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ON SOz

Diinyada {iniversitelere talep ve buna bagli olarak da {iniversite sayilar1 hizla artmaktadir.
Universiteler de daha nitelikli 6grencilerin kendilerini tercih etmeleri igin rekabet halindedir.
Rekabet her iiniversiteyi hem ulusal hemde uluslararasi diizeyde bir yarisa sokmaktadir.
Kiyasiya rekabet, iiniversitelerin verdigi hizmetlerin sorgulanmasina neden olmaktadir.
Sorgulamalar iiniversitelerde kalite siireclerinin hangi 6lgiitlere uygun ve nasil yiiriitiillmesi
gerektigi sorularmi giindeme getirmektedir. Dolayisiyla yiiksekogretimde kalitenin tiim
boyutlariyla ele alinmasi1 6nem arzetmektedir. Bu arastirmayla yiiksekogretim hizmeti alan

Ogretmen adaylarinin yliksekogretimde kaliteye yonelik algilart belirlenmeye ¢alisilmistir.

Bu arastirmanin gerceklestirilmesinde ¢alismanin baslangicindan sonuna kadar degerli
katkilartyla beni yonlendiren ve yardimlarini esirgemeyen degerli hocam ve tez danismanim
Dog¢. Dr. Mustata BAYRAKCTI’ya cok tesekkiir ederim. Yiiksek lisans egitimim sirasinda
ders aldigim ve bilgilerine bagvurdugum Sakarya Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitlisii’niin pek kiymetli hocalarina tesekkiirii bir borg bilirim. Arastirma siirecinde bana
yardime1 olan, cesaretlendiren esim Dr. Ogr. Uyesi Dursun AKSU’ya tesekkiir ederim.
Calismama goniillii olarak katilan Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesi dgrencilerine
tesekkiir ederim. Son olarak beni her asamada destekleyen aileme sonsuz siikranlarimi

Sunarim.



OZET

EGITIM FAKULTESI OGRENCILERININ YUKSEKOGRETIMDE KALITEYE
ILISKIN METAFORIK ALGILARI

(SAKARYA UNIiVERSITESI ORNEGI)
Semiha AKSU, Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Dog. Dr. Mustafa BAYRAKCI
Sakarya Universitesi, 2019

Bu arastirmada egitim fakiiltesi 6grencilerinin yiiksekdgretimde kalite kavramina iliskin
algilarinin, metaforlar araciligiyla ortaya c¢ikarilmasi amaclanmistir. Bu genel amag
gergevesinde, (i) Egitim fakiiltesi 6grencilerinin yiiksekdgretimde kalite kavramina iligskin
sahip olduklar1 metaforlarin neler oldugu (ii) Bu metaforlarin, ortak 6zellikleri bakimindan
hangi kavramsal Kategoriler altinda toplandigi (iii) Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin
yiiksekogretimde kalite kavramina iliskin sahip olduklari metaforlar 6grenim gordiikleri
bolimlere gore benzerlik/farklilik gostermekte midir? (iv) Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin
yiiksekdgretimde kalite kavramina iliskin sahip olduklar1 metaforlar cinsiyete gore
benzerlik/farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir.

Bu arastirma, bireylerin ilgili konudaki durumlarini betimlemede ve deneyimlerini
anlayabilmede kullanilan nitel arastirma desenlerinden olgubilim (fenomonolojik) desenine
uygun olarak tasarlanmaigtir.

Aragtirmanin galisma grubu, 2018-2019 egitim 6gretim yilinda Sakarya Universitesi Egitim
Fakiiltesi’ndeki Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi Boliimii (BOTE), Fen Bilgisi
Egitimi Anabilim Dali (FBE), Matematik Egitimi Anabilim Dali (ME), Okul Oncesi Egitimi
Anabilim Dali (OOE), Zihin Engelliler Egitimi Anabilim Dali (ZEE), Rehberlik ve
Psikolojik Danigmanlik Anabilim Dali (RPD), Sosyal Bilgiler Egitimi Anabilim Dali1 (SBE),
Sinif Egitimi Anabilim Dali (SNE) ve Tiirkge Egitimi Anabilim Dali (TE)’nda 6grenim
goren Ogrencilerden maksimum c¢esitlilik Ornekleme yoluyla secilen 327 0Ogrenci
olusturmaktadir. Arastirmanin verileri arastirmaci tarafindan gelistirilen “Kalite Algisi
Formu” ile toplanmistir. Arastirma sonucunda katilimeilar yiiksekdgretimde kaliteye ilsikin
208 metafor iiretmislerdir. Bu arastirmada katilimcilarin yliksekdgretimde kaliteye yonelik
tirettigi metaforlar dort kavramsal kategoride toplanmustir. Bunlar, (I) hizmetler, (I1) sistem,
(TIT) marka ve (IV) kisisel gelisim kategorileridir. Bu kategorilerde yer alan metaforlar da

kendi icinde alt kategorilerinde toplanmustir: servis hizmetleri kategorisinde yer alan



metaforlar a) fiziksel kosullar, b) 6gretim eleman1 6zellikleri ¢) egitim hizmetleri, d) 6lgme
ve degerlendirme hizmetleri ve e) destek hizmetleri alt kategorilerinde toplanmistir. Sistem
kategorisinde yer alan metaforlar da a) siirekli yenilenme ve gelisme b) sistemsel isleyis ¢)
kurumsal yap1 d) sorun ¢bdzen sistem e) sistemin iirlinii alt kategorilerinde toplanmistir.
Marka kategorisinde yer alan metaforlar a) imaj b) deger katma c) nitelikli olma d) ulagilmasi
giic olma ve e) nadir olma alt kategorilerinde toplanmistir. Kisisel gelisim kategorisinde yer
alan metaforlar a) 6grenme b) kendini gelistirme c¢) meslege hazirlama ve d) hayata
hazirlama alt kategorilerinde toplanmistir. Egitim fakiiltesi 6grencilerinin olusturduklari
metaforlarin ait olduklar1 kategorilerin 6grenim gordiikleri boliimlere gore farklilik gosterip
gostermedigine bakilmis ve 6grenim goriilen bolimle kategoriler arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamistir. Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin yiiksekdgretimde kaliteye yonelik
olusturduklar1 metaforlarin ait olduklar1 kategorilerin cinsiyetlerine gore farklilik gésterip

gostermedigine bakilmis ve cinsiyet ile metaforlarin yer aldig1 kategoriler arasinda anlaml

bir farklilik bulunmamuistir. Arastirmanin sonuglari ¢er¢evesinde Oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekogretimde kalite, kalite algisi, metafor, egitim fakiiltesi



ABSTRACT

METAPHORICAL PERCEPTIONS OF EDUCATION FACULTY STUDENTS
ABOUT QUALITY IN HIGHER EDUCATION

(THE CASE OF SAKARYA UNIVERSITY)
Semiha AKSU, Master Thesis
Supervisor: Assoc. Prof. Mustafa BAYRAKCI
Sakarya University, 2019

In this study, it is aimed to reveal the perceptions of the students of the faculty of education
about the concept of quality in higher education by means of metaphors. Within the
framework of this general purpose, the following questions were sought: (i) What metaphors
do the students of the faculty of education have regarding the concept of quality in higher
education? (ii) What conceptual categories can these metaphors fall into in terms of their
common characteristics? (iii) Do the metaphors of the students of the Faculty of Education
regarding the concept of quality in higher education show similarity / difference according
to the departments they study? (iv) Do the metaphors of the students of the Faculty of
Education regarding the concept of quality in higher education show similarity / difference
according to gender?

This study is a qualitative study in which the perception of the students of the faculty of
education about quality in higher education is tried to be determined through metaphors. For
this purpose, this study was designed in accordance with the phenomenological design,
which is one of the qualitative research designs used to describe the situations of individuals
and their experiences.

The study group of the research was the Department of Computer Education and
Instructional Technology, Department of Science Education, Department of Mathematics
Education, Preschool Education Department, Department of Mentally Handicapped
Education, Department of Psychological Counseling and Guidance, Department of Social
Studies Education, Department of Primary Education and Department of Turkish Education
in 2018-2019 academic year in Sakarya University Faculty of Education. The maximum
diversity consists of 327 students selected through sampling. The data of the study was
collected with “Quality Perception Form” developed by the researcher. As a result of the
research, participants produced 208 metaphors related to quality in higher education. In this
study, the metaphors produced by the faculty of education towards quality in higher

Vi



education are grouped into four conceptual categories. These are (1) Service, (I1) System,
(111) brand and (1V) personal development categories. Metaphors that are not included in
these categories are also sub-categories: a) physical conditions, b) instructor characteristics
c) educational services, d) measurement and evaluation services and €) support services.
Metaphors in the system category a) continuous innovation and development b) systemic
functioning c) institutional structure d) problem solving system e) the product of the system
is collected in sub-categories. Metaphors in the brand category a) image b) value added c)
qualified d) difficult to reach and e) rareness sub-categories. Metaphors in the category of
personal development a) learning b) self development c) preparing for the profession and d)
preparing for life are sub-categories. It was examined whether the metaphors formed by the
students of the faculty of education differed according to the departments they studied and
there was no significant difference between the department and the education. It was
examined whether the metaphors created by the students of the Faculty of Education for
quality in higher education differed according to their gender and no significant difference
was found between the categories of the metaphors and gender. Suggestions were developed

within the framework of the results of the research.

Keywords: Quality in higher education, quality perception, metaphor, faculty of education
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BOLUM I

GIRIS

1.1. Problem Durumu

Bir toplumun en 6nemli ve saygin kurumlari arasinda yer alan liniversitelerin 21. yiizyildaki
bilgi toplumu ve kiiresellesme basta olmak tizere teknoloji, rekabet ve uluslararasilagsma gibi
degisimlerden biiyiik olglide etkilendigi ifade edilmektedir (Altbach, Reisberg ve Rumbley,
2009; Cetinsaya, 2014; Erdem, 2013). Yiiksekogretim kurumlarinin bilgi toplumunda sahip
oldugu stratejik dnem geregi, bu siiregte sadece etkilenen degil ayn1 zamanda etkileyen
olarak aktif bir rol tistlendigi goriilmektedir (Nohutcu, 2006). Bu dogrultuda ytliksekdgretim
kurumlar toplumlarin gelismesi siirecinde itici giic olarak kendilerine bigilen rolleri
oynamakta ve i¢inde bulunduklari iilkelerin kalkinmasina katki saglamaktadirlar. Buna ek
olarak bu kurumlarin uluslararasi boyutta kurduklari iliskiler ve gerceklestirdikleri
etkilesimler neticesinde diinyaya deger kattiklar1 da ifade edilebilir (Mishra, 2007). Gerek
ulusal gerekse uluslararasi boyutta yliksekdgretim kurumlarinin gerceklestirdikleri iletisim
ve etkilesimler ile oynadiklar1 rol ve sagladiklar1 katkinin niteligi belirleyici unsurlardan
birisi olarak karsimiza g¢ikmaktadir (Calik ve Bumin Siizen, 2013). Bu baglamda
yiiksekogretim kurumlarinin nitelik, etkililik ve seffaflik vb. konularda belirli standartlara

ulagmalar1 kacinilmaz olarak gosterilmektedir (Cetinsaya, 2014).

Yiiksekogretimde belirli standartlara ulagsmanin 6ziinde bir kalite arayisi oldugu ifade
edilebilir. Yirmi birinci ylizyilda meydana gelen gelismeler, belirli standart ve gostergelere
dayali degerlendirmeler, bagimsiz ulusal organlar tarafindan akreditasyon ve uluslararasi
diizeyde kalite standartlarinin olusturulmasi diisiincelerini beraberinde getirmistir (Latchem,
2011). Bu kalite arayis1 siirecinde, uluslararasi karsilastirmalar ve akreditasyon, ulusal bakis
acisinin Otesine gecerek uluslararasi entegrasyon ve uyum hedefleri dogrultusunda belirli
standartlara ulasma cabasi olarak ele alinmaya baslamistir (Arslan ve Bahadir, 2007). Bu
stiregte ulus Otesi Orgiitlerin yiiksekogretimle daha fazla ilgili hale gelmesi ile birlikte
Bologna bildirgesi ile baslayan Avrupa Birligi (AB) tiye ve katilimci iilkeler arasinda

yiiksekogretimde uluslararasilagsma ve bolgesellesme girisimlerinin (Calik ve Bumin Siizen,



2013) yiiksekogretimde uluslararast kalite denetim standartlar1 ve kalite gilivencesi

caligmalarina hiz kazandirdig: dile getirilmektedir.

AB’ye tiye iilkeler tarafindan baglatilan Bologna siireci; derecelerin, 6grenim siirelerinin ve
diplomalarin karsilikli olarak tanindigi; 6grenci ve akademisyen hareketliliginin saglandig,
Avrupa yiiksekogretim alani olarak adlandirilan agi olusturmak iizere yiiksekogretim

sistemlerini yeniden yapilandirmay1 hedefleyen bir olusumdur (YOK, 2014).

Yiiksekogretimde kalite gostergelerine iliskin ¢esitli bakis acilar1 olmakla birlikte bu
gostergelerin genel olarak fiziksel-teknolojik ortam ile birlikte yonetimsel, 6gretimsel ve
psikolojik ortamlara iliskin gesitli degiskenlerden olustugu ifade edilmektedir (Stukalina,
2010). Literatiirde yer alan diger arastirma sonuglari ise arastirma; egitim siirecleri, 6gretim
elemant, idari kadro, yonetim yapist ve sunulan fiziksel imkanlar gibi cesitli faktorlerin
yiiksekogretimdeki kalite olgusu i¢in onemli oldugunu gostermektedir (Peker, 1996 ve
Basaran, 2000’den aktaran Hesapgioglu, 2006).

Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1, hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile gercek hizmeti
aldiktan sonraki deneyimini karsilastirmasi sonucu meydana gelir. Algilanan kalite nesnel
kaliteden farklidir. Nesnel kalite, herhangi bir nesne veya olay1 nesnel icerik veya kapsar.
Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklart olan goreceli bir kavramdir (Landrum ve
Prybutok, 2004, s. 630). Bu nedenle iiniversitelerdeki kalite uygulamalarinda paydaslardan

biri olan 6grencilerin Kalite algilarinin metaforlar yoluyla belirlenmesi 6nem arz eder.

1.2. Arastirmamin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada egitim fakiiltesi 6grencilerinin yliksekogretimde kalite kavramina iliskin

algilarinin, metaforlar araciligiyla ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir.

Universitelerde, dgrencilerin okul yasaminda kaliteye iliskin algilari, barmma, ulasim,
Ogretim liyesi sayisi, derslik durumu, kiiltiirel, sportif ve sanatsal faaliyetlere iligkin altyap1
hizmetlerinin durumu, kiitiphane vb. cok sayida degisken tarafindan etkilenmektedir.
Alanyazin incelendiginde iiniversite 6grencilerinin yiiksekdgretimde kalite algisini nitel
yollarla belirleyen bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu nedenle iiniversitelerde 6grenim
goren Ogrencilerin kaliteye iliskin metaforik algilarinin saptanmasinin, uygulamaya ve

alanyazina katk1 getirebilecegi diistiniilmektedir.



Alg, dlgiilmesi zor bir degiskendir. Algilar insanlarin bir nesne, kavram, sahis ya da bir
durumu nasil kavradiklarini, onlara yonelik duygularinin neler oldugunu belirler. Metaforun
bireylerin egitime dair var olan sorunlar1 anlamasinda ve bu sayede olay1 ele aliglarin1 daha
saglam bir temele oturmak icin giicii vardir. Cesitli egitsel tarzlar ve egitim programi
teorileri, soyut kavramlar ile daha benzer, somut ve goriiniir seyler arasindaki iligkiyi
metafor yoluyla gostererek basitlestirilebilir. Gergekten metafor, biitiin bir egitim felsefesini

anlagilabilir tek bir imgeye indirgeyebilir (Boyaci, 2009).

1.3. Problem Ciimlesi

Egitim fakiiltesi 6grencilerinin yliksekogretimde kalite kavramina iliskin algilariin,
metaforlar araciligryla ortaya ¢ikarilmasinin amaglandigi bu arastirmanin problem ciimlesi

sOyledir:

Egitim fakiiltesi 6grencileri, yiikksekogretimde kaliteyi nasil algilamaktadirlar?

1.4. Alt Problemler

Arastirmanin alt problemleri sunlardir:

1. Egitim fakiiltesi 6grencilerinin yiiksekogretimde kalite kavramina iligkin sahip olduklar
metaforlar nelerdir?

2. Bu metaforlar, ortak oOzellikleri bakimindan hangi kavramsal kategoriler altinda
toplanabilir?

3. Egitim fakiiltesi 6grencilerinin yiiksekogretimde kalite kavramina iligkin sahip olduklar
metaforlar 6grenim gordiikleri boliimlere gore benzerlik/farklilik gostermekte midir?

4. Egitim fakiiltesi 0grencilerinin yiiksekdgretimde kalite kavramina iliskin sahip olduklar

metaforlar cinsiyete gore benzerlik/farklilik gostermekte midir?

1.5. Varsayimlar

1. Arastirmaya katilan Ogrencilerin goriisme formunu igten ve samimi bir sekilde

cevaplayacaklar1 varsayilmaktadir.



1.6. Smirhliklar

1. Arastirmanimn calisma grubu, 2018-2019 egitim-6gretim yilinda Sakarya Universitesi

Egitim Fakiiltesi’nde 6grenim goren 6grenciler ile sinirlidir.

2. Arastirma, Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde mevcut olan béliimlerle sinirhidir.

1.7. Tanimlar

Metafor: Bir kelimeyi veya kavrami kabul edilenin diginda baska anlamlara gelecek

bi¢imde kullanma olarak tanimlanabilir (TDK, 2019).

Kalite: Bireyi, nesne veya yasantinin bir yoniinii 6tekilerden ayirt etmeye yarayan ve
olgtilebilen 6zellik olarak tanimlanir (TDK, 2019).

Algi: Bir seye dikkati yonelterek o seyin bilincine varma, anlama yetenegi, anlayis

(TDK, 2019).



