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OZET

OGRETMEN ADAYLARINA GORE YUKSEKOGRETIM HiZMET KALITE
DUZEYLERININ BAZI DEGiISKENLER ACISINDAN iNCELENMESI

Yarar, [smail

Yiiksek Lisans Tezi, Egitim Bilimleri Anabilim Dal1, Egitim Programlar1 ve
Ogretimi Bilim Dal1
Danisman: Yrd. Dog. Dr. Serhat ARSLAN

Mayis, 2017. xvii+ 92 Sayfa.

Bu arastirmada Yiiksek Ogretim Hizmet Kalite Diizeyleri’nin bazi degiskenler

acisindan incelenmesi amaclanmistir.

Aragtirma galisma grubunu 2014 — 2015 Egitim - Ogretim yilinda, Sakarya
Universitesi Egitim Fakiiltesi'nde 10 farkli boliimde egitim goren iiniversite
ogrencileri olusturmaktadir. 220’si 1. sinif, 198’1 2.smif, 116’s1 3.smif ve 348’i
4.smif olmak iizere 245’1 erkek, 637’si kadin toplamda 882 tiniversite 6grencisi bu
calismaya katilmistir. Arastirmada Yiiksek Ogretim Hizmet Kalitesi ve alt boyutlar
ile degiskenlert arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu iliskilerin incelenme agsamasinda
nicel arastirma deseninde tarama tiirlinde kurgulanan, iki veya daha fazla degisken
arasindaki iligkileri incelemeyi amaglayan iliskisel tarama modeli 6zellikleri
kullanilmistir. Veri toplama araglar olarak, genel ve psikometrik 6zellikleri sunulan
Kisisel Bilgi Formu, Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi (YHKO) kullanilmistir.
Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi, Ogretim iiyeleri, Personel destek, Kampiis ve Imkan
degiskenlerine gore olusan gruplar arasindaki farkliliklarin incelenmesi ise ikili
gruplarda t testi; ikiden fazla olan gruplarda Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
kullanilarak gergeklestirilmistir. ANOVA sonucunda anlamli farkliliklarin hangi
gruplar arasindaki farklardan kaynaklandigin1  bulmak i¢in Tukey Coklu
Kargilagtirma Testi kullanilmistir. Bunlara ek olarak degiskenleri betimleyen
ortalama, standart sapma, yilizdelik dilim gibi degerler hesaplanmistir. Arastirmada
Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesinin Ogretim Uyeleri, Personel Destek, Kampiis ve
Imkan Alt Boyutu Diizeylerinin iiniversite 6grencilerinin cinsiyet agisindan anlaml
farkimin olmadig1 ancak Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesinin Ogretim Uyeleri,

Personel Destek ve Kampiis alt boyutu diizeylerinin iiniversite 6grencilerinin sinif



diizeyleri agisindan anlamli fark oldugu sonucuna ulasilmistir. Bulgular kavramlarla
ilgili alan yazininda edinilen bilgiler 1s1g¢inda tartigilmistir. Bu calismada elde edilen
sonuglarin ileride Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi alaninda yapilacak olan

caligmalara 151k tutacak nitelikte oldugu diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekogretim, Hizmet, Kalite.

Vi



ABSTRACT

EXAMINATION OF SERVICE QUALITY LEVEL IN HIGHER
EDUCATION IN TERMS OF SOME VARIABLES ACCORDING TO
TEACHER CANDIDATES

Yarar, Ismail

Master’s Thesis, Department of Educational Sciences, Subfield of Educational

Programme and Teaching
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Serhat ARSLAN
May, 2017. xvii+ 92 Pages.

The purpose of this survey is to examine service quality level in higher education in

terms of some variables.

University students who studying at ten different departments in Faculty of
Education, Sakarya University, in the 2014 - 2015 academic year have constituted
the study group. A total of 882 students, 245 males and 637 females, consisted of
220 first-year, 198 second-year, 116 third-year and 348 final-year have participated

in this survey.

Relations between service quality in higher education and variables of its sub-
dimensions were examined in this research. Properties of correlational scanning
model which is based on the quantitative research desing, scanning type and aims to
examine relations between two or more variables were used during the examination
of these relationships. Personel Data Form, Service Quality scales in Higher
Education which are presented with their general and psychometric properties were
used as the data gathering methods. Analysis of diversities between groups which
consisted of academicians, support staff, campus and opportunity variables of service
quality in higher education was made using t test in pairs; One-Way analysis of
variance (ANOVA) in groups of more than two. Tukey multiple comparison test was
used in order to find out differences in which groups cause significant diversities
obtained from ANOVA. In addition to these, values such as average, standard
deviation, percentage share that describe variables were calculated.

As a result of this study, it has been determined that there isn’t a significant

difference in the levels of Academicians, Support Staff, Campus, Opportunity

vii



subdimensions of Service quality in Higher Education in terms of students’ genders
however there is a significant difference in the levels of Academicians, Support
Staff, Campus subdimensions in terms of students’ grade levels. Findings have been
discussed in the light of informations which are obtained from the literature that is
related with concepts and they are thought that they will show the way to the surveys
which will be made in the future.

Keywords: Higher Education, Service, Quality.
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BOLUM I

GIRIS

Yasadigimiz yiizyilda her seyin bir deg§isime ugramasi neticesinde hizmet
sektoriindeki degisim de artik alan uzmanlarin sasirtmamaktadir. Nitekim Ozgalik’in
(2007:4) da belirttigi gibi sanayi devrimi hizmet sektoriindeki degisimin baslangi¢
noktas1 olmustur. Bununla beraber sanayilesmis iilkelerdeki is giiciiniin 6énemli bir
kisminin hizmet sektoriinde goriilityor olmasiin bu degisimi destekler nitelikte
oldugu sdylenebilir. Hizmet sektoriiniin genis bir yelpazeye sahip olmasi, homojen
olmamasi bilimsel, tek bir tanimin yapilmasinin 6niindeki en biiyiik engeller olarak
siralanmaktadir (Ozgalik, 2007:4,5). Hizmet sektdriine ait ortak bir tanimmin
olmamasi, kavrama ait birgok tanimin ortaya ¢cikmasina sebep olmustur. Yapilan alan
taramas1 sonucunda hizmetin farkli 6zelliklerine odaklanan tanimlarin oldugu tespit
edilmistir. Cok farkli tanimlarin ortaya c¢ikma sebebi olarak ise herkesin kendi
calisma alani agisindan inceleme yapmasi gésterilebilir (Ozgalik, 2007:5). Hizmet
tanimlamalar1 yapilirken dikkat edilen kriterler ise su sekilde siralanmistir (Murdick,
Render ve Russel, 1990°dan akt. Ozgalik, 2007:5):

. Hizmet soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglar.

. Hizmetlerin liretim siirecine miisteriler de katilir.

. Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

. Hizmet islemi boyunca iiretici ile tliketici arasinda yogun bir iletisim
mevcuttur.

. Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.

. Fiyatlama segenekleri daha ayrintilidir.

. Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi subjektiftir.

. Hizmet tiretiminde emek yogundur.

1



. Hizmetlerin tiretiminde kitle tiretim yolu kullanilamaz.

. Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir.
. Hizmet iiretim ve tiikketimleri ayn1 anda gergeklesir.
. Hizmetler patent yolu ile korunamazlar.

Hizmet kavramina ait literatiirde var olan tanimlardan biri Amerikan Pazarlama
Birligi’nin “bir malin satigina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tanimlanabilen eylemlerdir.” seklindeki tanimidir (Oztiirk, 2003). Bir diger tanim ise
Ozgalik’in (2007:7) galismasinda yer verdigi Kotler (1997:467)’e ait “Bir tarafin
diger tarafa sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir, tiretilmesi bir mala bagli olabilir ya da
olmayabilir” seklindeki tanimudir. Isletmecilik literatiiriinde en ¢ok arastirilan
kavramlarin baginda gelen kaliteyi iyi tanimlama ve anlamanin kalite ¢alismalarinin
baslangic noktasi oldugu ve basar1 i¢in Onemli bir nokta oldugu iizerinde

durulmaktadir (Ozgalik, 2007:2).

“Yeni diinya diizeni ile birlikte ekonomik sistemler birbirini daha fazla etkileyerek
diinya ticaretini, {iretim sekillerini ve yoOnetim anlayislarim1i da degistirmistir.
Yonetim yaklagimlarinin degismesi de kalite kavramlari iizerinde etkili olmustur

(Sakarya, 2006:4; Tekin,1999:4).”

Latince “Qualis” kelimesinden tiiredigi ifade edilen kalite sozciigiiniin “gercekte dyle
olmak” anlamini tagidig1 belirtilmektedir (Yenen 2002’den akt. Sakarya, 2006:4).
Cok eskiden beri bilinmesine, ¢ok zengin bir literatiire sahip olmasina ragmen kalite
kavraminin tanimlanmasi ve anlasilmasinin ¢ok zor oldugu, karmasik ve ¢cok boyutlu

bir yapiya sahip oldugu kabul edilmektedir (Parasuraman, Zethaml ve Berry, 1985).

9% ¢¢

“Bir malin kullanim amaci ya da tiiketici zevkini karsilama diizeyi”, “gerekliliklere
uygunluk™ (Sakarya, 2006:4); “insan tarafindan gerceklestirilen sistematik ¢abalarin
bir sonucu”, “gelistirildigi iirlin veya hizmetin belli sayisal gereksinimleri tam olarak
karsilamayr hedefleyen ve Olgiilebilen o6zellikler tastyan bir kavram” (Ozgalik,
2007:39,40); “bir mal veya hizmetin miisterinin isteklerine uygunluk derecesi”, “bir
mal yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglart karsilama kabiliyetine

dayanan ozelliklerin toplami”, “bir iiriiniin piyasaya sunulmasindan sonra toplumda

neden oldugu en az zarar” (Ulug Akga, 2007:22) literatiirde bu kavrama iliskin
2



ulagilan tanimlardan birkagidir. Kalite tanimlar1 incelendiginde genellikle miisteriye
odaklandig1 ve miisterilerin ihtiyaglari ile beklentilerini karsilamanin 6nemi tizerinde

sekillendigi goriilmektedir.

“Kalite kavramimin boyutlar1 Garvin’nin (1996) c¢alismasinda, 1. Performans, 2.
Ozellikler, 3. Giivenilirlik, 4. Uygunluk, 5. Dayaniklilik, 6. Hizmet Gérme Yetenegi,
7. Estetik, 8. Algilanan Kalite (itibar) olarak belirtilmistir.” Baslangicta imalat
sektorii i¢in diigiintilerek uygulanmis olan kalite kavrami, hizmet sektoriiniin
bliylimesi, hizmetin kendine has 6zellikleri ve hizmet sektoriiniin ekonomideki yeri,
gelisme potansiyeli ve yogun rekabet sebebi sonucu “Hizmet Kalitesi” kavrami

ortaya ¢tkmistir (Ozgalik, 2007:2).

Hizmet Kkalitesi, “miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklentilerinde olusan
hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢ikmaktadir.” (Derebas, 2010:22),
“bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilmesi ya da lizerine ¢ikabilmesi”
(Oztiirk, 1996’den akt. Ozgalik, 2007:70) olarak farkli arastirmacilar tarafindan
tanimlanmistir. Hizmet kalitesi kavrami ilgi ¢ekici olmasina ve son otuz yilda ¢ok
cesitli goriislerle one siiriilmesine ragmen olglilmesi beraberinde birtakim zorluklar
da getirmektedir. Hizmetin sahip oldugu; miisterinin katilimci rolii, soyut olmasi,
standartlastirilamamasi, dayaniksiz olmasi, es zamanli olmamas1 gibi 6zelliklerinden
dolayr miisteri memnuniyetinin nasil dlgiilecegi konusunda tartigmalar yapilmistir.
“Hizmetlerin soyut olmasiyla birlikte hizmet kalitesi de soyut bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmakta literatiirde de “algilanan hizmet Kkalitesi” olarak tercih
edilmektedir (Uygug, 1998).” Algilanan hizmet kalitesi miisterinin hizmeti almadan
onceki beklentileri ile yararlandigi gercek hizmeti karsilastirmasi sonucu aradaki

farkliligin yonii ve derecesi olarak agiklanmaktadir (Sakarya, 2006:17).

Yasadigimiz ¢agda insanlart birgok yonden etkileyen gelisme ve degismeler
karsisinda biitlin toplumlar nitelikli insan giiclinii 6nemsemektedirler. Nitelikli insan
giicliniin yetismesindeki en Oonemi faktor ise egitimdir. Diinyada iizerinde Gnemle
durulan bir kavram olan ve en 6nemli servet kaynagi olarak kabul edilen egitim,
toplumlarimn gelismelerinde ¢ok 6nemli rol oynamaktadir (Ozcalik, 2007:35). Bilginin
Oonemi ile birlikte yiiksekdgretimin de onemi artmistir. Yiiksekogretim, “Milli Egitim
sistemi i¢inde, ortadgretime dayali, en az dort yariyili kapsayan her kademedeki

egitim - 6gretimin timiidir" seklinde tanimlanmistir.



Yiksekogretim, ulusal ve uluslararasi gelismislik i¢in hayati bir 6nem tasimaktadir.
Ancak gelismisligin saglanmasi igin egitimin kaliteli bir egitim olmasi oldukca
onemlidir. Nitekim egitim seviyelerini yliksek tutan toplumlarin hizli bir gelisme
gosterdigi ve bu baglamda da kaliteli egitimin énemi asikardir (Ozgalik, 2007:35).
Egitim kalitesi; egitimin amaglarin1 yani 6grenmenin etkinligini ve islevlerini yani
ogrencileri disaridaki ortama hazirlayabilme ve is hayatlarindaki basariyi
saglayabilme olarak tanimlanmaktadir (Sakarya, 2006:27). Diinyay1 etkisi altina alan
kiiresellesmenin sonucundaki hizli degisim siireci pek c¢ok alani oldugu gibi
yiiksekogretim  sistemini de etkileyerek degisime zorlamustir. Universiteler
toplumlarin itici giicii olmay1 i¢inde bulunduklar1 zamana uyum saglayarak

basarmislardir (Sakarya, 2006:1).

Kalite, birden fazla unsurun etkilesimi ile ortaya ¢ikan bir kavram oldugu icin
egitimde de kaliteyi hem tasarimda hem de siiregte incelemenin dogru oldugu
diistiniilmektedir (Ulug Akca, 2007:17). Egitim kurumlarindaki kalite gostergeleri
olarak Ogretmen, Ogrenci, fiziki ortam ve teknoloji, yOnetici ve program
sayllmaktadir (Unal, 1999°dan akt., Ulug Akga, 2007:66). Faktorler, bir biitiin olarak
kaliteyi etkilemektedir. Ancak bu faktorler arasinda Ggrenciyi en ¢ok etkileyen
dolayisiyla faktorlerin en 6nemlilerinden birisi 6gretmendir. Ogretmenlerin dgrenci
ithtiyaclarmi anlayarak karsilamasi, bilgi ve teknolojideki gelismeleri takip ederek
Ogretimini buna goére planlayarak diizenlemede yeterli olabilmesi icin gelecegin
Ogretmeni olarak goriilen Ogretmen adaylarinin, ¢cagdas gelismelere uygun olarak

nitelikli yani kaliteli bir egitim ile yetistirilmeleri gerekmektedir.

“Egitim, kalkinmanin en 6énemli unsurudur ve {ilkenin siyasal - toplumsal, ekonomik
ve bilimsel kurumlarinin yetenek ve kapasitesini arttiran énemli bir siirectir (Ozgalik,
2007:34).” Bilinmektedir ki kaliteli ve nitelikli bir yiikksekogretimden gegmis bireyler
iilkelerin teknolojik, ekonomik, siyasal ve benzeri alanlarda gelismelerinde onemli
rol oynamaktadirlar. Bu sebeple insan kaynaklarinin yetistirilerek yetenekli ve deger
yaratacak becerilerle donatilmasi, bireylerin kendi mutluluk ve refahlar1 i¢in oldugu
kadar iilkelerinin kalkinmasi ve gelecegi i¢in de dnemli bir gereklilik haline gelmistir
(Ozgalik, 2007:34). Bununla beraber iiniversitelerde verilen egitimin kaliteli olmas1
tiniversitenin gengler tarafindan tercih edilip edilmeme sebepleri arasinda yer
almaktadir. Ifade edilmeye calisilan nedenlerle yiiksekdgretim hizmetlerinin

yayginlastirilmasi ve daha kaliteli hale getirilmesi gerekmektedir.



Yiiksekogretim kurumlarindaki egitim hizmetinin kalitesi; “miisteri tarafindan
hizmet iiretimi sirasinda, hizmeti veren kisinin gerceklestirdigi performansa
bakilarak degerlendirilmesi” seklinde tanimlanmaktadir (Eroglu, 2004,90).
Yiiksekogretim  kurumlarinin  en  Onemli miisterisi, bir Omir aldiklar
yiiksekogrenimleri ile birlikte yasayacak ve hayatlarin1 ona gore sekillendirecek olan
ogrencilerdir (Sakarya, 2006:31). Bu ylizden Ogrencilerin yiiksekogretimden
beklentilerinin tespit edilmesi, aldiklar1 hizmetin onlarin goéziiyle kalitesinin

Olctilebilmesi kritik bir 6neme sahiptir.

Kaliteli bir egitim hizmeti i¢in soyut ve somut biitiin unsurlarin bir biitiin olarak ele
alinarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Sakarya, 2006:27; Ozcalik, 2007:36).
Ulkelerin ekonomik, teknolojik, sosyal ve siyasal imkanlari ile iiniversitelerin
imkanlarmin dogru orantili oldugunu sdylemek yanhs olmayacaktir. Ulkemizde
yiiksekdgretim, gelisme ve degismeleri takip edememe, bilimsel faaliyetlerin azligi,
personel ve kaynak yetersizligi, teknolojiyi yakalayamamak gibi sorunlarla miicadele
etmektedir. Kaliteli bir egitim hizmeti i¢in iyi bir hizmet alt yapis1 oldukga
onemlidir. Universitelerde bilgi akis ve haberlesme sistemi, kiitiiphane, yatakhane,
yemekhane, laboratuvarlar, servisler, 6grenci kayit sistemi ve Ogrenci isleri
faaliyetleri ile 6gretim elemanlarinin en yiiksek performansi elde edebilmeleri igin,
gereken, ergonomik bir oda, kiitiiphane ve sosyal tesis gibi fiziksel unsurlara da
thtiyag  duyulmaktadir. Bununla beraber {iniversitelerin ¢ogunda, kaynak
yetersizlikleri sebebiyle bir¢ok ders materyalinin eksik olmasi, 6grencilerdeki tatmin

diizeyinin diismesine sebep olmaktadir (Ozgalik, 2007:36).



1.1. PROBLEM CUMLESI

Ogretmen adaylarinin yiiksekogretim hizmet kalitesi diizeyleri bazi degiskenlere

gore farklilik gostermekte midir?

1.2. ALT PROBLEMLER

Yukarida belirtilen problem ciimlesine paralel olarak arastirmanin alt problemleri su

sekilde siralanabilir:

Ogretmen adaylarinin yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeyleri cinsiyet

degiskenine gore farklilik gdstermekte midir?

Ogretmen adaylarinin yiiksekogretim hizmet kalitesi diizeyleri 6grenim

gordiikleri sinif degiskenine gore farklilik gostermekte midir?

Ogretmen adaylarinin yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeyi oOlcegi alt

boyutlart agisindan cinsiyet degiskenine gore farklilik gostermekte midir?

Ogretmen adaylarmin yiiksekogretim hizmet kalitesi diizeyi dgretim iiyesi alt

boyutu agisindan cinsiyet degiskenine gore farklilik gostermekte midir?

Ogretmen adaylarmin yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeyi 6gretim iiyesi alt

boyutu acisindan siif degiskenine gore farklilik géstermekte midir?

Ogretmen adaylarinin yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeyi personel destek

alt boyutu agisindan cinsiyet degiskenine gore farklilik gdstermekte midir?

Ogretmen adaylarinin yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeyi personel destek

alt boyutu agisindan sinif degiskenine gore farklilik gostermekte midir?

Ogretmen adaylarinin yiiksekogretim hizmet kalitesi diizeyi kampiis alt

boyutu agisindan cinsiyet degiskenine gore farklilik géstermekte midir?

Ogretmen adaylarinin yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeyi kampiis alt

boyutu agisindan sinif degiskenine gore farklilik gostermekte midir?

Ogretmen adaylarinin yiiksekodgretim hizmet kalitesi diizeyi imkan alt boyutu

acisindan cinsiyet degiskenine gore farklilik gostermekte midir?
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1.3. ARASTIRMANIN ONEMIi

Temelinde hizmet sektoriiniin bir pargasi olan egitim hizmeti, seviyesi ve dali fark
etmeksizin hizmet sektoriiniin diger bir¢ok hizmet tiiriniin 6zelliklerini tasimaktadir
(Sakarya, 2006:45; Ozcalik, 2007:37). Literatiirde egitimle ilgili yapilan calismalar
gostermektedir ki Ogrenci, egitim personeli ve toplum ihtiyaclarma yonelmesi
noktasinda artik yetersiz kalmistir. Egitim kurumlarindan 6grenci, Ogretmen,
personel ve veli olmak {izere tiim paydaslarina egitim Ogretim ortami sunmasinin
yani sira Ornek bir kalite iligkisi sunmasi da beklenmektedir. Hizmet islemlerinde
kalite calismalarinin etkililigi onceliklerin belirlenmesine, amaglarin acik bir sekilde
tespit edilmesine bagl oldugu gibi sonrasinda da uygun 6lgme aracinin segilmesi ile
yapilmaktadir. Egitim kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan en yaygin yontem ise ders
icerigi ve Ogretim elemaniyla ilgili 6grencilerin dgretim elemani deneyimlerinin
kalitesi tlizerine gorislerinin alindig1 ders ve 0gretim elemani degerlendirmeleridir.
Bu nedenle egitimde 6grenci tatminini dl¢erken hizmet kalitesinin dlgiimlenmesi i¢in
gelistirilmis araglardan yararlanilmaktadir (Sakarya, 2006:44). Cagimizdaki hizl
degisime ayak wuydurabilecek, gelisimi ydnlendirebilecek, bilingli nesiller
yetistirebilecek oOgretmenleri yetistirecek egitim kurumlarinin toplumumuzun
gelisiminde oOnemli birer unsur olduguna inanmilmaktadir. Nitekim egitim
sistemimizin basarisiz olarak kalitesiz ¢iktilar iiretmesi toplumumuzun kaynaklarinin
israf edilmesi anlamina gelmektedir. Bu baglamda arastirmamizin temelini gelecegin
ogretmeni olan Ogretmen adaylarmin yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeylerinin
bazi degiskenlere gore incelenmesi olusturmaktadir. Cagimizin degisen ekonomi,
teknoloji, bilim, sosyal ve Kkiiltlirel yapis1 egitimi etkiledigi kadar ayni zaman da
egitimden etkilenmektedir. Nitekim egitimdeki kalitenin arttirilmasit c¢alismalari,
cagin gereklerine ayak uydurabilme ihtiyaci ile egitimde basta 6grenme - 6gretme
stireclerinin iyilestirilmesi olmak fiizere birtakim diizenlemeleri de beraberinde
getirmektedir.  Ulkemizde ozellikle {iniversite tercihleri esnasinda  koklii
tiniversitelerin ilk tercihler arsinda yer aliyor olmasi bir tesadiif ile agiklanamadigi
gibi, liniversite egitiminin kalite beklentilerinin arttig1 bir hizmet sektorii oldugunun
en 6nemli gostergesidir (Ozgalik, 2007:114). Kaliteli egitim verebilen ve dgrenciye
odakli yiiksekogretim kurumlart olusturabilmek, Ogrenci istek ve ihtiyaglarinin

hizmete dahil edilmesi, hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 ile diizenli araliklarla



Ol¢iimlenerek giiclii ve zayif yonler igin stratejilerin gelistirilerek uygulanmas ile
mimkiin olabilecegi ifade edilmektedir. Yiksekdgretimin ana unsuru olan
ogrencilerin aldiklar1 egitimden tatmin derecelerinin tiim boyutlar ile dlglimlenmesi,
ogrenci katiliminim saglanmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Ogrencilerin aldiklari
egitimden tatmin dereceleri ise c¢agdas Olgcme ve degerlendirme tekniklerinin
kullanilmasimi  gerektirmektedir (Sakarya, 2006:62). Bu noktadan hareketle
tasarlanan bu caligmada da yiliksekogretimde 6grencilere yonelik hizmet kalitesinin
6l¢timii i¢in kullanilmis 6lgeklerden biri olan Eskicumali, Arslan ve Demirtas (2013),
tarafindan gegerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapilan Yiiksek Ogretim Hizmet Kalitesi
Olgegi ile Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesi Ogrencilerine gore yiiksek
ogretimde kalite diizeyi belirlenmeye calisilmistir. Bu ¢alisma ile hizmet kalitesinin
Olciilmesiyle beraber, 6grencilerin okul, 6gretim elemani ve fiziki olanaklar1 6grenci
bakisi ile tespit edilmistir. Boylelikle, “EFQM Miikemmellik Modeli gergevesinde
(European Foundation for Quality Management Excellence Model) dis
degerlendirmesi sonucunda Ulusal Kalite Biiyiik Odiilii” alarak kalite konusunda
marka ve dncii olmus bir iiniversite olan Sakarya Universitesi’nde yapilan bu calisma
ile 6grenci goziinden hangi beklentilerin 6n plana ¢iktig1, yeni kurulan tiniversitelere
ornek olunacagi, gerekli alt yapinin kurulmasina yardimei olacagi ve birtakim ¢éziim

oOnerileri gelistirmelerine yardimei olacagina inanilmaktadir.

1.4. VARSAYIMLAR

Arastirmanin planlanip yiriitilmesinde ve elde edilen bulgularin islenmesinde
asagidaki varsayimlardan hareket edilmistir.
1. Ogretmen adaylar1 hizmet kalitesi lgegini cevaplarken gercek duygu ve

diistincelerini yansitacaklar1 kabul edilmistir.
2. Arastirmada kullanilacak olan 6l¢ek, veri toplamak icin yeterlidir.

3. Arastirmanin gecerli kuramsal ve yontemsel temellere dayandirilabilmesi i¢in

miimkiin olan tiim ulusal ve uluslararasi literatiire ulasilmaya caligilmistir.



4. Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesinin on farkli boliimiinde dgrenim goren
Ogretmen adaylarindan segilen orneklemin fakiiltenin genelini temsil ettigi

kabul edilmistir.

1.5. SINIRLILIKLAR

Aragtirma, asagida belirtilen sinirliliklar igerisinde yiiriitiilmiistiir:

1. Arastirmamiz, Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesinde 2014 - 2015 bahar
doneminde 6grenim goren O6gretmen adaylarindan secilen drneklemden elde

edilen veriler ile sinirli olacaktir.

