universite Ogrencilerine Y&nelik Memnuniyet Olgegi
Sadakat Frekans ve Yiizde Degerleri

g =

P 5 £ § < §

X > > N o X O

= E £ Z z =z

— — < — — =

8 s = S = 8 s

Y M M M N ¥ M

f % f % f % f % f %

45.Bir daha 61 16,94 34 9,44 108 30,00 94 26,11 63 17,50
liniversite segme
sansim olsa, yine
kendi
iiniversitemi
segerdim.
46.Kendimi 42 11,67 44 12,22 95 26,39 107 29,72 72 20,00
iiniversiteme
bagl
hissediyorum.
47.Bu 40 11,11 36 10,00 107 29,72 107 29,72 70 19,44
iiniversiteye ait
oldugum i¢in ¢ok
mutluyum.
Toplam 143 1324 114 1056 310 28,70 308 2852 205 18,98

Tablo 15’e¢ gore Ogrencilerin sadakat boyutundaki yanitlar1 incelendiginde;
ogrenciler en fazla “Kararsizzim” yanitina yonelirken, en az ise “Katilmiyorum”
yanitina  yonelmislerdir. Yanitlar acisindan incelendiginde ise “Kesinlikle
Katilmiyorum” yanitinda en fazla frekansa (f=61) 45. madde (Bir daha {iniversite
se¢me sansim olsa, yine kendi {iniversitemi segerdim) sahip iken en diisiik frekansa
(f=40) 47. madde (Bu tniversiteye ait oldugum i¢in ¢ok mutluyum) sahiptir.
”Kararsizim” yanitinda frekansi en yiiksek (f= 108) olan 45. madde (Bir daha
liniversite segme sansim olsa, yine kendi iiniversitemi secerdim) olurken frekansi en
disik (f=95) olan madde ise 46. madde (Kendimi {iniversiteme bagh
hissediyorum)’dir. “Kesinlikle Katiliyorum” yanitinda ise 46. madde (Kendimi

tiniversiteme bagli  hissediyorum)’de en yiiksek frekans degeri (f=72)
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gozlemlenirken, 45. maddede (Bir daha iiniversite segme sansim olsa, yine kendi

tiniversitemi segerdim) en diisiik frekans degeri (f=63) gozlemlenmektedir.

4.2. IKINCi ARASTIRMA PROBLEMINE ILiSKIN BULGULAR

Bu kisimda “Universite dgrencilerinin 6grenim gdrmekte olduklari iiniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriigleri cinsiyete gore anlamli farklilik gostermekte midir?” sorusuna ait bulgular
yer almaktadir. Bu kapsamda kadin ve erkek oOgrencilerin goriislerinin farklilasip
farklilagmadigi t testi ile incelenmistir. Tablo 16°da t testine gore elde edilen sonuglar

sunulmustur.

Tablo 16. Ogrenci Gériisleri I¢in Cinsiyete Gore t Testi Sonuglari

Cinsiyet N X t sd p

Fiziksel Oz. Erkek 72 23,10 0,35 358 0,723
Kadin 288 22,83

Destek Hiz. Erkek 72 25,28 0,03 106,79 0,973
Kadin 288 25,25

Akademik P. Erkek 72 32,78 -1,24 110,93 0,216
Kadin 288 34,33

Idari P. Erkek 72 29,32 0,30 108,84 0,768
Kadin 288 28,98

Memnuniyet Erkek 72 12,64 0,47 358 0,642
Kadin 288 12,40

Imaj Erkek 72 9,74 0,07 105,99 0,944
Kadin 288 9,70

Tavsiye Erkek 72 10,06 -0,45 358 0,651
Kadin 288 10,26

Sadakat Erkek 72 9,56 -0,88 358 0,378
Kadin 288 9,97

Toplam Erkek 72 152,46 -028 358 0,778
Kadmn 288

Tablo 16’ya gore hizmet kalitesi boyutu fiziksel 6zellikler, destek hizmetleri ve idari
personel alt boyutlarinda erkek 6grencilerin goriislerinin aritmetik ortalamalar1 kadin
Ogrencilerin goriiglerinin aritmetik ortalamasindan daha fazladir. Sadece akademik

personel alt boyutunda kadin O6grencilerin aritmetik ortalamalart daha fazladir.
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Memnuiyet ve imaj boyutlarinda erkek Ogrencilerin goriislerinin  ortalamasi
yiiksekken tavsiye ve sadakat boyutlarinda kadin 6grencilerin goriiglerinin ortalamasi
daha yiiksektir. Biitiin bunlara ragmen yapilan t testi sonucunda kadin ve erkek
ogrenciler arasinda fiziksel ozellikler (tssgy = 0,35; p > 0,05), destek hizmetleri
(taos,79) = 0,03; p > 0,05), akademik personel (tu11093 = -1,24; p > 0,05) ve idari
personel (toss4 = 0,30; p > 0,05) alt boyutlar1 ve memnuniyet (t@sss) = 0,47; p >
0,05), imaj(t(os,99) = 0,07; p > 0,05), tavsiye (tsss)= -0,45; p > 0,05) ve sadakat (t(sss)
= -0,88; p > 0,05) boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmamistir. Son olarak
toplam puan acisindan da cinsiyete gore anlamli fark bulunmamistir (tzsg) = -0,28; p
> 0,05).

4.2.1. Dogum Yeri Degiskenine iliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite dgrencilerinin 6grenim gdrmekte olduklar1 iiniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriigleri dogum yerine gore anlamh farklilik gostermekte midir?” sorusuna ait
bulgular bulunmaktadir. Bu kapsamda dogum yeri Sakarya ve diger olan 6grencilerin
goriislerinin farklilasip farklilasmadigi t testi ile incelenmistir. Tablo 17°de t testine

gore elde edilen sonuglar sunulmustur.