BOLUM 11

ARASTIRMANIN KURAMSAL CERCEVESI VE ILGILI ARASTIRMALAR

2.1. Kalite kavramm

“Kalite” kelimesi, bir iiriiniin veya hizmetin 6zelliklerini ifade eden “ne tiir’” anlamina gelen
Latince “qualis” kelimesinden gelmektedir. Boylece kalite c¢esitli  sekillerde
tanimlanabilmektedir. Sozliiklere gore, kalitenin anlami “benzer tiirde diger seylere karsi
Olciilen bir seyin standardi” veya “bir seyin miikkemmeliyet derecesi” olarak
tamimlanmaktadir (Dictionary Oxford, 2013). Bununla birlikte, bu tanimlar ¢ok belirsizdir
“standart” ve “milkemmellik” gibi terimler bagka bir¢ok soruyu da beraberinde getirir. Bu
nedenle, sozliikk tanimlar1 genellikle bir uzmanin kavrami anlamasina yardimei olmakta

yetersizdir.

Kalite, birey ve toplumun farkli bakis acilarim1 yansitan c¢esitli tanimlara ve
kavramsallastirmalara yol agan felsefi bir kavramdir (Harvey ve Green, 1993). Harvey ve
Green'e (1993) gore kalite hem goreceli hem de mutlak bir terimdir. Goreceli bakis acisina
gore kalite hakkindaki ¢ogu fikir degere dayali ve yargilayicidir. Ayrica, kalite farklh
insanlara farkli seyler ifade eder. Sonug olarak, goreceli kalite terimi, “kimin kalitesi?”
sorununu giindeme getirmektedir, ¢iinkii yiiksek 6gretimde ogrenciler, veliler, ¢alisanlar,
Ogretim personeli ve 6gretim iiyesi olmayan personel, hiikiimetler ve fon kuruluslar dahil
olmak iizere ¢esitli paydaslar vardir (Middlehurst, 1992; Burrows ve Harvey, 1992). Aksine,
mutlak bakis agis1 kalitenin kendine 6zgli ve uzlasmaz oldugunu desteklemektedir. Bu
nedenle kalite, bir kalite notu almak ic¢in asilmas1 gereken mutlak kriterlere dayanarak

degerlendirilir (Harvey ve Green, 1993).

Bir¢ok yazar kaliteyi tanimlamistir (Crosby, 1979; Garvin, 1988; Juran, 1989; Pirsig, 1974).
Ticari diinyadaki kaliteyi tartisirken, kalite genellikle malin ve miisterinin ihtiyag¢larinin
veya memnuniyetinin amacina odaklanir. Ornegin, Juran (1989) kalitenin "kullanima
uygunluk" oldugunu 6ne stirmiistiir. Bu terim, bir {iriiniin tasarlandig1 amaca hizmet etmesi
durumunda kaliteli olmas1 anlaminda islevseldir. Crosby (1979), bir miisterinin bir iiriinde
veya hizmette bekledigi belirli seyleri veya gereksinimleri oldugunu ve bu seyler

karsilandiginda kalitenin algilandigin1 goz oniinde bulundurarak, kaliteyi “gereksinimlere



uygunluk™ olarak tanimlamistir. Kalite, dogas1 geregi basit bir sekilde tanimlanamayan bir

kavramdir (Garvin, 1988; Pirsig, 1974).

Literatiirde en ¢ok alint1 yapilan kalite tanimlar1 Harvey ve Green’in (1993) bes farkli, ancak
soyut ve birbiriyle iligkili kavramsallastirmalaridir: istisnailik, miikemmellik, amaca
uygunluk, paranin degeri ve déniistiiriicii. Ilk olarak, istisnailik olarak kalite miikemmel bir
sey olarak goriiliir. Bu agidan, siirece bakilmaksizin en iyi 6grencileri alan ve onlara en iyi
kaynaklar saglayan kurumun miikemmel oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle, istisnailik

olarak kalite kurumun itibar1 ve kaynaklarinin seviyesi ile degerlendirilir (Astin, 1990).

Ikincisi, miikemmellik olarak kalite kusursuz bir sey olarak kabul edilir. Bu kalite perspektifi
ayni zamanda mal ve hizmetlerin teslimatinin tutarli oldugu anlamina gelir. Ancak bazi
arastirmacilar, bu kavramsallastirmanin Harvey ve Green’in kalite tanimlarindan ¢ikarilmasi
gerektigini, ¢iinkiic ABD’deki yiiksekdgrenimin sifir kusurlu standart mezunlar liretmeyi
hedeflemedigini savunmaktadir (Watty, 2003; Lategan, 1997).

Ucgiinciisii, amag i¢in uygunluk olarak kalite paydaslarin belirledigi amagclar1 yerine getiren
bir sey olarak kabul edilir. Bu yaklasimda kalite, iirlin veya hizmetin paydaslarin amacina
veya misyonuna ne dl¢iide uyduguna gore degerlendirilir. Bu yaklagim, yiiksekdgretimin
kalitesini tanimlamak i¢in yaygin olarak kullanilmasina ragmen (De Wit, 1997), bunun da
giindeme getirdigi iki konu vardir: Ilk olarak, egitim kalitesini belirleyebilecek bir¢ok kisi
arasinda uygun paydas grubunu tanimak zordur. Ikincisi, yiiksekdgrenimin amacini
tanimlamak zordur, ¢linkii yiliksekdgrenimdeki farkli paydaslar yliksekdgrenimin amaci

hakkinda farkli goriislere sahip olabilir.

Dordiincii olarak, paranin degeri agisindan kalite, maliyete gore faydali bir sey olarak
goriilmektedir. Bu kavram, kamu sektoriinde verimlilik ve etkinlik talebiyle ilgilidir (Cave,
Kogan ve Smith, 1990). Bu nedenle, paranin karsiligin1 alma yaklagiminin merkezinde hesap
verebilirlik kavrami yer almaktadir (Kogan, 1986). Genel olarak, performans gostergeleri,
yiiksekdgretim kurumlarimin hesap verebilirligini para degeri acisindan izlemek ig¢in

kullanilir.

Son olarak, dontistiiriici perspektifteki kalite, 6grenme siirecini iyilestirmenin yani sira,
Ogrenenlerin gelistirilmesi ve gliglendirilmesi ile ilgilidir. Bu yaklagim, kalitenin egitim
deneyiminin Ogrencilerin bilgi, yetenek ve becerilerini ne Ol¢lide arttirdigi acisindan
O0lcmektedir. Bu yaklasim ayni zamanda &grencilerin degerlendirilmesi veya elestirel

diisiinme yetenegi gelistirerek kendi doniistimlerini etkilemelerini saglamak i¢in 6grencileri



giiclendirmeyi icerir. Bu giliclenmenin 6grencileri yasam boyu etkilemesi beklenmektedir

(Harvey ve Green, 1993).

Harvey ve Green’in (1993) kalite kavramsallastirmasinin yani sira, farkli arastirmacilar
tarafindan desteklenen veya tartisilan bagska onemli tanimlar da vardir. Astin (1990),
yiiksekdgretim kalitesinin dort farkli anlam agisindan tanimlandigini savunmaktadir: itibar
degerlendirmeleri, mevcut kaynaklar, 6grenci sonuglar1 ve yetenek gelisimi veya katma
deger. Astin (1990), 6grenci ¢iktilarinin kaliteyi degerlendirmede de sorunlu oldugunu 6ne
siirmektedir, ¢linkii istenen sonuglar ve bunlar1 degerlendirme yontemleri hakkinda ¢ok az
anlagma vardir. Dordiincii anlam, yetenek gelisimi veya katma deger, 6grencilerin belirli bir
kolej veya tlniversite programina katilarak elde ettikleri 6zel bilgi ve yetenek diizeyleri ile
ilgilidir (Pascarella, 2001). Bu bakimdan, katma deger agik¢a Harvey ve Green’in (1993)
dogasindaki doniistiiriicti bakis acistyla ilgilidir. Astin (1990), diger anlamlarin yan1 sira en
cok katma degeri dikkate alir, ¢linkii bu yaklagim 6grencilerin tiniversitedeki veya kolejdeki
O0grenme deneyimlerini gergekten Olger ve ayrica farkli akademik standartlara sahip cesitli

kurumlarin kalitesini 6l¢erken tutarli sonuglar saglar.

2.2. Yiiksekogretimde kalite

Yiiksekogretimde kalite, genel ticaret alaninda bir {iriinden ve hizmet kalitesinden ¢ok daha
karmasik bir terimdir. Akademik kuruluslar, ¢alismalarini zor ve diger kuruluslardan ¢ok
farkli kilan benzersiz ozelliklere sahiptir. Bu nedenle, kalite kavramini yiiksekogretim

kapsaminda tanimlamak ¢ok sorunlu hale gelir ve daha yapici yaklagimlar gerektirir.

Yiiksekogrenim iizerine bir takim yazarlar da kalite kavraminin belirsiz dogasini kabul
etmislerdir. Harvey ve Green (1993) kalitenin kaygan bir konsept oldugunu belirtmistir. Bu
yalnizca terimin kullanicis1 ve kullanildig baglamla degil ayn1 zamanda istenen sonuglarla
sonuglanan siireglerle de ilgilidir. Williams (1990) yiiksekdgretimde kalitenin “maddi
olmayan ve nitelendirilemez” nitelikte oldugunu iddia etmistir. Bauer (1992) kalite fikrinin
farkli siyasi kiiltiirlere, ulusal geleneklere ve egitim sistemlerine gore degisebilecegini

belirtmistir.

Yiiksekogretimde kalite iizerine yapilan literatiir, kaliteden akademik miikemmellikten
kaliteye ve paranin karsiligindan kaliteye kadar bir¢ok farkli anlam ifade etmistir. Bununla

birlikte, bir¢gok akademisyen Garvin’in kaliteyi tanimlamaya yonelik yaklagimlarinin



yiiksekogrenim baglaminda kullanilmasi zor oldugunu belirtmistir. Bunun nedeni,
yiiksekogretim kurumunun {riiniinii, misterisini ve tretim siirecini tanimlamanin kolay

olmamasidir.

Nodrvall ve Braxton'a (1996) gore, akademik kalitenin tanimlanmasinda ii¢ geleneksel
yaklasim vardir: itibar yaklasimi, kaynaklar yaklasimi ve katma deger yaklagimi. Ilk
yaklagimda, kalite bir iniversitenin siralamayi yapan kurumlar listesindeki sirasi ile
tanimlanmaktadir. Daha iist siralarda yer alan kurum, daha yiiksek kaliteye sahip olarak
algilanmaktadir. Kaynaklar yaklasimi, Ogrenci giris puan ortalamalari, kurum
kiitiiphanesindeki kitap sayist ya da bilimsel {iretkenlik gibi kurumsal itibarlarin temelini
olusturan kriterleri kullanarak yiiksekdgrenimin kalitesini belirleme ve degerlendirme
girisimidir. Bu yaklagima gore, 0grenci giris ortalama smav puanlar1 yiikselir veya
kiitliphane koleksiyonu biiylidiikce kurumun kalitesi de artar. Son yaklagim tanimu,
Ogrencilerin bilissel ve duyussal gelisimi ilizerindeki katma degeri agisindan kalite. Bu
nedenle, bir okulun &grencileri iizerinde istenen yonde etkisi ne kadar biiyiik olursa,

kurumun kalitesi de o kadar yiiksek olur.

Yiksekogretim ile ilgili kaliteyi tanimlamak i¢in en popiiler ve pragmatik yaklasim, Harvey
ve Green (1993) tarafindan 6nerilen kalite kavraminin niteligidir. Yiiksekogrenimde kaliteye
iliskin farkli diisiince tarzlarini anlamak igin, birbiriyle iligkili bes kalite kavrami i¢inde

gruplanabilecegini 6ne siirerek bir arastirma c¢ercevesi olusturdular:

1. Istisnailik agisindan. Kalite 6zel veya ayirt edici bir sey olarak kabul edilir. Bu,
miikemmellik (yiiksek standartlarin asilmasi) ve gerekli standart veya kalite kontrollerinin
gecilmesiyle ilgili fikirlerle baglantili oldukga geleneksel bir bakis agisidir. Bu kavramin

sorunu, zaman i¢inde degigsme ve degigsme egiliminde olan standartlarin 6znel olmasidir.

2. Miikemmellik veya tutarlilik olarak. Bu kavram, kaliteyi tutarli ve kusursuz sonug olarak
tanimlar. Odak noktasi, “sifir hata” ve “ilk kez dogru diizelme” ile miikkemmel sekilde

karsilanmasi amaclanan stiregler ve 6zelliklerdir.

3. Amag uygunluk olarak. Kalitenin sadece iiriiniin amaci ile ilgili anlami1 vardir. Geleneksel
kalite yonetiminde bu kavram miisteri ile ilgilidir (Juran, 1989). Yiiksekdgretimde, bu kalite
goriisii genellikle bir kurumun belirtilen hedeflerini veya misyonunu yerine getirme

yetenegine dayanir.

4. Paramin degeri olarak. Kalite, spesifikasyon seviyelerine esittir ve dogrudan parasal

maliyetlerle ilgilidir. Kalite, hesap verebilirlik uygulamalariyla gii¢lii bir korelasyon



saglayan verimlilik ve etkinlikle yatirmrmin geri doniisii agisindan paydaslar tarafindan

goriiliir (Lomas, 2002).

5. Doniistiiriicii olarak. Bu kavram, kaliteyi bir eyaletten digerine niteliksel bir degisim
siireci olarak goriir. Yiiksekogretimde doniisiim, 6grencinin 6grenme siirecinde gelismesi
veya giiclendirilmesi veya 0grencinin 6grenmesini degistirebilecek kurumsal degisiklikler

anlamina gelir.

Bu ¢ergeve, c¢esitli paydaslarin kaliteyi nasil gordiigiinii acikliga kavusturmak igin titiz bir
girisimdir. Ornegin, hiikiimetler ve fon saglayan makamlar olarak topluma kalite, amaca
uygunluk ve paranin karsiligini verme agisindan anlasilacaktir; 6grencilere kalitenin
yorumlanmasi, kariyer beklentilerinde goreceli bir avantaj saglamak istediklerinden,
miikemmellikten biri olabilir; akademisyenler ve idareciler i¢in, davranis normlarinin
karsilandigi ve is ahlakinin saglanabilmesi igin temel ahlakin desteklendigi kalite,
mitkemmellik veya tutarlilik olarak yorumlanabilir ve gelecekteki isverenlere, kalite,
mezunlarin yeterliliklerini ararken, amag¢ kavramina uygunluga baglanabilir (Lagrosen,

Seyyed-Hashemi ve Leitner, 2004).

Bunlar, miisteri odakli ve sistem yaklagimlarinin kalitenin tanimlanmasindaki roliiniin
yiiksekOgrenim tartismasina girdigini gostermektedir. Weert (1990), yiiksekogrenimde
paydaslardan bahseden miisteri odakli tanimlamay1 uygularken, kalitenin, yiiksekdgrenimin
kalitesiyle ilgilenenlerin farkli ilgi alanlarmmi ve farkli bakis agilarini dengelemekten

kaynaklandigini savunmustur. Analitik ¢er¢evesi, Tablo 1'de gosterilmektedir.

Calismada, Weert (1990) yiiksekdgretimde kaliteyi, gerceklestirilmesi gereken hedefler
dogrultusunda tanimlamistir. Yiiksekogretimin hedeflerini, her birinin hem i¢ hem de dis
boyutlara sahip oldugu toplumsal, kurumsal ve bireysel bir analiz diizeyinde siniflandirarak,
daha islevsel terimlerle kalite kavramini ele alan teorik bir gerceve Onerdi. Ayrica, bu
hedeflerin 6nem bakimindan farklilasmadigini ve yiiksekdgrenimde kaliteyi tanimlarken

hepsinin esit sekilde dikkate alinmasi gerektigini vurgulamaktadir.



Tablo 1

U¢ Analiz Diizeyinde Hedeflerin Siniflandirilmast Icin Cergeve

Amaclar

Seviye

i¢

D1s

* Mevcut egitim miktar1

* Mezunlarin arz ve talebi arasindaki iliski
* Verimlilik ve uluslararasi rekabet

Toplumsal * Yiiksekogretim sisteminin ¢esitliligi  edebilirlik a¢isindan ekonomiye deger
(tiniversite ve Universite dis1 sektor) * Yiiksekogretimin bilimsel ve sosyo-kiiltiirel
islevi
» Kaynaklarin mevcudiyeti; finansal, « Ogrencilerin egitim ve mesleki niteliklerini
malzeme, personel gelistirmek
Kurumsal « Ogrenci giris nitelikleri ve kabul » Akil bagimsizliginin ve ahlaki dzerkligin
politikasi gelistirilmesi
s i¢ verimlilik * Dis ¢evreye kurumsal duyarlilik
» Egitim programinin istenen sonuca . L o L
Katkist (Katma deger) * Isveren ihtiyaglarina gore 6grencilerin
Bireysel + Ogrenme stratejileri ve siiregleri programi

* Ders dis1 becerileri kazanmak; orgiitsel,

* Kurs segeneklerinin o
e e i iletisimsel, spor
kullanilabilirligi, destek ve tavsiyeler

Seymour (1991) aymi zamanda yliksekogretimde kaliteyr yiiksekdgretim kurucular
perspektiflerinden gérme ve kaliteyi degerlendirme ve hesap verebilirlik i¢in bir baglam
olarak kullanma ve miikemmellik taahhiidiinii gelistirme fikrini desteklemistir.
“Nihayetinde, yliksekdgretimde kalitenin tek bir anlami1 oldugu- kampiis toplulugunun en iyi
olabilecegi vizyonu” oldugu sonucuna varmistir. Sarrico, Rosa, Teixeira ve Cardoso (2010),
yiiksekogretimde kalitenin ¢ok boyutlulugunun, kaliteyi her degerlendirmeyi amaclayan
ogrenciler, iniversiteler ve toplum tarafindan ortaya konan taleplerle birlestirilmesi gerektigi
konusunda hemfikirdir. Skolnik (2010) kalitenin farkli bakis acilarinin politik boyutlari
olduguna dikkat c¢ekti. Barnett (1994), yiliksekogrenimdeki farkli paydaslarin kalite
tartigmalarini, her paydasin ses kalitesi i¢in duyulurken ve kalite degerlendirmeleri

yapilirken g6z oniinde bulundurulmasi i¢in miicadele etmeye calistig1 bir “giic miicadelesi”

olarak tanimlamistir.