2. Aragtirmanin bulgulari, Yiiksek Ogretim Hizmet Kalitesi Olgegi’nden elde

edilecek verilerle sinirli olacaktir.
3. Aragtirma, yurt iginden ve yurt digindan ulasilan kaynaklarla sinirlidir.

4. Arastirmanin sonuca ulastirilmasinda kullanilacak olan istatistiksel teknikler

ile sinirhidir.

5. Arastirma, 6lgekte bulunan sorular ve bu sorulara verilecek cevaplar ile sinirl

olacaktir.

1.6. TANIMLAR

Hizmet: “Birinin igini gérme veya birine yarayan bir isi yapma (TDK, 2014).”
Kalite: Bir malin kullanim amac1 veya tiiketici zevkini karsilama diizeyi (Sakarya,

2006:4).

Yiksekogretim: “Yiiksekogretim, 1739 sayili Milli Egitim Temel Kanunu’na gore
ortadgretime dayali en az iki yillik yiiksekdogrenim veren egitim kurumlarinin

tiimiinii kapsayan bir egitim kademesidir.”



1.7. SIMGELER VE KISALTMALAR

YOK :Yiiksekdgretim Kurulu

MEB : Milli Egitim Bakanlig1

TDK : Tiirk Dil Kurumu

AB : Avrupa Bilrligi

OECD : Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii

YODEK : Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Komisyonu

Kal - Der : Tiirkiye Kalite Dernegi

ASQC : ABD Kalite Kontrol Dernegi

URAP : University Ranking by Academic Performance

UNESCO : United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization

EFQM : Avrupa Kalite Odiil Kriterleri

TKY : Toplam Kalite Yonetimi

YHKO : Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi

ECERS : Okul Oncesi Egitim Ortam1 Degerlendirme Olgegi

GUADEK : Gazi Universitesi Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu
CU YADIM : Cukurova Universitesi Yabanci Diller Egitim Merkezi

BU BCTMYO : Baskent Universitesi Biyomedikal Cihaz Teknikleri Meslek
Yiiksekokulu

AU IBFSTB : “Anadolu Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi Sinema ve

Televizyon Bolimii”
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BOLUM 11

ARASTIRMANIN KURAMSAL CERCEVESI VE ILGILI ARASTIRMALAR

2.1. ARASTIRMANIN KURAMSAL CERCEVESI

2.1.1. Kalite Kavram
2.1.1.1. Kalitenin tanim

Cok boyutlu bir kavram olan kalite kavramina ait literatiirde bircok tanim
bulunmaktadir. “Bir mal veya hizmetin miisterinin isteklerine uygunluk derecesi, bir
mal ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine
dayanan ozelliklerin toplami, bir iirtiniin piyasaya sunulmasindan sonra toplumda
neden oldugu en az zarar, kullanima uygunluk, bir iirtiniin gerekliligine uygunluk
derecesi” olarak yapilan tanimlar kaliteye ait literatiirde yer alan tanimlardan
bazilaridir (Ulug Akga, 2007:22).

Bu tanimlarla beraber “ABD Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)” ise kaliteyi su sekilde
tanimlamaktadir: “Bir mal veya hizmetin belirli bir gerekligini karsilayabilme
veteneklerini ortaya koyan ozelliklerin tiimiidiir.” Turk Standartlar1 Enstitiisti’nilin
(TSE) kalite tanim1 da ASQC ile benzerlik gostermektedir. TSE de kaliteyi “Bir iiriin
veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar: karsilama kabiliyetine dayanan
ozelliklerin toplami” olarak tanimlamaktadir (Giivercin, 2009:8). “Giinliik kullanim
dilinde ise kalite; lUstiinliigli ve iyiligi ifade etmektedir. Konu olan {iriin veya
hizmetin 1yi niteliklerinin olmas1” onun kaliteli olarak betimlenmesi igin bir

gostergedir (Simsek, 1998:5).

Demirhan Yiiksel’de (2011:9) calismasinda, “Gazi Universitesi Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu’nun” [GUADEK, 2006] “bir kurumun

kime, hangi hizmeti verdiginin bilincinde olmasi; bu hizmetin niteligini diinyadaki en
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iyi Ornekleri diizeyine, hatta bu diizeyin T{zerine ¢ikarmak icin stirekli

lyilestirmesidir” seklindeki kalite tanimina yer vermistir.

Kalite kavramina ait yapilan tiim tanimlar incelendiginde ortada bir iirlin, bu iirlinden
memnuniyet durumu ve beklentiye uygunluk kavramlar1 6n plana ¢ikmaktadir.
Bunlardan yola ¢ikarak kalite kavraminin goreceli bir kavram oldugu da sdylenebilir.

Nitekim literatiirde bu durumu destekleyen ¢alismalar mevcuttur (Eroglu, 2004:88).

2.1.1.2. Kalitenin boyutlar:

Kalite kavramimna ait literatiirdeki farkli yaklasimlar kavramin farkh
boyutlandirilmasina yol agmistir (Eroglu, 2004:16; Giiglii Ogiit, 2008:48; Ozcalik,
2007:39). Giiglii Ogiit’e (2008:43) gore kalitenin iiretilmesinde ve iiriin kalitesinin
temelini olusturan tasarim, uygunluk ve kullanim kalitesi olmak {izere {ic asama
vardir. “Tasarim kalitesi; liretim Oncesi, uygunluk kalitesi; liretim asamasi ve

kullanim kalitesi ise iiretim sonrasi asama olarak ifade edilmektedir.”

Eroglu (2004:29) kitabinda, Norichi Kano’nun zorunlu kalite ve cazip kalite olmak
tizere iki boyutlu modeline yer vermistir. Bu modele goére cazip kalite belli bir siire
gectikten sonra miisterinin bu 6zelligi benimsemesi ve talep etmeye baslamasiyla

zorunlu kaliteye donlismektedir.

Kalite kavramimi ¢ok boyutlu ve detayli inceleyen bir diger calisma ise Garvin’e
(1996:15-23) aittir. Calisgmada tiiketicinin algiladigi kalite sekiz boyutta
incelenmigstir. Bunlar; performans, 6zellikler, glivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik,

hizmet gorme yetenegi, estetik ve algilanan kalite (itibar) olarak siralanmistir.

2.1.1.3. Kalitenin unsurlar:

Kalitenin ortaya ¢ikmasinda bir¢ok faktor bulunmaktadir. “mal ve hizmet kalitesi” ya
da “iirlin kalitesi” olarak karsimiza ¢ikan kalitenin unsurlari literatiirde su sekilde
siralanmaktadir: “liderlik kalitesi, yonetim kalitesi, insan kalitesi, sistem kalitesi,

stirec kalitesi ve donanim kalitesidir (Kalfa, 2006:61).”
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2.1.1.4. Kalite gostergeleri

Hayatin her alaninda karsimiza ¢ikan ve her gecen giin artan 6neme sahip olan kalite
kavrami, hizmet sektoriinde de ele alinmasi gereken 6nemli kavramlardan biridir. Bu
baglamda kalite gostergelerinin bilinmesinin gerekliligi bir ihtiya¢ olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmet sektoriinde kalite gostergeleri de su sekilde siralanmaktadir

(MEB, 2001°den akt. Oksiiz, 2007:22-23):

. Erisebilirlik,

. Zamanlilik,

. Profesyonellik,
. Giivenirlilik,

. Dogruluk,

. Tamlik,

. Stireklilik,

. Esneklik,

. Ortam (Ergonomi),
. Giivenlik,

. GOrunim,

. Anlagilabilirlik

“Erisebilirlik: miisterinin hizmeti sunana ulasabilmesi, zamanlilik: sunulmak istenen
hizmetin talep sahibinin bekledigi ve istedigi zamanda verilmesi”, “profesyonellik:
hizmet veren kisi veya kurulusun hizmeti alanla olan iliskilerindeki hata payinin
minimum diizeyde olmasi”, “giivenirlilik: hizmet verenlerin sozleri ile islerinin
giiven duyulabilecek sekilde uyumluluk gostermesi”, “dogruluk: yapilan isin, o is
icin belirlenen kriterlere uygun olmasi, tamlik ise hizmetin eksik birakilmadan
tamaminin sunulmasi olarak agiklanmaktadir”. Bununla beraber diger unsurlardan
olan “siireklilik: hizmet sunumu siiresince ortaya ¢ikan hatalarin ve eksikliklerin
giderilmesi i¢in gosterilen gayretin derecesi”, “esneklik: sunulan hizmetin degisen
kosullarda, miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde yeni kosullara uyum

gosterebilecek kabiliyette olmas1”, “ortam (ergonomi): sunulan hizmetin olusturdugu

ortamin psikolojik ve sosyal durumu”, “giivenlik: sunulan hizmette riskten,
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tehlikeden ve kuskudan uzak olmanin derecesi”, “gOriiniim: hizmetin sunuldugu
ortamin fiziksel goriinlimiiniin durumu ve anlasilabilirlik ise hizmetlerin miisterinin

anlayacagi sekilde sade ve basit olarak sunulmasi” seklinde tanimlanmaktadir.

2.1.1.5. Egitimde kalite

Egitimde kalite ile ilgili alan yazinda birbirine benzer veya birbirinden farkli bircok
calismanin yapildig1 goriilmektedir. Calismalar incelendiginde egitimde kalite
tizerinde kavramsal karigiklik, kalite kavrami iizerinde gereksiz tekrarlar ve
fazlaliklar dikkat ¢ekmektedir. Egitimdeki kaliteyi gelecege yatirim olarak goren
calismalar (Sen, 1999:329°dan akt. Ozgalik, 2007:62) oldugu gibi egitimdeki kalite
arayislariin yasanilan an i¢in de biiylik 6neme sahip oldugunu ifade eden caligmalar
mevcuttur (Cafoglu, 1996, 1°den akt. Giiglii Ogiit, 2008:50). Birden fazla degiskenin
etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan kalite kavrami, insanin tiim yasamini diizenleyen,
etkileyen bir siire¢ olan egitimde de ¢ok bilesenli olarak karsimiza g¢ikmaktadir.
Kalfa (2007:62) “egitimde kaliteyi hem tasarimda kalite, hem de siirecte kalite
seklinde incelemenin gerekli oldugunu” ifade etmektedir. Ayrica egitimde kalitede,
varolan kaynaklari kullanmanin yami sira yeni kaynaklari takip diizeyi, 0grenci,
O0gretmen ve yonetici gibi tiim egitim paydaslarinin siire¢ icerisinde etkin katiliminin
saglanmasi gibi faktorler de etkilidir. Alan yazinda bu faktorlerden en az birini
barmdiran tanimlar mevcuttur. Ornegin; egitimde kaliteyi Baykara (1999:34),
“ogrencinin simdi ve gelecekte okuluna ve toplumuna baghlhig1 arttiracak sosyal,
psikolojik, ilmi ve etik degerlerini gelistirecek c¢abalarin siirekli iyilestirilmesi”
seklinde tanimlarken Numanoglu (2001:116) ise “egitimin amag ve islevierinin

gerceklestirilmesi veya bunu basarma bigim ve derecesi” olarak ifade etmistir.

2.1.1.5.1. Kaliteli 6gretmen ve 6gretmenlik meslegi genel yeterlilikleri

Egitimde kalite, birgok unsurunun dogru sekilde bir araya gelmesi ile miimkiindiir.
Ancak bu noktada en temel faktoriin 6gretmen oldugu gercegi ile karsi karsiyayiz.
Nitekim egitim hizmetlerinden istenilen basarinin yakalanabilmesi, arzulanan
noktaya gelinebilmesi icin egitim sistemi, arag - gereg, fiziksel imkan ve egitim
hizmetini alan  Ogrencilerin  beklentilerinin  karsilanmas1  gibi  sartlarin

miikemmellestirilmesi gerekmektedir (Murat, Aslantas ve Ozgan, 2006). Ogretmen
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tim sartlar saglandiginda sistemin en temel elemani olarak sistemin uygulayicisi
olacak, ara¢ - gerecleri kullanacak ve egitim Ogretim faaliyetlerinin basariya
ulasmasmi saglayacaktir. Iste bu sebeple ki kaliteli egitimin yolu, Kkaliteli
ogretmenden gecmektedir. Nitekim literatiirde bu duruma vurgu yapan ¢alisma sayisi
oldukga fazladir (Demirhan Yiiksel, 2011:20,21; Meraler, 2011:39; Kalfa, 2006:75;
Ihtiyaroglu, 2010:36,37). Kalfa (2006:75), verimli bir egitim siteminin arkasinda
kaliteli bir Ogretmen olgusuna vurgu yaparken Ogretmen kalitesinin en temel
gostergelerini ise “llkenin resmi egitim durumu, Ogretmen egitim durumu,
yas/deneyim/cinsiyet, isi birakma/geri donme, uzmanlagma, konu uzmanligr ve
hizmet i¢i egitim, sozel yeterlik ve egitime yonelik o6gretmen tutumlart olarak
stralamistir”. Toplumun her agidan temel unsuru olan dgretmen igin Ihtiyaroglu’nun
(2010:34) Anderson (1989) tarafindan yapilan arastirmadan aktardigina gore
“Ogretmen kimdir?” sorusuna toplumdan alinan dikkat ve ilgi cekici cevaplardan
birkac1 soyledir: “Ogretmen, egitimin temel unsurudur, yeri hicbir sekilde
doldurulamaz.”, “Ogretmen insan mimari, insan miihendisidir.”, “Her iyi, dogru,
giizel ve biiyiik degerde dgretmenin emegi ve pay: vardir. Bu degerlerin tasiyicisi ve
yansiticisidir.”, “Akil, bilgi, sevgi, saygi, hak, adalet gibi insanligin en yiice degerleri
ogretmenin karakteri ve niteligidir.”, “Ogretmen bilgiye erisme kaynagi; sevgi,
heyecan ve hosgdrii sembolii oldugu gibi erdemli insan modelidir.”, “Ogretmen,
demokratik kisi ornegidir.”, “Ogretmen, giizel duygularin kaynagidir.”, “Ogretmen,

her bakimdan toplumsal liderdir.”

2.1.2. Hizmet Kavram
2.1.2.1. Hizmetin tanimi

Literatlirde “Amerikan Pazarlama Birligi’nin” hizmet kavramina ait yapmis oldugu
tanimlardan birisi “Bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiva¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak
tammlanabilen eylemlerdir” seklindedir (Elitas, 2010°dan akt. Dilseker, 2011:4,5).
Egitim sektorii de kisiler arasi etkilesimin en fazla oldugu hizmet sektorlerinden
biridir (Eroglu, 2004:71). Tim sektorlerde alinan hizmetin kalitesi oldukca
onemlidir. Ancak egitim sektoriinde alinan hizmetin kalitesi ise hayati Onem

tasimaktadir.
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2.1.2.2. Hizmetlerin ozellikleri

Hizmetlerin kaliteye sahip olmasi i¢in birtakim belirgin 6zellikler tagimasi
gerektigine inanilmaktadir. Nitekim soyut bir nitelik tagiyan hizmetler, mallar gibi
denenemez, sergilenemez, algilanamaz, depolanamaz, siparis edilemez,
standartlastirilamaz, emek ve yogun iretimlidirler. Bu sebeple sahip olduklar
Ozellikler —onlarin  kalitesini  belirginlestirir.  Dokunulmazlik, heterojenlik,
dayaniksizlik, es zamanli iiretim ve tiiketim literatiirde hizmete ait 6zellikler olarak

siralanmistir (Dilseker, 2011:5).

o Dokunulmazlik (Soyutluk): Hizmetlerin soyut olma ozellikleri, satin
almadan Once gorme, dokunma, tatma ve test etme imkanini ortadan kaldirmaktadir.
Bu sebeple tiiketiciler hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in tiiketiciler
hizmetin verilecegi ortamin fiziksel sartlari, hizmeti verecek personelin dig goriiniisii,
hizmet vermede kullanilan arag-geregler ve mevcut miisteriler gibi unsurlardan
yararlanarak hizmet hakkinda fikir sahibi olmaya ¢aligirlar.

o Heterojenlik (Tiirdes Olmama): Hizmeti alan ve hizmeti verenin yiiz
yiize gelmesi mallara gore farklilik gostermesi, miisterilerin ve beklentilerinin farkl
olmast hizmet sunumundaki standardi ortadan kaldirmaktadir. Bu durumda
hizmetlerin kalite kontrolii i¢in bir engel olusturmaktadir.

. Dayaniksizlik (Stoklanamama): Hizmetlerdeki tiiketim ve iiretimin
eszamanliligt yani hizmetin ayrilmazlik 06zelligi, hizmetlerin stoklanamamasina
sebep oldugu i¢in hizmetler dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir.

. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhik): Hizmetler, iiretildigi

anda tiiketildigi i¢in ¢cogu durumda onu veren kisiden ayrilamazlar.

2.1.2.3. Hizmetlerin simiflandirilmasi

Hizmetlere ait literatiirde farkli siniflandirmalara rastlamak miimkiindiir. Siniflama
calismalar1 yapilirken ne kadar basarili bir simiflandirma yapilirsa yapilsin,
hizmetlerin sinirlarint kesin olarak ¢izmek miimkiin olmadig: i¢in bir kategoride ya
da grupta olan bir hizmetin ayni zamanda baska bir grupta da yer alabilecegi
unutulmamaldir (Ozgalik, 2007:19). Hizmet kavrami ile ilgili tanimlamalardaki
cesitlilik simiflandirmada da karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak hizmetlerin kendine has

ozellikleri onlarin kendi i¢inde de ¢esitlilige neden olmaktadir.
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Ozgalik (2007:20) genel olarak hizmetleri; endiistriyel, kavramsal ve hizmetlerin
yapisal oOzellikleri agisindan siniflandirma yoluna gitmis ve hizmetin yapisal

Ozelliklerini de asagidaki bagliklar halinde sunmustur:

Pazarlanabilen ve Pazarlanamayan Hizmetler
Somut ya da Soyut Agirlikl Hizmetler

Uriin Bilesimine Gére Hizmetler
Degiskenlik Diizeyi Bakimindan Hizmetler
Sunum Sekli A¢isindan Hizmetler

Insan ve Ekipmana Dayal: Hizmetler

Satin Alma Davranis1 Ag¢isindan Hizmetler

Profesyonel Hizmetler

© © N o g bk~ w0 DR

Uretici ve Tiiketici Hizmetleri
10. Tiiketici Katilim Diizeyi Bakimindan Hizmetler
11. Talep Edilme Zamanina Gore Hizmetler

12. Toplam Hizmet Uretimi ve Hizmet Paketi

2.1.2.4. Egitim hizmetleri

Egitimde ozellikle dgretim programlarinda siirekli gilincellemeye giden iilkelerden
biri olarak bizim {lkemizdeki egitim sorunlarinin anlagilabilmesi i¢in egitim
hizmetleri kavramimin oldukca genis bir sekilde ele almip incelenmesi

gerekmektedir.

2.1.2.4.1. Egitim hizmetlerinin tanim ve kapsam

Insanoglunun dogusu ile beraber siiregelen bir kavram olan egitim, hayatimizin her
alania miidahale giiciine sahiptir. Egitim aile ile baglayan okul ve sosyal cevre ile
genisleyen bir aga sahip ve yasam boyu edinilen tecriibelerin biitiiniidiir. Adem
(1991:3) ise “egitimi toplumun yaratici giiciini ve verimini artiran, bireye
yeteneklerini gelistirme olanagi veren, sosyal adalet, firsat ve olanak esitligi

ilkelerini gelistirmede en etkili ara¢” olarak tanimlamistir.
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2.1.3. Hizmet Kalitesi Kavram
2.1.3.1. Hizmet kalitesi tanimi

Hizmet sektoriinde onemli olan sorunlardan biri de hizmet Kkalitesinin
sorgulanmasidir. Hizmet kalitesi, Gozlii (1994,33) tarafindan “hizmetin miisteri
beklentilerini karsiladigi veya gectigi miktar” olarak tanimlanmigtir. Karahan
(2006:115) ise hizmetin kalitesinin hem hizmeti dagitana hem de dagitimin kalitesine
bagli oldugunu ve miisterinin yalnizca teknik kalite yiliksekligi ile degil o hizmeti

veren kisinin hizmeti sunum becerisi ile de ilgilendigini ifade etmistir.

2.1.3.2. Hizmet kalitesinin ozellikleri

Literatiirde hizmet kalitesine bakis agisi, hizmet kalitesinin ele alinan 6zelliklerini
farklilastirmistir. Ornegin Diken (1998:97,98) hizmet kalitesinin 6zelliklerini beseri
faktorler ve davranigsal Ozellikler, zamanla ilgili 6zellikler, hizmetin uygunsuzluk
ozellikleri ve karakterlerle ilgili imkanlar olmak tizere dort kategoride aciklamistir.
Bununla beraber Parasuraman ve digerleri (1985) ise hizmet kalitesi ¢alismalarinda
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin algilanmast ve kalite
degerlendirmeleri seklinde hizmet kalitesinin {i¢ Onemli o6zelligi iizerinde
durmuglardir. Diken’in (1998:97,98) dort kategoride ele aldigi ozellikler asagida

Ozetlenmistir:

e Begseri Faktorler ve Davranissal Ozellikler: Hizmet kalitesinin hizmet sunanim da
hizmetten yararlananlarinda tavir ve davramislarindan etkilenmesini ifade
etmektedir.

e Zamanla Ilgili Ozellikler: Hizmetin anindali1 ile agiklanabilir sdyle ki belirli bir
zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi icin saklanamaz.
Zamanla ilgili Ozellikler, hizmetin gerceklesmesi i¢in beklenilen zaman ile
hizmet siiresi ve hizmet sonrasi siirelerini agiklamaktadir.

e Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri: Uygunsuzluk, ideal seviyedeki degisiklikler
olarak agiklanmaktadir.

o Karakterlerle Ilgili Imkdanlar: Miisterilerin tatmini {izerinde hizmet ile ilgili

imkanlarin fiziksel ozelliklerini ifade etmektedir.
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2.1.3.3. Hizmet kalitesinin boyutlar

Hizmet kalitesinin boyutlarini ele alan ¢ok sayida ¢alismaya literatlirde rastlamak
miimkiindiir. “Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978’de hizmet performansinin personel
diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal diizeyi olarak ii¢ farkli boyutunu ele almislardir”
(Parasuraman ve digerleri, 1985). Bu konuda en kapsamli caligmayr yapan
Parasuraman, Berry ve Zeithaml, yaptiklar1 dort farkli hizmet grubunu kapsayan bir
arastirma sonunda on hizmet bilesenine ayirmiglardir. Bu boyutlar sunlardir:
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik/yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,
inanilabilirlik/inanirlik, giivenlik, anlayis/miisteriyi tanima ve fiziksel degerler
(Parasuraman ve digerleri, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1990). Bu boyutlar

ile ilgili agiklamalar ise asagida sunulmustur (Saat, 1999:113,114).

2.1.3.3.1. Giivenilirlik

Hizmetin dogruluk ve diiriistliik ilkesine gdre yerine getirilmesi ya da igletmenin

verdigi soze uygun davranmasidir.

2.1.3.3.2. Heveslilik

Hizmeti yerine getiren personelin, hizmeti vermeye hazir ve istekli olmasidir

2.1.3.3.3. Yetenek

Hizmeti yerine getiren personelin, verdigi hizmet ile ilgili yeterli bilgi, beceri ve

yetenege sahip olmasidir.

2.1.3.3.4. Ulasilabilirlik

Miisterinin istedigi hizmete veya hizmeti veren personele kolaylikla ve kisa siirede

ulasilabilmesidir.

2.1.3.3.5. Nezaket

Hizmet sunan personelin miisterilere kars1 kibar ve saygili davranmasidir.
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2.1.3.3.6. lletisim

Verilen hizmet ile ilgili miisteriye anlayabilecegi sekilde bilgi saglanmasi,

isteklerinin anlasilmasi ve iyi dinlenmesidir.
2.1.3.3.7. Inamilirhik

Hizmet veren personelin miisteriye giliven duygusu verebilmesi ve inandirict

olmasidir.

2.1.3.3.8. Giivenlik

Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasi, miisterinin glivenli bir ortamda

hizmeti alabilmesidir.

2.1.3.3.9. Miisteriyi tanima/anlama

Miisteriyi ve onun ihtiyaclarini bilerek o yonde ¢aba gosterilmesidir.

2.1.3.3.10. Fiziksel ozellikler

Hizmetin g6z ile goriilebilir, el ile tutulabilir yanini igerdigi gibi fiziksel tesislerin,

ekipmanin, personel ve iletisim malzemelerinin mevcudiyetini agiklamaktadir.

2.1.3.4. Hizmet Kalitesinin o6l¢iilmesi

Hizmet kalitesi kavramimin yayginlagmasiyla beraber kalitenin dlgiilmesi de 6nem
kazanmustir. Literatiirde hizmet kalitesinin dl¢iimiiyle ilgili olarak ¢esitli yaklasimlar
ve modeller dnerilmistir. One siiriilen yaklasimlar incelendiginde (Uygug, 1998:48),
hizmet kalitesinin dlgiilmesi ve degerlendirilmesini isletme i¢i ve isletme dis1 olmak
lizere iki grupta ele almustir. Isgiicii devri, hizmetin bulunabilirligi, temizlik, giinliik
giivenlik islemleri, dakiklik ve hizmeti vermeye hazir olma isletme igi kalite dlgme
ve degerlendirme Ol¢iitlerine 6rnek olarak verilirken; hizmet ya da hizmet paketi
hakkinda miisterilerin goriisiinii 6grenmek, miisteri memnuniyetini izlemek veya
kazanilan ve kaybedilen miisteri sayisini tespit etme calismalari ise isletme dis1 kalite

Olcme ve degerlendirme oOlgiitlerine 6rnek gosterilmektedir. Bununla beraber hizmet
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kalitesinin, miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ile algilarinin karsilagtirilmasi
suretiyle olgiilebileceginin One siiriildiigi yaklasimlar i¢inde 6ne ¢ikan iki model
Gronroos’un hizmet kalitesi modeli ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry nin
SERVQUAL modelidir (Yaprakli, 2006:49). Diger taraftan hizmet Kkalitesi
Ol¢iimiinde miisteri beklentilerini dikkate almanin gereksiz oldugunu ve etkin
olmadigini, 6l¢limde misteri algilarina yogunlasilmasi gerektiginin 6ne siiriildiigi
yaklasimlar i¢inde ise 6ne ¢ikan model Cronin ve Taylor’un SERVPERF modelidir
(Yaprakli, 2006:51). Ayrica Bosluk (Fark) Teorisi de hizmet literatiiriince kabul
edilen, bu alana katki saglayan énemli modeller arasinda goriilmektedir (Brown ve

Bond, 1995 akt. Giizel, 2006).