Tablo 17. Ogrenci Géoriisleri Icin Dogum Yerine Gore t Testi Sonuglari

Dogum yeri N X t sd p

Fiziksel Oz. Sakarya 76 23,49 1,02 117,83 0,308
Diger 284 22,72

Destek Hiz. Sakarya 76 26,21 1,39 358 0,165
Diger 284 25,00

Akademik P. Sakarya 76 33,97 -0,04 358 0,965
Diger 284 34,03

Idari P. Sakarya 76 28,20 -0,97 358 0,331
Diger 284 29,28

Memnuniyet Sakarya 76 13,78 3,96 358 0,010*
Diger 284 12,09

Imaj Sakarya 76 10,47 2,30 358 0,022*
Diger 284 9,51

Tavsiye Sakarya 76 10,75 1,52 358 0,130
Diger 284 10,08

Sadakat Sakarya 76 10,61 2,02 358 0,044
Diger 284 9,69

Toplam Sakarya 76 34,24 1,17 358 0,243
Diger 284 33,55

*Anlaml farklilik vardir (p < 0.05)
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Tablo 17°ye gore hizmet kalitesi boyutu fiziksel 6zellikler, destek hizmetleri alt
boyutlarinda dogum yeri Sakarya olan ogrencilerin goriislerinin ortalamast dogum
yeri diger iller olan Ogrencilerin goriislerinin  ortalamasindan daha fazladir.
Akademik ve idari personel alt boyutlarinda ise dogum yeri diger iller olan
ogrencilerin aritmetik ortalamalar1 fazladir. Memnuiyet, imaj, tavsiye ve sadakat
boyutlarinda dogum yeri Sakarya olan 6grencilerin goriislerinin aritmetik ortalamasi
yiiksektir. t testi sonuclar1 incelendiginde dogum yeri Sakarya ve diger iller olan
ogrenciler arasinda fiziksel 6zellikler (tui7g3 = 1,02; p > 0,05), destek hizmetleri
(tazsey = 1,39; p > 0,05), akademik personel (tsg)= -0,04; p > 0,05) ve idari personel
(tass) = -0,97; p > 0,05) alt boyutlar1 ve tavsiye (t@se) = 1,52; p > 0,05) ve sadakat
(t@ssy=2,02; p > 0,05) boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmamisken memnuniyet
(tass) = 3,96; p < 0,05), imaj(tsss) = 2,30; p < 0,05) boyutunda ise anlamli farklilik
bulunmaktadir. Son olarak toplam puan agisindan da dogum yerine gére anlamli fark

bulunmamustir (tzse) = 1,17; p > 0,05).

4.2.2. Aile Gelir Durumu Degiskenine iliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite 6grencilerinin 6grenim gdrmekte olduklari {iniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
gorisleri aile gelir durumuna gore anlamli farklilik géstermekte midir?” sorusuna ait
bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda &grencilerin goriiglerinin  aile gelir
durumlarina gore farklilasip farklilasmadigt ANOVA testi ile incelenmistir. Tablo

18’de bu teste gore elde edilen sonuglar sunulmustur.

Tablo 18. Ogrenci Goriisleri I¢in Aile Gelir Durumuna Gére ANOVA Testi

Sonuglari
Aile Gelir D. N X sd F p Fark
Fiziksel Oz.  1.603-2.999 181 23,99 3/356 5,665 0,001* 1.603-2.999 ile
. 3.000-4.999 121 22,08 3.000-4.999 1.603-
5.000-7.999 44 20,50 2.999 ile 5.000-
8.000-iizeri 14 22,93 7.999
Destek Hiz.  1.603-2.999 181 26,15 3/356 3,101 0,027* 1.603-2.999 ile
3.000-4.999 121 24,24 3.000-4.999 1.603-
5.000-7.999 44 23,75 2.999 ile 5.000-
8.000-iizeri 14 27,14 7.999
AkademikP.  1.603-2.999 181 35,29 3/356 2,839 0,038* 1.603-2.999 ile
3.000-4.999 121 32,54 3.000-4.999
5.000-7.999 44 32,18
8.000-iizeri 14 36,14
idari P 1.603-2.999 181 29,48 3/356 1,979 0,117
3.000-4.999 121 28,39
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5.000-7.999 44 27,70

8.000-iizeri 14 33,43

Memnuniyet  1.603-2.999 181 12,66 3/356 1,228 0,299
3.000-4.999 121 12,17
5.000-7.999 44 11,91
8.000-iizeri 14 13,79

Imaj 1.603-2.999 181 10,01 3/356 2,386 0,069
3.000-4.999 121 9,22
5.000-7.999 44 9,39
8.000-iizeri 14 11,07

Tavsiye 1.603-2.999 181 10,53 3/356 1,940 0,123
3.000-4.999 121 9,69
5.000-7.999 44 10,05
8.000-iizeri 14 11,29

Sadakat 1.603-2.999 181 10,16 3/356 1,515 0,210
3.000-4.999 121 9,60
5.000-7.999 44 9,23
8.000-iizeri 14 10,86

Toplam 1.603-2.999 181 158,27 3/356 4,123 0,007* 1.603-2.999 ile
3.000-4.999 121 147,93 3.000-4.999,
5.000-7.999 44 144,70
8.000-iizeri 14 166,64

*Anlaml farklilik vardir (p < 0.05)

Tablo 18 incelendiginde imaj ve tavsiye boyutlar1 disindaki tiim boyutlarda gelir
diizeyi 8.000-iizeri kategorisi disinda gelir diizeyi arttikga 6grencilerin goriislerinin
ortalamasinin diistiigii goriilmektedir. Imaj ve tavsiye boyutlarinda ise gelir diizeyi
1.603-2.999 kategorisi haricinde ise gelir diizeyi arttikca diger boyutlarin aksine
ogrencilerin goriislerinin aritmetik ortalamasi artmaktadir. Yapilan ANOVA testi
sonuglarina gore yalnizca hizmet kalitesi boyutu altinda yer alan fiziksel 6zellikler
(F(3,356)=5,665; p < 0,05), destek hizmetleri (F(3s6=3,101; p < 0,05) ve akademik
personel (F3s56=5,665; p < 0,05) alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunmustur.
Bunun disinda yer alan hizmet kalitesi boyutu idari personel alt boyutu
(F356=1,979; p > 0,05) ile memnuniyet (F@3s6=1,228; p > 0,05), imaj
(F(3.356)=2,386; p > 0,05), tavsiye (F356=1,940; p > 0,05) ve sadakat (F3s56=1,515;
p > 0,05) boyutlarinda anlamli farklilik bulunmamistir. Anlamli farklilik bulunan
fiziksel 6zellikler alt boyutundaki farkin 1.603-2.999 ile 3.000-4.999 ve 1.603-2.999
ile 5.000-7.999 gelir kategorileri arasinda oldugu goriilmiistiir. Benzer bigimde
destek hizmetleri alt boyutundaki farkliliklar 1.603-2.999 ile 3.000-4.999 ve 1.603-
2.999 ile 5.000-7.999 gelir kategorileri arasindadir. Akademik personel alt
boyutundaki farklilik ise 1.603-2.999 ile 3.000-4.999 gelir kategorilerindedir. Son

olarak toplam puan acisindan gelir diizeyine gore anlamli fark bulunmusg
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(F,356=4,123; p < 0,05) olup bu farkliik 1.603-2.999 ile 3.000-4.999 gelir

kategorileri arasindadir.
4.2.3. Anne Egitim Diizeyi Degiskenine Iliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite dgrencilerinin 6grenim gormekte olduklar1 iiniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriigleri anne egitim diizeyine gore anlamli farklilik gostermekte midir?” sorusuna
ait bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda ogrencilerin goriislerinin farklilasip
farklilasmadigt ANOVA testi ile incelenmistir. Tablo 19°da ANOVA testine gore

elde edilen sonuglar sunulmustur.