Ayrica, kalitenin sistem goriisti kabul edilmektedir. Her yliksekégrenim kurumunun, ¢evreye
bir miktar ¢ikt1 vermek i¢in doniisiim siirecinden gegen sisteme bir miktar enerji girisi yapan
ve kalite yonetimi i¢in kendi benzersizligi ve biitiinliiglinde goriilmesi gereken dinamik bir
sistem oldugu tartisilmistir. (Mishra, 2007; Mukhopadhyay, 2005). Daha yakin tarihli bir

calismada, Dew (2009), siirekli iyilestirme ve yeni teknoloji uygulamalariyla kalite yonetim
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sistemlerinin artan bir takdir olarak kalite kavramimi vurgulamaktadir. Bu nedenle,
yiiksekdgretimdeki kalite sadece iiriin degil ayn1 zamanda bir siirectir ve yiiksekogrenimin
misyonunun yerine getirilmesi, girdilerin, ¢iktilarin ve siireglerin kalitesiyle ilgili bir dizi

faktore odaklanmalidir.

YiiksekOogrenimde “kaliteyi” tanimlamak icin c¢ok c¢esitli tartismalar gergeklestiren,

Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Orgiitii (UNESCO) su sonucu ¢ikarmustir:

Yiiksekogretimde kalite, bir egitim modelinin baglamsal ayarlarina, kurumsal misyon ve
hedeflere, ayrica belirli bir sistem, kurum, program veya disiplindeki belirli standartlara
iliskin ¢ok boyutlu, ¢ok diizeyli ve dinamik bir kavramdir. Bu nedenle kalite bakis agilarina
bagli olarak farkli anlamlar alabilir: (i) yiiksekdgretimdeki farkli paydaslarin ¢ikarlarinin
anlasilmasina (6rnegin, 6grenciler; liniversiteler; disiplinler; is piyasasi; toplum; devlet); (ii)
referanslari: girdiler, siirecler, ¢iktilar, gorevler, hedefler, vs. (iii) degerlendirilmeye deger
akademik diinyanin nitelikleri veya ozellikleri ve (iv) yiliksekdgretimin gelisimindeki

tarihsel donem (Vlasceanu, Grunberg ve Parlea, 2004)

2.3. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi

Yiiksekogretimde kalite karmasik ve ¢ok yonlii bir kavramdir ve kalitenin tek bir dogru
tanim1 yoktur (Harvey ve Green, 1993). Sonug olarak, “hizmet kalitesini tanimlamanin ve
Olcmenin en 1y1 yolu™ ile ilgili fikir birligi mevcut degildir. Yiiksekdgrenimdeki her paydas
(6rnegin Ogrenciler, hiikiimet, meslek kuruluslar1) 6zel ihtiyaclar nedeniyle kendi kalite
goriisiine sahiptir. Ogrenciler, iiniversite tarafindan sunulan egitimi alirlar ve kullanirlar; bu
da onlar egitim faaliyetlerinde dncelikli miisteriler haline getirir (Marzo-Navarro ve dig.,
2005). Sander ve ark. (2000), Gremler ve McCollough (2002) ve Hill (1995) ayrica
ogrencileri yiiksekogrenim hizmetinin birincil tiiketicileri olarak gérmektedir. Ancak bu
goriis, diger bakis agilarmin da gecerli ve O6nemli olamayacagi anlamina gelmez. Bu
baglamda, Guolla (1999) hakl1 olarak 6grencilerin miisterileri, iireticileri ve {irtinleri olarak
da rol alabileceklerini belirtmektedir. Hizmet kalitesi literatiirindeki bulgulara dayanarak,
O'Neill ve Palmer (2004, s. 42) yiiksekogretimdeki hizmet kalitesini “bir 6grencinin ne

bekledigini ve gergek teslimat algisi arasindaki fark™ olarak tanimlamaktadir.

Yiiksekogretim, diger sektorler gibi, egitim kalitesinin hayati onem tasidig1 pek ¢ok paydasa
sahiptir. Srikanthan ve Dalrymple (2003) dort ana paydas grubundan bahseder: saglayicilar
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(fon veren kurum ve topluluklar), tirin kullanicilar1 (6rnegin mevcut ve gelecekteki
ogrenciler), ¢ciktilarin kullanicilart (6rnegin isverenler) ve sektor ¢calisanlar (akademisyenler
ve yoneticiler). Harvey ve Green'in (1993) egitim kalitesinin konunun her bir paydas grubu

algisina dayanarak farkli sekillerde yorumlandigini 6ne stirmektedir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmedeki en biiyiik deger, hizmet sunumunun kritik
yonlerini belirlemede yatmaktadir (Abdullah, 2006). Bununla birlikte, miisteri odakl1 bir
strateji oldugu varsayilarak, hizmet aligveriginin alicis1 olarak 6grencinin miisteri oldugu
kabul edilir (Owlia ve Aspinwall, 1996). Universite hizmet degisimini dgrenciler agisindan
aciklamak icin bir “miisteri” metaforunun uygun olmadigr iddia edilmistir (Svensson ve
Wood, 2007). Ogrencilerin “miisteri” olarak goriilmemesi durumunda, hizmet sunumunun
tyilestirilmesi amaciyla hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi tamamen uygunsuzdur. Bazilari,
Ogrencinin “miisteri” olarak kabul edilmesinin, 6grenciler ve akademik personel arasindaki
gii¢ iliskisini reddetmesi gerekmedigini One siirerek bu goriisii savunmaktadir (Sines ve
Duckworth, 1994). Bu nedenle, hizmet kalitesini 6lgmenin dneminin yani sira, dgrencilerin
ilgisini ¢gekmenin rekabetc¢i niteliginin goz ardi edilmesi sonugta kurumun dezavantajina
olacaktir. Bunun 6nemi, bu durumu sdyle 6zetleyen Sines ve Duckworth (1994) giiniimiizde
tiniversitelerin iki gerg¢egi kabul ettigini 6ne stirmektedir: 6grenciler i¢in rekabetgi bir savasta

olduklarini ve 6grencilerin miisteri oldugunu.

Ogrenci beklentileri degerli bir bilgi kaynagidir (Sander ve digerleri, 2000; Hill, 1995).
Ozellikle yeni lisans 6grencileri idealist beklentilere sahip olabilir ve eger yiiksekdgretim
kurumlar1 (yeni) 6grencilerin beklentilerini bilirlerse, onlara daha gergekci bir seviyeye
cevap verebilirler. En azindan, tniversiteler 6grencileri 6gretim gorevlilerinden ne
bekletilecekleri konusunda bilgilendirmistir (Hill, 1995). Ogrencilerin beklentileri
hakkindaki bilgiler, 6gretim elemanlarinin Ogretim programlarini tasarlamalarma da
yardimer olabilir (Sander ve digerleri, 2000). Hill (1995), 6grenci beklentilerinin genel
olarak ve 6zellikle de 6gretim kalitesi, 6gretim yontemleri ve ders igerigi gibi yliksekdgretim
hizmetlerinin akademik yonleriyle ilgili olarak zaman ic¢inde oldukca istikrarli oldugunu
bulmustur. Telford ve Masson (2005), egitim hizmetinin algilanan kalitesinin 6grencilerin
beklenti ve degerlerine bagli olduguna isaret etmektedir. Yazarlar, beklentilerin ve
degerlerin 6grencinin katilimi (Claycomb, Lengnick-Hall, ve Inks, 2001), rol aciklig1 ve
hizmetle bulugmaya katilmak i¢in motivasyon gibi degiskenler iizerinde olumlu bir etkisi

oldugunu gosteren birkag aragtirmaya isaret etmektedir (Lengnick-Hall, Claycomb ve Inks,
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2000; Rodie ve Kleine, 2000). Buna gore, Telford ve Masson (2005), yliksekogretimdeki

Ogrencilerin beklentilerini ve degerlerini anlamanin 6nemli olduguna inanmaktadir.

Yiiksekogretim literatiiriinde, Guolla (1999), 6grencilerin algilanan hizmet kalitesinin,
O0grenci memnuniyetinin bir dnciisii oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, bu makale,
hizmet kalitesini miisteri memnuniyetinin bir onciisii olarak géren son makalelerin ¢ogunu
izlemektedir. Hizmet kalitesinin olumlu algilanmasi, 6grenci memnuniyetine yol agabilir ve
daha sonra memnun 6grenciler tanidiklarini ve arkadaslarini bilgilendirmek i¢in agizdan
agiza iletisim kurarak yeni 6grenciler ¢ekebilir ve tiniversiteye diger dersleri almak i¢in geri
donebilirler (Marzo-Navarro ve ark. ve digerleri, 2005; Wiers-Jenssen, Stensaker ve
Grogaard, 2002; Mavondo, Tsarenko ve Gabbott, 2004). Ogrenci memnuniyetinin ayrica fon
yaratma ve 0grenci motivasyonu iizerinde olumlu bir etkisi vardir (Elliott ve Shin, 2002).
Winsted (2000), hizmet saglayicilarin yalnizca, miisterilerin genel olarak ne bekledigini
bilmeleri durumunda ve miisterinin 0zel bakis agisiyla kritik calisan davraniglarini ve
tutumlarini anlarlarsa miisterileri memnun edecek hizmet karsilagsmalar1 sunabileceklerini
savunurlar. Eger 6gretim iiyeleri 6grencilerinin ne bekledigini bilirlerse, davranislarini,
algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyleri {izerinde olumlu bir etkiye sahip olmasi

gereken davraniglarini 6grencilerinin temel beklentilerine uyarlayabilirler.

Oldfield ve Baron (2000) “yiiksekogretimde hizmet kalitesini orgiitsel bir perspektiften
gorme egilimi oldugunu” iddia etmektedir. Kurumlarin, “kurumun 6grencilerinin énemli
buldugu seyleri algiladiklarina dayanarak veri toplamak” yerine, Ogrencilerinin ne

istediklerine daha fazla dikkat etmeleri gerektigini one siiriiyorlar.

Literatiirde pek ¢ok hizmet kalitesi kavramsallastirma modeli gelistirilmistir. Bu modeller
onemli hizmet kalitesi faktorlerini belirlemeyi amaglamaktadir. Asil amaci, hizmet kalitesi
Olclim araci olarak hizmet veren giivenilir bir ¢erceve gelistirmektir. Parasuraman ve dig.
SERVQUAL modelini 6nermistir (1985, 1988). Cronin ve Taylor SERVPERF modelini
(1992) gelistirdi. Gronroos (1984) ve Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesi
faktorlerini belirlemeye calismistir. Diger birgok arastirmact ayni1 konuda ¢alismistir. Birgok
model tasarlanmis ve bir¢ok hizmet kalitesi faktorii listesi gelistirilmistir. Bu genel hizmet

kalitesi modellerinden bazilar yliksekdgretimde diizeltilmis ve kaliteye uyarlanmistir.

SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988) modeli, hizmet kalitesinin en popiiler
modellerinden biri olarak kabul edilmis (Brown, Churchill ve Peter, 1993; Yong-Pil, Kye-

Wan ve Yun, 2003) ve daha sonra gelistirilen modeller i¢in bir temel sunmustur.
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Model A: SERVQUAL

SERVQUAL, Parasuraman ve ark. (1985, 1988), en popiiler genel hizmet kalitesi
degerlendirme araglari arasinda sayilmaktadir (Brown, Churchill ve Peter, 1993; Yong-Pil,

Kye-Wan ve Yun, 2003).

Bu oOlgegin amaci, hizmet kalitesini miisterilerin bakis agisindan degerlendirmektir.
Parasuraman ve dig. (1985) hizmet kalitesinin on bilesenini tanimlamistir: giivenilirlik;
isteklilik; yetkinlik; erisim; nezaket; iletisim; glivenilirlik; giivenlik; miisteriyi anlamak /
bilmek; fiziksel unsurlar. Bu boyutlar daha sonra nihai SERVQUAL modelinde bes boyuta
getirilmistir: giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve fiziksel unsurlar (Tablo 2)

(Parasuraman ve digerleri, 1988).

Model, miisterilerin beklentilerini ve miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmesinde iki
onemli unsur olarak algilarini sunar. Tiiketiciler aldiklar1 hizmeti, referans noktasi olan
beklentilerine gore degerlendirir. Miisterilerin verilen hizmet konusundaki algisi, hizmet
kalitesinin ikinci temel faktoriidiir. Algilanan hizmet kalitesi kavrami, miisterinin verilen bir
hizmetin Gstiinliigii veya kiiresel miikemmelligi ile ilgili goriisiinii yansitmaktadir (Zeithaml,
1988). Parasuraman ve dig. (1985, 1988), miisterinin beklentileri ile miisterinin verilen
hizmetin performans algis1 arasindaki iliskiye dayal1 bir karsilagtirmay1 kullanarak hizmet

kalitesini 6lgen SERVQUAL 6l¢egini 6nermistir.

Bu SERVQUAL modeli, miisterilerin alinacak olan hizmetten beklentilerini ve digerinin
verilen hizmetin algilanan performansini degerlendirdigi 6zdes bir 22 maddelik 6l¢ek cifti
kullanmaktadir (Tablo 2). Her katilimc1 igin, her boyut i¢in hizmet kalitesi hesaplanir. Global
bir hizmet kalitesi puani, bes boyut i¢in aritmetik ortalama puani alinarak hesaplanir. Olumlu
puanlar beklenenden daha iyi hizmet sunarken, olumsuz puanlar yetersiz hizmeti temsil

etmektedir. Sifir puani kalitenin tatmin edici oldugunu gosterir.
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Tablo 2

SERVQUAL Boyutlar: (Parasuraman, Seithaml ve Berry, 1988)

Boyutlar

Tanim

Olgekteki 22 madde

Fiziksel Unsurlar
(Tangibles)

Fiziksel tesisler, ekipman ve
personelin goriiniimii

Giincel donanim

Fiziksel tesislerin gorsel gekiciligi
Calisanlarin goriiniimii

Sunulan hizmetlerin tiiriine uygun fiziksel
tesislerin ortaya ¢cikmasi

Giivenilirlik
(Reliability)

S6z verilen hizmeti giivenilir ve
dogru bir gekilde
gergeklestirebilme

Belli bir zamanda bir seyler yapmay1 vaat
edilmesi

Sorunlar sempati ve giivence ile ele
alinmasi

Gtivenilirlik

Soz verilen zamanda hizmet vermek
Kayitlarin dogru tutulmasi

Isteklilik
(Responsiveness)

Miisterilere yardim etmek ve hizli
hizmet vermek i¢in istekli olmak

Miisterilere tam olarak ne zaman hizmet
gerceklestirilecegini sdylenmesi
Calisanlarin hizli hizmet etmesi
Miisterilere yardim etmeye istekli
calisanlarin olmasi

Calisanlarin miisteri isteklerine hizli bir
sekilde cevap veriyor olmasi

Calisanlarin bilgisi ve nezaketleri

Giiven duygusu
Calisanlarla yapilan islemlerde emniyet

Givence ve giiven ve giiveni saglama hissi
(Assurance) g cE & + Calisanlarin nezaketini
yetenekleri .
* Calisanlara verilen destek
* Miisteriye zel ilgi gosterilmesi
» Miisteriye kisisel ilgi
Empati Firmanin miigterilerine sundugu » Miisteri ihtiyaglarinin bilinmesi
(Empathy) Ozenli ve bireysel ilgi » Misteri ilgilerinin bilinmesi

Miisteriye uygun caligma saatleri

Model B: Owlia ve Aspinwall, ¢ergeve (1996).

Owlia ve Aspinwall (1996), yiiksekogretimde kaliteyi 6lgmek igin bir ger¢eve olusturma

cabastyla, dnceki ii¢ cerceveyi birlestirdi: Garvin (1987) kalite ¢ergevesi, Parasuraman ve

digerleri (1985, 1988) hizmet kalitesi boyutu ve Watts (1987) yazilim kalitesi boyutu. Bu ii¢

farkli ¢erceve yliksekogrenimle ilgili degildir; bunun yerine iiriinler, hizmetler ve yazilimlar
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icin kalite boyutlarini arasgtirir ve belirler. Owlia ve Aspinwall (1996), bu ii¢ gercevenin
bulgularin1 her bir boyut i¢in karsilik gelen ozellikleri tanimlayarak yliksekdgrenim
sistemine birlestirmis ve uyarlamistir. Sonug olarak, proje bu ortamda kalitenin dl¢iilmesine
temel olarak yiiksekogretimde kalite boyutlar1 i¢in kavramsal bir ¢ergeve onermektedir.
Cerceve alti boyutu igcermekteydi: Fiziksel imkanlar, yeterlilik, tutum, igerik, Servis,
givenilirlik. Kalite boyutlar1 ve bunlara karsilik gelen ozellikleri Tablo 3'de

gosterilmektedir.

Tablo 3

Kalite Boyutlar: ve Bunlara Karsilik Gelen Ozellikler (Owlia ve Aspinwall, 1996)

Boyutlar Ozellikleri

Yeterli donanim / tesis
Modem donanim / tesisleri
(1) Fiziksel imkanlar Erigim kolayligi
Gorsel olarak ¢ekici ortam
Destek hizmetleri (konaklama, spor, ...)
Yeterli (akademik) personel
Teorik bilgi, nitelikler
(2) Yeterlilikler Pratik bilgi

Giincel

Uzmanlik 6gretimi, iletigim.