2.1.3.4.1. SERVQUAL modeli

Kaliteli hizmet, miisterinin bekledigi hizmet ile en az esit olmasi ya da miisterinin
algiladig1 hizmet anlayisindan daha fazla olmasi ile ortaya c¢ikar (Giizel, 2006:114).
Hizmet kalitesinin belirlenebilmesi ise miisterinin beklentilerinin, algilarmin ve
aldigr hizmetin derecelendirerek puanlandirilmasiyla miimkiindiir. SERVQUAL
modeli de hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde pratikligi ve soyut bir kavram olan hizmet
kalitesinin Olgiimiine sayisal bir bakis acisi getirmesi sebebiyle diinyada sik
kullanilan modellerden biri olmustur (Ozgalik, 2007:102). Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan gelistirilmis olan bu model, miisterilerin hizmete iliskin
beklentileri ile hizmeti tiikketiminden sonra algilari arasindaki farkin ol¢iilmesine

dayanmaktadir (Ozgalik, 2007:103; Giizel, 2006:115).

2.1.3.4.1.1. SERVQUAL modelinin gelistirilmesi ve boyutlar

SERVQUAL, 1983 - 1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilen ve hizmet kalitesi
literatiirtinde bulunan en kapsamli ¢alismalardan biridir (Parasuraman ve digerleri,
1990). Olgegin gelistiricileri, gelistirdikleri bu ydntemin evrensel olarak gegerli
oldugunu ve temel hizmet kalitesi boyutlarin1 tanimladig i¢in kiigiik degisikliklerle
her sektore uygulanabilecegini savunmaktadirlar (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,
1990). Olgek gelistirme siireci on adet hizmet kalitesi boyutunu iceren toplam doksan
yedi onerme maddesiyle baslamistir. Bu 6nerme maddeleri, biri genel olarak belli

bir hizmet kategorisi icin beklentileri Olgmek, digeri ise belli bir hizmet
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kategorisindeki belli bir firma hakkindaki algilar1 6lgmek igin, biri algi, biri beklenti
olmak {izere ¢ift soru seklinde diizenlenmistir. Arastirmacilar, Olgek gelistirme
kurallarindan biri olan 6l¢ek maddelerinin yar1 yariya pozitif ve negatif olmasi
gerekliligini saglayarak, katilimcilardan her iki kisimda bulunan ifadeleri, yedi
noktali likert tipi 6lcek iizerinden degerlendirmelerini istemislerdir. Olgekte yedi
rakam1 “kesinlikle katiliyorum” ifadesine, bir rakami ise “kesinlikle katilmiyorum®
ifadesine karsilik gelmektedir. Aradaki rakamlar i¢in (6-2) herhangi sozel bir ifade
kullanilmamustir. Elde edilen verilerin analizi neticesinde baslangigta on hizmet
kalitesi boyutu ve doksan yedi ¢ift onerme ile yola ¢ikan arastirmacilar, Cronbach’s
alfa katsayisina gore madde sayisin1 Once elli dort, daha sonra ise otuz dorde
diistirmiiglerdir.  Verilerin tekrar degerlendirilerek tanimlarin  giincellenmesi
sonucunda yirmi iki ¢ift madde ve bes kriter (“fiziksel Ozellikler, giivenilirlik,
ilgi/heveslilik, giiven ve empati”’) ile SERVQUAL o6lcegine son sekli verilmistir.
(Dyke, Kappelman ve Prybutok, 1997).

Miisteriler ve c¢alisanlar i¢in farkli sorulardan olusan SERVQUAL oOlgekleri
bulunmaktadir. Calisanlara uygulanan oOlcekte ele alinan konular ise asagida

verilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1990):
¢ Takim calismasi

¢ Ise uygun personel yetersizligi

¢ Ise uygun teknoloji yetersizligi

¢ Kontroliin algilanmasinin yetersizligi

¢ Uygun olmayan denetim kontrol sistemi

¢ itilafin rolii

¢ Belirsizligin rolii

¢ Yatay iletisim

¢ Fazla vaat vermeye artan dogal egilim

SERVQUAL o6lgeginin baslangigtaki on hizmet kalitesi boyutu ve analizler

neticesinde ortaya ¢ikan bes hizmet boyutu asagida Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1. SERVQUAL Olgegi Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Hizmet Kalitesi Olgiitleri Olgiit Olgiitle Tlgili Onermeler
Baslangi¢ Analiz sonrasi
Fiziki Goriiniim Fiziki Gorliniim 1-4
Giivenilirlik Giivenilirlik 5-9
Heveslilik Heveslilik 10-13
Yeterlilik
Nezaket Giivence 14-17
Inanilirlik
Emniyet
Erisilirlik
fletisim Duyarlilik/Empati 18-22
Miisteriyi Anlamak

Kaynak: Zeithaml ve digerleri, 1990

2.1.3.4.1.2. SERVQUAL modeline yonelik elestiriler

SERVQUAL modelinin kullanimina iliskin literatiirde farkli elestiriler mevcuttur. Bu
elestirileri (Buttle, 1995:10) teorik ve uygulamaya yonelik olmak tizere iki baslik
altinda ele almistir. Teorik elestirileri kendi igerisinde paradigmatik itiraz, fark
modeli, siirece uyum ve boyutluluk olarak gruplandirirken; uygulamaya yonelik
elestirileri ise beklentiler, ifade diizeni, kutupluluk ol¢egin kendisi olmak iizere
siiflandirmistir. Bununla beraber bu modele yonelik elestiri ortaya atan bir diger
Oonemli yazar olan Carman (1990) ise “SERVQUAL o0lgegini fakli hizmet
sektorlerine uygulayarak, Olgiitlerin biitiin hizmet sektorlerini kapsayacak kadar
genel olmadigi sonucuna varmis ve bunu dile getirmistir” (Carman (1990:33-35’den
akt. Ozcalik, 2007:108,109). Carman’a gore, Olgege bes boyutun yaninda yeni
boyutlarin eklenmesi bir ihtiyactir. Clinkii heveslilik, maddi degerler ve giivenilirlik
boyutlarinin tiim hizmet isletmeleri icin gecerli iken diger iki boyutun faktor
yapisinda faktorleri gegersiz kilacak kadar biiyiik olmasa da farkliliklar oldugunu
ifade etmistir. Ayrica, beklentilerin dl¢iilmesinde tiiketicinin s6z konusu isletme veya
hizmetle ne kadar tecriibesi oldugunun dikkate alinmasinin da 6nemli bir degisken
olduguna dikkat ¢ekmistir (Giizel, 2006:132). Cronin ve Taylor’da (1994) aym
elestirileri gelistirmislerdir. Onlar, beklentilerin Ol¢lilmesinin gereksiz oldugunu,
sadece algilamalarin 6lgiilmesinin isletmenin performansina yonelik daha giivenilir
sonuclar verecegini iddia etmekte ve Servqual yerine Servperf yonteminin tercih
edilmesini onermektedirler (Cronin ve Taylor, 1994). SERVQUAL odlgegindeki

hizmet kalitesine yonelik yer alan bes kriter birgok arastirmaci tarafindan

23



degerlendirilmis ve bu kriterlerin her hizmet sektorii icin gegerli olmadigmin goz

ontinde bulundurulmasi gerekliligi vurgulanmistir.

Brown, Churchill ve Peter (1993) de iki noktaya dikkat ¢ekmislerdir. Bunlardan ilki
hizmet kalitesinin bir farklilik skoru olarak kavramsallastirilmasimnin bazi ciddi
sorunlara yol acabilecegi ki beklenti ve algilama skorlariin birbirleriyle pozitif
olarak baglantili olabilecegini ve bu durumun fark skorunun giivenilirligine golge
diisiirecegini belirtmislerdir. Bir diger dikkati ¢ektikleri nokta ise, daha fazlanin her
zaman daha iyi olarak disiiniildiigii degiskenlerin ortaya ¢ikmasi durumunda,

skorlarin giivenilirligi konusunda problemler yasanabilecegidir.

Arastirmacilara gore Servqual 6l¢egi, ¢ok boyutsal bir tanimi1 kapsamakta ve hizmet
kalitesi modelindeki esas yapiy1 6l¢gmek amaciyla gelistirilmistir. Cok genis kullanim
potansiyeline sahip bir dlgek olan Servqual Olgeginin Slglim ozelliklerinin ¢ok

dikkatle sinanmig olmasi gerekliligine vurgu yapilmaktadir.

2.1.3.4.2. SERVPERF modeli

SERVPERF (Service - Hizmet ve Performance - Performans kelimelerinin birlesimi)
modeli de literatiirde hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden biri olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen bu model, hizmet Kalitesi
Ol¢iimiinde miisteri beklentilerini dikkate almanin gereksiz oldugu ve etkin
olmadigin1 6ne siirerken 6lg¢limde miisteri algilarina yogunlagilmasi gerektigini ve
performans temelli 6l¢iimii vurgulamaktadir. SERVQUAL modeli ile pek ¢ok acidan
benzerlikleri bulunan SERVPERF modeli dort ayr1 hizmet tliriinde ele alinmistir.

2.1.3.4.3. Gronroos’ un hizmet kalitesi modeli

Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli’'nde miisterinin kaliteyi degerlendirmesi,
kaliteyi algilayis sekline bagli olarak ele alinmistir. Merkeze miisteri algisini
yerlestiren bir model olan Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli, “tiiketicinin
hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu
varsaymaktadir”. Bu modelde kalite yaratan 6nemli kaynak olarak tasarim, {iretim,
sunum ve iliskiler 6n plana ¢ikmaktadir. Isletmelerin bu ydnlerini ydnetme bicimi de

miisterilerin kalite algilari1 etkilemektedir (Uygug, 1998:33). Gronroos’un
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modelindeki hizmet imaji, teknik ve iglevsel kalite olarak iki bolime ayrilarak ele
alinmaktadir. Teknik kalite; alinan hizmetin sonuclarina bagli olarak miisterinin
hizmetten ne elde ettigini ele alan bir kavram iken islevsel kalite (fonksiyonel kalite)
ise hizmetin misteriye nasil ulastirildigiyla ilgilenir (Ardi¢ ve Giiler, 2000°den akt.
Gizel, 2006:144).

2.1.3.4.4. Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli

“Lehtinen ve Lehtinen tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesini tiiketici ile hizmet
Orgiitiiniin elemanlar1 arasinda olusan bir kavram olarak ele alan temel bir
varsayimdir”. Bu modelde arastirmacilar hizmet kalitesini fiziksel kalite, firma
kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak iizere {i¢ kalite boyutunda ele almaktadirlar
(Parasuraman ve digerleri, 1985). Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan
kalite boyutu Fiziksel Kalite olarak tanimlanmaktadir. Firma Kalitesi ise miisteriler
ve potansiyel misterilerin firmayr kamuoyunda yarattigi imaj bakimindan
degerlendirmesidir ve i¢erigini firmanin imaji ile profili olusturmaktadir. Etkilesimsel
Kalite de miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin ve miisterilerin de

diger miisterilerle iliskilerinden olusan kalite boyutudur (Giizel, 2006:147).

2.1.3.4.5. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un hizmet kalitesi boyutlar:

“Sasser, Olsen ve Wyckoff, hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi
igerdigini, hizmetin ulastirma bi¢imini vurgulamis ve 1978 yilinda hizmet {iretiminde
kullanilan materyallerin nitelikleri, hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile arag,
gerec gibi teknik olanaklar ve hizmet veren personelin tutum ve davranislar1 olmak
lizere bir hizmet isletmesinin hizmet diizeyini belirleyen ii¢ boyut dile getirmislerdir

(Ardig ve Giiler, 2000°den akt. Giizel, 2006:148).”

2.1.3.4.6. Normann’in hizmet kalitesi boyutlar:

Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili calisma yapan bir diger arastirmaci da
Normann’dir. “Normann, kalitenin degismez ve degisir 6zelliklerinin birbirleriyle
etkilesim halinde oldugunu ifade etmis” ve hizmet sistemini hizmet sunum siireci ve

bunun da hizmet kalitesini etkileyen bir biitiin oldugunu dile getirmistir. Normann’a
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gore; kapsamli ve dengeli bir kalite yaklasimi hizmet paketi; hizmet veren personel
ile miisteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunum siireci, hizmet yonetim sisteminin
degisir (esnek) ve degismez (kat1) 6zelliklerini tiim yonleriyle kapsamalidir (Uygug,
1998:40).

2.1.3.4.7. Holdford ve Reinders yiiksekogretim hizmet kalitesi 6lcegi

Yiksekogretimdeki egitim kalitesinin  degerlendirilmesi; 6grencilerin  kendi
egitimleriyle ilgili sonuglar degerlendirmelerinin yani sira egitim yontemi ile ilgili
algilarim da degerlendirmelerine baglidir. Ogrencilerin egitim siireci hakkindaki
goriislerinin ¢iktilarla birlikte degerlendirilmesi, yliksekdgretimde hizmet kalitesinin
daha iyi anlasilmasina yardimci olacagma inanilmaktadir (Holdford ve Reinders,
2001). Siirec ve ciktilar1 birlikte degerlendirme sebeplerinin  baginda
yiiksekdgretimde bazi fakiiltelerin tercih edilmemelerinden 6tiirii {iniversiteler

arasindaki rekabetin artmasi olarak gosterilmektedir.

Holdford ve Reinders da dgrencilerin kalite algilarinin belirlenmesinde kullanilacak
bir dl¢egin olmamasindan otiirii bu 6lgegi olusturmuslardir (Holdford ve Reinders,

2001). Yaptiklar1 calismada one ¢ikan amaglar su sekilde siralanmaktadir:

e Egitim hizmet kalitesi i¢in, hizmet pazarlamas1 ve egitim ¢ergevesinde bir tanim
gelistirmek,

e Egitim hizmet kalitesi ile ilgili boyutlar1 belirlemek,

e Egitim hizmet kalitesinin biitiin boyutlarin1 inceleyen bir Ol¢lim ydnteminin
gelisim, yonetim ve dogrulugunu tanimlamak,

e Ogrencilerin egitim hizmeti kalitesi iizerine genel degerlendirmeleri ile egitim
sirec ve ciktilarnin, egitim hizmet kalitesi lizerindeki goreceli etkilerini

tanimlamak.

Holdford ve Reinders yiiksekogretim hizmetlerinin  kalitesini  Olgerken
SERVQUAL’den yararlanmama nedenlerini ise su sekilde agiklamislardir:
SERVQUAL dlgegindeki bes boyutlu yapmin tiim hizmetler veya durumlar i¢in
uygun olmamasi, beklentilerin Ol¢iilmesinin hizmet kalitesinin algilanmasinda
gereksiz  olmasi, Olgekteki sorularin  hizmet siirecine odaklanip sonuca
odaklanmamas1 ve degisiklik yapilmadan kullanildiginda bir¢ok hizmet i¢in genel

olmasindan o6tiirii kullanmadiklart ifade etmislerdir (Holdford ve Reinders, 2001).
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2.1.3.5. Hizmet Kkalitesini 6l¢mede karsilasilan zorluklar

Kalitenin 6zellikle de soyut bir kavram olan egitimdeki hizmet kalitenin 6l¢iilmesi ile

ilgili zorluklar tim hizmet alanlarinda oldugu gibi karsimiza ¢ikmaktadir. Secilecek

yontemin belirlenmesiyle ilgili de literatiirde uzlagsmanin saglanamamis olmasi

dikkat c¢ekmektedir. Hizmet kalitesinin ol¢iilmesi i¢in gelistirilen birgok yontem

olmasina ragmen egitim hizmetlerinin kalitesini 6l¢mek i¢in en sik kullanilan yontem

ise “servqual” yontemidir. Uygug (1998:51,52) bir hizmete ait kalite belirlenirken

karsilagilabilecek sorunlar oldugunu ifade etmis ve bu sorunlar1 su sekilde

stralamustir:

Hizmet fonksiyonlarinin basarisini belirleyen faktorlerin hizmeti veren ve alan
arasindaki karsilikli beseri iliskilere bagli olmasindan dolayr bir hizmete ait
kalitenin belirlenmesi bir mala ait kalitenin belirlenmesinden daha zor ve
karmasiktir. Insan davranislarinin 6nceden kestirilemez olmasi ve insanlarin
kisilik ozellikleri birbirlerine benzememesi hizmet kalitesinin degerlendirilme
giicliikleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla beraber hizmeti verenin de
alanin da davranis Ozelliklerinden hizmet kalitesini etkilenmektedir ki bu da
hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesini zorlastiran faktorlerden biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Hizmet ve hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirmelerde ¢ok sayida miisterinin
degerlendirmesini saglamak gereklidir..

Olgiilmesinde ¢ok sayida dlgme aract literatiirde mevcut. Ancak her birinin iistiin
ve zayif yanlariin olmasi etkili bir degerlendirme yapilmasinda 6nemli bir engel

olarak goriilmektedir.

2.1.4. Yiiksekogretim ve Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

2.1.4.1. Yiiksekogretim tanim

2547 sayil1 Yiiksekogretim Kanunu’nda yiiksekogretim; “Milli Egitim sistemi icinde,

ortaogretime dayall, en az dort yariyili kapsayan her kademedeki egitim-ogretimin

tiimii” seklinde tanimlanirken, yiiksekogretim kurumlari ise iniversiteler ile ileri

teknoloji enstitiileri ve bunlarin biinyesinde yer alan fakiilteler, enstitiiler,

yiiksekokullar, konservatuarlar, meslek yliksekokullar1 ile uygulama ve arastirma

merkezlerini blinyesinde barindiran kurumlar seklinde aciklanmustir.
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Akademik dereceler vermek {iizere iniversiteler ve diger kuruluslar tarafindan
sunulan bir hizmet olarak ifade edilen yiliksekdgretim hizmeti 6gretim faaliyetlerinin
yani sira arastirma aktivitelerini de igermektedir. Bununla beraber yiiksekdgretimin
iilkelerin kendi ekonomilerine, gelismislik diizeylerine katki yapacak insan giiciiniin
yetismesinde de oOnemli katkilar sagladigi asikardir. Nitekim gelismis iilkeler
incelendiginde yliksekdgretim mezunu birey sayisinin fazlaligi gorilmektedir
(Bayrak, 2007:6). Literatiirde tiniversitelerin giiniimiizde yerine getirmeleri gereken
en Onemli fonksiyonlarinin egitim-6gretim oldugu (Oguz, 2004:3) ifade edildigi gibi
egitim dgretim yapmanin yani sira bilimsel arastirma yapmay1 da iiniversitelerin asli
gorevleri arasinda sayan calismalar da mevcuttur (Koksoy, 1998: 84; Korkut,
1999:478).

2.1.4.2. Yiiksekogretimde hizmetin 6zellikleri

Hizmet sektorlerinin karakteristik ozelliklerini tagiyan egitim hizmetini bir¢cok
hizmet alani arasinda farkli kilan birtakim o6zellikleri mevcuttur. Bunlardan ilki
egitim hizmetini alan tiiketicilerin biiyiik bir boliimiiniin ¢ocuklar ve gencler olmasi
ve bu hizmeti zorunlu olarak aliyor olmalaridir. Bununla beraber bir meslek sahibi
olabilmek icin de egitim hizmetine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu 6zellikleri ve 6nemi
egitim hizmeti ile ilgili siklikla arastirma yapilmasina vesile olmaktadir (Ozcalik,
2007:37). Egitimin 6nemli asamalarindan biri olan yliksekdgretimde temel hizmetler,
egitim ve Ogretim hizmetleri olarak ifade edilse de 2547 sayili Yiiksekogretim
Kanunu’nda sosyal kapsam altinda ifade edilen hizmetleri de kapsadigi ifade
edilmektedir. Yiiksekogretim kurumlarinda iiretilen egitim hizmeti de tiim hizmet
sektorlerinde oldugu gibi tiirdes degildir, yani hizmeti veren kisiden kisiye
degiskenlik gosterebildigi gibi hizmetin verildigi ¢evre gibi bir¢ok unsura gore

degiskenlik gdstermektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996 den akt. Ozcalik, 2007:36).

Yiiksekogretimde verilen egitim hizmetinin kalitesinde etkili olan devlet/vakif
iiniversiteler, YOK ve akademisyenler olmak iizere dort temel paydas vardir ve bu
paydaslarin hizmete katkisi ve etkisi degiskenlik gosterebilmektedir (Bengisu,
2007:742).

Yiiksekogretim kurumlarinda verilen hizmetler hareket, eylem ve etkinliklerden

olustugu i¢in soyutturlar ve bu kurumda ¢alisanlarin gdstermis oldugu performans da
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hizmet kalitesinde belirleyici olmaktadir. Bununla beraber egitim hizmetleri
gerceklestirilitken O0grenci memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in egitim hizmeti
verilirken kullanilacak arag ve geregler, ekipmanlar ve bunlarin miktar olarak
yeterlilikleri ile ¢cagin teknolojisine uygunlugu sunulan hizmetin kalitesiyle beraber

tatmin diizeyi lizerinde de etkili olacaktir (Dilseker, 2011:37).

Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmetlerin tiirdes olmama ve soyut olma
Ozelliklerinin yan1 sira verilen hizmetler es zamanli iiretilme ve tiiketilme
Ozelliklerini de tasimaktadir. Egitim hizmetlerinin iretildigi anda tiiketilmesi
ogrencinin aldig1r egitim hizmetini degerlendirirken egitim hizmetinin sunuldugu
andaki performansi dikkate alarak degerlendirmesine sebep olmaktadir. Bu durumda
hizmet kalitesi ile ilgili kaninin hizmetin gerceklestigi anda olusmasina sebep

olmaktadir (Dilseker, 2011:38).

2.1.4.3. Yiiksekogretimde kalite tanim

Bin yill1 asan ge¢misleriyle toplumlarin itici giicii olmaya devam eden {iniversiteler,
kendilerine 6zgii yarattiklar1 yollarla hep yeni duruma ayak uydurmayi basarabilmis
kurumlardir (Sakarya, 2006:1). Cryer (1998) ise yiiksek ogretimdeki kaliteyi miisteri
memnuniyetinden farkli bir yere koyarak herhangi bir iriindeki memnuniyetle
yiiksekogretimde alinan hizmetteki memnuniyetin farkli oldugunu, kaliteyi icerdigini
fakat etkinlik, etkenlik ve sorumlulukla es anlamli olmadigin1 savunmaktadir (akt.
Sakarya, 2006:28). Kalayc1 (2008:166) kalite kavraminin bir deger yargisi oldugu ve
birtakim standartlara ulasmak icin belli ilke ve yontemleri kapsadigi igin
tiniversitelerin kaliteli isi ve {irlinden hangi 6zellikleri belirlemesi gerekliliginden s6z
etmektedir. Bununla beraber tek basina kalite kavramiyla ilgili literatiirde birgok
tanim olmasina ragmen bu tanimlar yiiksekogretimde kaliteyi tanimlamakta yetersiz
kalmaktadirlar. Nitekim yliksekogretim bireylerin meslege baslamadan onceki son
egitim asamasi oldugu icin {istlendigi misyon oldukg¢a biiyiikk ve oOnemlidir ki
“Birlesmis Milletler, UNESCO, OECD, AB Komisyonu, Diinya Bankasi ve hatta
Diinya Ticaret Orgiiti gibi uluslararasi kuruluslarm da ©6ncelikli giindem
maddelerinden biri haline gelmistir” (Kalayci, 2009:609). Idrus (2010:144),
gelismekte olan iilkelerdeki yiiksekdgretim sisteminin kalitesinin Onceliklerinin

program, kurumlar ve gelisimleri, yontem, O0grenme ve Ogretme, olanaklar ve
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ogrenciler oldugunu ve basarili bir kalite ¢aligmasinin bu faktorlerle birlikte miimkiin
olabilecegini ifade etmektedir. Yiksekogretimdeki kalite ¢aligmalart i¢in en dnemli
asama Ogrenci memnuniyetinin nasil olusturulacaginin belirlenmesidir. Ciinki
O0grenci memnuniyeti arttik¢a kaynaklar daha etkin kullanilarak israflar ortadan
kalkacagina ve egitim ve Ogretimin kalitesi artacagina inanilmaktadir (Kaya ve
Engin, 2007:114). Bu sebeple egitim hizmetlerinde Ozellikle yliksekdgretimde
Ogrencilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin tespit edilmesi biiyiik 6neme sahiptir.
Yiiksekogretim kurumlarinda kalitenin belirlenerek bu verilerle kalitelerinin siirekli
gelistirilmesi  6grenci memnuniyetinin saglanmasinda kritik rol {tstlenmektedir
(Sakarya, 2006:31). Bu baglamda Watty’nin (2006:291) yiiksekogretimde kalite
calismalarinin  yiiriitiilmesi asamasinda ogrencilerin diislincelerinin belirlenmesi
gerektigi ile ilgili su ifadeleri olduk¢a 6nemlidir: “Bir yiiksekogretim kurumunun
kalitesine nasil karar verirdiniz? (1) Akademik bir sorumluya mi sorardiniz, (2) yeni
bir ders takip raporuna mi bakardiniz, yoksa (3) kurumda saglanan hizmetlerin
kalitesi hakkindaki goriislerini almak iizere dogrudan 6gretim kadrosuyla mu irtibata
gecerdiniz?  ...Gergekten yiiksekogretimin  kalitesi hakkinda bilgi edinmek
istiyorsaniz 6grenci-ogretim elemani ara yiiziine en yakin olanlara- yani 6gretim

elemanlarina ya da ogrencilere- sorun”.

2.1.4.4. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi

Egitim hizmetinin tiirdes olmamasi, hizmet kalitesinin hizmet siireci i¢inde
degerlendirilmesi ve her hizmet siirecinin farkli olmasi hizmetlerin standardize
edilememesini ve degerlendirilmesini  zorlagtirmaktadir  (Eroglu, 2004:77).
Yiksekogretimde sunulan hizmetler toplumlarin gelisim ve degisimlerinde biiyiik rol
oynar. Bu sebeple yiiksekogretimde sunulan hizmetin kalitesinin toplumlarin degisim
ve gelisimlerini olumlu yonde etkileyecegine inanilmaktadir. Bu sebeple
yiiksekdgretimde sunulan hizmetin kalitesinin 6nemi ortaya c¢ikmaktadir (Bayrak,
2007:88). Yiksekodgretim kurumlarinin kiitliphanesinde yer alan kaynaklarin
genisligi, yemekhane hizmetlerinin diizenlenmesi, smif igerisinde dersin daha
anlagilir olmasmi saglayacak destek ekipmanlarin yerlestirilmesi gibi faaliyetler
egitim hizmetlerini destekleyerek gelistirilmesine yardimeci olabilecektir (Bayrak,
2007:89). Bununla beraber egitim hizmetinde sunulan standartlarin yiikseltilmesi

derslik, bina, bilgisayar laboratuvari, kiitiiphane ve iletisim olanaklar1 gibi sadece
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fiziksel alt yap1 olanaklarinin yiikseltilmesi olarak diisiiniilemeyecegi gibi egitimdeki
kaliteyi arttirict faaliyetlere digsal cevre beklentilerinin belirlenmesi ve bu
beklentilere cevap verecek sistemlerin kurgulanmasiyla miimkiin olabilir (Meydan,
Uygur ve Tayfun, 2008).