Tablo 19. Ogrenci Gériisleri icin Anne Egitim Diizeyine Gore
ANOVA Testi Sonuglari

Anne Egt. D. N 3 sd = D Fark
Fiziksel O. Okur-yazar degil 26 23,58 5/354 1,218 03 -
Okur-yazar 22 21,95
Ilkokul 159 23,30
Ortaokul 69 21,54
Lise 63 23,41
Universite ve iizeri 21 22,62
Destek H. Okur-yazar degil 26 26,27 5/354 0,445 0,817 -
Okur-yazar 22 25,14
ilkokul 159 25,43
Ortaokul 69 24,38
Lise 63 25,60
Universite ve iizeri 21 24,57
Akademik P. Okur-yazar degil 26 32,85 5/354 0,267 0,931 -
Anne Egt. D. N Art. Ort. Sd = P
Okur-yazar 22 34,32
ilkokul 159 33,99
Ortaokul 69 34,12
Lise 63 34,83
Universite ve iizeri 21 32,57
idari P. Okur-yazar degil 26 28,77 5/354 0,339 0,889 -
Okur-yazar 22 30,68
Ilkokul 159 28,75
Ortaokul 69 29,61
Lise 63 29,13
Universite ve iizeri 21 27,86
Memnuniyet Okur-yazar degil 26 13,27 5/354 1.479 0,196 -
Okur-yazar 22 11,14
Ilkokul 159 12,16
Ortaokul 69 12,36
Lise 63 13,24
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Universite ve tizeri 21 12,86

Imaj Okur-yazar degil 26 10,00 5/354 1,544 0,175 -
Okur-yazar 22 8,27
Ilkokul 159 9,92
Ortaokul 69 9,38
Lise 63 9,62
Universite ve iizeri 21 10,67
Tavsiye Okur-yazar degil 26 10,27 5/354 0,279 0,924 -
Okur-yazar 22 9,50
Ilkokul 159 10,26
Ortaokul 69 10,09
Lise 63 10,41
Universite ve {izeri 21 10,48
Sadakat Okur-yazar degil 26 9,50 5/354 0,265 0,932 -
Okur-yazar 22 9,23
Ilkokul 159 10,02
Ortaokul 69 9,91
Lise 63 9,86
Universite ve {izeri 21 10,00
Toplam Okur-yazar degil 26 154,50 5/354 0,190 0,966 -
Okur-yazar 22 150,23
Ilkokul 159 153,84
Ortaokul 69 151,38
Lise 63 156,10
Universite ve iizeri 21 151,62

*Anlamli farklilik vardir (p < 0.05)

Tablo 19’a gore tim boyut ve alt boyutlarda anne egitim diizeyine bagh olarak
ogrencilerin goriisleri herhangi bir trend gostermemektedir. ANOVA testi
sonuglarina gore hizmet boyutu altinda yer alan fiziksel 6zellikler (F (s 354)=1,218; p >
0,05), destek hizmetleri (Fs354=0,445; p > 0,05), akademik personel (F s 354=0,267;
p > 0,05) ve idari personel alt boyutlar1 (F354=0,339; p > 0,05) ile memnuniyet
(F,354=1,479; p > 0,05), imaj (F354i=1,544; p > 0,05), tavsiye (F354=1,940; p >
0,05) ve sadakat (Fs354=0,265; p > 0,05) boyutlarinda anlamli farklilik
bulunmamistir. Buna gore 6grencilerin goriislerinde anne egitim diizeyinin anlamh
bir etkisinin olmadigi sdylenebilir. Son olarak toplam puan agisindan anne egitim

diizeyine gore anlamli fark bulunmamistir (Fs 354/=0,190; p > 0,05).
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4.2.4. Baba Egitim Diizeyi Degiskenine Iliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite dgrencilerinin dgrenim gérmekte olduklart iiniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
gorlsleri baba egitim diizeyine gore anlamli farklilik gdstermekte midir?” sorusuna
ait bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda o6grencilerin goriislerinin baba egitim
diizeyine gore farklilasip farklilagmadigi ANOVA testi ile incelenmistir. Bu test
yapilirken baba egitim diizeyindeki okur-yazar degil kategorisindeki kisi sayisi
yalnizca 2 oldugundan bu kategori analize dahil edilmemistir. Tablo 20°’de ANOVA

testine gore elde edilen sonuglar sunulmustur.

Tablo 20. Ogrenci Goriisleri Icin Baba Egitim Diizeyine Gore
ANOVA Testi Sonuglari

Baba Egt. D. _ sd Fark
N X F p

Fiziksel O. Okur-yazar 18 23,72 4/353 3,036 0,018* Ilkokul-Lise
ilkokul 117 23,06 Lise-Universite ve iiz.
Ortaokul 86 23,06
Lise 95 21,44
Universite ve iiz. 42 24,98

Destek H. Okur-yazar 18 22,89 4/353 1,323 0,261 -
ilkokul 117 27,00
Ortaokul 86 25,85
Lise 95 24,98
Universite ve iiz. 42 24,16

Akademik P.  Okur-yazar 18 26,02 4/353 2,169 0,072 -
ilkokul 117 25,27
Ortaokul 86 36,39
Lise 95 34,26
Universite ve iiz. 42 34,55

idari P. Okur-yazar 18 31,83 4/353 1,781 0,132 -
ilkokul 117 36,21
Ortaokul 86 34,02
Lise 95 33,78
Universite ve tiz. 42 28,97

Memnuniyet  Okur-yazar 18 29,34 4/353 1,539 0,190 -
Tlkokul 117 27,97
Ortaokul 86 29,29
Lise 95 29,07
Universite ve iiz. 42 12,72

Imaj Okur-yazar 18 12,31 4/353 2,671 0,032* Tlkokul-Lise
Tlkokul 117 12,23 Ortaokul-Universite ve iiz.
Ortaokul 86 12,16 Lise-Universite ve {iz.
Lise 95 1381
Universite ve iiz. 42 12,45