Ogrencilerin ihtiyaclarimi anlama
Yardim etme istegi

(3) Tutum Rehberlik ve oneri alinabilirligi
Kisisel dikkat vermek
Duygu, nezaket

Miifredatin 6grencilerin gelecekteki meslekleri ile ilgisi
Etki
(4) Tcerik Birincil bilgi / becerileri igeren
Tamamlanma, bilgisayar kullanimi
Iletisim becerileri ve takim ¢alismasi

Bilginin esnekligi, disiplinler arasi olma

Etkili sunum
Siralama, zamanindalik

(5) Servis Tutarlilik
Siavlarm adilligi
Ogrencilerden geri bildirim
Ogrencileri tesvik etmek

Givenilirlik
(6) Giivenirlik Gegerli odul verilmesi
Sozleri tutmak, hedeflere ulagmak

Sikayetlerle ilgilenmek, problemleri ¢c6zmek
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Model C: Yiiksekogretime adapte edilmis SERVPERF

Oldfield ve Baron (2000) bir Ingiltere iiniversitesinde dgrencilerin hizmet kalitesi algilarimi
arastirdi. Oldfield ve Baron (2000) yirmi dort SERVPEREF ifadesi kiimesi gelistirmek igin
odak grup tartismalar1 kullanmistir (Tablo 4).

Tablo 4

SERVPERF ffadeleri (Oldfield ve Baron, 2000)

Bu fakiilte, makul bir beklenti siiresi igerisinde hizmet vermektedir.

Sorgularin verimli ve hizli bir sekilde ele alinir.

Bir problem yasadigimda idari personel bu sorunu ¢6zmede samimi bir ilgi gosteriyor
Akademik personel dersle ilgili sorularima cevap verecek bilgiye sahiptir.

Yonetim dogru kayitlar1 tutuyor.

Fiziksel tesisler gorsel olarak ¢ekicidir.

Akademik kadro, 6grencilerinin ihtiyaglarimi anlar.

Destek personeli goriiniiste akilli ve temizdir.

Idari personel asla yardim talebine cevap vermek i¢in cok mesgul degildir.

Hizmetler ilk seferde dogru yapilir.

Akademik personel, benimle ilgili 6zenle ilgileniyor

Destek hizmetleri belli bir siire igin bir seyler yapmaya sz verdiginde bunu yapar.
Yardim talebinde bulunurken derhal ilgilenilirim.

Bu fakiilte giiven duydugum personeli ise aliyor

Personel, her zaman &grencilere yardim etmeye istekli oldugunu gostermez.

Kurs teslimi ile ilgili materyaller (el kitaplari, ilanlar, ilanlar, panolari, isaretleri gibi) iyi ve ¢ekici
goruniyor

Bu fakiilte ile yaptigim islemlerde kendimi giivende hissediyorum

Bir sorunum oldugunda, akademik personel bu sorunu ¢6zmede samimi bir ilgi gdsteriyor
Tim personel bana siirekli kibar davrantyor

Caligma saatleri benim i¢in uygundur.

Akademisyenler 6grencilere bireysel ilgi gdstermeye isteklidir

Bu fakiilte, s6z verdigi zamanda hizmet vermektedir.

Bu fakiilte giincel ekipmana sahiptir.

Akademik personel genellikle yardim talebine cevap vermek i¢in cok mesguldiir.

D Modeli: HEDPERF (Firdaus, 2006)

HEJPERF, Abdullah (2006) tarafindan gelistirilen yiiksekdgretimde hizmet kalitesi 6l¢iim
aracidir. Bu Olgek, yiiksekdgretim sektoriinde hizmet kalitesinin otantik belirleyicilerini
yakalamak icin tasarlanmistir. Kirk bir madde, yani: akademik olmayan yonler (bu faktor
ogrencilerin calisma yiikiimliiliiklerini yerine getirebilmeleri i¢in gerekli olan ve akademik
olmayan personel tarafindan yiritilen gorevlerle ilgilidir) akademik yonleri ile
baglantilidir.  (bu  faktérii  tanmimlayan maddeler yalnizca  akademisyenlerin
sorumluluklaridir), itibar (bu faktor, yliksekogrenim kurumlarmin profesyonel bir imaj
yansitmasinda 6nemini gosteren maddeler ile yiiklenir), erisim (bu faktor, ulasilabilirlik gibi

konularla ilgili maddelerden olusur) , iletisim kolayligi, uygunluk ve uygunluk), program
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sorunlart (bu faktdr esnek yapi ve ders programi ile genis kapsamli ve saygin akademik
programlar / uzmanliklar sunmanin 6nemini vurgulamaktadir) ve anlama (6grencilerin

danisma ag¢isindan 6zel ihtiyaglarini anlama ile ilgili 68eleri iceren) ve saglik hizmetleri.

Tablo 5

HEDPERF Jfadeleri (Firdaus, 2006)

1. Ders igerigi konusunda bilgili 22. Bakim ve bireysel ilgi

2. Bakim ve nazik 23. Sikayetlerle ilgilenen verimli / aninda
3. Yardim talebine cevap vermek 24. Yardim talebine cevap vermek

4. Problem ¢6zmede samimi ilgi 25. Dogru ve alinabilir kayitlar

5. Olumlu tutum 26. Tutulan sozler

6. lyi iletisim 27. Uygun ¢aligma saatleri

7. Devam eden geri bildirim 28. Olumlu tutum

8. Yeterli ve uygun danigmanlik 29. lyi iletisim

9. Profesyonel goriiniim / goriintii 30. Sistemler / prosediirler hakkinda bilgili
10. Pansiyon tesisleri ve donanimlari 31. Giivende ve kendinden emin hissetmek
11. Akademik tesisler 32. Makul bir zaman dilimi i¢inde hizmet
12. i¢ kalite programlari 33. Esit muamele ve saygt

13. Dinlenme tesisleri 34. Adil miktarda 6zgiirliik

14. Minimum sinif boyutlari 35. Bilginin gizliligi

15. Cesitli programlar / uzmanliklar 36. Telefonla kolayca iletisim kurulur

16. Esnek ders programi ve yapist 37. Danismanlik hizmetleri

17. ideal kampiis yeri / yerlesimi 38. Saglik hizmetleri

18. Saygin akademik programlar 39. Ogrenci birligi

19. Akademisyenleri egitimli ve deneyimlemek 40. Tyilestirme igin geribildirim

20. Kolayca istihdam edilebilir mezunlar 41. Hizmet sunumu prosediirleri

21. Problem ¢6zmede samimi ilgi

Model E: Hill'in gercevesi (1995)

Hill'e (1995) gore, yiiksekogretim kurumlari sadece akademik hizmetler sunmakla
kalmazlar. Hill, finansal hizmetler ve konaklama gibi saglanan diger hizmetlerin bir
kisminin, bir¢ok dgrenci i¢in basarili bir kursu tamamlamasi ig¢in gok 6nemli oldugunu ifade
etmektedir. Hill, yiliksekdgretime uyarlanmis bir kalite degerlendirme ¢ergevesi
gelistirmistir. Proje, yliksekdgretim kurumlarinin operasyonlarimi iki kategoriye ayirmistir:
akademik hizmetler ve finansal hizmetler ve konaklama gibi diger hizmetler. Buna gore,
arastirma, ylksekogrenim kurumuna kayit oldugu yillarda 6grencinin yasayacagi 6gretim ve
cesitli hizmet faktdrlerine odaklanmistir. Oneminden dolayi, &gretim bes alt faktdre
ayrilmustir: ders icerigi; Ogretim kalitesi (ders materyali teslimi); kullanilan 6gretim
yontemleri; soru ve / veya problemlerin tartisilmasi i¢in akademik personel ile kisisel temas
ve akademik performans ve ilerleme hakkinda geri bildirim. Hem akademik hem de

akademik olmayan fakt6rlerin tamami Tablo 6'da listelenmistir.
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Tablo 6

Hill’in Cergevesi (Hill, 1995)

Servis faktorleri

bildirim

Ogrenci katilimi
Ortak danigma

Is deneyimi (yerlesimler)
Bilgi islem tesisleri
Kiitiiphane hizmeti
Universite kitapgist
Kariyer servisi
Rehberlik / refah
Finansal servis
Saglik hizmeti
Konaklama servisi
Ogrenciler Birligi
Yemek servisi
Beden Egitimi
Seyahat Acentast

Hizmet kalitesi degerlendirme ve yonetimine odaklanma, artan rekabet ve bir kurulusun
kabiliyeti dahilinde daha iyi hizmetler saglama arzusuyla ortaya ¢ikmustir. Yiiksekogretim
sektorliinde hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek icin simdiye kadar gelistirilen
modeller, yiiksekogretim sektorii igin 6zel olarak gelistirilen Abdullah (2006) tarafindan
HEJPEREF disindaki, diger sektorlerden alinmistir.

Asagida, yiiksekogretim hizmet kalitesi yonetiminde tespit edilen arastirma degiskenleri

bulunmaktadir:
a) Ozel olarak yiiksekdgretim kurumlari i¢in tasarlanmis hizmet kalitesi 6lgiileri.

Yiiksekogretim endiistrisi, baslangigta diger endiistriler i¢in gelistirilen hizmet kalitesi
Ol¢iitlerini benimsemistir. Yiiksekogrenimin diger hizmet endiistrilerinin birgok 6zelligini
paylastig1 dogrudur; ancak, bazi benzersiz 6zelliklere ve 6zelliklere sahiptir. Hizmet kalitesi,
farkl kalite degerlendirme ve 6l¢iim Olgeklerinde bazi boyutlar1 paylassa da, her boyutta
kullanilan 6geler ve operasyonellesmeleri farkli endiistrilerde farklilik gosterir. Bu nedenle,
yiikksek 6grenim enddistrisi i¢in gegerli olan 6zellestirilmis onlemlerin kullanilmasi, diger

endiistriler i¢in gelistirilen jenerik modelleri kullanmaktan daha uygundur.
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b) Hizmet kalitesi ile kiiltiir / deger arasindaki iliski.

Kaliteli hizmetlerin endiseleri ve algilar1 bir kiiltiirden digerine farklilik gosterir. Farkli
kiltlir ve degerlere sahip miisteriler ayn1 hizmetleri farkli sekillerde algilama egilimindedir
ve hizmetlerin kalitesini degerlendirmenin farkli yollarina sahiptir. Bunun sonucunda

misterinin davranis1 (sadakat) gibi konular da etkilenmektedir.

Kaliteli hizmetlere iliskin endiseler ve algi kiiltiirlere gore farklilik gosterdiginden, hizmetin
sunuldugu kiiltiirle ilgili 6zel onlemlerin gelistirilmesi, hizmet kalitesinin daha 1yi
degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in hayati 6neme sahiptir. Gelismis bir organizasyon
etkinligi, etkinligi ve rekabetciligine katkida bulunacak dogru kararlarin alinmasinda

yardimc1 olacaktir.
¢) Miisterilerin demografik degiskenlerinin hizmet kalitesi algis1 lizerindeki etkisi

Demografik degiskenlerin yiiksekogretimde hizmet kalitesi algisi tizerindeki etkisine iliskin
siurlt literatiir meveuttur. Hizmet kalitesini degerlendirirken yiiksekdgretim paydaglarinin

demografik faktorleri arastirilmalidir.
d) Hizmet kalitesi ile kurumsal imaj arasindaki iliski

Kurumlarin imaji veya itibari, hizmet kalitesinin bir belirleyicisi olarak HEdPERF
modelinde sunulur, ancak SERVPERF ve SERFQUAL'de dikkate alinmaz.

e) Farkl yiiksekogretim paydaslarinin sunulan hizmetlerin kalitesi algis1 ve beklentisi

Yiiksekogrenimin bazi alanlarda yiiksekogretim kurumlarinin miisterisi olarak hareket eden
birgok paydasi vardir. Bu paydaslarin her biri, kaliteli hizmet olarak kabul edilenler ve

hizmetlerin kalitesini degerlendirmek i¢in kendi algilarina sahiptir.

Birgok arastirmaci, Ogrencileri yiiksekdgretim kurumunun ana paydaslari olarak kabul
etmektedir. Srikanthan ve Dalrymple (2003), 6grencilerin neyi dgrenciyi ¢ekmek ve elde
tutmak i¢in kalite olarak gordiiklerini anlamanin 6nemini vurgulamislardir. Tang ve Hussin
(2011), giintimiizde Ogrencilerin farkli profillere sahip olduklarmi ve yiiksekdgrenim
saglayicilarinin, 6grencilerinin kaliteli hizmet olarak gordiiklerini ele almalar1 gerektigini
belirtmistir. Ayrica, diger paydaslarin kalitenin iyilestirilmesi i¢in yiiksekogrenimin
yonetimi i¢in sunulan hizmetlerin kalitesi hakkindaki goriislerini dikkate almanin énemini

vurguladilar.

Literatiir, 6grenciler disindaki i¢ paydaslarla (akademik ve akademik olmayan) ve beklenen

hizmet arasindaki boslugu gideren bir arastirmadan yoksundur. Ayrica, yiiksekogretim
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kurumlarmin dig paydaslar1 tarafindan hizmet kalitesi algilar1 hakkinda ¢ok sinirlt bir

literatir vardir.

Bu nedenle, sunulan hizmetlerin kalitesinin daha iyi degerlendirilmesi ve yonetimi ve
sunulan hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yiiksekOgretim ortamlarinda sunulan

hizmetlerin kalitesi agisindan farkli paydaslarin bakis agisinin dikkate alinmasi 6nemlidir.

2.4. Metafor kavramm

2.4.1. Metaforun tanim

Metafor sozciigii, Eski Yunancadaki meta (lizerine) ve phrein (tasimak) sozciiklerinin
birlesmesiyle olusmustur (Cebeci, 2013). Yunanca karsiligi metapherein olan kelime
“aktarmak” ve “tasimak’ anlamlarina gelir (Draaisma, 2014). Tiirk Dil Kurumu so6zliigiinde
metafor s6zciigii; mecaz anlaminda; “bir ilgi veya benzetme sonucu ger¢ek anlamindan
baska anlamda kullanilan s6z; bir kelimeyi veya kavrami kabul edilenin disinda baska
anlamlara gelecek bi¢cimde kullanma” seklinde tanimlanmigtir. Metafor, “Bir anlam
yapisinin bagka bir anlam yapisi ile ifade edilme bi¢imidir.” (Kovecses, 2002’den akt.

Giiltekin, 2013:128).

Lakoff ve Johnson (1980) metaforu, bir tiir seyi kismen digeri agisindan anlamak ve
deneyimlemek olarak tanimlamaktadir. Taylor (1984), metaforlarin anlamaya calistigimiz
nesneyi veya olguyu, baska bir anlam alanina ait olan kavramlara baglayarak, yeniden
kavramlastirmamizi, farkli yonlerden gérmemizi ve daha once fark edemedigimiz bazi
durumlart aydinlatabilmemizi sagladigini belirtmektedir (Aslan ve Bayrakci 2006). Morgan
(1998) metaforu, "bir diisiince ve gérme bigimi" olarak ifade etmektedir. Metafor biitiiniiyle
kavrayamadigimiz seyleri, duygularimizi, estetik deneyimlerimizi, ahlak pratiklerimizi ve
ruhsal bilincimizi kismen kavramaya ¢aligmanin en 6nemli araglarindan birisidir (Cameron,

2003; Lakoff ve Johnson, 2003).

Fairclough'a (1992) gore, metaforlar “diisiince bigimimizi ve davranis tarzimizi ve bilgi ve
inan¢ sistemlerimizi yaygin ve temel bir sekilde yapilandirir”. Bu nedenle, metafor

secimimiz gergegi nasil yapilandirdigimizi veya tanimladigimiz1 belirleyecektir.

Palmquist’e (2001) gore iki nesne veya kavrami birbirine baglayan dilsel bir ara¢ olan
metafor, bir yasant1 alanindan digerine bir gecis veya karsilagtirma yapmak tizere iki degisik

fikir veya kavramin baglantilandigi sembolik bir dil yapisi olarak kabul edilmektedir.
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Metaforlar giinliik konusma dilinde isim, fiill veya niteleyiciler olarak karsimiza

cikmaktadirlar (Arslan ve Bayrakci, 2006).

Metaforlar, toplumdaki kiiltiir unsuru icerisinde meydana gelen dilsel ve bilissel sliregte
kendini gosterir (Tepebasili, 2013). Hayattaki etkinliklerimizin ve elde ettigimiz
deneyimlerin biiyiikk bolimii metaforik bir yapiya sahiptir ve kavramlarimizin ¢ogunu
metaforlar sekillendirir (Lakoff ve Johnson, 2015). Bilgi toplama ve sorgulama araci da
olabilen metaforlar ayni zamanda, yeterince anlasilmamis konularin daha kolay
anlasilmasimi saglamaktadir (Semerci, 2007). Metafor bir kavramin, durumun ya da
nesnenin dogrudan kendisiyle degil, bir baska kavram ya da nesne kullanilarak dolayl
yoldan anlatilmasidir. Metaforlar insanoglunun kendi diinyasin1 anlama, ifade etme, kurma

ve diizenlemeye yonelik gelistirmis oldugu temel araglardan biridir (Deant-Reed ve

Szokolszky, 1993)

Kelime hazinesinin zayif olmasi, insanlara bir diislinceyi daha iyi anlatabilmek ig¢in
kavramlar aras1 karsilastirmalar yapmay1 gerektirir. Metaforlar, ayn1 kategorideki imajlarin
olusturulmasinda ve yeniden yapilandirilmasinda, ayrica egitimsel ugraslarin neler oldugunu
anlamada yardimci olabilmektedir (Celikten, 2006; Levine, 2005). Kelimelerle anlatimin
yetersiz oldugu durumlarda ya da anlatimin gii¢clendirilmesi gereken durumlarda metaforlar
onemli bir ifade arac1 olabilmektedir. Dolayisiyla metaforlar, bireyin kavrayisiin farkli bir
kavrayisa yonelmesini saglayarak, bireyin bir olguyu baska bir olgu olarak gérmesine imkan
saglar (Saban, Kocbeker ve Saban, 2006; Clarken, 1997; Girmen, 2007). Metaforlar
incelenen kavramin nasil algilandigini agiklamasina yardimei olur (Cerit, 2008; Rizvanoglu,
2007). Bredeson (1985), metaforlarin bir gozliik gibi bireyin gevreyi algilamasina yardimci

oldugunu belirtir.