2.1.4.5. Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin 6nemi

Ulkelerin kalkinmasinda tartismasiz biiyiikk oneme sahip unsurlardan biri egitim,
toplumlarin siyasal - toplumsal, ekonomik ve bilimsel kurumlarmin yetenek ve
kapasitesini arttiran bir siirectir. Beseri gelismenin 6nemli bir kriteri olan egitimin

ozellikle de yiiksekdgretimin 6nemi her gegen giin artmaktadir.

2.1.4.6. Yiiksekogretim kurumlarinda beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

Ogrencilere verdigi egitim araciligiyla davramislarini degistirerek yasama ayak
uydurmalarint saglamayr amaglayan egitim kurumlarinin odaginda yer alan
ogrencilerin memnuniyetlerinin saglanmasi biiyiik dnem arz etmektedir. Ozellikle de
ogrencilerin geleceklerine sekil verilmesinde biiylik paya sahip olan yiliksekdgretim
kurumlarindaki hizmet Kkalitesinin sorgulanmasit olduk¢a Onemlidir (Demirhan

Yiiksel, 2011:33).

2.1.4.6.1. Yiiksekogretimde beklenen hizmet kalitesi

Tirk Dil Kurumu soézliiglinde beklenti, bireyin belli sart ve durumlarin alacag:
bicimler veya kendisinden beklenenler konusundaki  Ongoériisii  olarak
tanimlanmaktadir (URL1). Yiiksekogretim kurumlarinin en 6nemli paydaglarindan
biri olan 6grencilerin dgrenim gdrmils oldugu kuruma yonelik kalite beklentileri;
egitim kalitesi, fiziki mekanlar, sunulan uygulama olanaklari, sosyal kiiltiirel ve
sportif olanaklar ve 6grencinin bireysel 6zellikleri gibi farkli boyutlar1 barindiran ¢ok

boyutlu bir olgudur (Saydan, 2008:65).
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2.1.4.6.2. Yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi

“Hizmetlerin soyut olmasi 06zelligi sonucu hizmet Kkalitesi kavrami literatiirde

algilanan hizmet kalitesi kavrami seklinde kullanilmaktadir” (Uygug, 1998:27).

2.1.4.6.3. Yiiksekogretimde beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
birbirleriyle iliskisi

Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerinin
ger¢eklesen deneyimlerinin karsilagtirilmasi ile elde edildigi ifade edilmektedir
(Bayrak, 2007:108). Parasuraman ve digerleri (1985) yaptiklar1 ¢alismalar
neticesinde 1i¢ adet sonuca varmislardir. Birincisi hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinin, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin miisteri i¢in mal
kalitesini degerlendirmekten daha zor oldugudur. ikincisi ise hizmet Kalitesinin
algilanmasmin, miisteri beklentileriyle gergeklesen hizmet performansinin
karsilastirilmasimin sonucu oldugudur. Ucgiinciisii ise kalite degerlendirmelerinin
yalnizca hizmetin  ¢iktis1  iizerinde yapilamayacagidir. Ayrica  kalitenin
degerlendirilmesinin ayni zamanda hizmetin sunulmasi (tedarik) siirecini de igine

aldigini ifade etmislerdir (Parasuraman ve digerleri, 1985).

2.1.4.7. Turkiye’de yiiksekogretimde kalite calismalar:

Ulkemizdeki {iiniversitelerin &nemli bir kisminin devlet {iniversitesi olmasina,
alternatiflerinin olmamasma ragmen egitim ve Ogretim olanaklari, vizyonlari,
yonetilme bigimleri, arastirma-gelistirme, iletisim, bilisim ve ulasim imkanlari, veri
toplama, isleme ve bilgi iiretme olanak ve kapasiteleri gibi birgok imkanlar agisindan
birbirleriyle farklilik igerisinde olmalar1 onlar1 kalite ¢alismalarina yoneltmistir. Bu
durumda 6grencilerin tiniversite ve gelecekle ilgili beklentilerinde farkliliklara sebep
olmaktadir (Korukoglu, 2003:79). Vakif {iniversitelerinin sayilarindaki artis rekabet
ortaminin gelismesine katki saglamis, {niversite yonetimlerinin son yillarda
kendilerini “tanitmak™ i¢in biiyiik bir yarisin i¢ine girmelerine vesile olmustur. Bu
baglamda rekabet ortaminin artmasi, egitimde kalite diizeyinin artmasini
tetikleyerek, 6grencilerin algiladiklar: kalite diizeyinin yiikselmesine neden olacagi
gibi egitimden algilanan kalite diizeyinin artmasi da s6z konusu olacaktir (Sakarya,

2006:39). Universitelerdeki kalite calismalar1 baglaminda  “Yiiksekdgretim
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Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme” yonetmeligi
hazirlanarak yiiriirliige girmis ve Universiteleraras1 Kurulun sectigi dokuz kisilik
Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu
(YODEK) goreve baslamistir. YODEK, diinyadaki ve 6zellikle Bologna siirecinde
Avrupa boyutundaki gelismeleri goz Oniine alarak yiliksekogretim iist kurullart ile
yiikksekdgretim kurumlarinin yiikiimliliikleri, i¢c ve dis degerlendirme prensip ve
kriterleri ve siiregle ilgili detaylar1 belirleyerek “Yiiksekogretim Kurumlarinda
Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Rehberi’ni Mayis 2006’da
tamamlamistir (URL2, 2006). 2009 yilinda ise Orta Dogu Teknik Universitesi
Enformatik Enstitiisii biinyesinde, amaci yiiksekdgretim kurumlarini akademik
basarilar1 dogrultusunda degerlendirebilmek i¢in bilimsel metotlar gelistirmek ve
yapilan calismalarin sonuglarini kamuoyuyla paylasmak olan URAP (University
Ranking by Academic Performance) Arastirma Laboratuari kurulmustur. URAP bu
amag¢ dogrultusunda yaptiklar1 ¢alismalar sonucunda elde edilen verilerle
tiniversitelerin ~ kendi  akademik  performanslarint  diger  {niversitelerle
karsilastirabilmesine ve belirlenen kriterlere gore gelismeye acik yanlarini fark
etmelerine yardimei olmaktadirlar (University Ranking by Academic Performance
(URAP), 2010). Tiirkiye'de egitim sektoriinde kalite yoOnetimine yonelik ilk
calismalar 1990'lh yillarda basladigi one stiriilmektedir. Bu calismalarin basladig:
yerler olarak Cukurova Universitesi Yabanci Diller Egitim Merkezi (CU YADIM ),
Baskent Universitesi Biyomedikal Cihaz Teknikleri Meslek Yiiksekokulu (BU
BCTMYO), “Anadolu Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi Sinema ve
Televizyon Béliimii (AU IBFSTB)” siralanmaktadir. Tiim bu ¢alismalar istenilen
niteliklerde mezun vermek, toplumun ve Ogrencilerin egitim kurumlarindan
beklentilerinin ortaya konulmasi ve siireglerde iyilestirme yapma paydasinda
birlesmektedirler. Cukurova Universitesine bagli CU YADIM, YOK tarafindan 1993
yilinda en iyi on dil okulundan biri olarak kabul edilmis, Kalite Dernegi (Kal - Der)
tarafindan bu konudaki bilimsel calismalar icin desteklenmis ve Cambridge
Universitesi tarafindan da Cambridge sinavlar icin merkez olarak kabul edilmistir.
Bagskent Universitesi Biyomedikal Cihaz Teknikleri Meslek Yiiksekokul’u ise daha
cok siireglerle ders degerlendirmelerine yonelik ¢alismalar yapmakta ve derslerde
kullanilacak  dokiimanlarin ve aletlerin iyilestirmesine yonelik siireclerin
diizeltilmesine iligskin diizenlemeleri yaparak Ogrencilerin mesleki gelisimlerine

katkiy1 arttirmaya yonelik ¢aligsmalar1 kapsamaktadir (Sakarya, 2006:39).
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Tiirkiye’de egitimde kalite konusunda bir basar1 Ornegi olarak Avrupa kalite
odiillerine uyarlanan EFQM modelini kullanan Marmara Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi, Avrupa Kalite Odiilii kamu kurumlar1 sinifinda 2000 yilinda finalist
sertifikasiyla Odiillendirilmistir (Sarvan ve Anafarta, 2005). Bu c¢alismalar,
Yiiksekogretim alaninda yapilan ilk ¢alismalar olmasi sebebiyle 6nemli olmakla
beraber Marmara, Dokuz Eyliil, Sakarya, Ege, Akdeniz, Istanbul Teknik ve Orta
Dogu Teknik Universitelerinin de bulundugu pek ¢ok iiniversitede farkli alanlarda
farkl1 yontemlerle kalite iyilestirme ¢alismalar1 yapilmaktadir. Bununla beraber
tiniversitelerimizdeki kalite caligmalar1 artarak devam etmekte ve Yiksekogretim
Kurulunun yonlendirmesiyle pek ¢ok iiniversitede de kalite programlar1 bagslatilarak

cesitli diizeylerde mesafe kat etmistir (Sakarya, 2006:40).

2.1.4.8. Giiniimiizde yiiksekogretime yoneltilen elestiriler

Gegmiste oldugu gibi glinlimiizde de egitim sektoriine yoneltilmis 6nemli elestiriler
mevcuttur. Elestirilerin tespiti sorunlarin ortaya konulup ¢oziilmesinde 6nemli bir
faktordiir (Sakarya, 2006:43). Tiirkiye’de egitim sistemin en {ist basamagi olan

yiiksekdgretim sistemi Sarvan ve Anafarta (2005) tarafindan su sekilde 6zetlenmistir:

e Yiiksekogretimde her gegen giinle beraber artan ve eldeki kaynaklarla
karsilanamayan agik mevcuttur.

e Yeni iiniversite, okul, yeni b6liim ve alanlarin agilmasinda zorlanilmaktadir.

e Yiiksekogrenime sayisal liretim anlayigi hakim olmaya baslamistir.

e Yiiksekogretimdeki program, boliim, bina, 6grenci ve fakiilte sayist gibi birgok
unsurun gelismesinden tiniversite idareleri sorumludur.

e Temel kalite kontrol uygulamalar1 YOK tarafindan idare edilse de &grenciler,
ogretim elemanlar1 programlar ve boliimler gibi girdilerin standartlarini kontrol
etmek tizere “girdi kontrolii” olarak sistemde yer almaktadirlar.

e Ogrenme ve dgretme, hizmet siirecini gdzden gecirecek ve gelistirecek siireg
kontroliinden yoksun oldugu i¢in akademik boliimlerin diisiik bir performansla
hizmet vermesini engelleyecek bir mekanizma mevcut degildir.

e Olgme ve degerlendirme o6grencilerin performansmi 6lgmeye yonelik sinav
sistemine dayandig i¢in sistemin ¢ikt1 standartlarinda farkliliklara yol acabilecek

¢ikt1 kontrolli mevcuttur.
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e Yetersiz kaynaklar ve sayisal egitim uygulamalarinin fazlaligi, mevcut
durumdaki 6grencilerin, egitimcilerin ve idarecilerin beklentilerini karsilamadigi
icin hayal kirikligina neden olmaktadir.

e Ogrencilerin egitim ve hizmetten tatmin olmalar1 iizerine herhangi bir kontrol
hizmet saglayicist bulunmadigi icin pek cok S&grenci egitimden ve hizmetin
yetersizliginden sikayetgidir.

e Egitimcilerin birikimlerini ve 0&gretim metotlarin1 gelistirmeleri konusunda
motivasyonlar yetersizdir.

e Boliimler arasi igbirligi ve yatay iletisim zayiftir ve dikey iletisim hiyerarsik bir
bagla siirdiiriildiigii i¢in isbirligine dayali ¢aligmalarin sayis1 oldukc¢a azdir.

e Yiiksekogrenim mezunlarinin potansiyel igverenleri ¢iktilarin kalitesinden
memnun olmadiklar1 gibi yiiksekdgrenimin bir Ogrenciyi yeterli bilgi ve
becerilerle donanmis olarak yetistiremeyecegine dair kuvvetli inanglar

mevcuttur.

Ulkemizdeki  yiiksekdgretimdeki  kalite arttrma  calismalari,  uluslararasi
standardizasyon ¢aligmalari ile paralel yiiriitilmektedir. Bu alanda yapilan ¢alismalar
Kita Avrupa’s: iilkelerinde, ABD ve Ingiltere’de farkli sekillerde siirdiiriilmekte,
ortak bir anlayistan sistemden bahsedilmemektedir. Bu durum, Avrupa’da
yiiksekogretimin devlet ve biirokrasi tarafindan desteklenirken, ABD’de bu konuda
kendi kurallarmi koyan kuruluslar bulunmasi ve Ingiltere disindaki AB iilkelerinde
ise herhangi bir akreditasyon kurumu bulunmamas ile agiklanmaktadir. Bununla
beraber Fransa’da da yiiksekogretimin mali destegi devlet tarafindan karsilanmakta
ve akreditasyon da devlet tarafindan yapilmaktadir. Yiiksekogretim kurumlarina
ayrilan kaynaklar ile girdilerin kalitesi ve miktarinin belirli bir diizeyin ilizerinde
olacagi varsayimina dayanan akreditasyon, yliksekogretimdeki kaliteyi belirler.
Akreditasyon; yliksekogretim sisteminin igiyle, egitim siiregleriyle ve sonuglariyla
ilgilidir (Giizel, 2006:219). Egitim sistemine ve oOzellikle yiliksekdgretime dair
yapilan elestirilerin giderilmesi i¢in kalite ¢aligmalarinin arttirilmast gerekliligi
kaginilmazdir. Bu noktada yiiksekogretimde gercek anlamda kalite artig1 saglanmak
isteniyorsa yiiksekogretim sisteminin girdilerini ve c¢iktilarii degerlendiren
akreditasyon sistemi ile birlikte yiiksekdgretim sisteminin siire¢lerinin tasarimini,

planlamasini, uygulanmasini saglayan “yiiksekogretimde toplam kalite sistemi”
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yontem ve tekniklerinin kullanilmaya baslanmasi gerekmektedir (Elmaci, Poyraz ve

Calik, 1999).

2.2. ILGILI ARASTIRMALAR

2.2.1. Konu {le Tlgili Yapilan Cahsmalar

Bu boliimde konu ile ilgili veri tabanlar1 ve basili kaynaklarda yer alan hizmet, kalite,
hizmet kalitesi ve yiiksekogretimde hizmet kalitesi ile ¢alismalar taranmistir. Bu
taramalar sonucu; yurt i¢i ve yurt disinda yapilmis ¢alismalar 6zetlenerek kronolojik

sira ile sunulmustur.

2.2.1.1. Hizmet ve kalite kavramlar ile ilgili cahismalar

Cakil (2006), “Egitimde Toplam Kalite Yonetimi - Istanbul Ilge Milli Egitim
Yoneticilerinin Egitimde Kaliteyi Algilayis Diizeyleri” isimli yiiksek lisans tezinde
Toplam Kalite YOnetimi’nin temelini olusturan kalite Ozelliklerinin her yoniiyle
incelendiginde egitime de uygulanabilir oldugunu tespit etmigtir. Egitim
hizmetlerinin  sunumunda kaliteyi temel alan bir yonetim anlayiginin
benimsenmesinin bu hizmetlerin verimi tizerinde 6nemli rol oynadig1 belirlenmistir.
Bu caligmada, son yillarda basaris1 ile 6ne c¢ikan Toplam Kalite Yonetimi
incelenmistir. Arastirma, yoneticilerin Egitimde Toplam Kalite Yonetimi’'ni
algilayislarin1 belirleme amacindan hareketle Istanbul Milli Egitim yoneticileri
tizerinde yapilmistir. Calisma verilerine gore, yoneticilerin kalite algilarinin yas,
cinsiyet, egitim gibi demografik 6zelliklere gore anlamli degisiklikler gosterdigi ve

genel anlamda ise kalite algilarinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Kalfa (2006), “Okul Biiyiikliigiiniin Kalite, Verim ve Ogrenci Basarisina Etkileri”
bashikli yiiksek lisans tezi, okul biyiikligl, kalite, verim ve 6grenci basarisina
deginilmesine ragmen, Tiirkiye’de bu zamana kadar okul biiyiikliigii hakkinda
kapsamli bir ¢caligma yapilmamis oldugunu ifade ederek, okul biiytikliigli kavrami ve
ilkdgretim okullarinda kalite, verim ve 6grenci basarist durumunu incelemistir. Bu
arastirmada Olgek kullanilmamis, 71 resmi ve on bir 6zel okul ile bes ilgede ¢alisma

yapilmistir. Caligma tarama diizeyinde yapilmis ve Avrupa Birligi kalite kriterlerine
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bagl olarak kalite, verim ve 0grenci basarisini dlgen sorular gelistirilmistir. Daha
sonra tarama listesinden sorulan sorulara verilen yanitlar; kalite, verim ve 6grenci
basarisi ad1 altinda gruplandirilmis, puanlanmis ve her okul kalite, verim ve 6grenci
basaris1 toplam degerleri acisindan degerlendirilmistir. Aragtirma sonucunda okul
biyiikligii ile ilkdgretim okullarinin kalite, verim ve Ogrenci basarisi arasinda

anlamli farkliliklar oldugu goriilmiistiir.

Ulug Akea (2007), “Egitim Orgiitlerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarimin
Degerlendirilmesi: Sultanbeyli Ilcesi Orneginde Bir Calisma” isimli yiiksek lisans
caligmasinda kalite, toplam kalite yonetimi, egitimde toplam kalite kavramlar1 teorik
olarak ele alinmis ve egitim kurumlarinda karsilasilan zorluklar anlasilmaya
calisilmigtir. Bu ¢alismanin amaci, 6gretmenlerin Toplam Kalite Yonetimi’ne bakis
acilarini incelemektir. 2005 - 2006 egitim - o6gretim yilinda, Istanbul ili ve
Sultanbeyli ilgesinde gorev yapan 600 6gretmene anket uygulanmistir. Istatistiksel
analizlerde” t testi ve varyans analizi” kullanilmistir. Arastirmada elde edilen
bulgulara gdre, Ogretmenlerin biliylik cogunlugu Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalar1 ile mevcut sistemde yenilesme saglandigina inanmamakta; ancak
Toplam Kalite Yonetimi ilkelerine inanmaktadirlar. Bununla beraber 6gretmenler;
okulda yetki ve sorumluluklarin paylasilmadigini, performanslarinin gergekgi bir
sekilde degerlendirilmedigini, okulun herkes tarafindan algilanan bir vizyonunun
olmadigini, okulun herkes tarafindan paylasilan bir misyonunun olmadigini, okulda
takim ¢aligmalarinin yapilmadigini, okuldaki g¢abalarin zamaninda degerlendirilip
takdir edilmedigini diisiinmekte ve siirekli kendilerini gelistirme imkanlarina sahip
olmadiklarina inanmaktadirlar. Ancak 6gretmenler, okul ¢alismalarinin yoneticiler
tarafindan motive edildigini diisiinmektedirler. Ogretmenlerin biiyiik cogunlugu, okul
sorunlarinin ~ ¢oziilemedigini, okulda  kalitenin  artmadigini,  &g8rencilerin
memnuniyetinin saglanmadigini ifade ederken, okulda hatalar olusmadan 6nlemlerin

alimmadigini diisiinmektedirler.

Yalmz (2007), “Toplam Kalite Yénetim Ilkelerinin Ortadgretim Kurumlarinda
Uygulanabilirligine Iliskin Ogretmen Algilar1” adli yiiksek lisans tezinde Toplam
Kalite Yonetimi'nin 6gretim kurumlarinda uygulanmasi, 6gretim programlarinin;
Ogrencilerin, egitimle ilgili kisilerin, isverenlerin, mezunlarin ve genel anlamda
toplumun gereksinimleri dogrultusunda hazirlanmasini sagladigi vurgulanmistir.

Calismada egitimde kalite olgusuna en c¢ok Onem vermesi gereken ortadgretim
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kurumlarinda gérevli 6gretmenlerin Toplam Kalite Yo6netimi'ne iliskin alg1 diizeyleri
ortaya konulmaya calisilmistir. Bu amagla, 2006 - 2007 6gretim yilinda Istanbul ili
Umraniye Ilgesi ortadgretim kurumlarinda gorev yapan 112 6gretmene anket
uygulanmustir. Verilerin analizinde frekans, yiizde, t testi, ANOVA testi ve varyans
analizi kullanilmigtir. Elde edilen bulgular, Toplam Kalite Yonetimi ilkelerinin
okullarimizda 6nem verildigi Ol¢lide kullanilmadigini, 6gretmenlerimizin Toplam

Kalite Yonetimi konusunda bilgi sahibi olmadigini ortaya ¢ikarmistir.

Tan (2007), “Toplam Kalite Yéonetimi Cercevesinde Ogrenci Memnuniyeti” isimli
yilksek lisans c¢aligmasi, Toplam Kalite Yonetimi c¢ergevesinde 0Ogrenci
memnuniyetinin bir devlet okulu 6rnegi (Siileyman Nazif Lisesi) ile bir 6zel okul
ornegi (Okyanus Koleji) tizerinde var olan durumun saptanmasi amaci ile yapilmistir.
Iki ana kisimdan olusan calismanin ilk kisminda Toplam Kalite Yoénetimi ile ilgili
teorik bilgi sunulmus, ikinci kisimda ise Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini esas
alarak arastirmaci tarafindan hazirlanmis olan anket Siileyman Nazif Lisesi ve
Okyanus Koleji’nde 6grenim goren seksen 6grenciye uygulanmistir. Vaka ¢alismasi
olarak desenlenen arastirma sonucunda Toplam Kalite Yonetimi’nin okuldaki
Ogrenciler tarafindan ne sekilde algilandigir belirlenmistir. Ayrica, 6grencilerin
evlerinden okula ulasimlar ile egitim - 6gretimi basta olmak iizere donaniminin ve
hizmetinin 6grenciler tarafindan nasil algilandigi; var olan durumun onlar agisindan
tespiti ve olmasi istenen durumun ifadesi, eksikleri ve sorunlari ile birlikte yine
sorunu yasayan Ogrenciler tarafindan ¢6ziim yollari ile birlikte sunulmasi, ¢alismay1
farkli kilan ozelliklerdendir. Arastirma sonuclarina gore; devlet okullarindaki
materyal eksiklikleri 6grenci memnuniyetinin istenen seviyede olmamasina sebep
olmaktadir. Devlet okullarindaki 6gretmenler, bolgeleri igindeki okullariyla ilgili
olarak 6grenci ve 6gretmen sayilarinin daha dengeli bir sekilde dagitilmasina yonelik
faaliyetlerini arttirmalar1 gerektigini ifade etmislerdir. Bununla beraber devlet
okullarindaki egitim yonetiminde Toplam Kalite Yonetimi’nin okulla ilgili tiim
paydaslarin  degerlendirilmesi ile daha demokratik ve katilimci bir duruma
doniistiiriilmesinin egitim — Ogretim {izerinde olumlu etkiler yapacagi ve devlet
okullarindaki rehberlik faaliyetlerinin okullarda bulunan az sayidaki rehber
ogretmenle miimkiin olamadig1 dile getirilmistir. Ayrica 6grencilerin genelinde var
olan rehberlikle ilgili genel memnuniyetsizlikten dolay1 okul idaresinin rehberlik

birimi ile 6gretmenlerin birlikte esgiidiim halinde calismalarin1 planlama, isleyis
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stirecini gozlemleme ve yapilan c¢aligmalarla ilgili geri doniitler alarak, var olan
eksikleri tespit ederek bunlarin giderilmesine yonelik tedbirlerin acilen uygulamaya
gecirilmesinin memnuniyet durumunu arttiracagi da 6nemli bulgular arasinda yer
almaktadir. Bunun yami sira 06zel okuldaki egitim ve Ogretim ortaminin
gelistirilmesinde ogrencilerin, velilerin istek ve beklentilerinin iiretim siirecine

katilmasinin etkili olabilecegi belirtilmistir.

Giiclii Ogiit’iin (2008), yiiksek lisans tezinin amaci, kalitenin 6nemini ve Toplam
Kalite Yonetimi’nin egitimde etkinligini aciklamak, uygulanabilirligini tartismak ve
sonugta egitim sektoriinde olumlu bir artisin oldugunu gostermektir. Egitimde
kalitenin saglanmasi icin iletisim kavrami ve iletisimin egitimde uygulanabilirligi
lizerinde bir arastirma yapilmistir. Alan yazin taramasi seklinde yapilan bu
arastirmada ulasilan sonuglara gore, egitim Orgiitleri daha dikkatle ve titizlikle ele
almarak, Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi ile gorevlerini yerine getirmeye
calistiklar1 zaman, verimin artmasi ile birlikte ortaya konulan hedeflere daha kolay
ulagilacagi tespit edilmistir. Kalite felsefesinin bir yasam bicimi haline getirilmesinin
gerekliligine, kaliteyi etkileyen en onemli faktor olan insan faktoriiniin dnemine ve
insanlart yetistiren orgiit olan okul orgiitiiniin TKY' ye en uygun kurumlar olduguna

vurgu yapilmaistir.

Tiirk (2008), “Egitimde Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimimn Miizik Ogretmeni
Yetistiren Kurumlara Uygulanabilirliginin Incelenmesi” isimli yiiksek lisans
caligmasinda, egitimde Toplam Kalite Yonetimi’nin 6nemi vurgulanmaktadir. Bu
calismada, Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin miizik egitimi veren kurumlarda
uygulanabilirligi incelenmistir. Metot olarak, anket yontemi kullanilmis ve sonuglar
analiz edilmistir. Arastirmada ¢alisma grubu olarak Marmara Universitesi Atatiirk
Egitim Fakiiltesi Glizel Sanatlar Egitimi Boliimii Miizik Egitimi Anabilim Dali ve
Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi Giizel Sanatlar Egitimi Boliimii Miizik
Egitimi Anabilim Dali’nda bulunan yonetici, 6gretmen ve 6grenciler se¢ilmislerdir.
Toplam Kalite Yo6netimi’'ni olusturan boyutlar bu 6rneklemde 6l¢iilmiis ve durumun
genel bir resmi ortaya konulmaya calisilmistir. Bu amagcla, her iki iiniversitede
Toplam Kalite Y&netimi’nin uygulanabilirligi arastirilmistir. Ogrencilerin  bakis
acisiyla elde edilen sonuglar degerlendirildiginde, bazi olumlu yonler bulunmasina
ragmen, genel olarak Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin uygulanmasi i¢in yeterli

olmadig1 degerlendirilmektedir. Ogretmenlerin bakis acisiyla elde edilen sonuglar
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degerlendirildiginde ise, her iki iiniversitedeki 6gretmenlerin goriislerinin benzerlik

tagidig1 ve lizerinde calisilmasi gereken ortak noktalarin bulundugu ifade edilmistir.