Tavsiye Okur-yazar 18 9,44 4/353 2,301 0,058 -
Tlkokul 117 10,11
Ortaokul 86 9,52
Lise 95 9,02
Universite ve iiz. 42 10,74

Sadakat Okur-yazar 18 9,72  4/353 1,144 0,336 -
ilkokul 117 10,11
Ortaokul 86 10,48
Lise 95 10,13

Universite ve iiz. 42 9,51
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Toplam Okur-yazar 18 162,17 4/353 2,546 0,039* Lise-Universite ve iz

flkokul 117 155,04
Ortaokul 86 153,72
Lise 95 145,57

Universite ve iiz. 42 163,02
*Anlaml farklilik vardir (p < 0.05)

Tablo 20 incelendiginde hizmet kalitesi boyutu igerisinde yer alan destek hizmetleri
ve idari personel alt boyutlarinda okur-yazar kategorisi disindaki kategorilerde egitim
diizeyi arttikca Ogrencilerin = goriislerinin  aritmetik ortalamasimin  distigi
gorilmektedir. Bunun disindaki tiim boyut ve alt boyutlarda baba egitim diizeyine
bagli olarak herhangi bir trend goriilmemistir. Yapilan ANOVA testine gére hizmet
boyutu altinda yer alan fiziksel ozellikler (F(353=3,036; p < 0,05) ve imaj
(F(2,353=2,671; p < 0,05) boyutunda anlaml: farklilik bulunmustur. Bunlarin disinda
yer alan destek hizmetleri (Fu353=1,323; p > 0,05), akademik personel
(F2,353=2,169; p > 0,05) ve idari personel (Fa353=1,781; p > 0,05) alt boyutlart ile
memnuniyet (Fa353=1,539; p > 0,05), tavsiye (Fa353=2,301; p > 0,05) ve sadakat
(F(a,353=1,144; p > 0,05) boyutlarinda anlaml farklilik bulunmamastir.

Anlaml fark bulunan fiziksel 6zellikler alt boyutundaki farkliligin nedeni ilkokul-
lise ile lise-iiniversite ve {izeri egitim seviyeleri arasindaki farkliliktandir. Imaj
boyutundaki farklilasma ise ilkokul-lise, ortaokul-iiniversite ve fizeri, ile lise-
tiniversite ve lizeri egitim seviyelerindedir. Son olarak toplam puan agisindan baba
egitim diizeyine gore anlamli fark bulunmus (Fua353=2,546; p < 0,05) olup bu

farklilik baba egitim diizeyi lise olanlar ile iiniversite ve lizeri olanlar arasindadir.

4.2.5. Ogrenim Gériilen Fakiilte Degiskenine Iliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite 6grencilerinin 6grenim gdrmekte olduklari {iniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriisleri 6grenim goriilen fakiilteye gore anlamli farklilik gostermekte midir?”
sorusuna ait bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda ogrencilerin gorislerinin
farklilasip farklilasmadigit ANOVA testi ile incelenmistir. Tablo 21°de ANOVA

testine gore elde edilen sonuglar sunulmustur.
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Tablo 21. Ogrenci Goriisleri I¢in Fakiilteye Gore ANOVA Testi Sonuglari

Fakiilte N X sd F p Fark
Fiziksel O. IIBF. 8 22,63 6/353 0,837 0,542 -
Fen-Edb F. 253 22,64
[lahiyat F. 17 25,06
Besyo 26 24,00
Devlet Kns. 15 24,13
G. Sanatlar 18 21,94
Sag. Bil. F. 23 22,65
Destek H. IIBF. 8 23,88 6/353 1,240 0,285 -
Fen-Edb F. 253 25,03
[lahiyat F. 17 29,06
Besyo 26 25,85
Devlet Kns. 15 26,33
G. Sanatlar 18 25,33
Fakiilte N Art.Ort. Sud F p Fark
Sag. Bil. F. 23 23,96
Akademik P. 1IBF. 8 33,13 6/353 0,646 0,693 -
Fen-Edb F. 253 33,77
[lahiyat F. 17 38,35
Besyo 26 33,38
Devlet Kns. 15 33,87
G. Sanatlar 18 34,28
Sag. Bil.F. 23 3443
Idari P. IiBF. 8 2750 6/353 1,705 0,119 -
Fen-Edb F. 253 28,60
Ilahiyat F. 17 34,59
Besyo 26 29,96
Devlet Kns. 15 31,40
G. Sanatlar 18 29,39
Sag. Bil. F. 23 27,61
Memnuniyet 1iB F. 8 12,75 6/353 2,276 0,036 Ilahiyat F.-Fen Edb. F.
Fen-EdbF. 253 12,24 Ilahiyat F.-Besyo
[lahiyat F. 17 1524 [lahiyat F.- Devlet Kns.
Besyo 26 11,85 Ilahiyat F.-Sag. Bil. F.
Devlet Kns. 15 12,33
G. Sanatlar 18 14,06
Sag. Bil. F. 23 12,09
Imaj IIBF. 8 9,25 6/353 1,672 0,127 -
Fen-Edb F. 253 9,67
ilahiyat F. 17 11,88
Besyo 26 8,96
Devlet Kns. 15 9,33
G. Sanatlar 18 10,22
Sag. Bil. F. 23 9,39
Tavsiye IiBF. 8 9,50  6/353 1,320 0,247 -
Fen-Edb F. 253 10,17
Hahiyat F. 17 12,12
Besyo 26 10,31
Devlet Kns. 15 10,53
G. Sanatlar 18 10,33
Sag. Bil. F. 23 9,17
Sadakat IIBF. 8 9,38 6/353 1,203 0,304 -
Fen-Edb F. 253 10,02
Ilahiyat F. 17 11,41
Besyo 26 9,50
Devlet Kns. 15 9,40
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G. Sanatlar 18 9,00
Sag. Bil. F. 23 8,91
Toplam [iBF. 8 148,00 6/353 1,715 0,116

Fen-Edb F. 253 152,14
[lahiyat F. 17 177,71
Besyo 26 153,81
DevletKns. 15 157,33
G. Sanatlar 18 154,56
Sag. Bil. F. 23 148,22

*Anlamli farklilik vardir (p < 0.05)