Metaforlar, bilinmeyenin bilinen deneyimlerle agiklanmasina yardim etmekte, karigik
diisiincelerin iletilebilmesi i¢in ekonomik yontem sunmakta, karisik degiskenlerin 6nemli
ozelliklerinin basit sekilde tanimlanmasi i¢in yardim etmekte ve biitiin hikayeyi tek bir imaj

ile iletmektedir (Dickmeyer, 1989).

Metaforlar ayrica, dogru bilgileri ortaya ¢ikarma giicline de sahiptir. Metafor kullanma
stirecinde bireyler, yagamlar1 ve deneyimleri ile Oriintii olusturarak farkinda olarak ya da

olmayarak dogrular1 ve gercekleri ifade etmeye egilim gosterirler (Lakoff ve Johnson, 2003).

Insanlar, bir diisiinceyi ifade ederken, onu karsisindaki kisi ya da kisilerin anlayabilecegi bir

yapiya donlistiirmek zorundadir (Pratte, 1981). Bilgi toplama ve sorgulama araci da olabilen

22



metaforlar aynt zamanda, yeterince anlasilmamis konularin daha kolay anlasilmasini

saglamaktadir (Semerci, 2007).

Metaforlar; bireyi yaratict diistinmeye, hayal kurmaya, kendi yasantis1 icinde
anlamlandirmaya yonlendirmekte ayni zamanda bireylerin sinirlanmasini engelleyerek
onlar1 yaraticiliga yonlendirirken, dilin derinliklerinde kendilerini bulmalarini saglamaktadir

(Tompkins ve Lawley, 2002).

Soyut kavramlar1 anlayabilmek veya anlatabilmek i¢in somut bir nesneyi kullanmak daha
etkilidir. Bu nedenle bireyin deneyimlerinden ortaya ¢ikan mantiksal birikimleri soyut
kavramlarin agiklanmasinda énemlidir (Kovecses, 2002). Dolayisiyla soyut kavramlarin
aciklanmasinda kolaylik saglayacak ve bunlart somutlastiracak yapilara ihtiyag
duyulmaktadir. Metaforlar insanlarin diisiincelerini daha iyi ifade edebilmeleri i¢in siklikla
kullandiklar1 bir yapidir (Pratte, 1981). Metafor, anlam bakimindan benzerlikleri olan
kavramlar1 bir arada kullanma olarak tanimlanabilir. Kullanilmakta olan bu yapilardan birisi
dogrudan digeri ise dolayli bir yapida yer almakta ve metaforu olusturmaktadir (Steen,

2007).

Metaforlar, son yillarda gerek sosyal bilimlerde gerekse orgiit analizlerinde artan ilginin
konusu ve merkezi olmustur (Celikten, 2006). Metaforlar, egitimin farkli alanlarinda
kullanilmakta ve ¢esitli konu alanlarindaki kuram ve modellerin temelini olusturmaktadir

(Bota, 2009).

2.4.2. Metaforun islevleri

Metafor, bilinmeyen seylerin 6gretilmesi i¢cin miikemmel bir teknik, 6grenilen bilgilerin
akilda tutulmasi ve hatirlanmasi konusunda gegerliligi kanitlanmis bir aragtir. Metafor ile
ogrenciler yeni bilgileri, zihinlerinde zaten var olan semaya yapistirarak eski bilgilerine
baglarlar. Metaforlar bu sekilde, 6grencinin ge¢mis 6grenmeleri ve kisisel tecriibeleri ile
yeni O0grenilen kavramlar arasinda gii¢lii baglantilar kurarak ve canli imajlar olusturarak
Ogrenme siirecinin kalitesini daha da artirirlar (www.nodak.edu, akt. Arslan ve Bayrakci,
2006).

Zihinde ¢cok 6nemli ve derin baglar iceren iliskiler en hizli ulasilan ve hafizada en uzun siireli

kalan bilgileri meydana getirirler. Bu tiir iliskileri kapsayan bilgiler, yeni 0grenmenin
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kavramsallastirilmast i¢in gerekli siirecin daha kolay bir sekilde baslamasini saglarlar

(McKay, 1999, 26-27, akt. Arslan ve Bayrakci, 2006).

Fainsilber ve Ortony (1987), metaforlarin kullanilmasinin ii¢ sebebini belirtmislerdir: ilki,
ifade edilemezlik hipotezi olarak belirtilmektedir. Bu, metaforlarin, gercek dille agiklanmasi
kolay olmayan ifadeler i¢in kullanildigi anlamina gelir. Bu daha ¢ok soyut fikirleri ifade
eder. Bir drnek soyle olabilir: “Gozleri gokyiiziindeki yildizlar gibi parildiyordu”

Ikinci neden ise, derlitopluluk/kompaktlik hipotezidir. Bu hipotez, insanlarin fikirleri
metaforlarla daha detayli ve derlitoplu/kompakt ifade edebildiklerini soyliiyor. Ornegin:
“Avukatlar kopekbaliklari gibi olabilirler” Burada avukatlarin tehlikeli, saldirgan ve a¢gdzlii

olduklarini sadece bu 6zellikleri derlitoplu olarak i¢eren bir kelime kullanarak gosterilebilir.

Canlilik hipotezi olarak adlandirilan son hipotez, metaforlarla ifadelerin daha agik ve

netlestirildigini sdyliiyor. Ornegin, “Askim tomurcuklanan bir giil buketi gibidir”

2.4.3. Metaforlarin tiirleri

Lakoff ve Johnson (2010) kavramsal/yap1 metaforlari, yonelim metaforlar1 ve ontolojik

metaforlar olmak tizere iig tiir kavramsal metafordan séz etmislerdir.

Kavramsal/Yap1 metaforlari: Y ap1 metaforlart; kavramsal metaforlar olarak da adlandirilir.
Kavramsal metaforlar, kavramlarla bilgi alan1 ve kelimeler arasinda iliski kurmay1 saglar.
Metaforlar bir ifadeyi, kavrami aciklarken var olan benzer kaynaklardan yeni hedeflere
ulagsmay1 amaglar. Dolayistyla bir kavrama iliskin algilarimizi sekillendiren metaforlardir.
Kavramsal metaforlar ifadelerin meydana getirilmesinde ve yeniden yapilandirilmasinda,
egitimsel ihtiyaclarin anlamlandirilmasi ve belirlenmesinde yardimci olmaktadir (Saban,

2004).

Lakoff ve Johnson (1980) Metaphors We Live By eserinde, insanlar diinyadaki
deneyimlerini anlamalarini, bebeklik doneminde ve erken ¢ocukluk doneminde Ggrenilen
temel sensorimotor ve mekansal kavramlardan (mekansal ilkel ve imge semalar) tiiretilen
"kavramsal metaforlar" yoluyla yapilandirdiklarii belirtmislerdir. Ogrenmelerimiz dis
cevre ile etkilesim yoluyla gerceklesmektedir. Bu siire¢ biiyiik Olgiide bilingaltinda
gerceklesir. Basit, temel kavramlar, daha soyut deneyimleri ve durumlar

kavramsallastirmak ve anlamak i¢in bir ¢er¢eve olarak kullanilir.
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Bu tiir bir metaforda kaynak alan, hedef kavram i¢in nispeten zengin bir bilgi yapisi saglar.
Bagka bir deyisle, bu metaforlarin bilissel islevi, konusmacilarin B kaynaginin yapisi
araciligiyla A hedefini anlamalarini saglamaktir. Bu anlayis, A'nin elemanlar1 ile B'nin
elemanlar1 arasindaki kavramsal eslemeler yoluyla gergeklesir. Ornegin, vakit nakittir.
Zaman harcama, zaman kazanma, zaman kaybetme, zamana ihtiyact olma vb. anlamlari

ifade eder.

Yap1 metaforlari; kavramlari, eylemleri ve neticesinde de dili metaforik olarak yapiya
kavusturur. Ornegin; * rasyonel tartisma savastir” metaforu, rasyonel bir tartismanin ne
oldugunu daha kolayca anladigimiz bir seye gore, yani fiziksel catismaya gore
kavramlagtirmamizi miimkiin kilar. Yap1 metaforlar1 bize, basit yonelim metaforlart ve
ontolojik metaforlarla yaptigimiz gibi, yalnizca yonelim kavramlariyla yaptigimizdan ¢ok
daha fazla sey yapma, onlara atifta bulunma, onlar1 nicellestirme, vb. imkan1 verir; ilaveten
onlar bize, yiiksek Ol¢lide yapiya kavusmus ve agikca ifade edilmis bir kavrami digerini

yapiya kavusturmak i¢in kullanma imkani verir.(Lakoff ve Johnson, 2010).

Ontolojik Metaforlar: Ontoloji; varlik ve varolus ayrimini yapan, bu kavramlari aragtiran
felsefe dalidir. Varligi su ya da bu yoniiyle degil genel olarak ele alir. Varlik bilimi olarak
da gecmektedir. Bu nedenle ontolojik metaforlar1 varliksal metaforlar olarak da
adlandirabiliriz. Ontolojik metaforlarda bir sey baska bir sey olur, yeri, durumu degisir.
Ontolojik metaforlar fiziksel olmayan bir varlig1 fiziksel bir varlik ya da madde, t6z olarak
gosteren metafordur (Aksehirli, 2007). Lakoff ve Johnson (1980), deneyimimizin maddi
veya somut seyler kavramsal alani altinda kavramsallastirilmasinin, soyut deneyimleri ve
fikirleri ¢ikarmamiza ve onu nesneler veya somut maddeler olarak gérmemize yardimci

olduguna inantyordu.

Lakoff ve Johnson’a (2010) gore fiziksel nesnelerle (6zellikle kendi bedenlerimiz ile)
tecriibelerimiz olaganiistii farkli ontolojik metaforlara, yani, olaylara, aktivitelere, hislere,
diisiincelere entiteler ve tozler olarak bakma tarzlarina temel saglar. Ontolojik metaforlar
farkli amaglara hizmet ederler ve hizmet ettikleri amag tiirlerini yansitan farkli metafor

tiirleri vardir. Kisilestirme ve metonomi ontolojik metaforlar kapsaminda yer almaktadir.

Yonelim Metaforlari: Yonelim metaforlart kavramlarin mekansal iliskilerini belirtmede
kullanilan bir metafor tiirtidiir. Lakoff ve Johnson’a (2010) gore bir kavrami1 digerine gore
yaptya kavusturmayan, bunun yerine biitiin bir kavramlar sistemini diger bir kavramlar

sistemine gore organize eden bir tiir metafor daha vardir ve yonelim metaforu olarak
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adlandirilir. Ayrica metaforik yonelim keyfi degildir. Onlarin fiziksel ve kiiltiirel
tecriibemizde bir temeli vardir. Yukari-asagi, igeri-disar1, vb. karsit yonelimler dogada
fiziksel olsa da, onlara dayanan yonelim metaforlar1 kiiltiirden kiiltiire degisebilecegini
belirtmislerdir. Normalde, insanlar moralsiz ya da {izgiin oldugunda sik sik asagiya egilirler
ve mutlu olduklarinda baslarini kaldirirlar ve sirtlarini kaldirirlar. Dolayisiyla oryantasyonel
kavramsal metaforlarin keyfi olmadigini, kiiltiir ve deneyimlere dayandigini goriiyoruz.

Ornegin; “Moralim yiiksek.” “Ruhen dibe vurdum.”

Metaforik kavramin fiziksel temeli egilme tavr1 genellikle keder ve depresyona, dik durus

ise pozitif bir duygusal duruma eslik eder seklinde aciklanmustir.

2.5. Tlgili aragtirmalar

Alanyazin incelendiginde yliksekogretimde kalite algisin1 metaforlar yoluyla ortaya ¢ikaran
bir calismaya rastlanmamistir. Ancak yurt i¢i ve yurtdisinda, kalite ve metafor kavramlarina

yonelik ayr1 ayr1 yapilan ¢alismalar mevcuttur.

2.5.1. Kaliteye iliskin yurt icinde yapilan arastirmalar

Deveci (2012) Tirkiye’deki devlet ve vakif {iniversitelerinin st yoneticileri ile
ogrencilerinin Tiirk yiiksekogretimine dair degerlendirmelerini kiyaslamistir. Bu calismadan
elde edilen sonuglara gore: Ogrencilerin ¢ogunlugu, yiliksekogretim hizmetlerini st
yoneticiler kadar kaliteli bulmamakta ve ist yoOneticilerin disiindiiklerinin aksine bu
hizmetlerden yeterince tatmin olmamaktadir. Yiiksekogretim hizmetlerinde, hizmet kalitesi
algis1 tatmin diizeyini olumlu yonde etkilemektedir. Demografik o6zellikler bakimindan
hizmet kalitesi algis1 ve tatmin diizeyleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bologna
stirecine iligkin olarak, vakif {iniversitelerinin {ist yoneticilerinin degerlendirmeleri devlet

tiniversitelerinin iist yoneticilerinin degerlendirmelerinden daha yiiksektir.

Yildiz’in (2006) hazirladigr yiiksek lisans ¢alismasinda; ilkogretim okullarinda Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalarinin egitim agisindan Onemi, yoOnetici goriisleri
dogrultusunda ortaya koyulmasi amaglanmistir. Calismanin sonucunda 6z degerlendirmenin
yapilmadigi, okulun vizyon ve misyonunun egitim yoneticileri tarafindan dahi tam olarak

bilinmedigi, egitim yoneticilerinin liderlik 6zelligi olan bireylerden cok, otoriter bireylerden
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olustugu, egitim yoneticilerinin yonetim erkini paylagsmak istemedigi, iyilestirme ekiplerinin
okulun ihtiyaglarina gore degil, baska okullardan kopyalayarak, ¢alistiklart okula uygun
olmayan, gercekeilikten uzak c¢alisma planlar1 yaptiklari, ¢alismalarin ise ¢ogunlukla,
yapilmadigr halde yapilmis gibi gosterildigi belirtilmistir. Bunlara karsin; egitim
yoneticilerinin, TKY’ nin 6nemine inandiklarini belirtmeleri, almis olduklari egitimi
yetersiz bulmalari, sorunlari saptarken gergekgi cevaplar vermeye calismalari, konuyla ilgili
yeterince bilgiye sahip olmadiklarini agikea itiraf etmeleri, TKY uygulamalarinin gelecegi
acisindan umut verici olarak degerlendirilmistir. Dolayisiyla egitimde TKY ¢alismalarinin
heniiz olgunlagmadigi, siireci ve sonucu etkilemedigi ancak 6zverili olundugu takdirde

gelecekte egitime biiyiik katki saglayacag: belirtilmistir.

Ustiin’iin (2006), yaptig1 calismadan elde edilen bulgulara gore, ilkdgretim okullarinda
gorev yapmakta olan yoneticilerin ve 6gretmenlerin TKY ’ye iligkin olarak belirlenen ve
dokuz alt basliktan olusan kriterlerin tiimiinde, yoneticilerin goriiglerinin daha olumlu yonde
oldugu sonucuna ulagilmistir. Yoneticilerin TKY’yi 6gretmenlerden daha fazla dikkate
aldiklar1 ve dnemsedikleri goriilmiistiir. Ozellikle "Liderlik" ve "Paydaslarla Ilgili Sonuglar"
kriterlerinde elde edilen anlamli farkliliklarin yonetici ve ogretmenlerin TKYye bakis
acilarindaki farkliligin en onemli gostergesi oldugu belirtilmistir. Bu ¢alisma sirasinda
anlaml1 sonuglara ulasilamayan “Isbirlikleri ve Kaynaklar ile Siirecler" alt kriterleri konular
tizerinde 6nemle durulmas: gerektigi ifade edilmis, ilkdgretim okullarinda calisan yonetici
ve 6gretmenlerden en iist diizeyde verim alinabilmesi i¢in, TKY kavraminin kavratilmasi ve
bu kavramin 6neminin farkina varabilmeleri igin bu kisilere periyodik olarak hizmet ici

egitim seminerlerinin verilmesi dnerilmistir.

Keskin’in (2005), Ilkdgretim Okullarinda Toplam Kalite Y&netimi Uygulanmasimin
Ogretmenlerin Orgiitsel Adanmislik Diizeyine Etkisi adli arastirmasinda, miidiir ve miidiir
yardimcilarinin 6gretmenlere gore yonetim ve organizasyon oOzelliklerini daha olumlu
bulduklar1 belirtilmistir. Ogretmenlerle yoneticiler arasindaki bu degerlendirme farkinin,
acik ve seffaf ortamlarda katilimei bir yonetim uygulamasinin eksikliginden kaynaklaniyor
olabilecegi, ogretmenlerin diisiince ve tekliflerinin yonetsel uygulamalarda dikkate
alinmamasinin 6gretmenlerin sorunlara kars1 hassasiyetini azalttig1 ve yapilan uygulamalara

olumsuz bakmalarinin nedeni olabilecegi belirtilmistir.

Ozdemir’in (2005), “Egitim Kurumlarinda Toplam Kalite Uygulamalarmi Olumsuz
Etkileyen Etmenler” baslikli makalesinde, egitim kurumlalarinda TKY uygulamalarini

olumsuz etkileyen etmenler su seklinde belirlenmistir: (1) ¢alisanlarin TKY ’nin getirdigi
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degisime hazir olmamasi ve degisime diren¢ gostermesi, (2) kaliteye dayali kurum
kiiltiirinlin olusturulamamasi, (3) ¢alisanlarin kalite siirecine kendilerini adamamalari, (4)
iist yonetim liderliginin eksikligi, (5) toplam kalitenin sihirli bir degnek olarak goriilmesi,
(6) biz zaten bunu yapiyoruz anlayisi, (7) toplam kalitenin bir moda olarak algilanmasi, (8)
yoneticilerin otoritelerinin azalacagi endisesi, (9) siirekli egitim yetersizligi, (10) takim

calismasinin yetersizligi ve (11) beklenti distikIigi.