Acan ve Saydan (2009), “Ogretim Elemanlarinin Akademik Kalite Ozelliklerinin
Degerlendirilmesi: Kafkas Universitesi IIBF Ornegi” bashikli calismasinin amaci,
tiniversitelerde kalite kavraminin anlasilmast ve gelistirilmesi yoniindeki ¢abalara
katki saglamaktir. Bu dogrultuda Kafkas Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi 6grencilerinin 6gretim elemanlarina yonelik akademik kalite beklentileri
tespit edilmeye ¢alisilmistir. 700 Ogrenci ile gerceklestirilen bu c¢alismada
Ogrencilerin memnuniyet seviyeleri, Ogretim elamanlarindan beklenilen kalite
unsurlart ve &nem dereceleri belirlenmeye calisilmistir. Ogretim elemanlarin
akademik kalite boyutlarini agiklayan ve 28 adet ifadeyi iceren yedi boyutlu bir yap1
olusmus ve “6grencilerin bazi 6zelliklerine gore, 6gretim elemani akademik kalite

boyutlarina 6nem verme” seviyesinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Ihtiyaroglu (2010), “Ogretmen ve Ogrencilere Gore Kaliteli Egitim” isimli yiiksek
lisans ¢aligmasinda, 6grenci basarisini arttirmak i¢in kurumlar ve bireylerin egitimde
kaliteyi gelistirmeye odaklanmasinin Onemine deginilmistir. Bu arastirmada,
Ogretmen ve Ogrenci algisina gore kaliteli egitim incelenmesi amaciyla ¢alisma,
Ankara il merkezindeki on Anadolu lisesinde yiiritilmiistir. Odak grup
goriismelerine katilan 110 6grenci ve 100 6gretmene kaliteli 6gretmenlerin, kaliteli
ogrencilerin ve Kkaliteli Ogretim metotlariin 06zellikleri hakkinda diistinceleri
sorulmustur. Ogretmen ve dgrenci cevaplari ses kayit aracilifiyla kaydedilerek analiz
edilmistir. Arastirma sonucunda Kaliteli bir egitimin en Onemli unsuru olan
ogretmenlerin kuvvetli alan bilgisinin yaninda genel kiiltiir diizeyinin de yliksek
olmasmin gereklili§ine ve egitim - 6gretim faaliyetleri ile birlikte bu faaliyetlerle
ilgili degerlendirmelerin de siirece dayali olmasinin gerekliligine vurgu yapilmistir.
Kaliteli bir egitim i¢in 6gretmenlerin, derslerinde bir metot se¢erken, dersin igerigini,
ogrencilerin 6zelliklerini, 6gretim - ara¢ gereglerinin durumunu ve kendi 6zelliklerini

dikkate almak zorunda olduklar1 ifade edilmistir.

Kilig’in (2010), “Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Modeli Ile Efgm Miikemmellik Modelinin Karsilastirmali Bir Analizi”
bashikli yiiksek lisans arastirmasmin amaci, YOK Kanunundaki yiiksekdgretim
kurumlarinda akademik degerlendirme ve Kkalite gelistirme modeline gore

yiiksekogretim kurumlarindaki kalite uygulamalari ile Avrupa Kalite Yonetim Vakfi
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(EFQM) Miikemmellik Modeli arasinda bir karsilagtirma yapabilmektir. Arastirmada
Gazi Universitesi'nde gorev yapan akademik ve idari personellere uygulanan
anketler ile veriler toplanarak, cesitli istatistiksel teknikler ile analiz yapilarak
yorumlanmaya g¢alisilmistir. Arastirma sonrasinda elde edilen bulgulara gore, EFQM
Miikemmellik Modeli’nin dokuz kriteri gergevesinde fakiiltelerdeki mevcut kalite
uygulamalarinin giiclii ve yetersiz yonleri tespit edilmistir. Elde edilen bulgularda
cinsiyete ve yasa gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigi sonucuna
ulasilmistir. Bu bulgular dogrultusunda Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi kapsamindaki Dis Degerlendirme
Siireci aract olarak EFQM Miikemmellik Modeli’nin uygulanabilecegine dair

Oneriler getirilmistir.

Aydmnalp (2011), “Almanya, Danimarka, Birlesik Krallik, Avustralya, Amerika
Birlesik Devletleri ve Tiirkiye’de Yiiksekogretim Programlarinda Kalite Giivencesi
ve Akreditasyon Siireci” isimli yiiksek lisans tezinde, Bologna siirecine dahil olan
Almanya, Danimarka, Birlesik Krallik, Avustralya ve Amerika Birlesik
Devletleri’nde  yiiksekdgretim  programlarinda uygulanan kalite  giivence
sistemlerinin incelenmesi, karsilagtirtlmas1 ve Tirkiye icin yliksekdgretim
programlarinda etkin bir kalite glivence sistemi Onerisinde bulunulmasi
amaglanmistir. Kesit alma modeli kullanilan bu arastirmanin evrenini diinya tilkeleri
olustururken, Orneklemini ise diinyanin farkli kitalarindan secilmis olan,
yiiksekogretim programlarinda kalite gilivencesi ve akreditasyon konularinda
caligmalar yiiriitmekte olan “Almanya, Danimarka, Birlesik Krallik, Avustralya,
Amerika Birlesik Devletleri ve Tirkiye” olusturmustur. Dokiiman incelemesi,
alanyazin taramasi ve internet araciligiyla ulasilan makalelerin, raporlarin ve web
sitelerinin incelenmesi sonucunda; bu iilkelerde yiiksekdgretim programlarinda kalite
giivencesi ve akreditasyonun amaci, siireclerin isleyisi ile ilgili bilgilere ulasilmstir.
Aragtirmadan elde edilen bulgular; “Almanya, Danimarka, Birlesik Krallik,
Avustralya, Amerika Birlesik Devletleri ve Tiirkiye’de” kalite giivencesi ve
akreditasyon siireglerinin, yliksekogretim kurumlar1 ve/veya programlarinda kalitenin
gelistirilmesi ve gilivenirliliginin arttirilmasi, kurum ya da programa mali destek
saglanmasi, akademik arenada sayginlik kazanilmasi, Ogrenci hareketliliginin
saglanabilmesi ve derece programlarinin seffaflifinin arttirilmasi gibi amaglarla

gerceklestirildigini gdstermektedir. Arastirma kapsamindaki {ilkelerde uygulanan
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kalite giivencesi ve akreditasyon siireglerinin isleyisinde cesitli farkliliklar oldugu
sonucuna ulagilmistir. Arastirmada elde edilen bulgular dogrultusunda, Tiirkiye’deki
yiiksekogretim programlarinda dis kalite glivencesinin isleyisi konusunda eksiklikler

belirlenmistir. Bu eksikliklerin giderilmesi amaciyla oneriler gelistirilmistir.

Belenli, Giinay, Oztemel, Demir, Sivrikaya Serifoglu,... Kilig (2011), “Tiirkiye
Yiiksekégretim Kurumlar: Icin Kalite Giivence Olusumu Uzerine Bir Model Onerisi”
baslikli ¢alismalarinda diinyadaki mevcut kalite giivence sistemlerini incelemis ve
iilkemizdeki mevzuat, mevcut yapi ile birlikte yiiksekogretim sistemini géz oniinde
bulundurarak bir model 6nerisi sunmuslardir. Caligmada, Tiirkiye’nin yiiksekdgretim
alaninda 6nde gelen iilkelerden biri olabilme potansiyeli, iyi isleyen bir kalite
giivence sistemi olusturularak degerlendirilmistir. Kalite giivence sisteminin énemli
bir bileseni olan akreditasyon isleminin bagimsiz akreditasyon kuruluslari tarafindan
icra edilmesinin Onemine deginilmistir. Bir¢ok bat1 iilkesinden farkli olarak
tilkemizde Tniversitelerin yasayla kurulmasi ve tamamen merkezi hiikiimet
tarafindan finanse edilmesi, merkezi bir yapinin da bulunmasini gerekli hale getirdigi
ifade edilmistir. Bu c¢alismada sunulan model, dengeli bir ¢éziime ulasmak ve
dinamik bir yap1 olusturmak amaci tasimaktadir. Model, daha ¢ok yiiksekogretimin
egitim faaliyetlerinin kalite giivencesini saglamaya yonelik olmakla birlikte, modelin
yiiksekogretim kurumlarinin isleyisini dogrudan etkileyecegi icin ayni zamanda
aragtirma ve hizmet alanlarinda da oOnemli ilerleme ve gelisme saglayacagi
belirtilmistir.

Giichan Ozgiil (2011), “Oku/ Oncesi Egitim Ortamlarimin Kalite Degiskenleri

’

Ag¢isindan  Degerlendirilmesi” 1isimli yliksek lisans c¢alismasinda, Balikesir il
merkezindeki okul Oncesi egitim kurumlarimi kalite degiskenleri agisindan
degerlendirmistir. Arasgtirmanin 6rneklemini, Balikesir il merkezindeki tiim resmi
bagimsiz anaokullar1 ve ilkogretim biinyesindeki ana smiflart ve 6zel ilkégretim
blinyesindeki ana siniflarindan seckisiz tabakali 6rnekleme yontemiyle secilen on bes
okul dncesi egitim kurumu olusturmustur. Orneklemde yer alan ii¢ resmi bagimsiz
anaokulu, bir o&zel ilkogretim biinyesindeki ana smifi, yedi resmi ilkdgretim
bilinyesindeki ana smifi (sehir merkezi) ve dort resmi ilkogretim biinyesindeki ana
smifi (merkez kdy), bu egitim ortamlarinin arastirmanin evrenindeki bulunma

oranlarina gore belirlenmistir. Calismada veri toplama araci olarak; kalitenin yapisal

ve fiziksel degiskenlerini degerlendirmede siklikla kullanilan Okul Oncesi Egitim
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Ortam1 Degerlendirme Olgegi (ECERS) kullamlmistir. ECERS’te yer alan yedi alt
Olcekte degerlendirilen yap1 ve siire¢ degiskenleri: (1) Kisisel Bakim Rutinleri, (2)
Mobilya ve Gorsel Malzemeler, (3) Dil ve Mantik Deneyimleri, (4) Motor
Etkinlikler, (5) Yaratic1 Etkinlikler, (6) Sosyal Gelisim ve (7) Yetiskin Ihtiyaglaridir.
Balikesir il merkezindeki okul dncesi egitim ortamlarinin kalitesini degerlendirmeyi
amaglayan bu ¢alismada, drneklemdeki egitim ortamlart ECERS’in alt dlgeklerinde
ve toplamda aldiklar1 puanlara goére incelenmistir. Arastirma sonuglari, egitim
ortamlarinin  genelde “cok az” ve “iyi” seviyesinde puanlar aldiklarim
gostermektedir. Alt Olgekler bazindaki sonuglara gére Mobilya ve Gorsel
Malzemeler ile Motor Etkinlikler degiskenlerinde resmi ilkogretim biinyesindeki ana
simiflarinin  diisilk puanlara sahip oldugu belirlenmistir. Bununla beraber; 06lcek
genelinde Dil ve Mantik Deneyimleri ve Kisisel Bakim Rutinleri degiskenlerinde ise
yiikksek puanlar alindig1 tespit edilmistir. Arastirma sonuglarina goére Balikesir il
merkezindeki okul Oncesi egitim ortamlarinda kalitenin genelde “cok az” diizeyinde
olmasi, egitimde kalite arttirma caligmalarina 6nem verilmesi gerektigi ifade

edilmektedir.

Bakay (2012), “Ogretmen Algilarina Gére Okullarda Kalite Kiiltiirii (Izmir Ili
Ornegi)” isimli doktora ¢aligmasini Izmir ili metropol alaninda bulunan ilkdgretim
ve ortadgretim okullarinda gorev yapan Ogretmenlerin algilarina gore, okullarda
kalite kiiltiiriiniin ne diizeyde yerlestigini ve kalite kiiltiiriiniin olugsmasina katkida
bulunan degiskenleri belirleme amaci ile yapmistir. Arastirmanin sonuglarina gore,
Izmir ili metropol alaninda gorev yapan 6gretmenlerin okullardaki kalite kiiltiiriinii
X = 3,51) “Katiliyorum” arahiginda algiladiklar: tespit edilmistir. Bununla beraber
arastirma sonuglar1 6gretmenlerin okullardaki kalite kiiltliriine iliskin algilarinin
onlarin yaglarina ve meslekteki gorev siirelerine gore farklilik géstermedigini ortaya
koymaktadir. Ayrica ilkdgretim okulunda gérev yapan dgretmenler, genel liselerde
ve meslek liselerinde gorev yapanlara gore, lisansiistii derecesine sahip 0gretmenler,
on lisans derecesine sahip olanlara goére, OGYE’de gorev alan Ogretmenler,
almayanlara gore; sosyo-ekonomik diizeyi diisiik olan velilerin bulundugu okullarda
calisan 0gretmenler, yiiksek olanlara gore ve erkek ogretmenler kadin 6gretmenlere
gore okullardaki kalite kiiltiiriinii daha diisiik diizeyde algilamaktadirlar.

Ogretmenlerin biiyiik bir ¢ogunlugunun TKY’ye iliskin olumsuz tutumlara sahip
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olduklar1 ve mevcut uygulanma bi¢imiyle TKY'nin Tiirk Egitim Sistemi’ne katkisi

olmadigini, beklenen faydayi saglamadigini belirttikleri tespit edilmistir.

Deveci (2012), “Tiirk Yiiksekogretiminde Egitim - Ogretim Hizmetlerinin Kalite
Diizeyinin ve Kalite Yiikseltme Calismalarimin Incelenmesi: Tiirkiye deki Devlet ve
Vakif Universiteleri Uzerinde Bir Saha Calismasi” bashkli yiiksek lisans tezinde,
Tiirk yliksekdgretim hizmetlerinde egitim - 6gretim hizmetlerinin kalite diizeyini ve
kalite yiikseltme c¢alismalarini incelemistir. Universitelerin {ist yoneticileri ile
ogrencilerinin Turk yiiksekdgretimine dair degerlendirmeleri karsilastirilmistir.
Arastirma verilerine gore; genel olarak 6grencilerin, yiiksekogretim hizmetlerini st
yoneticiler kadar kaliteli bulmadiklari ve bu hizmetlerden {ist yoOneticilerin
diisiindiikleri kadar tatmin olmadiklar1 belirlenmistir. Bununla beraber demografik
ozellikler agisindan hizmet kalitesi algist ve tatmin diizeyleri arasinda farkliliklar da
tespit edilmistir. Vakif iiniversitelerinin iist yoneticilerinin Bologna siirecine iliskin
degerlendirmelerin devlet liniversitelerinin iist yoneticilerinin degerlendirmelerinden

daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Eris (2012), yiiksek lisans aragtirmasinda, 6grencilerin iiniversite yasam kalitesi bazi
degiskenler agisindan incelenmistir. Oncelikle “Universite Yasam Kalitesi Olcegi
gelistirilerek gegerlik ve giivenirlik galigmalar1 yapilmistir. Olgegin 6n uygulamast,
2011 - 2012 &gretim yilinda Diizce Universitesinde dgrenim goren 210’u kiz 241
erkek 451 6grenci iizerinde uygulanmistir. Aragtirmanin ¢alisma grubunu ise Diizce
Universitesi'nde okumakta olan 254 kiz, 275 erkek olmak iizere 529 &grenci
olusturmaktadir. Gelistirilen Universite Yasam Kalitesi Olgegi’nin Cronbach Alfa ig
tutarlilik katsayis1 0,895, test tekrar test giivenirligi ise, 0,886 bulunmustur. Yapilan
Olcek gelistirme ¢alismasi sonucunda, bes alt boyut ve otuz bes maddeden olusan
besli Likert tipinde gegerli ve giivenilir bir dlgek elde edilmistir. Ogrencilerin
tiniversite yasam kalitesi diizeyleri, cinsiyet, 6grenim gordiikleri fakiilte ve simif
diizeyi, aylik gelir, ailelerinin ikamet ettikleri yerlesim yeri ve 6grenci topluluguna
iiye olma durumuna gore incelenmistir. Olgekten elde edilen verilerin analizinde
bagimsiz drneklem t testi ve tek ydnli ANOVA testi kullamlmistir. Ogrencilerin
tiniversite yasam kalitesi diizeyi, cinsiyete, fakiilteye ve 6grenci topluluguna iiye
olma durumuna gore 0,05 diizeyinde anlamh farklilik gostermistir. Sinif, aylik gelir
ve ailelerin ikamet ettikleri yerlesin yeri tiirline gore ise anlamli farklilik olmadigt

sonucuna ulasiimigtir. Universite yasam kalitesi dlgeginin alt boyutlarinin dgrenci
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basarisini ne sekilde yordadiginin tespit edilmesi amaci ile ¢oklu regresyon analizi
yapilmistir. Yapilan bu analiz sonucunda da {iniversite yasam kalitesine ait alt
boyutlarin, basarmin %18,3 iinii agikladig1 saptanmistir. Akademik basarida sirasiyla
en ¢ok Ogretim elemani ile iliskiler, 6grenciler arasi iligkiler ve tiniversiteden

memnuniyet alt boyutlarinin etkili oldugu gorilmiistiir.

2.2.1.2. Hizmet Kkalitesi ve yiiksekogretimde hizmet kalitesi kavramlari ile ilgili

calismalar

Ozgiil ve Devebakan (2005), “Universitelerde Servqual Teknigi Ile Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Karsilastirmali Bir Arastirma” adl1 calismalarini da,
“Dokuz Eyliil Universitesi, Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi (IIBF) Isletme B&liimii
ile Ege Universitesi, Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii niin algilanan
hizmet kalitesi diizeylerinin 6l¢iilmesi ve her iki boliimiin, kalite diizeyleri agisindan
hem birbirleriyle hem de kendi i¢lerinde karsilagtirma yaparak kalite algis1 diizeyinin
ortaya konulabilmesi amaci ile yapmuslardir.” Arastirmanin c¢alisma grubunu
“DEU’de 80, EGE’de 80 dgrenci olustururken veri toplama araci olarak biri DEU
ogrencileri igin, digeri EGE Ogrencileri i¢in olmak tizere hazirlanmis iki ayri
Servqual Olgegi kullanilmustir.”  Arastirmanm  bulgularma gére; Ogrencinin
tiniversiteyi (boliimii) tercih sirasi ve aile geliri bakimindan her iki iiniversite
acisindan da onemli farkliliklar bulunmamistir. Buna karsin DEU Isletme
ogrencilerinin yiiksek kalite beklentisine ve diisiik kalite algisina, EGE Isletme
ogrencilerinin ise daha diisiik beklenti ve daha yiiksek kalite algisina sahip oldugu
tespit edilmigstir. Her iki boliimde, “6grencilerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda dnemli farkliliklar” bulunmustur. “EGE’nin 6grencilere sundugu
fiziksel unsurlar, 6grencilerin en ¢ok sikinti duydugu konular arasinda olup, ayni
sikinti DEU’de duyarlilik béliimiinde olusmustur”. Ayrica “dgrencilerin dnemli
gordiikleri hizmet kalitesi boyutlarinda {iniversiteye gore farkliliklar bulunmustur.”
Her iki boliimde giivenilirlik ve giiven en 6nemli goriilen hizmet kalitesi boyutlaridir.
Fiziksel ozellikler ve duyarlilik ise dnem diizeyi en az olan hizmet kalitesi boyutlari
olarak ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonucunda her iki bdliim arasinda bazi farkliliklar
olsa da, her iki bolim de hizmet Kkalitesi seviyesisinin 6grencilerin beklentilerine
ulasamadig1 sonucuna varilmis ve fakiiltelerdeki yonetimlerin sunduklar1 hizmetlerin

kalitesinin artirilmasinin gerekliligi vurgulanmaigtir.
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Giizel (2006), “Yiiksekogretimde Turizm Egitimi ve Hizmet Kalitesi” isimli doktora
tezinde, yiiksekogretim kurumlarinin en énemli miisterileri olan 6grencilerin turizm
egitiminden beklentileri ve tatmin diizeyleri aragtirilmistir. Calismada yliksekégretim
kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgmek tizere literatiirde yer alan hizmet kalitesini
6lgme modellerine yer verilmis, servqual modeliyle yliksekogretim kurumlarinda
sunulan turizm egitiminin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladig: dl¢iilmiis, bu
beklentiler igerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenciler agisindan
daha 6nemli oldugu ortaya konulmustur. Yiiksekégretim kurumlarinda turizm egitimi
ve hizmet kalitesini inceleyen bu arastirma sonucunda, 6grencilerin aldiklar1 egitimle
ilgili tatmin diizeylerinin oldukc¢a diisiik oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesini
yiikseltmek ve dolayisiyla tatmin diizeyi yiiksek Ogrenciler yaratmak turizm
bolimlerinin en Onemli hedefinin  olmas1 gerektiginin {izerinde durulmus,
yiiksekogretim kurumlarmin turizm egitimi veren lisans programlarinda, hizmet
kalitesini arttirici ¢abalar sonucunda; turizm sektoriiniin de hizmet kalitesini

arttiracag diistiniilmektedir.

Sakarya (2006), “Yiiksekogretimde Ogrenciye Yonelik Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi:
Akdeniz Universitesi LIB.F. Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma” isimli yiiksek lisans
tezinde yiiksekdgretim kurumlarinda kullanilabilecek bir ”6grenci tatmin 6lgegi”
gelistirilmesi hedeflenmistir. Egitimde 6grenci tatminini dlgerken hizmet kalitesinin
dlgiimlenmesi igin gelistirilmis araglardan yararlanilmistir. Gelistirilen “Ogrenci
Tatmin Olgegi” yardimiyla 6grencinin sesinin iiretim siireglerine katilmasi
amaglanmis ve {Universite genelinde yapilacak bir uygulamanin kurumsal
degerlendirme konusunda da énemli katkilar saglayacag diisiiniilmiistiir. Olcekte yer
alan ve Ogrencilerden degerlendirilmesi istenen boyutlar; egitim — &gretim
kaynaklarmin, 6gretim, yonetimin (dekanlik ve boliim ofislerindeki personel) genel
olarak, egitim - Ogretim kalitesini ve iiniversite destek hizmetlerini
degerlendirilmesidir. Ogrencilerden sorulari; hi¢ katilmiyorum, katilmiyorum, bir
Olgiide  katiliyorum,  katilmiyorum ve  tamamen  katiliyorum  seklinde
cevaplandirilmasi istenmistir. Orneklem kapsaminda yer alan &grencilerin cinsiyet,
egitim aldiklart boliim, bulunduklar1 smif ve yasadiklar1 yer, anketin sonunda
bulunan dort farkli maddeyle sorgulanmistir. Olcek boyutlara verilen puanlar, t-

testi ve ANOVA analizi kullanilarak degerlendirilmistir. Analizler sonucunda,
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O0grenim goriilen boliimler acisindan ogrencilerin  dlgegin  boyutlarina iliskin

algilamalar farkl diizeylerde ¢ikmugtir.

Duygun (2007), “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii
— Bir Pilot Arastirma” isimli yiiksek lisans tezinde giiniimiizde kiiresellesmenin
etkileri, tilkemizin Avrupa Birligi (AB) siireci ve bu donemde {izerinde durulmasi
gereken en dnemli konulardan birinin egitim oldugu vurgulanmistir. Avrupa ve diger
diinya iilkeleri ile rekabet edebilmemiz igin egitim sistemimizin kaliteli olmasi
gerektigi ifade edilmistir. Kaliteli bir egitim igin ise ogrenciler ile velilerinin
beklentilerinin ve algilarmin ¢ok iyi anlasilmasi gerekmektedir. Beklentilerin
karsilanmasi sonucunda alinan egitim hizmetlerine iligkin algilanan kalite artacagi
ifade edilmektedir. Literatiirde; “beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark
algilanan hizmet kalitesi olarak adlandirilmaktadir.” Bu ¢alismanin amacit da egitim
hizmetini alan Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini tespit edebilmektir.
Caligmada Ogrencilerin beklentilerinin 6l¢iildiigii beklentiler kisminda; 6grencilerin
pek cok hizmeti kesinlikle bekledikleri bununla beraber kurs binasinin gorsel olarak
cekici olmasini, kursun kendilerinin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasini ve ders
disindaki diger hizmetleri beklemeden hizli bir sekilde alabilmeyi, digerlerine gore
daha az bekledikleri tespit edilmistir. Calisma sonucunda, egitim sektoriinde yer alan
isletmelerin hizmet kalitesini artirmaya yonelik ¢caligsmalara agirlik vermek, egitimin
kalitesini artirmak i¢in kaliteli 0gretmen istthdam etmek ve gerektiginde yetistirmek,
ogrencilerin egitimle ilgili sorunlarmi anlamak i¢in empati yapmak, 6grenciye her
zaman saygili olmak, egitimin yapildig1 fiziksel ortamlarin her zaman temiz ve
diizenliligini saglamak, egitim organizasyonun ¢ok iyi yapilarak, derslerin vaktinde
ve ders programlarina uygun olarak yapilmasini saglamak seklinde Oneriler
sunulmustur. Ayrica; “calisanlarin 6grencilerin beklentilerini karsilayabilecek bilgi
ve tecrilbbeye sahip olmasmin da egitim hizmetinin kalitesini ve Ogrencilerin

memnuniyetini artiracagi tespiti yapilmistir.”

Bayrak’in (2007), doktora tezinin temel amaci, devlet veya vakif {iniversitesinde
okuyan Ogrencilerin kendi tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilar ile kaliteli
bir iiniversite olgusuna yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin belirlenerek kendi
tiniversiteleri ile kaliteli bir {iniversitenin hizmetlerine yonelik beklenti algilar
arasindaki farklarin ortaya konulmasidir. Bu temel ama¢ dogrultusunda arastirmada

hazirlanan anket sorulariyla;, O6grencilerin egitimlerini siirdiirdiikleri iiniversiteye
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yonelik hizmet kalitesi algi diizeyi, 6grencilerin kaliteli bir {liniversiteye yonelik
hizmet kalitesi beklenti diizeyi, 6grencilerin hizmet kalitesi alg1 ve beklentilerinde
farklilik bulunan ifadeler ve bu ifadeler arasindaki farklilik diizeyi, devlet ve vakif
tiniversitesi 6grencilerinin kaliteli bir tiniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentileri
arasindaki farklilik diizeyi, devlet ve wvakif {iniversitesi Ogrencilerinin kendi
tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilar1 arasindaki farklilik diizeyi ve
ogrencilere yonelik belirli siniflandirmalar (egitim yili, en uzun siire yasanilan sehir,
mezun olunan lise) ve demografik (yas, cinsiyet, gelir durumu) Ozelliklere gore
tiniversitelerin hizmet kalitesi algi ve beklentileri arasindaki anlamli farklilik
durumlar belirlenmeye ¢alisilmistir. Calisma sonucunda hizmet organizasyonlarinin,
hizmet sunumunu daha etkin sekilde gerceklestirebilmelerinde; kalite odakli
olmalari, miisterilerinin istek ve beklentilerine odaklanmalari, organizasyon
biitlinlinde ve miisteri iligkileri ydnetiminde kalitenin siirekli gelistirilmesini
onemsemek gerektigine vurgu yapilmistir. Bu arastirmanin ¢alisma grubunu
olusturan devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan O6grencilerin dgrenim gordiikleri
tiniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentileri arasinda anlamli farkliliklar tespit
edilmezken; beklentilerinin birbirlerine yakin oldugu gézlenmistir. Ancak bu durum,
hizmet kalitesi algilar1 agisindan incelendiginde, devlet ve vakif iiniversitesindeki
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin anlamli derecede farklilik gdsterdigi ortaya

cikmustir.