Tablo 21°de biitlin boyut ve alt boyutlarda ilahiyat fakiiltesi Ogrencilerinin
goriiglerinin ortalamasinin diger fakiiltelerde 6grenim goren ogrencilerden daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun disindaki tiim boyut ve alt boyutlarda fakiilteye
gore herhangi bir trend goriilmemistir. Yapilan ANOVA testine gore sadece
memnuniyet (Fe353=2,276; p < 0,05) boyutunda anlaml farklilik varken fiziksel
ozellikler (Fs353=0.837; p > 0,05) , destek hizmetleri (F353=1,240; p > 0,05),
akademik personel (F353=0,646; p > 0,05) ve idari personel (Fez353=1,705; p >
0,05) alt boyutlar1 ve imaj (F353=1,672; p < 0,05), tavsiye (F,353=1,320; p > 0,05)
ve sadakat (F353=1,203; p > 0,05) boyutlarinda anlamli farklilik bulunmamistir.
Anlaml fark bulunan memnuniyet boyutundaki farkliligin nedeni ilahiyat fakiiltesi
ve fen edebiyat fakiiltesi, ilahiyat fakiiltesi ve Besyo, ilahiyat fakiiltesi ve devlet
konservatuar ile ilahiyat fakiiltesi ve saglik bilimleri fakiiltelerinde 6grenim goren
ogrencilerin gorislerinin farkliligindandir. Son olarak toplam puan agisindan

6grenim goriilen fakiilteye gore anlamli fark bulunmamustir (F 353=1,715; p > 0,05).

4.2.6. Ogretim Tiirii Degiskenine fliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite 6grencilerinin 6grenim gdrmekte olduklari {iniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriisleri 6grenim tiirline gore anlamli farklilik gostermekte midir?” sorusuna ait
bulgular bulunmaktadir. Bu kapsamda 1.6gretim ve 2.6gretimde O6grenim goren
Ogrencilerin gorislerinin farklilasip farklilasmadigi t testi ile incelenmistir. Tablo

22°de t testine gore elde edilen sonuglar sunulmustur
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Tablo 22. Ogrenci Gériisleri I¢in Ogrenim Tiiriine Gore t Testi Sonuglar

Ogrenim N X t sd p

Fiziksel Oz. 1. 6gretim 239 22,59 -1,32 358 0,188
2. 6gretim 121 23,45

Destek Hiz. 1. 6gretim 239 24,73 -2,07 358 0,039*
2. 6gretim 121 26,29

Akademik P. 1. 6gretim 239 29,44 1,31 247,19 0,192
2. 6gretim 121 28,29

Idari P. 1. 6gretim 239 12,36 1,20 358 0,232
2. 6gretim 121 12,62

Memnuniyet 1. 6gretim 239 9,56 -0,60 238,51 0,552
2. 6gretim 121 10,01

Imaj 1. 6gretim 239 10,15 -1,23 240,12 0,221
2. ogretim 121 10,36

Tavsiye 1. 6gretim 239 9,82 -0,57 358 0,572
2. ogretim 121 10,02

Sadakat 1. 6gretim 239 34,48 -0,51 358 0,610
2. 0gretim 121 33,10

Toplam 1. 6gretim 239 153,12 -0,27 358 0,789
2. 6gretim 121 154,13

*Anlamli farklilik vardir (p < 0.05)

Hizmet kalitesi boyutu fiziksel ozellikler, destek hizmetleri alt boyutlunda 2.
ogretimde 6grenim goren 6grencilerin goriislerinin aritmetik ortalamasi 1. 6gretimde
ogrenim goren Ogrencilerinkinden daha fazladir. Akademik ve idari personel alt
boyutlarinda ise bunun tam tersinin gegerli oldugu Tablo 27°de goriilmektedir.
Memnuniyet, imaj ve tavsiye boyutlarinda 2. 6gretimde 6grenim géren 6grencilerin
goriiglerinin ortalamast 1. oOgretimde Ogrenim goren Ogrencilerin goriiglerinin
ortalamasindan yiiksektir. Sadakat boyutunda ise 1. ogretimde Ogrenim goren
ogrencilerin goriislerinin aritmetik ortalamalar1 daha yiiksektir. Yapilan t testi
sonucunda 1. 6gretim ve 2. 6gretimde 6grenim géren O6grenciler arasinda fiziksel
ozellikler (tssg) = -1,32; p > 0,05), akademik personel (tp4719) = 1,31; p > 0,05) ve
idari personel (tsssy= 1,20; p > 0,05) alt boyutlar1 ve memnuniyet (tp23s51) = -0,60; p
> 0,05), imaj(teao,12) = -1,23; p > 0,05), tavsiye (tsss) = -0,57; p > 0,05) ve sadakat
(tzss) = -0,51; p > 0,05) boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmazken destek
hizmetleri (tzss) = -2,07; p < 0,05) boyutunda ise anlamli farklilik bulunmaktadir.
Son olarak toplam puan agisindan 6grenim diizeyine gore anlamli fark bulunmamistir

(tessy=-0,27; p > 0,05).
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4.2.7. Burs Alma Durumu Degiskenine Iliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite dgrencilerinin 6grenim gormekte olduklar1 iiniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriigleri burs alma durumuna goére anlaml farklilik gostermekte midir?” sorusuna
ait bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda &grencilerin gorislerinin farklilagip

farklilasmadig t testi ile incelenmistir. Tablo 23’te t testine gore elde edilen sonuglar

sunulmustur.
Tablo 23. Ogrenci Gériisleri I¢in Burs Alma Durumuna Gére
t Testi Sonuglari

Burs Alma D. N X t sd p

Fiziksel Oz. Burs almiyor 136 22,39 -1,25 358 0,211
Burs aliyor 224 23,18

Destek Hiz. Burs almiyor 136 25,01 -0,54 358 0,593
Burs aliyor 224 25,40

Akademik P. Burs almiyor 136 33,94 -0,12 358 0,907
Burs aliyor 224 34,06

idari P. Burs almiyor 136 29,40 0,61 358 0,543
Burs aliyor 224 28,83

Memnuniyet Burs almiyor 136 12,68 0,90 358 0,370
Burs aliyor 224 12,30

Tmaj Burs almiyor 136 9,82 0,51 358 0,512
Burs aliyor 224 9,64

Tavsiye Burs almiyor 136 10,25 0,13 358 0,896
Burs aliyor 224 10,20

Sadakat Burs almiyor 136 10,15 1,11 358 0,269
Burs aliyor 224 9,72

Toplam Burs almiyor 136 153,65 0,08 358 0,937
Burs aliyor 224 153,35

Tablo 23’e gore hizmet kalitesi boyutu fiziksel 6zellikler, destek hizmetleri ve
akademik personel alt boyutlarinda burs alan 6grencilerin aritmetik ortalamalar1 daha
fazladir. Sadece idari personel alt boyutunda burs almayan 6grencilerin goriislerinin
aritmetik ortalamasi burs alan Ogrencilerin goriislerinin aritmetik ortalamasindan
daha fazladir. Memnuiyet, imaj, tavsiye ve sadakat boyutlarinda ise burs almayan