Bayrak ve Agaoglu (1998), “Ilkégretim Okullarindaki Yénetici ve Ogretmenlerin Toplam
Kalite Yonetimine iliskin Goriisleri” adli arastirmalarinda, ilkdgretim kurumlarindaki
yonetici ve 6gretmenlerin toplam kalite yonelimlerinin gelisimci dogrultuda oldugunu, TKY'
ye iligkin bilgilerini uygulamaya koyacak sekilde bir goriiniim arz ettiklerini ve

degerlendirmelerin kisisel 6zelliklere gore farklilik yaratmadigini belitmistir.

2.5.2. Kaliteye iliskin yurt disinda yapilmis arastirmalar

Jang (2009) , uluslararasilastirma ile yiiksekogretimin kalitesi arasindaki iliskiyi inceledigi
doktora ¢alismasinda, uluslararasilastirma ile yiiksekdgretimin kalitesi arasinda pozitif bir
iliski oldugunu gostermistir. Ozellikle, uluslararasi dgrencilerin varliginin arastirma
rekabetciligi hari¢ tiim kalite degiskenleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve olumlu
etkileri oldugu bulunmustur. Uluslararasilagtirilmis 6gretim tiyeleri ve bilim adamlari, ileri
egitim rekabetciligi ve finansal istikrar {izerinde istatistiksel olarak dnemli etkilere sahipti.
Ayrica, uluslararasilagma icin orgiitsel destek, kurumsal kalitenin arttirilmasinda 6nemli bir
rol oynamistir. Ancak uluslararast miifredatin kalite degiskenleri {izerinde hicbir etkisinin
olmadig tespit edildi. Sonuclara dayanarak, arastirma kurumsal kalite gelistirme siirecinin
bir parcasi olarak cesitli uluslararasilagtirma stratejilerinin yiriitiilmesini ve 6l¢iilmesini

onermektedir.

Rattananuntapat (2016) {iniversite yoneticilerinin Yiiksekogretim Komisyonu Ofisi
(OHEQC) tarafindan yonetilen i¢ kalite giivence politikalar1 ve Tayland Yiiksekogretiminde
Ulusal Degerlendirme Standartlar1 Ofisi (ONESQA) tarafindan uygulanan dis kalite
giivence politikalart  konusundaki algilarimi  incelemistir.  Yoneticilerin =~ politika
uygulamasinin dort yoniine yonelik algilarmi arastirmak igin telefon goriismeleri igin
onceden gelistirilmis bir anket ve rehberli gériigme sorular1 gelistirilmistir: 1) mevcut ulusal
kalite giivence politikalarinin uygulamalari, 2) kurumsal kalite giivencesinin ana bilesenleri,

3) devlet hiikiimetlerinin ve ulusal kalite glivence ajanslarinin rolleri ve 4) politikalarin
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Onerileri. Ankete katilan 153 ankete katilan toplam 153 ankete anket uygulamasi, 153
yiiksekogretim kurumuna dagitilmis ve ankete katilan 6 idarecinin yani sira% 52,3 oraninda
geri doniis orani i¢in geri gonderilmistir. Bu calismadaki bulgular, yoneticiler arasinda ulusal
KG politikalariin giincel uygulamalar1 hakkinda bir fikir birligi oldugunu ortaya koydu.
Genel olarak, yoneticiler politikalarin varligt ve hedefleri hakkinda olumlu algilar ve
politikalarin idaresinde iyilestirme arzusu gostermislerdir. Tayland yiiksekdgretimi igin
kurumsal kalite giivencesinin ana bilesenleri, yoneticilerin algilarinin analizinden elde edilen
KG siireci, KG sistemi, KG personeli, biitce yatirimi ve KG sonuglarini igcermektedir.
Bulgular, cogu ydneticinin, ISGC'nin mevcut rolii ve islevleri konusunda olumlu griislere
sahip oldugunu ve ISED'in bir kalite yonetimi destekgisi olmaya ve politika yonetiminin
etkinligini artirmaya odaklanmasimi bekledigini ortaya koydu. Bu arada, ONESQA’ nin
roliine ve isleyisine yonelik algilamalar da biraz olumsuzdu ve bir¢ok yoneticit ONESQA’y1,
harici bir QA ajansi olarak roliinii ciddiye almak icin destekledi. Bu ¢alismada bulunan
istatistiksel olarak anlamli dernekler, kamu ve 0Ozel universitelerin, kurumsal Kkalite
giivencesinin ana bilesenlerini ve mevcut ISED ve ONESQA rollerini farkli gérebilecegini
oOne siirdii. Bulgular ayrica, yiiksekdgretim kurumlarinda kalite bilinci ve igbirliginin politika
uygulamasinin basarisi i¢in ¢ok énemli oldugunu dogrulamistir. Bu ¢aligmanin sonucuna
dayanarak, Tayland yiiksekdgretim sisteminde etkili bir KG politikasi uygulamasi i¢in bir

model Onerildi.

Hall (2015) Amerika Birlesik Devletleri'ndeki birinci smif 6gretim {yelerinin
yiiksekogretimde kalite ve kalite yonetimi ile ilgili algilarini arastirmistir. Calismanin ti¢
arastirma sorusu sunlardir: (1) Amerika Birlesik Devletleri'ndeki 6n 6gretim {iyeleri
yiiksekogretimde kaliteyi nasil tanimlar? (2) Amerika Birlesik Devletleri'ndeki 6gretim
tiyeleri yiiksekogretimde kalitenin Olcililecegini nasil agiklar? ve (3) Kalite yonetimi
faaliyetlerinin dis ve i¢ kuruluslar tarafindan zorunlu kilinmaya devam edecegini
varsayarsak, Amerika Birlesik Devletleri'ndeki 6gretim tiyeleri, kalite yonetimi faaliyetlerini
on 6gretim tiiyeleri i¢in daha anlamli hale getirmek i¢in neler yapilabilecegini diisiiniiyor?
Aragtirmanin sonuglar1 (i) Ogretim {iyelerini kalite ile ilgili diyaloglara dahil etmek ve bu
tartigmalar1 belirli kalite yoOnetimi faaliyetleri ile ilgili konugmalarla iliskilendirmek,
fakiiltenin kalite yonetimi siireclerinin daha fazla sahipligini tecriibe etmesine yardimci
olabilir. (i1) Bu ¢alismanin sonuglari, gériisme yapilan 6gretim iiyelerinin bir alt kiimesinin
kalite yonetimi faaliyetlerinin amaci ve neden gerekli olduklar1 hakkinda daha fazla bilgiden

faydalanabilecegini gostermektedir. Bu bulgu, kalite yonetimi uzmanlarinin, birinci simif
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Ogretim {iyelerini kalite yonetimi faaliyetlerinin amact hakkinda egitmek icin mevcut
cabalar1 gelistirmelerine yardimci olacagini gostermektedir. Bu arastirmaya katilanlar
ayrica, kalite yonetimi uzmanlarinin, 6n 6gretim tiyelerine, fakiilte 6grencilerine dgretirken
ve tavsiyelerde bulunurken hali hazirda degerlendirme yapmakta olduklarini daha agik bir
sekilde iletmenin yararli olacagi belirtti. Kalite yonetimi uzmanlari, 6gretim iiyelerinin
zaten kalite yonetimi amaciyla yaptiklarindan daha fazla faydalanabilirse, 6gretim tiyeleri

kalite yonetimi faaliyetlerine daha fazla dahil olabilir.

Gorisiilen 6gretim tiyeleri, yiikksekogretimde kalitenin 6l¢iilmesinin gerekli ve / veya 6nemli
olduguna inanmaktadir. Bu bulgu, gériisme yapilan 6gretim iiyelerinin bazilarinin kavramsal
olarak kalite yonetimi faaliyetlerinde bulundugunu goéstermektedir. Ogretim iiyeleri ve
yoneticiler arasindaki herhangi bir boliinmeyi en aza indirmek igin, kalite yonetimi
uzmanlari, bu ikinci 6gretim {iyesi grubu ile yakin bir sekilde calisabilir ve 6gretim iiyesi
tiyeleri birinci gruptakileri kalite yonetimi faaliyetleri ile bulusturmaya yardimci olabilir.
Ikinci gruptaki dgretim iiyeleri, meslektaglarini kalite yonetimi faaliyetlerinin amaci ve
neden gerekli oldugu konusunda egitmeye yardimci olabilirler. Ogretim iiyeleri kalite
yonetimi faaliyetlerinin neden yapildigini ve neleri basarabileceklerini anladiklarinda, kalite
yonetimi faaliyetlerine aktif katilimlar1 daha muhtemel olmalidir. (iii) hesap verebilirlige
odaklanan kalite yonetimi yoneticilerinin, bu ¢alismaya katilan 6gretim tiyeleri ile karsilikli
anlayis icinde olmadigidir. Bu bulgu, 6gretim {iiyelerinin kalite yonetimi faaliyetlerine
katilmimi artirmak i¢in kullanilabilecek bir stratejinin, toplanti standartlarina gore
tyilestirmeyi vurgulamak oldugunu gostermektedir. Bu c¢alismaya katilan Ogretim
tiyelerinden bazilari, yalmizca standartlarin karsilandigini kanitlamak ig¢in kalite yonetim
raporlar1 yazmanin ve sunmanin verimsiz oldugunu belirtmektedir. Katilimcilar yalnizca bu
stireglerin ¢ok basarili olmadiklarin1 sdylemedi, ayn1 zamanda daha fazla gelistirme odakli
gelecekteki kalite yonetimi faaliyetlerine katilmalarini daha az olas1 kildigin1 belirtmislerdir.
Bu nedenle, bu ¢alismanin sonuglari, fakiilte katiliminin, gelisim artisina neden olan kalite
yonetimi faaliyetlerine odaklanarak artabilecegini gostermektedir. (iv) goriisiilen 6gretim
tiyelerinin kalite yonetiminde daha aktif bir sekilde yer almasi i¢in kalite yoOnetimi
siireglerinin daha fakiilte merkezli olmas: gerektigidir. (v) Olgme kalitesi zaman ve emek
gerektiren zor is olarak tanimlanmistir. Bu ¢alismaya katilan 6gretim tiyelerinin cogunlugu
bunu kabul etse de, birlikte ¢alistiklar1 kurumsal liderlerin kendilerine kalite yonetimi

caligmalarinin taleplerini yeterince tamttiklarina inanmadiklarini belirttiler. Ogretim
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tiyelerinin, ¢ogu durumda, higbir tazminat O6demeden, kalite yOnetimi calismalarina

katilimlar1 nedeniyle ¢ok az tazminat almalar1 hakkinda konustuklari ifade edilmektedir.

Shurair (2017) yiiksekogretim kurumlarinin sundugu hizmetlerin kalitesinin  Katar
Universitesi'ndeki 6grenciler arasindaki algisini incelemistir. Literatiirde yaygin olarak
kullanilan yedi hipotez ile kalite degerlendirmesi i¢in bir arastirma gercevesi gelistirilmistir.
Analiz i¢in gerekli verilerin toplanmasi i¢in 65 maddeden olusan bir anket kullanilmistir. Bu
calismada hizmet kalitesinin yedi boyutu (belirleyici) belirlenmistir: SERVQUAL'in orijinal
boyutlari, yani giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence, empati ve fiziksel boyutlar; iki ek
boyut resim ve kiiltiir / deger. Sonuglar sunulan hizmet kalitesi ile 6grenci sadakati arasinda
anlamli pozitif bir iliski oldugunu kanitlamistir. Son olarak, bulgular, 6grencilerin
demografik degiskenlerine (cinsiyet, yas, uyrugu ve egitim diizeyi) dayanarak hizmet
kalitesi algisinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigini gdstermistir. Universite
Ogrencilerin beklentilerini karsilamakta yetersiz kalmaktadir. Bir bagka sonug, Katar
Universitesi'nde kaliteli egitim saglamak icin, 6grenci ihtiyaclarmin beklentisinin dikkatlice
anlasilmasi ve ele alinmasi gerektigini gostermektedir. Yonetim, hizmet kalitesini dlgerken
kurum imaj1 ve kiiltiir / deger gibi faktorleri de dikkate almalidir. Her ne kadar bu ¢calismanin
sonucu 6grencilerin anketine dayandigindan cevaplarinda bir sinirlama olsa da, bu ¢alisma

yine de Katar egitim sektoriinde hizmet kalitesini incelemeye ¢aligmaktadir.

Saad, N. (2013) Liibnan'daki yiiksekdgretim dgrencilerinin egitim kalitesi kavramini nasil
algiladiklarini aragtirmustir. Ogrencilerin egitim kalitesini nasil algiladiklarini ve en énemli
kalite faktorlerini kendi perspektiflerinden nasil belirlediklerini anlamak, yiliksekdgretimde
kalite 1yilestirme ve miisteri memnuniyeti i¢in ilk asamayr temsil etmektedir.
Yiiksekogrenimdeki en popiiler kalite modellerini tanimlamak ic¢in genis bir literatiir
taramasi yapilmistir. Bu modeller, yiiksekdgretimde kalitenin genel bir kavramsallastirma
modelini gelistirmek icin kullanilan kalite boyutlarinin bir listesi i¢in temel olarak
kullanilmistir. Mevcut modellerden altmisaltt madde kabul edilmistir. Bagimsiz bir 6ge
olarak bes boyutta “Fiziki tesis ve ekipman”, “Destek Hizmetleri”, “Akademik Hizmetler”,
“Kisilik Gelisimi”, “Idari Hizmetler” ve “Kurumun Itibar1” altinda yer almaktadir. Arastirma
sonucunda SERVQUAL modeli (Parasuraman ve digerleri, 1988), hizmet kalitesini
miisterilerin bakis acisindan degerlendirmek i¢in kullanilan genel bir hizmet kalitesi
degerlendirme aracidir. Mevcut arastirmada tutulan maddelerin bu modelden ¢ogunun
ankete katilan 6grenciler igin ikinci dereceden 6nemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Yalnizca bes

maddenin birinci dereceden dnemli oldugu ortaya ¢ikmuistir: giincel donanim, belirli bir
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zamanda bir seyler yapmayi vaat etme, calisanlarin miisterilere yardim etmeye istekli olmas,
calisanlarin kibarlig1 ve miisteri ihtiyaglarinin bilgisi. Owlia ve Aspinwall (1996) tarafindan
hazirlanan kalite 6lgegi, 6zellikle akademik hizmetlerle ilgili olanlar, 6grenciler tarafindan
en 6nemli olarak algilanmaktadir. Bu SERVPERF'in idari hizmetleri ile ilgili boyutlar
(Oldfield ve Baron, 2000) 6grenciler tarafindan olduk¢a 6nemli olarak algilandigi ortaya
cikmistir. Bu modelin geri kalan kisimlari, 6grenciler i¢in dnemli olmadig ortaya ¢ikmustir.
HEDPERF (Firdaus, 2006) modelinden elde edilen sonuglar ankete katilan 6grenciler igin
yiiksek oranda algilanan bir 6neme sahip olmadigini gostermektedir. Sonuglar, Hill (1995)
kalite dlctitlerinin, herhangi bir yiiksekogretim kurumundaki 6grencilere sunulacak birincil

hizmetleri kapsayan kilavuz ¢ergeve olarak kabul edilebilir oldugunu gdéstermektedir.

Sickler (2013) lisans dgrencilerinin hizmet kalitesi algilarmi incelemistir. Ogrencilerin,
akademik olmayan tiniversite hizmetleri ve tiniversite ortam1 memnuniyet diizeyleri arasinda
hizmet kalitesi hakkindaki algilarina iliskin verileri toplamak igin “Birlesik Ogrenci Goriis
Anketi” kullanilarak veriler toplanmistir. Arastirmaya, 2012 yilinin ilkbahar doneminde dort
yillik bir kamu arastirma kurumundan toplam 483 birinci ve ikinci sinif 6grencisi katilmustir.
Aragtirma sonuglarina gére katilimeilarin, Kiitiiphane olanaklari ve hizmetlerine en yiiksek
ortalama memnuniyet puanini verdikleri ortaya ¢ikmistir. Bunu 6grenci birligi, sunulan kurs
cesitleri, genel memnuniyet ve akademik takvim takip etmektedir. Katilimcilar toplam en
diisik ortalama memnuniyet puanimni park hizmetlerine vermiglerdir. Son olarak, 23
tiniversite hizmetinin 14'iiniin ve 41 tniversite ortami 6gesinin 14'iniin genel memnuniyet
ile anlamli bir sekilde iligkili oldugunu ortaya ¢ikmustir. En giiclii iligkiler; kayit olmadan
once alinan bilgilerin dogrulugu, gelecekteki meslege yonelik alinan hazirlik egitimi ve
bireysel ilgi arasinda bulunmustur. Eldeki bulgulara dayanilarak ii¢ ana sonug elde
edilmistir. Bunlar: 1) kurumdaki genel 6grenci memnuniyeti 6grenciyi elde tutmada 6nemli
bir belirleyicidir, 2) belirli tniversite hizmetleri ve {niversite ortami 6geleri genel
memnuniyeti etkilemektedir ve 3) 6grenci memnuniyetini 6lgerken akademik olmayan
hizmetler ve ortamla ilgili memnuniyeti hangi maddelerin etkiledigini anlamak, basarili bir

gelisim i¢in kritik 6neme sahiptir.

2.5.3. Metaforlar yoluyla algilarin belirlendigi yurt icinde yapilan arastirmalar

Karasahinoglu ve Ilhan (2015), 5. simf 6grencilerinin beden egitimi dgretmeni algilarimni

cinsiyet ve spor yapma durumu degiskenlerine gore incelemek amaciyla bir aragtirma
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yapmisglar ve bu aragtirmalarinda ¢izimlerden yararlanmiglardir. Arastirma sonucunda, spor
yapan Ogrencilerin ¢izimlerinin en fazla (=7, %17,07) “sportif insan figiirii” kategorisinde,
spor yapmayan dgrencilerin ¢izimlerinin ise en fazla (=12, %20,00) “sevecen insan figiirii”
kategorisinde yogunlastigi tespit edilmistir. Her iki grubun da ikinci sirada yogunlastigi
kategorinin “agresif insan figiiri” kategorisi oldugu belirlenmigtir. Ayrica spor yapan
ogrencilerin ¢izimlerinin, yaptiklar1 spor tiirliniin belirgin 6zelliklerini yansittig

gorilmistiir.