Duygun ve Okumus (2008), “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Ogrenci Memnuniyeti
Arasindaki Iliski” isimli calismalarinda, giiniimiizde en énemli konulardan biri olan
kaliteli egitim vurgulanirken Kkaliteli bir egitim i¢in egitim hizmetlerini alan
ogrencilerin beklentilerini ve algilamalarini ¢ok iyi anlamanin gerekliligi {izerinde
durulmugstur. Literatiirde, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark,
algilanan hizmet kalitesi olarak adlandirilmaktadir. Bu ¢alismanin temel amaci ise,
egitim hizmetini alan Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemek ve
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile olan iliskisini tespit etmektir.
Aragtirmada, hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL modeli kullanilmistir.
Arastirma kapsamma Istanbul’da bulunan Agik &gretim kursunun Bakirkdy,
Besiktas, Mecidiyekdy ve Aksaray subelerinde 2. 3. ve 4. siifta ve kursta en az 2.

yil1 olan 6grenciler alinmistir. Arastirma kapsaminda yer alan toplam 6grenci sayist;
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2284°tiir. Calisma sonucunda, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda fark
oldugu ve algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii

bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Talih (2008), “Hizmet Kalitesi Algilamalarina Iliskin Yabanci Dil Egitim
Kurumlarinda Bir Uygulama” isimli yiiksek lisans ¢alismasinda hizmet kalitesinin
Oneminin giin gectik¢e arttiginin ve bu alanda yapilan ¢alismalarin da buna paralel
olarak artmasina deginilerek, hizmet kalitesinin etkin bir sekilde Olgiilmesinin
gerekliligini ortaya c¢ikarmistir. Bu calismanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin
nasil Olgiilebilecegini arastirmaktir. Bu dogrultuda hizmet, kalite ve hizmet
kalitesinin Olciilmesiyle ilgili literatiir ¢aligmasi yapilmistir. Uygulama kisminda
hizmet sektoriiniin alt sektorii olan yabanci dil egitim kurumlarindaki “algilanan
hizmet kalitesi” dl¢iilmeye ¢alisilmis ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL yonteminin anket formu yabanci dil kurumlari i¢in yeniden
diizenlenmistir. Kocaeli’de faaliyet gosteren Dilko, Eber ve Cagdas Bilimler yabanci
dil kurumlarinda egitim goren ogrencilerin, kurumlarindan algiladiklar1 hizmet ve
kalite iizerinde durulmustur. Arastirma sonuglarina gore; kursiyerlerin hizmeti
degerlendirmelerindeki birinci faktoriin heves oldugu anlagilmistir. Personel boyutu
altinda kursiyerler egitim siiresince, egitimcilerden kendilerine karsi her zaman
bekledikleri egitimi vermelerini, ilgili ve yardimsever olmalarini beklediklerini dile
getirmislerdir. En dnemsiz boyutun ise fiziksel ozellikler ve giiven oldugu tespit
edilmistir. Ozetle kursiyerler i¢in, dgrenim gordiikleri ortamin goriiniisii, personel ve
egitimcilerin kendilerine davraniglart ve bekledikleri egitimi onlara en iyi sekilde
sunabilmelerinin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Ayrica egitim kurumlarinda hizmet
kalitesini 6lgmede daha genel sonuglara ulagmak icin daha biiylik 6rneklem grubuyla
calismalarin yapilmasi onerilmistir. Caligma sonucunda yapilan bir diger Oneri ise
SERVQUAL anketinin karsilasilabilecek problemlerin tespiti i¢in, belirlenmis
orneklemin hepsine uygulanmadan Once bir pilot uygulama ile on test olarak
denenmesinin zaman ve maliyet avantaji ile beraber belirlenmis amaca ulasmada

olumsuz etkilerden arindirilmasina yardimci olabilecegi ifade edilmistir.

Cing6z (2009), “Egitimde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi:
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde Bir Uygulama” bashkl
yiiksek lisans ¢alismasinda, glinlimiizde miisterilerin daha bilingli hale gelmeleri, bir

iriin ya da hizmeti begenmedikleri takdirde baska bir secenegi degerlendirme
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haklarin1 kullanmalari, isletmelerin miisteri kaybetmemek i¢in farkli arayislar igine
siiriiklenmeleri {izerinde durulmustur. Bu ¢alisma ile Dumlupimar Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii 6grencileri {izerinde anket c¢alismast uygulanarak, egitim
sektoriinde o6grencilerin  memnuniyetini etkileyen faktorlerin neler oldugunun
belirlenmesi ile egitim yoneticilerinin dikkatlerinin bu faktorler {izerine ¢ekilmesine
calisilmigtir. Calismada egitimde hizmet kalitesi ana baglig altinda egitim, hizmet ve
kalite kavramlar1 ile bu kavramlarin yiiksekdgretime etkileri tartisilmig, miisteri ve
memnuniyet kavramlar1 ile miisteri odaklilik ve miisteri ihtiyaglar1 konular1 ele
alimmistir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini ortaya koymak
amactyla Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde okuyan

Ogrencilerine anket uygulanmis ve elde edilen bulgular aciklanmaistir.

Derebas (2010), “Ozel Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Arttirilmasina
Yonelik Yonetim Faaliyetleri ‘Ac¢ik ogretim ve KPSS Kurslari Uzerine Bir

2

Uygulama’” isimli yiiksek lisans tezinde, giiniimiizde hizmet sektoriiniin hizl
gelisimi, bununla birlikte hizmetlerdeki kalite kavraminin 6nemi, 6grencilerin egitim
hizmetlerinden beklentilerinin ve algilariin  belirlenerek sunulacak egitim
hizmetlerinin de bu bilgiler dogrultusunda sekillendirmesinin 6nemi vurgulanmustir.
Bu calismada gerekli olan literatiir calismasinin ardindan Agik 6gretim ve KPSS
kurslar1 iizerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti incelenmis, sonucunda
hizmet kalitesinin arttirilmasit konusunda yonetime diisen gorevler belirlenmeye
calisilmistir. Aragtirmada veri toplama araci olarak ise SERVQUAL 6l¢eginin egitim
hizmetlerine uyarlanmasi sonucu olusturulan anket kullanilmistir. Calisma
sonuglarina gore, dgrenciler kursa yliksek beklentiler ile gelmekte ancak tiim bu
beklentilerinin her zaman kargilanamadigi tespit edilmistir. Arastirmada yer alan
demografik bilgilere bakildiginda ise 6grencilerin yaslar arttik¢a algilanan hizmet
kalitesinin de arttig1 belirlenmistir. Son olarak arastirmada, “6grencilerin algiladiklar:
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde bir iligki
bulunmustur.” Yani memnuniyet arttik¢a algilanan hizmet kalitesi artmakta, benzer
bicimde algilanan hizmet kalitesi artttkga memnuniyetin de arttig1 vurgulanmistir.
Bununla beraber arastirmada &grencilerin kurstan beklentilerinin neler oldugunun
ogrenilmesinin ve bu beklentiler dogrultusunda yonetim tarafindan yeni stratejilerin

gelistirilmesinin gerekliligi, kurs tanitimlari sirasinda 6grenciyi kursa ¢ekmek adina,
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olmayan 6zellikleri var gibi gosteren, 0grencide yiiksek beklentiler olusturacak ancak

karsiliginin bulunamayacagi durumlardan kaginilmasi vurgulanmistir.

Dursun (2011), “Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Egitim
Sektoriinde Bir Uygulama” baslikli doktora tezinde; hizmet kalitesi kavrami, hizmet
sektorii firmalarinin artmasi ve iiriin satan firmalarin verdikleri hizmet ile daha fazla
kazang saglamalarinin daha da 6nem kazanmasi vurgulanmistir. Her firmada miisteri
bagliligini artirmak i¢in iirtin kalitesi ve hizmet kalitesinin artirilmasi yoniinde ¢esitli
caligmalar yapilmaktadir. Hizmet kalitesinin dogru olgiilmesi ve bu oOlgiimlerin
sonuglarinin dogru degerlendirilmesi firmalar i¢in 6nemlidir. Uzaktan egitim, orgiin
egitim sisteminden farkli olarak birbirinden farkl: sartlar, beklentiler ve ortamlarda
olan kisilere egitim imkani sunarak, egitime farkli agidan bakilmasini saglar.
Uzaktan egitimin kendi igerisinde avantajlar1 olmakla birlikte sinirliliklart da vardir.
Uzaktan egitim ilk basladigi giinlerden bu yana teknoloji ve internetin gelismesi ile
giiniimiizde oldukca ilerlemis durumdadir. Diinyada ve Tiirkiye'de uzaktan egitim
icin farkli programlar ve yontemler denenmistir. Bu sayede uzaktan egitim ile
ogrenim goren biiyiik bir kitle bulunmaktadir. Universiteler ve 6zel sirketler uzaktan
egitimin sundugu olanaklardan yararlanmaktadir. Bu kurumlar egitimlerini kendileri
hazirlayabildigi gibi, kimi zaman da egitim firmalarinin olanaklarindan faydalanir.
Bu projede uzaktan egitimin tanimindan baslayarak, neden tercih edildiginden, nasil
uygulandigina, ne sekilde pazarlandigindan ve nerelerde kullanildigina kadar olan,

olmas1 gereken kalite kriterleri anlatilmaktadir.

Ozgen (2011), “Egitim Hizmetlerinde Yerellesme ve Hizmet Kalitesi” isimli yiiksek
lisans tezinde, egitim hizmetleri Kkalitesinin arttirilabilmesi igin, egitim
hizmetlerindeki yerellesme egilimlerini ve {ilkelerin genel egitim hizmetlerindeki
yerellesme ile hizmet kalitesi arasinda bir iliskinin olup olmadigini incelemistir. Bu
calismada ilk olarak egitim hizmetleri ve o6zellikleri genel olarak degerlendirilmis,
ardindan egitim hizmetlerinde kalite ve verimliligi arttiran faktorlerin neler oldugu,
kalite ve verimliligin nasil 6l¢iilebilecegi, kalite ve verimliligi arttiran uygulamalar
anlatilmistir. Bununla beraber egitimde yerellesme olgusu, nedenleri, olasi
sakincalar1 ve yerellesmede dikkat edilmesi gereken noktalarla birlikte tartigilmistir.
Ayrica diinyada yerellesen belli egitim hizmetleri incelenerek egitim hizmetlerinde
kalitenin arttirilabilmesi ve yerellesmeyle birlikte hizmet kalitesinin diismemesi i¢in

gerekli 6n kosullar teorik olarak degerlendirilmistir. Egitim hizmetlerinde yerellesme
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ile hizmet kalitesi iliskisi, bilimsel literatiirden elde edilen teorik - ampirik kanitlar
analiz yontemiyle tespit edilmistir. Tezin Onemli bir katkisi, analizde kullanilan
yerellesme katsayilarinin, ilk defa Pisa okul anketi verilerinden uluslararasi diizeyde
tiiretilmis olmasi olarak gosterilmektedir. Bu caligmada da, egitim hizmetlerinde
yerellesme ile hizmet kalitesi iligkisi, tespit edilebildigi kadariyla bilimsel literatiirde
ilk kez, Pisa Okul Anketi verilerinden yararlanilarak incelenmistir. Tezin teorik
altyapisinda genel yerellesme teorisi bulunmaktadir ve egitim hizmetlerinde
yerellesmenin nasil olmasi gerektigi konusu, teorik ve ampirik kanitlarla
desteklenerek agikliga kavusturulmaya calisilmistir. Ayrica bu tezde, egitimde
yerellesmenin muhtemel faydalar1 ve sakincalari ortaya konulmus, egitimde
yerellesmeye karar verilirken dikkate alinmasi gereken Onemli noktalar agikliga
kavusturulmus, hangi egitim hizmetlerinin ne 6l¢iide yerel otoritelere aktarilmasinin
uygun olacagma iliskin teorik bir perspektif yakalanarak bilimsel literatiire katki
yapilmaya c¢alisilmistir. Sonug olarak teorik kanitlar ile ampirik bulgularin birbirini

destekledigi vurgulanmastir.

Ozer, Giir ve Kiiciikcan (2011), “Kalite Giivencesi: Tiirkiye Yiiksekogretimi Icin
Stratejik Tercihler” isimli makalelerinde, diinyada yiiksekogretim kurumlari ve
Ogrenci  sayilarinda belirgin artiglarla  beraber yiiksekdgretim  sisteminin
finansmanindaki sikintilar kalite giivencesinin kazandigi onemi ve kalite giivencesi
sistemlerinin Tiirkiye gibi gelismekte olan {ilkelere tarafindan ithal etmeye
yonlendirmesini agiklamaya calismiglardir. Calismada, diinyada kalite gilivencesi
konusundaki en yaygin yaklagimin, yiiksekdgretim kurumunun kendisinin kaliteden
sorumlu olmast ve dis kalite gilivencesi prosediirlerinin akran/meslektas
degerlendirmelerine dayali oldugu ifade edilmistir. Bu arastirmada, yliksekogretimde
kalitenin arttirllmasi ve kalite giivencesi konusunda izlenmesi gereken politikalar,

Yiiksekogretim Kurulu, hiikiimet ve tiniversiteler ¢cercevesinde ele alinmistir.

Demirhan Yiiksel (2011), “Kalite ve Kaliteli Universite” Kavramlarmma Iliskin
Universite Ogrencilerinin Algilar1 (Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi
Ornegi)” baslikl yiiksek lisans tezini 6grencilerin kalite, kaliteli iiniversite, kaliteli
ogretim ve kaliteli 6gretim elemaninin 6zelliklerine iliskin algilarinin belirlenmesi
amaci ile yiiriitmiistiir. Betimsel tiirde olan bu g¢alismada nitel arastirma yontemi
kullanilmistir. Arastirmada verilerin toplanmast amaciyla Ogrencilerin  kisisel

ozelliklerinin ve dort agik uglu maddenin yer aldig: iki boliimden olusan bir anket
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gelistirilmistir. Veri toplama araci yardimiyla, Ogrencilerden elde edilen yazili
yorumlar, igerik analizi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmanin ¢alisma grubunu
20092010 yilinda Gazi Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde Tiirkce, Sosyal Bilgiler,
Matematik, Fizik, Ingilizce, Miizik, Resim - Is Egitimi ile Rehberlik ve Psikolojik
Danismanlik Anabilim dallarinin birinci ve son simniflarinda okuyan toplam 493
Ogrenci olusturmaktadir. Arastirmanin bulgularinda, 6grencilerin Harvey ve Green
(1993)’in kalite anlayislarindan en fazla vurgu yaptiklar1 anlayis olan ‘“amaca
uygunluk anlaminda kaliteyi ifade ettikleri belirlenmistir. Kaliteli bir {iniversitede
bulunmasi gereken 6zellikler soruldugunda ise, 6grencilerin kaliteli bir iiniversitede
bulunmasint en ¢ok arzu ettikleri ozelliklerin ‘egitim ve Ogretim’ alaninda
gerceklestirilmesi gereken oOzellikler olarak vurguladiklari tespit edilmistir. Tim
hizmet alanlarinda kalite gelistirme calismalar1 yiiriitiiliitken, tiim paydaslarin
ihtiyaglarmin belirlenmesi, onlarin goriislerinin - alinmast ve bu goriislerin
degerlendirmeye dahil edilmesi ¢ok Onemli bir yaklagimdir. Bu c¢aligmada,
yiiksekdgretim kurumlarinda da kalite calismalar1 yapilirken, kurumlarin bir biitiin
olarak nitelikli olmasi i¢in egitim programlari olusturulurken 6grenci goriislerinin

dikkate alinmasinin 6nemli oldugu vurgulanmaistir.

Dilseker (2011), “Deviet ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi, Ogrenci
Memnuniyeti, Imaj, Sadakat ve Tavsive Etme Arasindaki Iliskinin Incelenmesi”
isimli yiiksek lisans tezinde, egitim sektdriiniin tiim hizmet sektorleri i¢inde biiyiik
bir dneme sahip oldugu ve egitime verilen bu 6nemin, egitimde kaliteyi 6ne ¢ikardig
vurgulanarak bu calismada hizmet kalitesini ve 6grenci memnuniyetini 6lgmenin
onemine deginilmistir. Bu ¢aligmanin amaci, yiiksekogretimde algilanan hizmet
kalitesini ve Ogrencilerin memnuniyetini 0lgmektir. Bu amacgla hizmet kalitesini
O6lemek icin gelistirilen SERVQUAL, SERVPERF ve o6zellikle egitimde hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis olan HEDPERF 6l¢ekleri incelenip bu 6l¢eklerden
elde edilen sorulardan bir anket arastirmanin veri toplama araci olarak kullanilmistir.
Bununla beraber ankette memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat ile ilgili sorular da yer
almustir. Ogrencilerin egitim hizmet kalitesine iliskin goriisleri cinsiyet, boliim, smif,
ailenin egitim durumu ve aile aylik geliri gibi demografik degiskenlere gore
degerlendirilmistir. Arastirmanin ¢alisma grubunu, 200 Ege Universitesi, 200 Usak
Universitesi ve 200 Yasar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencisi

olmak iizere toplam 600 ogrenci olusturmaktadir. Devlet-Vakif iiniversitesi
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karsilastirmali olarak, 7°li Likert olarak diizenlenen anketler, SPSS 18 programinda
analiz edilip yorumlanmigtir. Arastirma bulgulari; iiniversite tarafindan sunulan
hizmetlerin 6grenciler tarafindan nasil algilandigini ve bu algilara gére 6grencilerin
memnuniyet diizeylerini devlet-vakif {iniversitesi olarak degerlendirerek 6grencilerin
memnuniyet diizeylerinin tavsiye, sadakat ve imaj iizerindeki etkilerini de
kapsamaktadir. Arastirma sonuglari; vakif {niversitesinde Ogrenim goéren
Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin, devlet iiniversitesinde Ogrenim goren
ogrencilerden fazla oldugunu ve memnuniyetin tavsiye ve sadakati de ayn1 yonde

etkiledigini gostermistir.

Meraller (2011), “Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinin Yiiksekogretimde Kaliteye Iligkin
Goriiglerinin Belirlenmesi” baslikl1 yiiksek lisans g¢alismasinda, egitim fakdiltesi
Ogrencilerinin yiiksekdgretimde kaliteye iliskin goriislerini irdelemistir. Arastirmanin
orneklemini Adryaman, Dicle ve Harran Universiteleri olusturmaktadir. Calismada
tiniversite Ogrencilerinin yiiksekdgretimde kaliteye iliskin Ogrenci goriislerini
belirleyebilme amaci ile veri toplama araci olarak, arastirmaci tarafindan gelistirilen
“Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinin Yiiksekogretimde Kaliteye Iliskin Gériislerinin
Belirlenmesi Anketi’’ kullanilmistir. Arastirma bulgularinin analizinde SPSS 16.0
istatistik paket programi kullanilmistir. Verilerin analizinde aritmetik ortalama,
standart sapma, t - testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve Tukey testlerinden
yararlanilmigtir. Arastirmanin sonucunda yiliksekogretimde kalite gdstergelerine
iliskin egitim fakiiltesi 6grencilerinin biiyiik bir ¢ogunlugu; engelli 6grencilere
sunulan hizmetlerin yeterli oldugunu diisiindiikleri belirlenmistir. Bununla beraber
ogrenciler, 0gretim elemanlarinin yurt disinda egitim almis olmalarini, 6grencilere
sunulan egitimin niteligini arttiracak egitsel destek hizmetlerinin yeterliligini,
tiniversite kiitliphanesinde zengin basili ve elektronik kaynaklarin olmasini,
tniversitede demokratik bir ortamin olmasini, {niversitenin diinyanin 1yi
tiniversiteleri siralamasinda yer almasini, burs verme orani ve yar1 zamanli is olanagi
saglamasinin yiiksekdgretimde kalite agisindan 6nemli oldugunu diisiinmektedirler.
Bu sonuglara dayali olarak iiniversitelerdeki kalite gostergelerine ait ¢aligmalarin

yapilmasi oneri seklinde sunulmustur.

Giilcemal (2012), “Ilkégretim Okullarinda Hizmet Kalitesinin Veli Goriislerine Gore
Olgiilmesi” isimli yiiksek lisans tezini ilkdgretim okulu velilerinin ilkdgretim

okullarinin hizmet kalitelerine iligskin beklenti ve algilamalarini tespit etme amaci ile
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yirlitmiistiir. Arastirmanin ¢aligma grubunu Eskisehir ilinde bulunan ve kolayda
ornekleme yontemiyle belirlenen dokuz ilkogretim okulunda 6grencisi bulunan 664
veliden olusturmaktadir. Calismada veri toplama araci olarak ise 44 sorudan olusan
egitim kurumlarma uygun yeni bir dlgek kullanilmustir. Olgegin yap1 gecerliligi
Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmis ve 29 sorudan olusan bes boyutlu; (i) fiziksel
goriinlim, (i1) glivenilirlik, (iii) yanit verebilirlik, (iv) giivence ve (v) empati nihai
Olcim modeline ulasilmistir. Arastirmada her bir faktoriin  glivenirliligi test
edilmistir. Elde edilen nicel verilerin ¢6ziimlenmesinde; korelasyon, Many Whitney -
U ve Kruskal Wallis - H testleri uygulanmistir. Fark(gap) analizi ile Onem
derecesinden algilanan performansin farki alinarak her bir nitelik i¢in farklar
bulunmus ve bdylece okullarin velilerin goziinde hangi niteliklerde basarili oldugu
veya olmadig1 saptanmis ve hizmet kalitesi 6lciimii gerceklestirilmistir. Olcekten
elde edilen bulgular yorumlandiginda, ilkdgretim okullarinin hizmet kalitesine iliskin

olarak veli algilarinin diistik oldugu belirlenmistir.

Dedeoglu (2012), yiiksek lisans ¢alismasinda, otel isletmelerindeki hizmeti sunan ve
kullanan paydaslarin hizmet kalitesini algilama farkliliklarimi tespit etmeye
calismistir. Bu nedenle paydaslar miisteriler, yoneticiler ve c¢alisanlar olarak
gruplandirilmistir. Arastirmada hizmet kalitesi 6l¢limiinde veri toplama araci olarak,
literatiirde sik¢a kullanilan SERVQUAL 6lgegi kullanilmistir. Bu 0Olgek fiziki
unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve empati boyutlarindan olusmaktadir.
Arastirmada paydaslarin hizmet kalitesini algilama farkliliklar1 incelenmeden once,
kullanilan SERVQUAL o6l¢eginin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmis ve
Ol¢ege ait hizmet kalitesi boyutlarinin, dl¢egi ne derece agikladigini kontrol etmek
amaciyla ikinci diizey dogrulayict faktor analizi yapilarak, bes boyut Genel Hizmet
Kalitesi olarak tanimlanmistir. Ardindan arastirmanin asil amaci olan paydaslarin
hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik olup olmadigi, Cok
Degiskenli Varyans Analizi (MANOVA) kullanilarak belirlenmistir. Elde edilen
bulgulardan yola ¢ikilarak, paydaslarin (misteriler, yoneticiler ve ¢alisanlar) hizmet
kalitesi algilamalarinin birbirlerinden farkli oldugu tespit edilmistir. Ayrica
katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalarinin, bulundugu otel isletmesinin sinifina
gore de farklilastign tespit edilmistir. Ozellikle miisterilerin hizmet kalitesi
boyutlarii algilamalari ile yonetici ve ¢alisanlarin algilamalar1 arasindaki en belirgin

farkliligin duyarlilik, empati ve giivenilirlik faktorlerinde oldugu goriilmiistiir. Son
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olarak, yoneticilerin bahsedilen faktorlere iligskin sorunlarin kaynagini tespit ederek,

bu sorunlarin ¢dziimiinii ¢alisanlarina agiklamasinin gerekli oldugu belirtilmistir.

Tasan (2013), “Kamu Kurumlarinda Hizmet ici Egitimlerin Yeterlilik Diizeyi Ile
Hizmet Kalitesine Etkisi Uzerine Arastirma BEDAS Ornegi” isimli yiiksek lisans
calismasinda, kamu kurumlarindaki hizmet ig¢i egitimlerin yeterlilik diizeyini ve
diizenlenen egitimlerin hizmet kalitesine etkisini BEDAS (Bogazi¢i Elektrik Dagitim
Anonim Sirketi) 6rnegi lizerinde inceleyerek yorumlamistir. Hizmet, kamu hizmeti,
kalite, hizmet kalitesi; ig goren performansi ve hizmet i¢i egitim kavramlarina ait
literatlir taramasinin ardindan tez konusu kapsaminda 30 sorudan olusan anket
hazirlanarak, 431 BEDAS personeline uygulanmistir. Sonug¢ olarak BEDAS’in
hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde yetersiz oldugu, 6zellikle egitim faaliyetleri 6ncesi
personel performans degerlendirmesi ve sonunda Olgme ve degerlendirme
yapmadigi, bu nedenle de personelin biiyiik ¢ogunlugunun buna tepki gosterdigi;
yetersizlikten dolayr hizmet kalitesinin diisecegini belirttikleri tespit edilmistir.
Buradan hareketle tiim kamu kurumlarina hizmet kalitesinin korunmasi ve artirilmasi

icin Oneriler gelistirilmistir.