Ogrencilerin gorlislerinin ortalamasi yiiksektir. Biitiin bunlara ragmen yapilan t testi
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sonucunda burs alan ve almayan 6grenciler arasinda fiziksel 6zellikler (t(sg) = -1,25;
p >0,05), destek hizmetleri (tzsg) = -0,54; p > 0,05), akademik personel (t(sss) = -0,12;
p > 0,05) ve idari personel (tzssy= 0,61; p > 0,05) alt boyutlar1 ve memnuniyet (t(zsg)
= 0,90; p > 0,05), imaj (t@ss) = 0,51; p > 0,05), tavsiye (tasg) = 0,13; p > 0,05) ve
sadakat (tsssy=1,11; p > 0,05) boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmamistir. Son
olarak toplam puan agisindan da burs alma durumuna goére anlamli fark

bulunmamustir (tzsg) = 0,08; p > 0,05).

4.2.8. Burs Tiirii Degiskenine iliskin Bulgular

Bu kisimda “Universite dgrencilerinin grenim gdrmekte olduklar1 iiniversite ile
ilgili hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik
goriigleri burs tiirline gére anlamh farklilik géstermekte midir?” sorusuna ait bulgular
yer almaktadir. Bu kapsamda Ogrencilerin goriislerinin farklilasip farklilasmadigi
ANOVA testi ile incelenmistir. Bu test yapilirken burs tlirlindeki birden fazla
kategorisindeki kisi sayist1 yalnizca 3 oldugundan bu kategori analize dahil

edilmemistir. Tablo 24’te ANOVA testine gore elde edilen sonuglar sunulmustur.

Tablo 24. Ogrenci Goriisleri I¢in Burs Tiiriine Gore ANOVA Testi Sonuglari

sd Fark

Burs Tiiri N X F p

Fiziksel Oz. Saii bursu 10 19,90 2/218 2,923 0,056 -
Kyk bursu 116 23,86
Diger 95 22,80

Destek Hiz. Saii bursu 10 24,90 2/218 1,136 0,323 -
Kyk bursu 116 26,01
Diger 95 24,65

Akademik P. Saii bursu 10 32,10 2/218 0,274 0,761 -
Kyk bursu 116 34,04
Diger 95 34,41

Idari P Saii bursu 10 30,20 2/218 0,552 0,576 -
Kyk bursu 116 28,34
Diger 95 29,41

Memnuniyet Saii bursu 10 13,70 2/218 1,094 0,337 -
Kyk bursu 116 12,06
Diger 95 12,47

Imaj Saii bursu 10 9,90 2/218 0,879 0,417 -
Kyk bursu 116 9,35
Diger 95 9,93

Tavsiye Saii bursu 10 11,10 2/218 0,409 0,665 -

Kyk bursu 116 10,10
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Diger 95 10,18

Sadakat Sati bursu 10 9,60 2/218 1,313 0,271 -
Kyk bursu 116 9,34
Diger 95 10,12

Toplam Saii bursu 10 151,40  2/2128 0,038 0,962 -
Kyk bursu 116 153,11
Diger 95 153,97

Tablo 24’e gore hizmet kalitesi boyutunda yer alan fiziksel 6zellikler ve destek
hizmetleri alt boyutlarinda Kyk bursu alan &grencilerin goriislerinin aritmetik
ortalamasi yiiksektir. Bununla birlikte akademik alt boyutu ile imaj ve sadakat
boyutlarinda en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip olan 6grenciler diger burslari alan
Ogrencilerdir. Bunun disinda kalan idari personel alt boyutu ile memnuniyet ve
tavsiye boyutlarinda en yiiksek ortalamaya sahip ogrenciler SAU bursu alan
ogrencilerdir. ANOVA testi sonuglarina gére hizmet boyutu altinda yer alan fiziksel
ozellikler (F(2218=2,923; p > 0,05), destek hizmetleri (F218=1,136; p > 0,05),
akademik personel (F218=0,274; p > 0,05) ve idari personel alt boyutlart
(F2218=0,552; p > 0,05) ile memnuniyet (F@28=1,094; p > 0,05), imaj
(F(2,218=0,879; p > 0,05), tavsiye (F(218=0,409; p > 0,05) ve sadakat (F,218=1,313;
p > 0,05) boyutlarinda anlamli farklilik bulunmamistir. Buna gore 6grencilerin
goriislerinde burs tiriiniin anlamli bir etkisinin olmadigi sdylenebilir. Son olarak

toplam puan burs tiiriine gore anlaml fark bulunmamistir (F(,218=0,038; p > 0,05).
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BOLUM V

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1. SONUC VE TARTISMA

Birinci alt probleme yonelik arastirma bulgular1 incelendiginde, ¢alisma grubundaki
Ogrencilerin  6grenim gérmekte olduklart iiniversite ile ilgili hizmet kalitesi,
memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik goriislerinin genel olarak
olumlu oldugu goriilmiistiir. Ikinci alt probleme yodnelik bulgulara bakildiginda ise
Ogrencilerin  6grenim gormekte olduklari tniversite ile ilgili hizmet kalitesi,
memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yonelik goriislerinin cinsiyet,
siif, anne egitim durumlari, burs alma durumu ve burs tiirii boyutlarinda anlamh
farklilik gostermedigi; buna karsilik dogum yeri, 6gretim tiirli, babalarinin egitim
durumlart ve aile gelir seviyesi boyutlarinda anlamli farklilik gosterdigi

gorilmektedir.

Dilseker (2011)’in calismasinda 6grenim goriilen smif boyutunda smif diizeyi
arttikca destek hizmetler ve fiziksel 6zellikler degiskenlerinde; ayrica yine cinsiyet
boyutunda destek hizmetleri ve idari personel degiskenlerine gére anlamli farklilik
saptanirken Altan ve arkadaslari (2003) ve Bayrak (2007)’in c¢alismalarinda ilgili

boyutlarda bu arastirmaya benzer sekilde anlamli farkliliga rastlamamaslardir.