Kog, M. Murathan, Yetis ve T. Murathan (2015), “Ilkdgretim 7. sinif dgrencilerinin spor
kavramina iligkin algilar1” adli bir aragtirma yapmislardir. Arastirmalarinda Adiyaman’da
bulunan bir ortaokulun 7. smif o6grencilerinin “spor” kavramina yonelik Ttrettikleri
metaforlar1 incelemislerdir. Arastirmanin verileri, arastirmaya katilan 6grencilerin “Spor
.......... gibidir; ¢iinkii ..........” climlesini tamamlamalariyla elde edilmistir. Arastirmanin
sonucunda, arastirmaya katilan 6grencilerin %93,07’sinin sporla ilgili olumlu metaforlar
tirettigi, %6,97’sinin ise olumsuz metaforlar tirettigi tespit edilmistir. Olumlu metafor tireten
Ogrencilerin en fazla eglence (%18,60), saglik (%18,60) ve hayat (%11,63) metaforlarini

kullandig1 goriilmiistiir.

Sengiil, Katranci ve Cantimer (2014), “Ortadgretim 6grencilerinin “matematik 6gretmeni”
kavramina ilisgkin metafor algilar’” adli ¢alismalarinda ortadgretim Ogrencilerinin
“matematik 6gretmeni” kavramina yonelik algilarint metaforlar yardimiyla ortaya ¢ikarmay:
amagclamislardir. Calismaya Kocaeli ilindeki bir devlet ortaokulunun 6, 7 ve 8. siniflarinda
ogrenim gormekte olan toplam 254 6grenci katilmistir. Calismanin verileri, dgrencilerin
“Matematik 0gretmeni .......... gibidir; ¢iinkd, ........... ” climlesini tamamlamasiyla elde
edilmigtir. Calismada, ortaokul Ogrencilerinin matematik 6gretmeni kavramina iligkin
toplam 137 farkli metafor iirettikleri gériilmiistiir. Ogrencilerin iirettikleri bu metaforlar 7
kavramsal kategori altinda toplanmistir. Bulgulara gore, matematik 6gretmenlerinin 6gretici,
bilgili, rehber ve eglenceli yonlerine vurgu yapan “cigek, melek, giines, kitap ve profesor*
gibi olumlu metaforlarin tiretildigi goriiliirken, ¢ok az sayida da olsa olumsuz metaforlara da
yer verildigi ortaya ¢ikmustir. Ozellikle 8. simif &grencilerinin olumsuz ifadeler iceren
metaforlar trettikleri goriilmiistiir. Kavramsal kategoriler altinda matematik 6gretmeni
kavramina iligkin iiretilen metaforlar arasinda sinif seviyelerine gére anlamli bir farklilik elde

edilirken, cinsiyete gore istatistiksel acidan anlamli bir fark elde edilmemistir.
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Sayar (2014), 6gretmenlerin ve Ogrencilerin, dgretmenlerin mesleki kimliklerine yonelik
algilarmi1 ortaya ¢ikarmak icin, Diizce Universitesi’nde yabanci dil dersinde Ingilizce
ogreten 10 kisilik 6gretmen grubu ile bu 6gretmenlerin 200 6grencisinin katildigr bir
arastirma yapmuistir. Aragtirmanin sonuglari; 6gretmenlerin, metaforlarini farkli temellere
dayandirarak, kendi mesleki kimliklerini, “cicegi burnunda olarak 6gretmen”, “eglence
kaynagi olarak 6gretmen”, “ilgi uyandiric1 olarak 6gretmen”, “uzman olarak 6gretmen”,
“rehber olarak Ogretmen”, ve “yetistirici olarak 6gretmen” basliklariyla 6 farkli kategori
altinda ifade ettiklerini ortaya koymustur. Ayrica, 6grencilerin tirettigi 200 metaforun analizi

2 (13 2 (13

sonunda “sabir abidesi olarak 6gretmen”, “otorite olarak O0gretmen”, “gbrev asigi olarak

9 ¢e 2 ¢C 2 €6

Ogretmen”, “eglence kaynagi olarak 6gretmen”, “uzman olarak 6gretmen”, “rehber olarak
ogretmen”, “cift kisilikli olarak 6gretmen”, “ilgi uyandirici olarak 6gretmen”, “bilgi kaynagi
olarak ogretmen”, “sir kiipli olarak Ogretmen”, “cicegi burnunda olarak Ogretmen”,
“yetistirici olarak Ogretmen”, “kirkyama olarak Ogretmen”, ve “Omiir tOrplisii olarak

Ogretmen” basliklariyla 14 farkli kategori ortaya ¢ikmuistir.

Kalyoncu’nun (2012), Resim Egitimi Anabilim Dali &6grencilerinin “gorsel sanatlar
ogretmenligi” kavramina iligkin algilarinin, metaforlar araciligiyla incelendigi ¢alismasina
orgiin ve ikinci Ogretime devam eden toplam 266 oOgrenci katilmistir. Verilerin
toplanabilmesi i¢in 6grencilere “Gorsel sanatlar 6gretmeni ... gibidir; ¢ilinki ... ” ctimlesi
yoneltilmis ve 6grencilerden bosluklari doldurmalari istenmistir. Arastirmanin bulgularina
gore katilimcilar 86 adet gecerli metafor iiretmislerdir. Bu metaforlar ortak 6zellikleri
bakimindan 8 farkli kavramsal kategori altinda toplanmistir. Bu kavramsal kategoriler
sunlardir: sevginin ifadesi olarak gorsel sanatlar 6gretmeni, yasamin bir pargasi olarak gorsel
sanatlar 6gretmeni, egitici, 6gretici ve yol gosterici olarak gorsel sanatlar 6gretmeni, sanatgi
olarak gorsel sanatlar 6gretmeni, farkliligin ifadesi olarak gorsel sanatlar 6gretmeni, tedavi
edici olarak gorsel sanatlar 6gretmeni, hayatin yansimasi olarak gorsel sanatlar 6gretmeni
ve umutsuzlugun ifadesi olarak gorsel sanatlar 6gretmeni. Katilimcilarin gorsel sanatlar
ogretmeni kavramina iliskin algilar1 kavramsal kategorilere ayrildiginda metafor sayisinin
en fazla oldugu kategorinin “egitici, Ogretici ve yol gosterici olarak gorsel sanatlar

Ogretmeni” Kategorisi oldugu goriilmiistiir.

Soysal ve Afacan (2012), ¢alismalarinda Nigde ilindeki ilkdgretim okullarinin 4, 5, 6, 7 ve
8. smiflarinda 6grenim goren toplam 137 6grencinin “fen ve teknoloji dersi” ve “fen ve

teknoloji O0gretmeni” algilarim1 ortaya koymak i¢in bu kavramlara yonelik irettikleri
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metaforlar1 incelemislerdir. Bu arastirma sonucunda, arastirmaya katilan ilkogretim
ogrencilerinin fen ve teknoloji dersini; %19,70 “farkli branslar1 barindirict” , %16,78
“bilgilendirici”, %14,59 “inceleme/arastirma alan1” seklinde algiladiklar1 goriilmiistiir.
Ayrica ilkdgretim 6grencilerinin fen ve teknoloji 6gretmenini %22,62 “bilgiyi aktarma
bigcimi”, %22,62 “bilgi saglayic1”, %18,24 “her alanda bilgi sahibi”, %2,91 “sekillendirici”
ve %1,45 “gerekli/onemli” olarak algiladiklari ortaya ¢ikmustir.

Ozcan (2010), “ilkdgretim Ogrencilerinin Ingilizce 6grenmeye yiikledikleri anlamlar:
metaforik bir analiz” adl1 ¢alismasinda Yozgat il merkezinde bulunan 6 ilkogretim okulunun
6, 7, ve 8. siniflarinda 6grenim goren 432 dgrencinin katildigi bir arastirma yapmistir. Bu
arastirma icin dgrencilerden yar1 yapilandirilmis bir soruyu cevaplamalar1 ve Ingilizce
o0grenmeye iliskin diislincelerini yansitan bir resim/sekil ¢izmeleri istenmistir. Verilerin
analizi sonucunda, 6grenciler tarafindan tretilen 210 adet metafor, 30 farkli kategori altinda
incelenmistir. Ogrencilerin 166 olumlu, 44 olumsuz metafor iirettikleri goriilmiistiir.
Ogrencilerin iirettikleri metaforlar yogun olarak “zor bir siireg, zevkli bir siireg, asamali bir
siirec, kesif ve ara¢” kategorileri altinda toplanmistir. Ogrencilerin, ¢ogunlukla ingilizce
O0grenmenin “zevkli bir siireg, bilissel beceri kazanma, faydali bir siireg, zor bir siire¢ ve
ihtiyag” oldugunu diisiindiikleri ortaya ¢ikmistir. Cizimler incelendiginde, 6grencilerin
Ingilizce 6grenmeyi “zor, is bulmak igin gerekli ve iletisim yoniinden faydali” olarak

algiladiklar1 goriilmuistiir.

Erginer ve Erginer (2009) tarafindan yapilan “Tiirkiye’deki Universite Ogrencilerinin Tiirk
Egitim Sistemine Yonelik Kullandiklari Metaforlar” adli ¢alismanin amaci, iiniversite
ogrencilerinin Tiirk egitim sistemi hakkinda kullandiklar1 metaforlar1 incelemek, bu
metaforlar araciligiyla Tiirk egitim sistemini anlamlandirmak ve sistemdeki sorunlara nasil
yaklasildigin1 ortaya ¢ikararak sorunlarin ¢oziimii iizerinde diislinmektir. Arastirmanin
sonunda, Tiirk egitim sistemi ile ilgili kurulan metaforlardan %74,2’sinin olumsuz,
%25,8’inin olumlu nitelikte oldugu goriilmistiir. Olumlu metaforlar kategorileri icinde,
“dogru politikalarla, iilkenin ihtiyaglarin1 gz onilinde bulundurarak diizelebilecek olma”
kategorisinde daha fazla metafor iiretildigi, olumsuz metaforlar kategorileri iginde ise,
“biirokratik engeller” ve “belirsizlige dogru siiriiklenme” kategorilerinde daha fazla metafor

tiretildigi belirlenmistir.

Arslan ve Bayrakc1 (2006) tarafindan gerceklestirilen “Metaforik Diisiinme ve Ogrenme

Yaklasiminm Egitim Ogretim Agisindan Incelenmesi” adli ¢alismada, metaforlar genel
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olarak bir fenomenin veya bir kavramin daha tanidik ve bilinen terimlerle nitelendirilmesi
olarak tanimlanmistir. Metaforlar1 ve metaforlarin egitimsel amagli kullanimlarini kuramsal
olarak inceleyen bu calismada, dncelikle metaforlarla ilgili temel kavramlar agiklanmistir.
Bu kavramlar somut 6rneklerle ortaya konmustur. Sonrasinda metaforlarin egitim-6gretim
alaninda kullanimina yonelik agiklamalara yer verilmistir. Ayrica 6grenme ortami igerisinde
metaforlarin 6gretim amagh olarak kullanimlarinda dikkat edilmesi gerekenler aciklanmis

ve bu konuyla ilgili 6nerilerde bulunulmustur.

Saban (2004), “Giris Diizeyindeki Smif Ogretmeni Adaylarmin “Ogretmen” Kavramina
Iliskin Ileri Siirdiikleri Metaforlar” isimli arastirmasmi Selcuk Universitesi Smif
Ogretmenligi anabilim dalinda 6grenim géren “Ogretmenlik Meslegine Giris” dersini alan
74’1 normal 6gretim ve 77’si ikinci 6gretim olan 151 6grenci ile yapmistir. Arastirmanin

2

verileri Ogrencilerin “Ogretmen..........gibidir; unkd.......... veya
b 9

2

“Ogretmen..........benzer; ¢iinkii.........” clmlelerini tamamlamasiyla elde edilmistir.
Verilerin incelenmesi sonucunda, arastirmaya katilan 6gretmen adaylarmin yaklasik tigte
ikisinin, Ogretmeni “bilgi kaynagi ve aktaricis1”, “Ogrencileri sekillendirici ve
bigimlendirici” ve “6grencileri tedavi edici” olarak algiladiklar1 gériilmiistiir. Geriye kalan
tigte birlik kismin ise Ogretmenleri “Ogretirken eglendirmesi”, “6grencilerin bireysel

gelisimini desteklemesi” ve “Ogrencilere 0grenme siirecinde rehber olmasi” bakimindan

degerlendirdikleri goriilmiistiir.

2.5.4. Metaforlar yoluyla algilarin belirlendigi yurt disinda yapilan arastirmalar

Mcgrath (2006) “I¢ Goriiyle Ilgili Ogretmen Metaforlarin1 Kullanmak” isimli arastirmasinda
Ogretmenlerle c¢alisan bir 6gretmen egiticinin bakis agisindan metafor analizi lizerinde
yapilmig bir ¢aligmaya dayanmaktadir. Arastirmada, hizmet i¢i 6gretmen egitiminin
sonuglar1 ¢ikarimlart arastirllmis ve konuyla ilgili potansiyel yoOnlendirmeler tavsiye
edilmistir. Arastirmada 248 Brezilyali Ingilizce 6gretmenine ,,ders kitabi .dir’ seklinde soru
yoneltilmis ve 6gretmenlerden sembollerle cizerek ifade etmeleri istenmistir. Sembollerin
net olmadig1 durumlarda ise 6gretmenlerden bunlar1 yazili olarak ifade etmeleri istenmistir.
Toplanan metaforlar gruplara ayrilmis ve 221 imaj olusturulmustur. Bu gruplar rehber,

erisim, destek, kaynak ve baski seklinde bes ana baslikta toplanmistir. Arastirmada
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ders kitaplarini oldugu gibi takip etmeye hazir oldugu, bazilar ise ders kitabindan ihtiyacini

secerek kullandigi, bazilarinin da miimkiin oldugunca kacindigi sonuglarina ulasilmstir.

Hoffman ve Kretovics (2004), “Kismen Isciler Olarak Ogrenciler: Ogrenci Kurum
Etkilesimi I¢in Bir Metafor” isimli arastirmada, &grencilerle yiiksek dgretim kurumu
arasindaki etkilesimi anlamlandirmak i¢in ad1 kismen isgiler olarak 6grenciler olan yeni bir
metafor tanimlamislardir. Bu aragtirma okuyuculara metafor 6rnekleri sagladigi gibi, kismen
is¢inin yiksek egitimin akademik ve yonetimsel yapilarini nigin astigini tanimlamistir.
Aragtirmacilar arastirmalarinda Ogrenciyi miisteri Uriin ve is¢i olarak tamimlamustir.
Arastirmacilarin, grenciyi miisteri olarak tanimlamalar1: Ogrenciler hizmet gérmesi gerek
ve egitim kurumuyla iliskisinin basarili ve devamli olabilmesi igin ihtiyaglarinin
karsilanmas1 gereken miisterilerdir, goriisiine dayanmaktadir. Arastirmacilarin 6grenciyi
iriin olarak gormelerinin sebebi liselerin ham madde saglayicilari olarak goriilmesine
dayanmaktadir. Sonu¢ olarak arastirmacilar; 6grenciler ayni isgiler gibi aktif olarak ise
girismeleri gerekmektedir, buna ek olarak 6grenciler iglerini gergeklestirmek i¢in ayni isgiler

gibi motive edilmemeleri gerekmektedir, sonuglarina ulagsmislardir.

Bozlk (2002), “The College Student As Learner: Insight Gained Through Metaphor
Analysis” (Ogrenen Olarak Fakiilte Ogrencisi: Metaphor Analiziyle Kazamlan Kavrayis)
adli caligmasinda genel egitim icerikli dersi alan 49 {iniversite birinci sinif 6grencisine
kendilerini bir 6grenci olarak nasil algiladiklarina dair metaforlar iiretmelerini istemistir.
Ayrica 6grencilerden bu metaforlar1 dersin ilk giinii, ara sinav zamani, dersin son giinii ve
bir sonraki donemin sekizinci haftasi olmak iizere dort farkli zamanda olusturmalarini
istemistir. Bu asamalar sonucunda toplam 45 adet metafor elde edilmis ve bu metaforlar
hayvan metaforlari (Salyangoz, balik, yaban si¢ani, érdek, katir, inek, kus, deve, esek, sincap
vb.), nesne metaforlari (slinger, boya kalemi, lunapark treni, bina yikma aleti, gelgit, perde,
kasirga, siizgeg, bilgisayar programi vb.) insan metaforlar (yeni yiiriimeye baslayan ¢ocuk,
seker yiyen cocuk, 41 gozlemci, bebek, Alzheimer hastas1 vb.) ve eylem metaforlar1 (agaca
tirmanmak, yemek vb.) seklinde dort kategori altinda incelenmistir. Arastirma sonucunda
ogrencilerin cogu kendini bilginin alicist olarak gérmiistiir. Boylece bilginin ilk kaynagi olan
profesdr ve en Onemli gorev bilgiyi olusturmaktan cok Ogrenmek olan Ogrencilerin

bulundugu geleneksel siniflar1 ortaya koyan bir sonug elde edilmistir.