Tok (2015), “Lisansiistii Programlarda Program Tercih Nedenlerinin Grup
Uyumuna Etkisinde Algilanan Hizmet Kalitesi A¢iklayiciligi” isimli ylksek lisans
caligmasinin amaci, Universitelerde lisansiistii programlari tercih edecek adaylarin
tercih nedenlerinin 6grencilerin tatminine etkisini aragtirmaktadir. Bununla birlikte
calismanin diger amaci da oOgrencilerin egitim aldiklar1 lisansiistii programlari
stiresince, bagli olduklari tiniversitenin hizmet kalitesi algilarinin; tercih nedenlerinin
ogrenci baglilig iliskisindeki etkisini incelemektir. Arastirmada veri toplama araci
olarak dgrenci tatminini dlgmek icin olusturulmus anket, Istanbul Arel Universitesi
Sosyal Bilimler ve Fen Bilimleri Enstitiilerinde egitim - dgretime devam eden 2400
Ogrenciye internet lizerinden elektronik posta ile gonderilmistir. Toplam 313 adet
anket cevaplanmis olup, hatalarin ayiklanmasindan sonra 282 adet anket analize tabi
tutulmustur. Elde edilen verilerin analiz edilmesi neticesinde iiniversitede lisansiistii
programlara devam eden ogrencilerin {iniversiteden aldiklari hizmet kalitesinde
Ogretim kriterlerine dair motive edici unsurlarin, tniversiteden aldiklar1 destek
hizmetlerinin, olas1 rahatsizlik seceneklerinin ve akilci tercih yaptiklarina dair
yargilariin diger kisilerin etkisiyle yapilan tercih nedenlerinin grup uyumu {izerinde

etkisinde agiklayiciliginin oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglardan yola ¢ikilarak
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aragtirma sonunda, iiniversitelerin program verimliliklerini artirmalarina aracilik
etmesi ve bu siirecte grup uyumu ara degisken etkisinin arastirilmasimin 6nemine
deginilmistir.

Cevher (2016), “Hizmet Kalitesi Acisindan Universitelere Yonelik Sikayetlerin
Incelenmesi” baghkli makalesinde, “yiiksekdgretim kurumlarinda sunulan
hizmetlerde, hizmeti alan ve degerlendiren acisindan hizmet kalitesinin 6nemine”
deginmistir. Bu amagla ¢alismada, yliksekogretim alaninda faaliyet gosteren kamu ve
vakif liniversitelerine yonelik “sikdyetler” arastirilmistir. Arastirmada, tiniversitelere
yonelik sikayetlerin icerigini tespit etmek amaciyla “sikayetvar.com” sitesinde yer
alan sikayetler, igerik ¢oziimlemesine gore incelenmistir. Elde edilen bulgularla
sikayetlerin “en fazla hangi alanlarda oldugunu, kamu ve vakif iiniversitelerinin
sikayetlerinin karsilastirilmas1” amaglanmis {iniversitelerin temel faaliyet alanlarina
ve fonksiyonlarina yonelik hizmet kalitesi a¢isindan sikayetlerin igerigi esas alinarak
goriis ve Oneriler sunulmustur. Arastirma sonucunda, sikayetlerin incelenmesinden
elde edilen bulgulara goére hem kamu {iniversiteleri hem de vakif iiniversiteleri

(1954

acisindan en yiiksek sikdyet orani “egitim - Ogretim alanmi” olarak belirlenmistir.
Egitim ve 6gretim alaninda ise “sinavlar ve not sistemi”, “diploma ve sertifika”,
“kayit islemleri” ve “ders programi” konularmin gerek kamu {iiniversiteleri gerekse
vakif liniversiteleri agisindan temel sikayet konularini olusturdugu tespit edilmistir.
Tiim bu verilerden yola ¢ikilarak hem kamu {iniversiteleri hem de vakif tiniversiteleri
acisindan egitim - Ogretim alaninda smavlar ve not sistemi konusunda
tyilestirmelerin ~ yapilmasi  Onerilmistir. Sinav ~ yOnetmeliklerinde yapilacak
degisiklikler ile Avrupa kredi transfer sistemi gibi konularinin giindeme alinmasinin
gerekliligi ve nitelikli akademik personelin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Bunlar
disinda 6grencilere sunulan hizmetler icerisinde “giivenlik, ulasim, yemek hizmetleri,

barinma, temizlik ve hijyen” konularinin da tiim {niversiteler agisindan dikkate

alinmasinin hizmet kalitesine olumlu yonde etki yapacag ifade edilmistir.

2.3. ALANYAZIN TARAMASININ SONUCU

Bu boliimde konu ile veri tabanlar1 ve basili kaynaklarda yer alan yiiksekdgretimde

hizmet, kalite, hizmet kalitesi ile ilgili taranan galismalara ait degerlendirme yer
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almaktadir. Arastirma, yiiksekdgretimde hizmet kalitesini Sakarya Universitesi
ornekleminde ele aldigr igin yiiksekdgretimdeki hizmet kalitesini elestirel
perspektifte ele alan ¢alismalara agirlik verilmistir. Bu baglamda yapilan ¢alismalar
incelendiginde birka¢ kavramin one ¢iktig1r goriilmektedir. Egitimde kalite baslig
altinda literatiirde 6ne ¢ikan ilk kavramlardan birisi, “Toplam Kalite Y&netimi”dir.
Calismalarda Toplam Kalite Yonetimi; yonetici, 6gretmen ve 6grencilerin Toplam
Kalite Yonetimi’ni algilayis bigimleri, degerlendirmeleri ve memnuniyet diizeyleri
ile uygulanabilirligi seklinde ele alimmistir. Bununla beraber egitimde kalite
calismalari okul oOncesinden yiiksekdgretime kadar genis bir yelpazede
degerlendirilmistir. Bu baslik altinda da yonetici, 6gretmen, 6grenci ve veli gibi tim
egitim paydaslarinin goriislerinin alindigi, bu konudaki algilarin ele alindig
calismalar mevcuttur. Yiksekogretimde de hizmet ve kalite kavramlarinin farklh
tekniklerle Olgiildiigii, farkli Orneklemlerde degerlendirildigi arastirmalar da
literatiirde yer almaktadir. Incelenen tiim ¢alismalardan elde edilen veriler 15131nda
diinyada ve Tiirkiye’de, yiiksekogretim kurumlarinin temel kurulum amacinin sadece
egitim-0gretim hizmetini saglamak olarak ifade edilmesinin miimkiin olmadig:
sOylenebilir. Egitim - 6gretimin yani1 sira bunlarin gergeklestirilmesini saglayacak ve
destekleyecek altyapr hizmetlerinin de kalite anlayisi biitiinliiglinde diizenlenmesi
gerekir. Ogrencilerin yemek, barinma, giivenlik, temizlik gibi zorunlu ihtiyaglari,
geleceklerini sekillendirme ihtiyacglari, 6grencilerin sosyallesmesini saglayacak her
tiirlii hizmeti de igceren hizmetler ve bu hizmetlerin gerceklestirilmesinde 6nemli
olabilecek degiskenler bu biitiinliik icerisinde yer almalidir. Hizmetin oldugu yerde
sunulan hizmetin kalitesi de 6ne ¢ikmaktadir. Bu sebeple yiiksekdgretim kavrami ve
bilesenleri ile kalite kavrami iliskilendirilmektedir. Universiteler hizmet Kkalitesi
bakimindan &grencilerin beklentilerini karsilayamamaktadir. Bunun nedeni olarak
ogrencilerle kurulan yatay iletisim eksikligi ve yaniltici tutundurma politikalar
goriilmektedir. Yiiksekogretim kurumlarinin lisans programlarinda, hizmet kalitesini
arttirici ¢abalar sonucunda; tiim ¢aligma alanlarinda da hizmet kalitesinin artabilecegi
ongoriilse de bu alanda yapilan ¢aligmalar incelendiginde goriilmektedir ki,
tiniversitelerdeki hizmet kalitesinden genel olarak tatmin diizeyi ¢ok yiiksek seviyede
degildir. Devlet {iniversitelerine gére maddi agidan ¢ok daha rahat olan vakif
tiniversitelerinde de kalitenin diislikliigli g6z Oniline alindiginda sorunun temel

nedeninin “maddi imkansizliklar” olmadig: belirlenmistir.
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Alan yazin incelemesi neticesinde, yliksekogretim hizmeti ve yiliksekdgretimde
hizmet kalitesi ile ne ifade edildiginin kurumlar tarafindan tam olarak anlasilamadigi
tespit edilmistir. Yapilmasi gereken faaliyetlerin ise biiyiik 6l¢iide yonetimin kaliteye
bakis acistyla 1ilgili oldugu belirlenmistir. Yiiksekogretim kurumlarinin tiim
kademelerinde, hizmet kalitesini arttirict ¢abalar sonucunda; verimliligin artacagi,
maliyetin azalacagi, Ogrencilerin tatmin diizeylerinin yiikselecegi ve siirekli bir

gelismenin saglanacagina inanilmaktadir.
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BOLUM I11

YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli, aragtirmanin evren ve Orneklemi, veri toplama
aracglar1 ile wverilerin toplanma siireci ve verilerin istatistiksel analiz siiregleri

aciklanmugtir.

3.1. ARASTIRMA MODELI

Calisma, nicel arastirma desenlenlerinden tarama tiirtindedir. “Tarama ¢alismalar1 iki
veya daha fazla degisken arasindaki iligkileri incelemeyi amaglayan iligkisel tarama
modeli 6zelliklerini tasimaktadir.” Bu tiir ¢calismalarda “sebep - sonug iliskilerine
dair kesin ¢ikarimlarda bulunulmasi miimkiin olmasa da olas1 sebep sonug iliskileri
ile ilgili yararli ¢ikarimlar yapilabilmektedir (Karasar, 2009).” Bu c¢alismada
“algilanan yiiksekogretim hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 arasindaki iligkiler ¢esitli
istatistiksel yontemlerle incelenmektedir.” Arastirma modeli, “S6z konusu
degiskenler agisindan cinsiyet ve smif degiskenlerine gore olusan farkliliklar ele

alindig1 i¢in karsilastirmali iligkisel tarama modeli” 6zelliklerini de barindirmaktadir.

3.2. CALISMA GRUBU

“Arastirmanin Ornekleme yoOntemi, “uygun Ornekleme” yonteminin Ozelliklerini
y ) y y

tasimaktadir (Biiyiikoztiirk, Kilig¢ Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2012).”

Aragtirmamizin ¢aligma grubunu 2014-2015 Egitim-Ogretim yilinda Sakarya

Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde 6grenimine devam etmekte olan 245°i erkek 637’si
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kadin toplam 882 iiniversite dgrencisinden olugmaktadir. Katilimcilarin demografik

ozellikleri Tablo 2’dedir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degisken Say1 Yiizde
Cinsiyet

Erkek 245 27.8
Kadin 637 72.2
Toplam 882 100
Sinif Diizeyi

1.sif 220 24.9
2.smf 198 22.4
3.sinif 116 13.2
4.smif 348 39.5
Bolim

Bilg. ve Ogrt. Tek. 87 9.9
Fen Bilgisi 84 9.5
[lk. Mat. 90 10.2
Ingilizce 40 4.5
Okul Oncesi 86 9.8
Rehberlik ve Psi. 90 10.2
Smif Ogrt. 104 11.8
Sosyal Bilg. 138 15.6
Tiirkge 91 10.3
Zihinsel Eng 72 8.2
Toplam 882 100
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Arastirmaya katilan 6grencilerin 220°si birinci sinif, 198’1 ikinci siif, 116’s1 ligiincii
smif, 348’1 ise dordiincii sinif 6grencisidir. Aragtirma grubu on farkli egitim fakdiltesi
boliimii dgrencilerinden olusmaktadir. Bu 6grencilerin 87’si Bilgisayar Ogretim
Teknolojileri Egitimi, 84’ii Fen Bilgisi Ogretmenligi, 90’1 Ilkogretim Matematik
Ogretmenligi, 40’1 Ingilizce Ogretmenligi, 86’s1 Okul Oncesi Ogretmenligi, 90’1
Rehberlik ve Psikolojik Danigma, 104’ Sinif Ogretmenligi, 138’i Sosyal Bilgiler
Ogretmenligi, 91°i Tiirkge Ogretmenligi ve 72’si Zihinsel Engelliler Ogretmenligi

boliimiinde 6grenim gérmektedirler.

3.3. VERi TOPLAMA ARACLARI

Arastirmada veri toplama araglar1 olarak, Kisisel Bilgi Formu ile Yiiksekogretim

Hizmet Kalitesi Olgegi (YHKO) kullanilmistir.

3.3.1.Yiiksekégretim Hizmet Kalitesi Olgegi (YHKO)

Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi, Agrawal, Tan ve Shruti (2011) tarafindan
iniversite 6grencilerinin yiiksekdgretimde hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
gelistirilen bir dlgme aracidir. Olgegin uyarlama ¢alismasinda ilk olarak orijinal
6l¢egin yazarlari ile e-mail yoluyla iletisime gecilmis ve dlgegin uyarlanabilmesi igin
gerekli izin alinmstir. Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi 22 madde ve dort alt
olgekten olusmaktadir. Olgek (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3)
Kararsizim (4), Katiliyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum seklinde olmak iizere 5°1i
derecelendirmeye sahiptir. Olgekte ters puanlanan madde olmayip Slgekten alinan
yiksek puan, Ogrencinin yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algisinin oldugunu

gostermektedir.

Ik asamada 6lgegin Ingilizce formu iyi diizeyde Ingilizce bilen dort 6gretim iiyesi
tarafindan once Tiirkgeye cevrilmis, daha sonra Tiirkce formlar tekrar Ingilizceye
cevrilerek iki formun tutarliligi dil ve gramer agisindan incelenerek denemelik
Tiirkce form elde edilmistir. Daha sonra Tiirkge form, psikolojik danigmanlik ve
rehberlik ile 6lgme degerlendirme alanlarinda uzman olan i¢ Ogretim tiyesi

tarafindan tartisilmis ve son diizenlemeler yapilarak Olcek uygulamaya hazir hale
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getirilmigtir. Arastirmada Olgegin gegerlik c¢aligmasi olarak yap1 gecerligi
kapsaminda dogrulayici faktér analizi uygulanmustir. Olgegin giivenirligi ise ig-
tutarlilik yontemleri ile incelenmistir. Analizler LISREL 8.54 ve SPSS 22.

programlari ile yapilmstir.

Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgeginin Cronbach Alpha i¢ tutarhilik giivenirlik
katsayist .92 olarak bulunmustur. Olcegin yap1 gecerliligini belirlemek iizere
Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir. DFA sonucunda elde edilen uyum
indekslerinin degerleri; X?=337.86, sd=186, RMSEA=.043, IFI=98, CFI=.98,
GFI=.93, AGFI=.91, SRMR=.056 olarak bulunmustur. Olgegin orijinal formunda
oldugu gibi dért boyutta iyi uyum verdigi goriilmiistiir. Olgegin faktor yiiklerine ve
alt boyutlarin birbiriyle olan iliskilerine iligkin bulgular Sekil 1’de verilmistir.
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ool B2 |
Chi-B8quare=337.86, df=186, P-value=0,00000, RM3EA=0.043

Sekil 1. Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi’nin Yol Diyagrami ve Faktor Yiikleri
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3.4. VERIi TOPLAMA SURECI

Veri toplama islemi Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesinde 2014-2015 egitim-
ogretim yil1 bahar doneminde yapilmistir. Uygulamalarin standart sinif ortaminda
yapilabilmesi i¢in Ogretim elemanlarindan randevu alindiktan sonra gonilli
ogrencilerle uygulamalar yapilmistir. Uygulamalarda 6grencilere arastirma o6lgek
paketi dagitildiktan sonra yonerge okunmustur. Kimlik bilgisi istenilmeyen
katilimcilarin verdigi bilgiler gizli tutulmustur. Uygulama tamamlandiktan sonra 6n
inceleme sonucu gelisigiizel doldurulmus olan, gesitli madde veya boliimlerin bos
birakildigr gézlemlenen paketler degerlendirilme disi birakilmis ve analizlere dahil

edilmemistir.

3.5. VERILERIN ANALIZi

Aragtirmada algilanan Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi ve alt boyutlari
degiskenleri arasindaki iligkiler incelenmektedir. Verilerin analizinde SPSS 22.00
istatistik paket programindan yararlanilmistir. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi
ve alt boyutlar1 degiskenleri agisindan, cinsiyet ve sinif degiskenlerine gore olusan
gruplar arasindaki farkliliklarin incelenmesi igin ise ikili gruplarda t testi; ikiden
fazla olan gruplarda Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Ayrica
gruplar arasindaki farklardan kaynaginin tespit edilebilmesi igin Tukey Coklu
Karsilastirma Testi’ne basvurulmustur. Bunlara ek olarak ortalama, standart sapma,
ylizdelik dilim gibi degerler hesaplanmis ve analiz sonuglarin1 gorsellestirilmesinde

grafiklerden yararlanilmistir.
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BOLUM IV

BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde arastirmanin alt problemleri dogrultusunda yapilan istatistiksel

analizlerin detayli sonuglarini ve yorumlari yer almaktadir.

4.1. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Diizeyleri Acisindan Farkh Degiskenlere
iliskin Bulgular

4.1.1. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Diizeyleri Ac¢isindan Erkek ve Kadin
Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh Farklihklar Olup Olmadigina iliskin

Bulgular

Universite 6grencilerinin cinsiyet agisindan yiiksekdgretim hizmet kalitesi diizeyleri

ile ilgili puan ortalamalari, standart sapmalar1 Tablo 3’te goriilmektedir.

Tablo 3. Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Diizeyleri Agisindan Universite

Ogrencilerinin Cinsiyet Acisindan Farklarina iliskin t Testi Tablosu.

Degisken Cinsiyet N X Ss t Sd P

Yiksekogretim Erkek 245 6222 161 o5 goo g

Hizmet Kalitesi Kadin 637 62.44 145

P<0,05

Yiiksekogretim hizmet kalitesi diizeylerine gore erkek ve kadin katilimcilar arasinda
Tablo 3’e gore anlamli diizeyde bir farklilik olmadigi anlasilmaktadir (p= .847; p<
.05).
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4.1.2. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Diizeyleri Acisindan Simf Diizeyleri
Farkhh Olan Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh Farkhhiklar Olup
Olmadigina iliskin Bulgular

“Bir, iki, lic ve dordiincii smif diizeyindeki {iniversite Ogrencilerinin sayilari,
yiikksekdgretim hizmet kalitesi puan ortalamalari, standart sapmalar1 ve ANOVA

analiz sonuglar1 Tablo 4’te gosterilmistir.”

Tablo 4. Universite Ogrencilerinin Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Algilama
Diizeyleri Agisindan Farkli Smif Diizeylerine Gére Farklarma iliskin Anova Varyans
Analizi Sonuglari

Sinif Diizeyi N X Std. Sapma F p
1. Smuf 220 64,97 14,77
2. Siif 198 64,77 12,98
20.83 .000
3. Simf 116 67,47 14,24
4. Simf 348 57,69 15,36
Toplam 882 62,38 15,05
P<0,05

Farkli sinif diizeylerindeki 6grenciler arasinda yiiksekdgretim hizmet kalitesi puan
ortalamalari agisindan anlamli farklilik vardir ( p= .00). l.smif &grencilerinin
yiiksekdgretim hizmet kalitesi puan ortalamalari X =64.97, 2.smif Sgrencilerinin
yiiksekdgretim hizmet kalitesi puan ortalamalari X =64.77, 3.smif Sgrencilerinin
yiiksekdgretim hizmet kalitesi puan ortalamalar1 X =67.47, 4.smuf 6grencilerinin
yiiksekdgretim hizmet kalitesi puan ortalamalar1 X =57.69 olarak belirlenmistir.

Gruplar arasindaki farkliligin kaynagini tespit edebilmek icin yapilan Tukey test

sonuglar1 Tablo 5’te yer almaktadir.
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Tablo 5. Universite Ogrencilerinin Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Tukey Tablosu

Standart 95% Giiven Aralig1
Sinif Ortalama Fark Sapma Anlamlilik Alt S st St
Hatasi

2,0 ,19495  1,42687 ;999 -3,4778 3,8677

1,0 3,0 -2,50141  1,67136 ,440 -6,8034 1,8006
4,0 7,27732°  1,25463 ,000 4,0480 10,5067

1,0 -,19495  1,42687 ,999 -3,8677 3,4778

2,0 3,0 -2,69636  1,70312 ,389 -7,0801 1,6874
4,0 7,08238"  1,29663 ,000 3,7449 10,4198

1,0 2,50141  1,67136 ,440 -1,8006 6,8034

3,0 2,0 2,69636  1,70312 ,389 -1,6874 7,0801
4,0 9,77874"  1,56164 ,000 5,7591 13,7983

1,0 -7,27732°  1,25463 ,000 10,5067 -4,0480

4,0 2,0 -7,08238"  1,29663 ,000 -10,4198 -3,7449
3,0 -9,77874"  1,56164 ,000 -13,7983 -5,7591

*. Ortalama farkliliklar1 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Gruplar arasindaki farkliliklari tespit edebilmek amaciyla yapilan Tukey testi
sonuglar1 incelendiginde, sif diizeyleri arasindaki farkliligin birinci smf ile
dordiincii smif, ikinci sinif ile dordiincii sinif, tiglincii sinif ile dordiincii sinif arasinda

oldugu goriilmektedir.

4.1.3. Yiiksekoégretim Hizmet Kalitesi Olgegi Ogretim Uyeleri Alt Boyutlari
Diizeyleri Agisindan Erkek ve Kadin Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh

Farkhliklar Olup Olmadigina iliskin Bulgular

Universite dgrencilerinin cinsiyet agisindan “yiiksekdgretim hizmet kalitesi dgretim
tiyeleri alt boyutu diizeyleri ile ilgili puan ortalamalari, standart sapmalar1” Tablo

6’da gortilmektedir.
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Tablo 6. Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Ogretim Uyeleri Alt Boyutu Diizeyleri
Acisindan Universite Ogrencilerinin Cinsiyet Acisindan Farklarina iliskin t Testi

Tablosu
Degisken Cinsiyet N X Ss T Sd p
Kadin 637 30.67 8.2

Hizmet Kalitesi

P<0,05

Yiiksekogretim hizmet kalitesi 6gretim tiyeleri alt boyutu diizeylerine gore erkek ve
kadin katilimcilar arasinda Tablo 6'ya gore anlamli diizeyde bir farklilik olmadigi

anlasilmaktadir (p=.090; p< .05).

4.1.4. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Diizeyleri Ogretim Uyeleri Alt Boyutu
Acisindan Smif Diizeyleri Farkli Olan Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh

Farkhliklar Olup Olmadigina iliskin Bulgular

“Bir, iki, li¢ ve dordiincii siif diizeyindeki {iniversite Ogrencilerinin sayilari,
Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi diizeyleri Ogretim {yeleri alt boyut puan
ortalamalari, standart sapmalar ve ANOVA analiz sonuglar1 Tablo 7°de

gosterilmistir.”

Tablo 7. Universite Ogrencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Algilama
Diizeyleri Ogretim Uyeleri Alt Boyutu Agisindan Farkli Sinif Diizeylerine Gére
Farklarina Iliskin Anova Varyans Analizi Sonuglari

Simf Diizeyi N X Std. Sapma F p
1. Sif 220 32,2 7,84
2. Smif 198 32,4 7,79
21,48 .000
3. Smif 116 31,6 8,25
4. Simf 348 27,6 8,63
Toplam 882 30,3 8,48
P<0,05
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Farkli smif diizeylerindeki Ogrenciler arasinda Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi
Diizeyleri 6gretim tiyeleri alt boyut puan ortalamalar1 agisindan anlamli farklilik
vardir (p=0.00). 1.smif dgrencilerinin yiiksekégretim hizmet kalitesi 6gretim iiyeleri
alt boyut puan ortalamalar1 X =32.2, 2.smif 6grencilerinin yiiksekogretim hizmet
kalitesi ogretim iiyeleri alt boyut puan ortalamalari X =32.4, 3.smif égrencilerinin
yiiksekogretim hizmet kalitesi 6gretim tiyeleri alt boyut puan ortalamalar1 X =31.6,
4.smif 6grencilerinin yiiksekogretim hizmet kalitesi 6gretim tiyeleri alt boyut puan

ortalamalar1 X =27.6. Gruplar arasindaki farklihigin kaynagim tespit edebilmek igin

yapilan Tukey test sonuglar1 Tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8. Universite Ogrencilerinin Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Ogretim Uyeleri
Alt Boyut Tukey Tablosu

Standart 95% Giiven Aralig1
Sinif Ortalama Fark Sapma Anlamlilik .

Alt Smir Ust Sinir
2,0 -,21515 80400 093 -22846  1,8543
1,0 3.0 60564 94176 918  -1,8184  3,0297
4,0 4,56541" 70694 000 27458  6,3850
1,0 21515 80400 093 -1,8543  2,2846
2,0 3,0 82079 95965 828 -1,6493  3,2909
4,0 4,78056" 73061 000 29000  6,6611
1,0 -,60564 94176 918  -3,0297  1,8184
3,0 2,0 -,82079 95965 828 -32009  1,6493
4,0 3,95977" 87993 000  1,6949 62247
1,0 -4,56541" 70694 000  -6,3850  -2,7458
4,0 2,0 -4,78056" 73061 000  -6,6611  -2,9000
3,0 -3,95977" 87993 000  -6,2247  -1,6949

*. Ortalama farkliliklar1 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Dort farkli simif diizeyindeki 6grencilerin 0gretim iiyelerine yonelik hizmet kalitesi
algilar1 arasinda farklilik tespit edilmistir. Bu farkliligin belirlenmesi amaciyla

yapilan Tukey testine ait sonuglarin yer aldigi Tablo 8 incelendiginde son sinif
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ogrencileri ile diger smif diizeylerinde 6grenim gérmekte olan 6grenciler arasinda

farkliligin belirlendigi goriilmektedir.

4.1.5. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi Personel Destek Alt Boyutlar
Diizeyleri A¢isindan Erkek ve Kadin Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh

Farklihklar Olup Olmadigina iliskin Bulgular

“Universite dgrencilerinin cinsiyet a¢isindan Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi
Personel Destek Alt boyutlar1 Diizeyleri ilgili puan ortalamalari, standart sapmalar1”

Tablo 9’da goriilmektedir.

Tablo 9. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Personel Destek Alt Boyut Diizeyleri
Agisindan Universite Ogrencilerinin Cinsiyet A¢isindan Farklarina Iliskin t Testi

Tablosu
Degisken Cinsiyet N X Ss t Sd p
Yiiksekogretim Erkek 245 16.22 4.9 488 880 654
Kadin 637 16.05 4.8

Hizmet Kalitesi

P<0,05

Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi Personel Destek Alt boyutuna gore erkek ve
kadin katilimcilar arasinda Tablo 9'a gdre anlamli diizeyde bir farklilik olmadigi

anlasilmaktadir (p= .654; p< .05).