Universite dgrencilerinin 6grenim gérmekte olduklari {iniversite ile ilgili goriislerinin
dogum yeri boyutunda memnuniyet ve imaj degiskenlerinin anlamli farklilik
gosterdigi goriilmektedir. Polat ve arkadaslar1 (2016) yaptiklari bir aragtirmada, lise
Ogrencilerin iiniversite tercihlerinde en c¢ok lniversitenin kalitesi imaj cekicisini
dikkate aldiklar1 sonucuna ulastiklarini bildirmiglerdir. Polat ve arkadaglarina gére bu
imaj ¢ekicisini sirasiyla; {niversitenin sosyoekonomik olanaklari, iiniversitenin
kiltiirel olanaklari, tiniversitenin bulundugu sehrin olanaklari, tiniversitenin fiziksel

olanaklari, tiniversitenin bulundugu sehrin yasanilan yere uzaklig, tiniversite ile ilgili
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anlatilar ve iniversitenin tanitim etkinlikleri imaj ¢ekicileri izlemektedir. Petruzzelis
ve arkadaglar1 (2006)’nin yaptiklar1 ¢alisma sonuglart ile benzer olarak dogum yeri
Sakarya olan oOgrencilerin memnuniyet diizeylerinin ve 06grenim gordiikleri
tiniversitenin imaj algisi1 diizeylerinin dogum yeri Sakarya olmayan 6grencilere gore

yiiksek oldugu saptanmustir.

Arastirma bulgular1 Altan ve arkadaslar1 (2003) nin yaptigi ¢alisma ile benzer olarak
aile gelir diizeyi boyutunda anlamli sonuglar vermistir. Aile gelir arttikca
ogrencilerin olumlu goriislerinin ortalamasinin diistiigli saptanmstir. Dilseker (2011)
ve Seyfullayev (2015)’in ¢alismalarinda ise aile gelir diizeyi boyutlarinda anlamli

farkliliklara rastlanmamuistir.

Dilseker (2011) caligmasinda baba egitim seviyesi boyutunda anlamli sonuglara
ulasmazken bu arastirmada baba egitim seviyesinin fiziksel Ozellikler ve imaj
acisindan anlamli farklilik gosterdigi saptanmigtir. Baba egitim seviyesi ylikseldikce
fiziksel 6zellikler ve imaj degiskenlerinde olumlu goriisler diismektedir. Bu durumun
nedeni olarak Ogrencilerin babalarinin kendilerinden daha biiylik bir {iniversitede
O0grenim goérmiis olduklar1 i¢in Ogrencilerin kendilerinden beklentilerinin yiiksek
oldugu ve bu beklenti diizeylerini 6grenim goérmekte olduklar1 tiniversitenin

eksiklerine tevil ettikleri diistiniilmektedir.

Seyfullayev (2015), Dilseker (2011) ve Altan ve arkadaslar1 (2003) ¢alismalarinda
O0grenim goriilen bolim boyutunda anlamli farkliliklara rastlanmazken bu
aragtirmanin biitiin boyut ve alt boyutlarinda Douglas ve arkadaslar1 (2006) ¢alisma
sonuclarina benzer olarak ilahiyat fakiiltesi 6grencilerinin goriislerinin ortalamasinin

diger fakiiltelerde 6grenim goren 6grencilerden daha yiliksek oldugu goriilmektedir.

Bu durumun nedeni olarak ilahiyat fakiiltesi 6grencilerinin dini ve tasavvufi bir
tutumla kanaatkar olduklar1 sonucuna ulasilabilecegi gibi; O0grenim gormekte
olduklar1 Sakarya Universitesi’nin arastirmanin gerceklestirildigi dénemde gecirdigi
degisimlere de yormak miimkiindiir. Zira bu arastirmanin ger¢eklestirildigi donemde
ogrenciler Sakarya Universitesi merkez yerleskesi olan Esentepe Yerleskesinde
[lahiyat Fakiiltesi igin yeni yapilan modern bir binaya tagmmuslardir. Ayrica
Yiiksekogretim Kurulu Karar1 dogrultusunda pedagojik formasyon sertifika programi
egitimlerine bir sonraki donemden itibaren kendi fakiiltelerinde normal 6grenim

stireleri icerisinde devam etme imkanina kavugmuslardir.
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Memnuniyet, imaj ve tavsiye boyutlarinda ikinci Ogretimde Ogrenim goren
ogrencilerin olumlu goriislerinin ortalamasi Orgiin 6gretimde Ogrenim goren
ogrencilerin olumlu goriislerinin ortalamasindan yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu
sonugta giindiiz 6grenim goren orgiin 6gretim 6grencilerinin daha fazla siire idari ve
akademik personelle ve cevreleri ile daha fazla iletisim halinde olmalari,
tiniversitenin fiziksel 6zellikleri ve sosyal imkanlar1 ile daha ilgili olmalarinin etkili

oldugu distiniilmektedir.

Bu aragtirma daha 6nceki donemlerde gerceklestirilen benzer caligmalardan 6lgek ve
calisma grubu yénilyle ve sonuglari itibari ile ayrilmaktadir. Ornegin Seyfullayev
(2015) ve Dilseker (2011)’in ¢alismalarinda 6gretim tiiri 6lgekte yer almazken ve
vakif liniversiteleri ile devlet liniversiteleri arasinda hizmet ve kalite algisina yonelik
karsilastirma yapmaya yogunlagmigken bu ¢alismada tamamen 6grencilerin 6grenim
gordiikleri tiniversite diizeyindeki kalite algilarina gesitli boyutlarda odaklanmistir.
Yine calismamizla benzer olarak orgiin 6gretim ve ikinci 6gretim boyutlarinda kalite

algisin1 degerlendiren ¢alisma yalmzca Ozgalik (2007)’1n ¢alismasidir.

5.2. ONERILER

Sonuglar itibari ile aragtirma bulgular: bir biitiin olarak ele alindiginda aragtirmacilar

uygulayicilar i¢in dikkate alinmasi gerektigi diisiiniilen 6neriler asagida sunulmustur.

5.2.1. Arastirma Sonuclarina fliskin Oneriler

Egitimde kalite ve akreditasyon uygulamalarina liderlik eden batili iilkelerin

yant sira kiiltiirel olarak benzer iilkeler incelenerek kendi toplumumuzun

gerceklerine uygun memnuniyet ve kalite diizenlemeleri yapilabilir,

e Egitim fakiiltelerine goniillii olarak gelen bu ve alanda uzman kisilerden olusan
bagimsiz hizmet kalite kurullar1 kurulabilir,

e  Siirekli olarak memnuniyet anketleri diizenlenebilir,

e  Sonuglarin takibi ve basarili birimlerin édiillendirilmesi saglanabilir,

e Sadece fiziksel kosullar ya da sadece destek hizmetlerine degil ¢cok yiinlii olarak

hizmet kalitesi iyilestirilmeye ¢alisilabilir,
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5.2.2. Arastirmacilara Yénelik Oneriler

e Diger Fakiilte ve Yiiksekokullarda 6grenim goren iiniversite Ogrencilerinin
algiladiklar1 kalite diizeylerini belirlemeye yonelik ¢aligmalar yapilar yapilabilir.
e Universite ogrencilerin kalite algilar1 ve hizmet memnuniyeti diizeylerini
diigtiren durumlar {izerine daha ileri diizeyde nitel ve nicel arastirmalar

yapilabilir.
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EK 1. UNIVERSITE OGRENCILERINE YONELIiK MENUNIYET OLCEGI

I- DEMOGRAFIK BILGILER

Memleketiniz: [] Saléarya I:I Diger

‘[ 1.603-2.999TL [] 3.000-4.999TL [] 5.000-7.999TL [] 8.000TL-iizeri
- Egitim Bilgileriniz -

AR s
[ i.iB Fakiiltesi [] Fen Edebiyat Fakiiltesi [] Ilahiyat Fakiiltesi
[J BESYOD. [] Deviet Konsevatuan [ Giizel Sanatlar
[ saglik Bil. Fakaltesi

O 1.08retim  [] 2.Oretim
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Ilginize tesekkir eder; Esenlikler dileriz.
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A- FIZIKSEL OZELLIKLER

Modern 6fretim araclan ve donamm { projeksivon, tepegdz, van tahtas,
koltuklar, siralar vb_} vardar.

Tesisler (sinaflar, laboratwvarlar, konferans salonlan, gabsma alanlan vb.)
veterh sovidadir,

Tesisler girsel olarak gekic ve rahattin

kutiphene  koleksiyonlan ve  wen  tabanlan  ddrencinin akademik
ihtivag lanne yeterinee karsilar.

Orencilerin ihtiyaglanm kargilayscak spor alanben vardir,

Bina 151 alanlar temuzdir.

Universite mikemmel kampiis plan ve génimniigi olen ideal bir yere sahiptir.

B- DESTEK HIZMETLERI

OErencilerin spor faalivetlen igin elverisl kosullar saglanmigter.
Ohzrencilerin taleplerne etkin ve izl vamt veren saghk hizmetlen {mediko)
meveutbur.

Merkez kafeteryada (yemekhane) saghkh ve etkin hizmet venlmektedir,
bampiss igerisinde givenlik saglanmistir.,

Universite, d2renci kuliplen kurmama destekler ve tegvik eder.
O@rencilerin kullanabileceklen internet erisimlen meveutir,

Oerencilerin kigiliklerint gelistirmelerine imkan verecek zengin kiiltiice] ve
sanatsal etkinlikler meveuttur.

Bagarh d&rencilere burs olanafn tammr.

(- AKADEMIK PERSONEL

Oretim elemanlan dizenli ve sik gorinislidir.

OiEretim elemanlan e@itim hizmeting gecitkmeksizin venr.

Yardimer olmaya heveslidicler.

Konularn anlagilacak sekilde agiklavabilirler.

Ders 11 efitim agretim siregleninde (ders sunumlannda) etkindirler.
OvErencilere porei, kiiltir ve bengen unsuclar eosindan édrnek olurlar,
Dostga ve sicak bir yaklasim igindedirler.

Davramzlan dErencilers siven verir.

Oérencinin aizlilik haklarng duvarhidirlar.
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D- iDARI PERSONEL

Caliganler dizenli ve sik girindglidir.

(O0erencilerin sorunlanm gérmeve semimi istek sisterirler.
Yardimer olmava heveslidicler.

Isteklere hemen vanit verirler.

OErencive karsy diiristriirler.

Dostea ve sicak bir vaklasim igimdedirler.

Davramiglan GErenciye given verr.

Cerencilerin sizlilik kaklarma duvarlidirlar.
Somulara yant verecek yeterli bilgiye sahiptirler.

E- MEMNUNIYET

Crenel olarak verilen hizmetin kalitesinden memnunum.

Universiteden aldigim hizmet beklentilerimi timamen verine seticmytir.
Her se dikkate aldiimda verilen hizmet tatmin edicidir.

Bu tiniversitedeki zihinsel geliyimimden tatmin oldun.

F-ivial

Bu lniversite bende her zaman iyi bir etki birakmistir.

Bu dniversitenin imaj diger oniversitelerin imajindan daha nyidir.
Bence bu dniversite GErendlerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir.

G- TAVSIVE
Bu iniversitevi bagkalanna tavsive ederim.
Es. dost ve akrabalarima bu oniversite hakkimda olumlu sevler sévlenm.

Ceelecektek Ogrenciler igin bu dniversite tarafindan sunulan hizmetlen

tavsive etme hakkinda endisem vok.

H-SADAKAT
Bir daha Oniversite secme sansim olsa, yine kendi dniversitemi secerdim.

Kendimi dniversiteme bagl hissedivorum.

Bu Gniversiteye ait oldugum icin ¢ok mutluyum.

Koesinlikle
Katilmiyorom
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T.C.

SAKARYA UNIVERSITESI REKTORLUGD
Egitim Fakiiltesi Dekanlg

Saw BI1820532/044/
Konu  -Anket Uygulama Anf SAKLI

EGITIM BILIMLERI ENSTITOST MUDURLOGUNE
i : Yaz Dsleri Birimi 13032018 taribli ve 67236739-044- 12383 sayil vaz,

Enstitiniz Egitm Bilimlern EABD Yikscktfrenm Aragtirmalan Bilim Dali yitksek
lisans programi ¥ 167051007 numarali 6@rencisi Anf SAKLI'min "Ofretmen Adaylarnna
Egitim Gorditkleri Fakiiltelerde Saglanan Kalite Soreglerinin Ofrenci Memnuniyetine
Etkililifi * konulu anket cahiymasim bizzat kendisinin vapmasi halinde uygun gorilmistiir.

Geregini bilgilerinize rica ederim.

Prof.Dr. Firdevs KARAHAN
Dekan

Wad |gheri Birini Sakarya Urivarsilas EpGm Fakl o Dukankgs 54300/ and sy SARAHTR e
Tel: 54 295 35 48 Fakic264 295 71 &3 ! * b st
E-Pila sf@sakaryaedatyr Elikironik A swwrwal dabana sduar I\. J;' Sl

Bu balge 5070 sayih Elekironik imiza Kanununun 5. Maddesi geragince glvenli elektronik imza ile imzalanmgtr.
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basladig1 is hayatina halen 6zel bir sirkette yonetici olarak devam etmektedir.

E-mail: arifsakli@hotmail.com
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