4.1.6. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Diizeyleri Personel Destek Alt Boyutu
Acisindan Smif Diizeyleri Farkli Olan Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh

Farkhliklar Olup Olmadigina iliskin Bulgular

“Bir, iki, li¢ ve dordiincii smif diizeyindeki iiniversite 6grencilerinin sayilari,
yiiksekogretim hizmet kalitesi personel destek alt boyut puan ortalamalari, standart

sapmalar” ve ANOVA analiz sonuglar1 Tablo 10°da gosterilmistir.
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Tablo 10. Universite Ogrencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Algilama

Diizeyleri Personel Destek Alt Boyutu Agisindan Farkli Sinif Diizeylerine Gore
Farklarina iliskin Anova Varyans Analizi Sonuglari

N

X

Std. Sapma

Smif Diizeyi F p
1. Smf 220 16,57 4,33
2. Smif 198 16,44 4,49
5,73 .001
3. Simf 116 17,04 4,35
4, Smif 348 15,28 55
Toplam 882 16,10 4,90
P<0,05

Farkli sinif diizeylerindeki ogrenciler arasinda yiliksekdgretim hizmet kalitesi

personel destek alt boyut puan ortalamalari a¢isindan anlamli farkliik vardir

(p=.001). 1.smuf 6grencilerinin yiiksekogretim hizmet kalitesi personel destek alt

boyut puan ortalamalar1 X =16.57, 2.siuf &grencilerinin yiiksekogretim hizmet

kalitesi personel destek alt boyut puan ortalamalari X =16.44, 3.sinif 6grencilerinin

yiiksekdgretim hizmet kalitesi personel destek alt boyut puan ortalamalar1 X =17.04,

4.smif 6grencilerinin yiiksekogretim hizmet kalitesi personel destek alt boyut puan

ortalamalar1 X =15.28. Gruplar arasindaki farkliligin kaynagim tespit edebilmek igin

yapilan Tukey test sonuglar1 Tablo 11°de yer almaktadir.
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Tablo 11. Universite Ogrencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Personel Destek
Alt Boyut Tukey Tablosu

Standart 95% Giiven Aralig1
Smif Ortalama Fark Sapma Anlamlilik Alt Sim st Sumne
Hatasi

2,0 12778 47671 993 -1,0992  1,3548

1,0 3.0 -,46583 55839 838 -1,0031 9714
4,0 1,28992" 41916 012 2110 2,3688

1,0 -,12778 47671 993 -1,3548  1,0992

2,0 3.0 59361 56900 724 -2,0582 8710
4,0 1,16214" 43319 037 0471 2,2772

1,0 46583 55839 838  -9714 19031

3,0 2,0 59361 56900 724 -8710  2,0582
4,0 1,75575" 52173 004 4128 3,0087

1,0 -1,28992" 41916 012  -2,3688  -2110

4,0 2,0 -1,16214" 43319 037 22772 -0471
3,0 -1,75575" 52173 004  -3,0087  -4128

*. Ortalama farkliliklar1 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Gruplar arasindaki farkliliklar1 tespit edebilmek amaciyla yapilan Tukey testi
sonuclar1 incelendiginde, smif diizeyleri arasindaki farkliligin birinci smif ile
dordiincii sinif, ikinci sinif ile dordiincii sinif, tigiincii sinif ile dordiincii sinif arasinda

oldugu goriilmektedir.

4.1.7. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi Kampiis Alt Boyutlar1 Diizeyleri
Acisindan Erkek ve Kadin Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh Farklihklar

Olup Olmadigina iliskin Bulgular

“Universite dgrencilerinin cinsiyet agisindan yiiksekdgretim hizmet kalitesi kampiis
alt boyutu diizeyleri ile ilgili puan ortalamalari, standart sapmalar1” Tablo 12°de

goriilmektedir.
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Tablo 12. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Kampiis Alt Boyutu Diizeyleri Ag¢isindan
Universite Ogrencilerinin Cinsiyet A¢isindan Farklarina iliskin t Testi Tablosu

Degisken Cinsiyet N X Ss t Sd p

Yiiksekogretim Erkek 245 8.07 2.8 897 880 370

Hizmet Kalitesi Kadin 637 7.88 2.8

P<0,05

Yiksekogretim hizmet kalitesi kampiis alt boyutu diizeylerine gore erkek ve kadin
katilimcilar arasinda Tablo 12'e gore anlamli diizeyde bir farklilik olmadig:

anlasilmaktadir (p=.370; p<.05).

4.1.8. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Diizeyleri Kampiis Alt Boyutu A¢isindan
Smif Diizeyleri Farkh Olan Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh

Farklihklar Olup Olmadigina iliskin Bulgular

“Bir, iki, iic ve dordiincii simif diizeyindeki {niversite Ogrencilerinin sayilari,
Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Diizeyler1 Kampiis alt boyutu puan ortalamalari,

standart sapmalar” ve ANOVA analiz sonuglar1 Tablo 13’te gosterilmistir.

Tablo 13. Universite Ogrencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Algilama
Diizeyleri Kampiis Alt Boyutu Acisindan Farkli Sinif Diizeylerine Gore Farklarina
Iliskin Anova Varyans Analizi Sonuglari

Sinif Diizeyi N X Std. Sapma F p
1. Siuf 220 7,88 2,87
2. Smuf 198 7,95 2,61
12,14 .000
3. Smif 116 9,31 2,93
4. Smuf 348 7,49 2,82
Toplam 882 7,93 2,85
P<0,05
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Farkli smnif diizeylerindeki 6grenciler arasinda Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi
Diizeyleri Kampiis alt boyutu puan ortalamalar1 agisindan anlamli farklilik vardir

(p=.00). 1.smif 6grencilerinin yiiksek6gretim hizmet kalitesi kampiis alt boyut puan
ortalamalar1 X =7.88, 2.siuf égrencilerinin yiiksekogretim hizmet kalitesi kampiis
alt boyut puan ortalamalart X =7.95, 3.smif Ggrencilerinin yiiksekogretim hizmet
kalitesi kampiis alt boyut puan ortalamalari X =9.31, 4.smif O6grencilerinin

yiiksekdgretim hizmet kalitesi kampiis alt boyut puan ortalamalar1 X =7.49.

Bir, iki, li¢ ve dordiincii simif diizeyindeki {liniversite dgrencilerinin yiiksekdgretim

hizmet kalitesi kampiis alt boyut Tukey tablosu sonuglar1 Tablo 14’te yer almaktadir.

Tablo 14. Universite Ogrencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Kampiis Alt

Boyut Tukey Tablosu
Standart 95% Giiven Aralig1
Siuf Ortalama Fark Sapma Anlamlilik AltSmr Ust Su
Hatas1

2,0 -,07273 27492 994  -7804 6349

1,0 30 .140853* 32202 000 -2,2574  -5996
4,0 38469 24173 384  -2375  1,0069

1,0 07273 27492 094  -6349 7804

2,0 30 .1 35580* 32814 000  -2,2004  -5112
4,0 45742 24982 259  -1856  1,1005

1,0 1,42853* 32202 000 5996 2,2574

3,0 2,0 1,35580 32814 000 5112 2,2004
4,0 1,81322 ;30088 000  1,0388 25877

1,0 -,38469 24173 384 -1,0069 2375

4,0 2,0 -,45742 24982 259 -1,1005 1856
3,0 -1,81322 ;30088 000 -2,5877  -1,0388

*. Ortalama farkliliklar1 0.05 diizeyinde anlamlidir.
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Gruplar arasindaki farkliliklar1 tespit edebilmek amaciyla yapilan Tukey testi
sonuglari incelendiginde, siif diizeyleri arasindaki farkliligin {igiincti sinif ile birinci

sinif, tiglincii sinif ile ikinci sinif arasinda oldugu goriilmektedir.

4.1.9. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi Imkan Alt Boyutlar1 Diizeyleri
Acisindan Erkek ve Kadin Universite Ogrencileri Arasinda Anlamh Farklihklar

Olup Olmadigna iliskin Bulgular

“Universite dgrencilerinin Cinsiyet agisindan Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Imkan
alt boyut diizeyleri ile ilgili puan ortalamalari, standart sapmalar’” Tablo 15’te

goriilmektedir.

Tablo 15. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi imkan Alt Boyut Diizeyleri Agisindan
Universite Ogrencilerinin Cinsiyet Agisindan Farklarina iliskin t Testi Tablosu

Degisken Cinsiyet N X Ss t Sd p

Yiiksekogretim Erkek 245 8.33 4.07 1815 880 070

Hizmet Kalitesi Kadin 637 783 353

P<0,05

Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Imkan alt boyut diizeyleri gore erkek ve kadin
katilimcilar arasinda Tablo 15’¢ goére anlamli diizeyde bir farklilik olmadigi

anlasilmaktadir (p=.070; p< .05).
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BOLUM V

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1. SONUC VE TARTISMA

Arastirmada 6gretmen adaylarmin yiiksekogretim hizmet kalitesi diizeylerinin bazi
degiskenlere goére incelenmesi problemi, ¢esitli alt problemler kapsaminda ele
alimmistir. Bu boliimde arastirmanin problem sorular1 baglaminda elde edilen
sonuglar, ilgili alan yazin ile karsilagtirmali olarak irdelenmeye c¢alisilmistir.
Arastirmanin alt problemlerinde, {liniversite dgrencilerinin Yiiksekogretim Hizmet
Kalitesi algilama diizeyi ile cinsiyet; sinif, kampiis, 6gretim iiyesi, personel destek ve
imkan alt boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler olup olmadig incelenmistir.
Yiksekogretim Hizmet Kalitesi 6lgeginin geneline ve alt boyutlarina ait ortalamalar
incelendiginde Cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik tespit edilememigken
smif degiskenine gore anlamli farklilik belirlenmistir. Bu farkliligin hangi smif
diizeyleri arasinda oldugunu inceledigimizde ise birinci, ikinci ve ligiincii sinif diizeyi
ile dordiincii sinif diizeyi arasinda oldugu tespit edilmistir. Tabiki dordiincii sinifa
ilerlerken yiiksekdgretim hizmet kalitesi algilama diizeyindeki diisiisiin sebebi
olarak; lisans ders programlari, Ogrencilerin tiiniversite ve mesleki agilardan
beklentileri, ders igerikleri, 6gretim tyelerinin yeterlilikleri, 6grencilerin mezun
olduklar1 ortadgretim tiirii gibi sebeplerden kaynaklabilecegi diisiiniilmektedir.
Ayrica Yiiksekogretim Hizmet Kalite algi diizeylerinin dordiincii smifa gidildikce
diismesinin sebeplerinde biri olarakta, 6gretmenlik meslegine baglayabilmeleri igin
Kamu Personeli Se¢cme Sinavi’nda basarili olmalar1 gerektigi diisiincesinin ve

tedirginliginin st seviyelere ¢ikmasi gosterilebilir.

Alan yazin taramasinda da c¢alismanin bu sonucunu destekleyen arastirmalara
ulasilmistir. Sakarya (2006), yapmis oldugu “Yiiksekdgretimde Ogrenciye Yonelik

Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi” konulu ¢alismasinda, cinsiyet degiskenine gore
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ogrencilerin tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmadigini ifade ederken
calisma grubunda yer alan 2. sinif ve 4. siif 6grencileri arasinda anlamli farklilik
tespit etmistir. Bununla beraber c¢alisma grubuna ait ortalama degerleri
incelendiginde 2. smif 6grencilerinin 4. smif 6grencilerine gore tatmin diizeylerine
ait ortalamalarin daha yiiksek seviyede oldugu ifade edilmistir. Bu bulgular
aragtirmamizin  sonucunu destekler niteliktedir. Ak¢a’nin (2007), ilkdgretim
O0gretmenlerinin toplam kalite uygulamalarma iliskin goriislerini cinsiyet degiskeni
acisindan degerlendirdigi ¢alismasinin sonuglar1 incelendiginde de toplam kalite
uygulamalarina iliskin bayan ve erkek 6gretmenlerin goriisleri arasinda anlamli bir
fark olmadigi goriilmektedir. Ozgalik’m (2007), iiniversitelerde verilen egitim
hizmetinin kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek amaci ile Gazi Universitesi’ne bagl
olarak faaliyette bulunan ve 2006 yilinda Hitit Universitesi'ne devredilen fakiilte ve
yiiksekokullarda uygulanmistir. Calismasinin sonucunda da erkek ve kiz 6grencilerin
her iki grubun da aldiklar1 egitim hizmetinden memnun olmamalarina ragmen, kalite
algilar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Alan yazinda
calismamizin sonuglari ile Ortiisen farkli ¢alismalar da mevcuttur. Giizel (2006),
calismasinda kullandig1 beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan
giivenilirlik, giivence ve empati boyutlariyla ilgili olarak kiz ve erkek ogrencilerin
verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edememistir.
Ozgiil ve Devebakan’in (2005), 6grencilerin cinsiyetleri ile kalite algis1 arasinda
herhangi bir iliski bulunmadig1 ve Dilseker’in (2011), 6grencilerin hizmet kalitesi
algilar ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmadigi ¢alismalar1 da bizim
caligmamizla ayni1 dogrultudadir. Ayni sekilde Dursun’un (2011), ¢alismasinda da E-
MBE o&grencilerinin hizmet kalitesi toplam servqual puanlari, fiziksel ozellikler alt
boyutunda farklilik gosterirken cinsiyete gore bir farklilik tespit edilememistir.
Bunun yanisira Duygun’un (2007), c¢alismasi da “algilanan hizmet kalitesi ile
cinsiyet arasinda anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski
bulunmadigini ifade eden bir baska ¢alismadir.” Derebag’da (2010), calismasinda
algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet ve okuduklar1 sinif diizeyi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Bu c¢alisma da cinsiyet boyutunda
calismamizi  desteklerken  simif  diizeyi boyutunda bizim  ¢alismamizla
ortismemektedir. Alan yazin incelendiginde kalite ve hizmet kalitesi kavrami
izerinde cinsiyet degiskenin anlamli bir farkliliga sebep olmadigin1 gdsteren farkl

alanlarda da ¢alismalar oldugu goriilmektedir. Ornegin Esin (2015), hastanelerde
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tedavi goren hastalarin hizmet kalitesi algi diizeyinin cinsiyetine gore anlamli
farklilik gostermedigi sonucuna ulagsmistir. Ayni sekilde Dedeoglu (2012), yaptigi
caligmasinda katilimcilarin  cinsiyetlerine gore birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklilik olmadigini belirlirken, Okumus ve
Duygun’da (2008), yaptig1 ¢alisma sonucunda algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet
arasinda istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmadigimi ifade etmektdir. Kalite
alaninda yapilan genis kapsamli bir baska ¢alismada da Oksiiz (2007), on sekiz farkli
boyut dikkate alarak yaptigi arastirmasinda ulasilabilirlik ve iletisim alaninda
rehberlik servislerinden yararlanma disinda diger alanlarda cinsiyete gore anlamli bir
farklilik olmadigi sonucuna ulasmistir. Ayrica siif degiskenine gore de
degerlendirilen bu ¢alismada ulasilabilirlik ve iletisim, giivenirlik, kararlara katilim
ve ders ara¢ geregleri gibi alanlarda anlamli farklilik tespit etmistir. Ele alinan tiim
bu ¢alismalarin bulgulari ¢alismamizin  sonuglarimi  desteklerken arastirma
bulgulariyla ortiismeyen ¢alismalara da ulasilmistir. Bayrak’in (2007), ¢aligmasinda
Ogrencilerin  hizmet kalitesi beklentileri cinsiyete gore anlamhi farklilik
gostermektedir. Caligmada devlet ve vakif tiniversitesinde okuyan kiz 6grenciler ile
erkek oOgrencilerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin anlamli farklilik
gosterdigi ifade edilmektedir. Baska bir ¢alismada, Bakay (2012), Izmir ilinde gérev
yapan Ogretmenlerin okullardaki kalite kiiltiirliniin yerlesmesine iliskin algilarinin
farklilagtigini, kadin Ogretmenlerin erkek Ogretmenlere gore okullardaki kalite
kiltliriinii daha yiiksek diizeyde algiladiklari tespit etmistir. Giinlimiizde daha da 6n
plana ¢ikmaya baslayan engelli 6grenciler konusunda 6nemli ¢ikarimlar yapan bagka
bir ¢alismada Meraller (2011), iiniversite 6grencilerinin yiiksekogretimde kaliteye
iliskin 6grenci gortislerini ele almistir. Arastirmaci verilerini “‘Egitim Fakiiltesi
Ogrencilerinin Yiiksekogretimde Kaliteye Iliskin Gériislerinin Belirlenmesi Anketi’’
ile toplamistir. Arastirmada ulasilan sonuglara gore, yiiksekdgretimde kalite
gostergelerine iligkin egitim fakiiltesi 6grencilerinin biiyiik bir ¢ogunlugu; engelli
ogrencilere sunulan hizmetlerin yeterliligini dile getirmislerdir. Bu aragtirma
sonuclart da goz Oniinde alindiginda engelli 6grencilerin maddi ve manevi
ithtiyaglarinin iist diizeyde giderilmesini saglayan ¢alismalarin yapilmasi gerekliligi
on plana c¢ikmaktadir. Bununla beraber 6gretim elemanlarin periyodik olarak yurt
disina gonderilmeleri, yliksekogretim kurumlar ¢agdas 6gretim teknikleriyle egitim
vermeleri, demokratik bir ortam saglanmasi, 6grencilere burs ve yart zamanl ¢alisma

imkani verilmesi ve {iniversitenin diinyanin iyi tniversiteleri arasinda yer almasi
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saglanmasi gerektiginin énemi vurgulanmigtir. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ile
ilgili yapilan bir diger calisma ise Altinsoy’un (2011), Yiiksekogretime erigim ve
yiiksekogretimin kalitesi, yiiksekdgretim sektoriiniin birbiriyle iliskili iki temel konu
olarak ele aldig1 calismadir. Bu c¢alismada erisimin artirilmasi hedefine yonelik
olarak tniversitelerin 6grenci kapasitelerinin artiritlmasi ve 2006 - 2010 doneminde
tiniversitelerin yurt geneline yayginlastirilmast sonucunda 2011 yili itibariyle vakif
ve devlet liniversitelerinin sayist 165°e yiikseldigi ifade edilmistir. Erisim sorununun
¢Oziimiinde onemli ilerleme saglanmis olmakla birlikte, yiiksekdgretimin kalitesinin
artirllmasinda ayni1 oranda bir ilerleme ger¢eklesmedigi belirtilmistir. Ayni konu
tizerine dikkat ¢ceken Dogan (2013), nicel ve nitel arastirma yontemleri kullandigi
calismasinda veri toplama araci olarak “Akademisyenlerin Sorunlari Olgegi” ni
kullanmistir. Calisma sonucunda yeni kurulan iiniversitelerin en énemli sorununun,
kurumsallasmanin olmamasi ve bu sorunu fiziksel yetersizlikler ile nitelikli 6gretim
eleman1 yetersizligi gibi sorunlarin takip ettigi belirtilmistir. Calismada etkin
yonetim ile etkin bir Orgiit yapisi olusturmanin yiiksekogretimde yasanan kalite

problemlerine ¢6ziim olabilecegi ifade edilmistir.

5.2. ONERILER

5.2.1. Arastirma Sonuclarma ve Ileride Yapilabilecek Arastirmalara Yénelik

Oneriler

Bu calisma “Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesi” lisans o6grencileri ile
yiriitiilmiistiir. Sonuglarin genellenebilirligini arttirabilmek adina farkli fakiiltelerde
ve farkli gelisim donemlerindeki bireyleri de daha genis calisma gruplar ile

¢alismanin tekrarlanmasinin faydali olacagi diisiiniilmektedir.

Calismamiz sonuclarindan yola c¢ikilarak Ogrencilerin  lisans  egitimlerinin
baslangicinda olan yiiksekogretim hizmet kalite algi diizeylerinin devam
ettirilebilmesi veya arttiritlmasi igin; lisans ders programlar1 ve ders igerikleri
acisinda genis capl bir calisma yapilmasi gerekmektedir. Ayrica egitim fakdiltesi
ogrencileri i¢in cesitli Ogrenen organizasyonlar veya yasam boyu Ogrenme

kapsaminda egitimlerinin sayis1 arttirilabilir.
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Yiiksekogretim Hizmet Kalite algi diizeylerinin dordiincii simnifa gidildikge
diismesinin sebeplerinde biri olarakta, 6gretmenlik meslegine baslayabilmeleri igin
Kamu Personeli Se¢me Sinavi’nda basarili olmalar1 gerektigi diisiincesinin ve
tedirginliginin {iist seviyelere ¢ikmasi gdsterilebilir. Bununla ilgili olarak 6gretmen
atama kriter ve kosullari, calisma sartlar1 iizerinde calisma yapilma gerektigi

distiniilmektedir.

Kalite kavraminin tanmimlanmasinda yasanan giicliik nedeniyle, kalite gelistirme
caligmalarinda, bireylerin kalite algilarinin tespit edilmesi ve kurum igin verilen
hizmete uygun bir kalite tanimlamasinin yapilabilmesi gerekmektedir. Bu tanimlama
yapilamadiginda iyilestirme ¢aligmalar1 da uygun ve yararli olmayabilir. Bu
baglamda Kaliteli tniversite ozelliklerinin belirlenmesine yonelik arastirmalarin
yapilmasinin alan yazina Onemli katkilar saglayacagimma inanilmaktadir. Bu
dogrultuda yapilan arastirmalardan elde edilen veriler yardimiyla kalite gelistirme
calismalarinda tiniversitelerin hangi alanda gelisim gdstermeleri gerektigi konusunda
Oneriler gelistirilebilir. Kalite degerlendirme ve serfitikalandirma siireci,
tiniversitelerin kendilerini yenilemeleri, gelistirmeleri, verdikleri egitimin kaliteli ve
verimli olmasmi etkileyeceginden “akreditasyon” tlizerinde onemle durulmalidir.
Nitekim akreditasyon, ogrencilerin  ve Ogretim kadrosunun beklentilerini

karsilayacak kalite standartlarinin garantisi olarak goriilmektedir.

Egitimin kalitesinin belirlenmesinde egitim programlari da 6nemli bir etkendir.
Kalitenin gelistirilmesi konusunda 6grenciler kadar 6gretim elemanlarinin ¢alisma
kosullar1 ve mesleki gelisimi yeterli mi? Gibi sorularina cevap bulabilmek adina

yapilacak ¢aligmalar, egitim kalitesinin arttirilmasinda 6nemli katkilar saglayacaktir.

Egitim - Ogretim siirecinin en 6nemli unsurlarindan olan; 6gretim elemanlarinin
akademik performansinin degerlendirilmesi g¢alismalarinda Olgiitler belirlenirken,
Ogrenci gorlslerinin  dnemsenmesinin  performans degerlendirmeye yonelik
hazirlanan veri toplama araclarmin maddelerinin belirlenmesinde ve gecerli

sonuglarin elde edilmesinde yararli olacaktir.

Bununla beraber kaliteli 6gretim elemani ozelliklerinin belirlenmesine yonelik
yapilabilecek bir c¢alismada, belirlenen Olglitler yardimiyla her {iiniversitede

uygulanan 6gretim elemani performans degerlendirme anketleri degerlendirilebilir ve
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bu konuda standart bir veri toplama araci ile biitiin iiniversitelerdeki &gretim

elemanlarina ayni performans degerlendirme anketi uygulanabilir.

Yaptigimiz arastirmanin benzerleri sadece miisteri konumundaki O6grencilere
uygulanmasimin yani sira idareciler, akademisyenler, yiiksekogretim biinyesinde
calisan tiim personele de uygulanip kapsam genisletilerek daha genel ¢ikarimlarda

bulunulabilir.
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EKLER

EK 1- YUKSEKOGRETIM HiZMET KALITESI OLCEGI

BOLUM I: KiSIiSEL BiLGi FORMU

Bilimsel bir arastirmada kullanilmak tizere hazirlanan bu formda ¢esitli sorular

bulunmaktadir. Formda yer alan tiim sorular1 dogru ve samimi bir sekilde

cevaplandirmaniz rica olunur.

Katkilariniz i¢in tesekkiirler.

1.Cinsiyetiniz; E( )K ()
2.Yasmz ;

3. BOIIMUNTGZ 5 ..ovvvnviiniiniiiniiniiiiieiinieneenns Ogretmenligi

4. Siifiniz

Hazirhk () 1.Smif ( ) 2.Smif ( ) 3.Smif ( ) 4.Smf ( )

BOLUM II

Liitfen asagidaki ifadeleri okuduktan sonra kendinizi degerlendirip sizin i¢in en uygun
segenegin karsisina garpi (X) isareti koyunuz. .Her sorunun karsisinda bulunan; (1)
Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Kararsizim (4) Katillyorum ve (5)
Tamamen Katillyorum anlamina gelmektedir. Her ifadeye TEK yanit veriniz ve BOS

birakmayiniz.

Ogretim iiyeleri olduk¢a cana yakindir

Ogretim iiyeleri arkadas canlisidr.

Ogretim iiyeleri her zaman bana yardimc1 olmak ister

Ogretim iiyeleri ihtiyaglarima hizl1 bir sekilde cevap verir.

Ogretim iiyeleri her zaman anlayislhidar.

Ogretim iiyeleri giivenilirdir.

Ogretim iiyeleri mesleki yeterlilige sahiptir.

o ~N| o g M w N e
I
[CY YR CYAN T ST CY B ORI N
w| w|l w wl w|l w w| w
B N N S S S Y I - A -

Ogretim iiyeleri 6grenciye kars1 oldukga saygilidir

ol o1 o o1 o o1 o1 o1
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9 | Ogretim iiyeleri sorumlulugunun farkindadir. 112]3|4]|5

10 | Ogretim iiyeleri oldukca profesyoneldir 1(2(3[4|5

11 | Ogrenci islerinden ihtiyacim olan bilgilere ulasacagimdan eminim | 1|2|3|4|5

12 | Ogrenci islerinden ihtiyacim olan bilgiye zamaninda ulasacagimdan | 1|2 |3 |4 |5
eminim

13 | Ogrenci islerinden ihtiyacim olan dogru bilgiye ulasacagimdan 112]3|4]|5
eminim

14 | Ogrenci islerinden ihtiyacim olan bilgilere kolaylikla ulasabilirim. |[1|2|3|4|5

15 | Ogrenci isleri personeli dgrencilere iyi davranir. 11213|4]|5

16 | Kampiisiimiiz gorsel olarak oldukca giizeldir 1/2/3|4]|5

17 | Kampiiste kendimi giivende hissediyorum. 1/23|4]|5

18 | Universite internet sitesi ihtiyacim olan bilgileri tamamen 112]3|4]|5
karsilamaktadir.

19 | Universitenin saglamis oldugu olanaklar (kiitiiphane, 112]3|4]|5
laboratuvar,kafeterya,sinif) oldukca etkileyicidir.

20 | En iyi tiniversitelerde olmasi gereken imkanlara sahibim. 1/2/3|4]|5

21 | Ihtiyacim oldugu zaman iiniversite i¢erisinde yer alan imkanlara 11213|4]|5
kolaylikla ulasabilirim.

22 | Universite igerisinde var olan imkanlar en son teknoloji ile 112]3|4]|5

donatilmustir.
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