Baker (1991), okul i¢in dort metafor onerdigi “Metaphors of Mindful Engagement and a
Vision of Beter Schools” (Dikkatli S6z Metaforlar1 ve Daha Iyi Bir Okul Vizyonu) adl1 bir

calisma yapmistir. Onerilen metaforlar; biitiin 8grencilerin yiiksek performans iscileri olarak
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diizenlendigi, okulun disiplinli bir iiretim sistemi olarak aciklandigir “sirket” metaforu;
Ogrenciyi ve okul ¢aligmalarint duygusal agidan giivenli ve tutarli bir sosyal mekanda saygiy1
hak eden bireyler olarak géren “aile” metaforu; 6gretmenler ve dgrencilerin iyi islerini
gosterdigi sevinglerini kutladig bir topluluk olarak acikladigi “panayir” metaforu ve agik
diyalog ve arastirmalarin oldugu genel bir toplanma yeri olarak acikladigi “forum”
metaforudur. Okul i¢in kullanilan sirket metaforunda, 6grenci igin is¢i, dgretmen igin
yonetici metaforlar1 kullanilmistir. Aile metaforunda ise 6grenci i¢in ailenin kizi / erkegi,
Ogretmen i¢in de koruyucu metaforlari kullanilmistir. Okulun amacinin kisiler arasi iligkileri
artirmak oldugunu belirtmistir. Gelisim vizyonunda saglikli duygusal bir ¢evre ve yiiksek 6z
saygl kazandirmak oldugunu vurgulamistir. Panayir metaforunda ise 6grenci igin sanatgi,
ogretmen i¢in kog metaforlar1 kullanilmistir. Gelisim vizyonun da 6grencilere yeteneklerini
gelistirebilecegi ve sunacag firsatlar vermek oldugunu vurgulamistir. Forum metaforunda
Ogrenci i¢in geng yurttas, 0gretmen icin yetiskin yurttas metaforlar1 kullanilmis, okulun
amacinin 6zel ve genel disiincelerin agiklanmasina yardimci olmak olarak belirtmistir.
Gelisim vizyonun da tiim 6grencilere fikirlerini agik¢a ortaya koyma kapasitesi kazanmasi

icin firsat vermek olarak vurgulamistir.
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BOLUM 11l

YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli, ¢alisma grubu, veri toplama araglarmin gelistirilmesi,

verilerin ¢6ziimlenmesi ve yorumlanmasi ele alinmaktadir.

3.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma, egitim fakiiltesi 6grencilerinin yiliksekdgretimde kaliteye iligskin algilarinin
metaforlar yoluyla belirlenmeye ¢alisildig nitel bir ¢alismadir. Nitel arastirma, fenomenleri
0zel yapilar icerisinde inceleyen ve dogallig1 temel alan bir arastirma yaklasimidir (Hoepfl,
1997). Bu ama¢ dogrultusunda bu calisma, bireylerin ilgili konudaki durumlarin
betimlemede ve deneyimlerini anlayabilmede kullanilan nitel arastirma desenlerinden
olgubilim (fenomonolojik) desenine uygun olarak tasarlanmistir. Olgubilim deseni,
arastirmacinin arastirmaya katilan bireyler hakkinda yasanmis tecriibelerini anlamasina ve
yorumlamasina olanak saglar (Creswell, 2003; Moustakas, 1994). Ayrica olgubilim deseni
“farkinda oldugumuz fakat detayli ve derinlemesine bir anlamaya sahip olmadigimiz
gerceklere odaklanir” (Bagci, 2013, s. 473). Bu noktadan hareketle 6grencilerin zihinlerinde
yer alan metaforlarin ortaya ¢ikarilmasi hedeflendiginden bu arastirmada olgubilim deseni

tercih edilmistir.

3.2. Arastirmamin Calisma Grubu

Aragtirmanin ¢alisma grubu, 2018-2019 egitim 6gretim yilinda Sakarya Universitesi Egitim
Fakiiltesi’ndeki Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi Boliimii (BOTE), Fen Bilgisi
Egitimi Anabilim Dal1 (FBE), Matematik Egitimi Anabilim Dali (ME), Okul Oncesi Egitimi
Anabilim Dali (OOE), Zihin Engelliler Egitimi Anabilim Dali (ZEE), Rehberlik ve
Psikolojik Danigsmanlik Anabilim Dali (RPD), Sosyal Bilgiler Egitimi Anabilim Dal1 (SBE),
Sinif Egitimi Anabilim Dali (SNE) ve Tiirkge Egitimi Anabilim Dali (TE)’nda 6grenim
goren Ogrencilerden maksimum ¢esitlilik 6rnekleme yoluyla secilmistir. Maksimum

cesitlilik 6rnekleme, evrende incelenen problemle ilgili olarak kendi iginde benzesik farkli
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durumlarin belirlenerek ¢alismanin bu durumlar iizerinde yapilmas: olarak ifade
edilmektedir (Biiyiikoztiirk, S.,Kiligc- Cakmak, E., Akgiin, O.E., Karadeniz, S. ve Demirel,F.,
2010). Ornekleme ydntemine uygun olarak kendi iginde benzesik (egitim fakiiltesi) ancak
farkli durumlardan (boliim) olugmasina gore belirlenen bu boliimlere devam eden ve

aragtirmaya katilmaya goniillii olan 6grenciler ¢calisma grubunu olusturmaktadir.

Caligma grubundaki 6grencilerin cinsiyet ve dgrenim gordiikleri boliimlere gore dagilimlar

Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7

Calisma Grubuna Ait Demografik Bilgiler

Ozellikler f %

Cinsiyet Kadin 263 80,4
Erkek 64 196
Toplam 327 100,0

Bolim BOTE 15 19
FBE 39 11,9
ME 17 5,2
OOE 38 11,6
ZEE 28 8,6
RPD 21 6,4
SBE 17 5,2
SNE 117 35,8
TE 34 10,4
Toplam 327 100,0

Tablo 7°ye gore g¢alisma grubu, %80,4 (263) kadin, %19,6 (64) erkek ogrenciden
olusmaktadir. Egitim fakiiltesi 6grencilerinin demografik ozellikleri dikkate alindiginda
caligmaya katilan 6grencilerin biiyiik boliimiiniin kadin olmasi olagan karlisanabilir. Ciinkii
arastirmanin yapildigi egitim fakiiltesi Ogrencilerinin biiyilk c¢ogunlugu kadinlardan
olusmaktadir. Calismaya katilimda goniillik esasinin benimsenmesi nedeniyle boliimler
aras1 6grenci sayilart arasindaki farkliliklar olusmustur. En ¢ok katilim %35,8 (117) Simf
Egitimi (SNE) Anabilim Dali’ndan ger¢eklesmis bunu sirasiyla %11,9 (39) Fen Bilgisi
Egitimi (FBE) Anabilim Dal1, %11,6 (38) Okul Oncesi Egitimi (OOE) Anabilim Dal1, %10,4
(34) Tiirkge Egitimi (TE) Anabilim Dal1, %8,6 (28) Zihin Engelliler Egitimi (ZEE) Anabilim
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Dali, %6,4 (21) Rehberlik ve Psikolojik Danismanlik (RPD) Anabilim Dali, %5,2 (17)
Matematik Egitimi (ME) Anabilim Dal1, %5,2 (17) Sosyal Bilgiler Egitimi (SBE) Anabilim
Dal1, %4,9 (16) Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri (BOTE) Egitimi Béliimii izlemistir.
Calismaya toplam 327 6grenci katilmistir. Katilimci sayisinda boliimler arasi farkliligin
sebebi c¢alismaya katilmanin &grencilerin  goniilliigiine birakilmasidir.  Saghikli  veri
aliabilmesi i¢in aragtirma veri toplama formu 6grencilere dagitilmis, katilmak istemeyenler

formu bos olarak teslim etmistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirmanin veri toplama aracini hazirlarken ilgili alanyazin taranarak, bireylerin herhangi
bir konu ya da kavram hakkindaki algilarini ortaya ¢ikarmak i¢in metaforlarin kullanildig:
arastirmalar incelenmistir. Alanyazindaki metaforlar yoluyla algilarin tespit edilmesine
yonelik gelistirilen formlar incelenmis ve bu arastirmadaki verilerin toplanmasi igin
aragtirmact tarafindan “Kalite Algist Formu” hazirlanmistir. Form iki bolimden
olusmaktadir. ik béliimde, arastirma grubunun demografik dzelliklerini, ikinci boliimde ise
Ogrencilerin kaliteye iliskin metaforik algilarini tespit etmek amaciyla bir agik uglu soru yer
almaktadir. ‘Yiksekogretimde kalite ...... gibidir. Ciinkii...” sorusunu G&grencilerin
cevaplamalari istenmektedir. Form hazirlanirken oncelikle metaforlar yoluyla herhangi bir
kavram hakkinda algilar belirlemeye yonelik ¢alismasi olan iki dogentin alan uzmani olarak
gortigleri alinmistir. Daha sonra formdaki ifadelerin anlasilabilirligini test etmek igin 30
kisilik bir gruba 6n uygulama yapilmistir. Formdaki ifadelerin agik ve anlasilir oldugu

belirlendikten sonra forma son hali verilmistir.

3.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde yer alan béliimler tespit edilmistir.
Gerekli izinler alinarak Sinif Egitimi Anabilim Dali, Fen Bilgisi Egitimi Anabilim Dali,
Okul Oncesi Egitimi Anabilim Dal1, Tiirkce Egitimi Anabilim Dal1, Zihin Engelliler Egitimi
Anabilim Dali, Rehberlik ve Psikolojik Danigsmanlik Anabilim Dali, Matematik Egitimi
Anabilim Dali, Sosyal Bilgiler Egitimi Anabilim Dali, Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri
Egitimi Bolimi 6grencilerine ulasilmis ve arastirma hakkinda bilgi verilmistir. Arastirmaya

gonilllii olarak katilmak isteyen ogrencilere “Kalite Algisi Formu” (Ek-1) verilmis ve
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doldurmalar1 istenmistir. Arastirmaya katilan Ogrencilerin “kalite” kavramina iliskin
olusturduklart metaforlar1 belirleyebilmek amaciyla 6grencilere iki boliimden olusan form
uygulanmistir. Ik béliimde ad-soyad, cinsiyet ve boliimlerinin yer aldigi genel bilgiler
Ogrenilmis, ikinci boliimde ise agik uglu soruyu cevaplamalari istenmistir. Katilimcilarin
diisiincelerini 6zgiir ve objektif olarak yansitabilmeleri adina, ¢alisma sirasinda kendilerine
hicbir miidahale ya da yonlendirmede bulunulmamistir. Katilimcilardan kullandiklari
metaforlart neden kullandiklarina dair bir agiklama istenmistir. Mecazin kendisi tek basina
betimsel ya da gorsel giiciinli yeteri kadar ortaya ¢ikarmamaktadir. Bunu takiben mutlaka
“ni¢in” veya “neden” sorusu da sorulmalidir. Mecazlarin asil giicli, bu “sifat”larla ilgili
sorulardadir. Her birey, ayn1 mecaza farkli anlamlar yiikleyebilir. Yiiklenen bu farkl
anlamlar veya bir mecazi kullanirken hangi amagla kullanildigi ancak “ni¢in” sorusunun

yanitiyla elde edilebilir (Yildirim ve Simsek, 2013, 243).

3.5. Verilerin Analizi

Arastirma i¢in toplanan veriler nitel ve nicel yontemler kullanilarak analiz edilmistir.

3.5.1. Nitel Verilerin Analizi

Egitim fakiiltesi 6grencilerinin yliksekdgretimde kaliteye iliskin olusturduklari metaforlarin
analizinde icerik analizi yontemi kullamlmstir. Igerik analizi, metaforlarin anlasiimasinda
ve tespit edilmesinde arastirmaciya verimlilik saglar (Abrahamson, 1983). Ayrica igerik
analizi, metinler igerisindeki baglamlarin kullanimi sayesinde yenilenen ve gecerli
cikarimlar yapabilmek igin bir arastirma teknigi olarak kullanilabilir (Krippendorft, 2012).
Icerik analizi; bireyin belirli bir konuya ydnelik besledigi goriis, diisiince ve algilar1 kapali
bulunduklar1 zihin (ya da bellek) depolarindan giin yiiziine ¢ikarmada kullanilan ve oldukca
islevsel ve etkili olan bir analiz ¢esididir (Arikan, 2011). Bu da metaforlarin bireylerin belirli
bir kavrama yonelik zihinlerinde yer alan algilarin ne denli bir zenginlige sahip oldugunu
gostermektedir. Sonuglar betimsel bir anlatim ile sunulur ve sik sik dogrudan alintilara yer
verilir. Bunun yaninda ortaya ¢ikan temalar ve oriintiiler ¢cercevesinde elde edilen bulgular

agiklanir ve yorumlanir (Yildirim ve Simsek, 2013).
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Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin iirettikleri metaforlarin analiz edilmesi ve yorumlanmasinda
Saban (2006) tarafindan kullanilan bes asamali siireg takip edilmistir. Bu asamalar soyledir;
a. Adlandirma Asamasi, b. Eleme ve Aritma Asamasi, c. Derleme ve Kategori Geligtirme
Asamasi, d. Gegerlik ve Giivenirligi Saglama Asamasi, e. Verileri Bilgisayar Ortamina

Aktarma Asamasu.

a. Adlandirma Asamasi: Bu asamada Oncelikle katilimcilar tarafindan tiretilen metaforlardan
olusan gegici bir liste olusturulmustur. Bu amag dogrultusunda, 6grencilerin yazilarinda belli
bir metaforun belirgin bir sekilde dile getirilip getirilmedigine bakilmistir. Her 6grencinin
sundugu formda dile getirilen metaforlar kodlanmigtir. Agiklamasi olmayan, metafor

icermeyen ve bos formlar ayiklanmistir. Dort form galismaya katilmamustir.

b. Eleme ve Aritma Asamasi: Bu asamada “metafor analizi” teknikleri kullanilarak her
metafor, parcalara ayristirilarak, diger metaforlarla olan benzerlikleri veya ortak 6zellikleri
bakimindan analiz edilmistir. Bu amag i¢in 6grencilerin yazdiklari metaforlar tekrar tek tek
okunup gozden gegcirilerek, her metafor (1) metaforun konusu (yliksekogretimde kalite), (2)
metaforun kaynagi (6rnegin giines) ve (3) metaforun konusu ile metaforun kaynagi
arasmdaki iliski bakimindan analiz edilmistir. Ogrenciler, érnegin O1: 1. Ogrenci seklinde

kodlanmustir.

C. Kategori Gelistirme Asamasi: Bu asamada, O0grenciler tarafindan iiretilen metaforlar,
“kalite” kavramina iliskin sahip olduklar1 ortak 6zellikler bakimindan ayr1 ayr1 irdelenmistir.
Bu islem esnasinda 6grenciler tarafindan {iretilen her bir metafor “kalite” kavramina iliskin
bir tema ile iligkilendirilerek, kavramsal kategoriler olusturulmustur. Buna gore metaforlar

dort kategoride toplanabilmistir.

d. Gegerlik ve Giivenirlik: Arastirmanin giivenirligini saglamak igin, aragtirmada ulasilan
“kalite” kavramina iliskin kavramsal kategori altinda verilen metaforlarin s6z konusu
kavramsal kategoriyi temsil edip etmedigini belirlemek amaciyla egitim bilimleri alaninda
uzman ve konuyla ilgili caligmalar1 olan iki &gretim {iyesi dogentin goriisiine
basvurulmustur. Karsilastirmalarda goriis birligi ve goriis ayriligi sayilar tespit edilerek
aragtirmanin gilivenirligi, Miles ve Huberman (1994: 64) formiilii (Giivenirlik = Gortis Birligi
/ (Goriis Birligi +Goriis Ayriligr)) kullanilarak hesaplanmig (192/(192+16)) giivenirlik. 92
bulunmustur. Nitel aragtirmalarda, uzman ve arastirmact degerlendirilmesi arasindaki
uyumun %90 ve tizeri olmasi giivenirlik i¢in yeterli gériillmektedir (Saban, 2009). Bu sonug,

aragtirmanin istenilen giivenirlik diizeyine ulastigini géstermektedir.
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Toplanan verilerin ayrintili bir sekilde rapor edilmesi ve aragtirmacinin sonuglara nasil
ulastigini agiklamasi nitel bir aragtirmada gecerligin onemli dlglitleri arasinda yer almaktadir
(Yildirim, 2010). Saban (2009: 287) metafor konulu bir arastirmanin gegerligini saglamada
iki onemli siirecin oldugunu vurgular: (a) Veri analizi siirecinin detayli bir bi¢imde
aciklanmasi, (b) Bulgularin islenmesi ve yorumlanmasinda katilimcilarin yazmis olduklari
metafor ifadelerinin, temel veri kaynagi olarak kullanilmasi. Bu arastirmada veri analiz
stireci detayli olarak ifade edilerek gegerliligi arttirmak amaglanmistir. Ayrica nitel
arastirmalarda arastirmanin  gegerligini  ve giivenirligini artirmak, inanirhk ve
aktarilabilirligini artirmak seklinde ifade edilebilir (Kilcan, 2017). Inanirhigi artirmak adina
katihmcilarin ~ gelistirdikleri metafor ve gerekgelerden aynen alintilar yapilmistir.
Arastirmanin uygulanmas1 detayli ve anlasilir bir sekilde agiklanarak aktarilabilirlik

saglanmaya calisilmistir.

e. Verileri Bilgisayar Ortamina Aktarma Asamasi: Biitin veriler bilgisayar ortamina
aktarildiktan sonra katilimer sayist (f) ve yiizdesi (%) hesaplanmistir. Katilimer sayisi ve

yiizdesi tablolar halinde sunulmustur.

3.5.2. Nicel Verilerin Analizi

Egitim fakiiltesi 68rencilerinin yliksekogretimde kalite kavramina iligkin sahip olduklar
metaforlarn ait oldugu kategoriler ile 6grenim gordiikleri boliimler ve cinsiyetleri arasinda
anlamli iligki olup olmadigini aragtirmak i¢in veriler bilgisayar ortaminda SPSS programiyla
analiz edilmistir. Metafor kategorileri degiskeni (1=Servis hizmetleri, 2= Sistem, 3= Marka,
4= Kisisel Gelisim); cinsiyet degiskeni (1=Kadim, 2=Erkek) ve boliim degiskeni (1=BOTE,
2=FBE, 3=ME, 4=00E, 5=ZEE, 6=RPD, 7=SBE, 8=SNE, 9=TE) seklinde kodlanmistr.
Metafor kategorileri-cinsiyet ve metafor kategorileri-boliim degiskeni arasindaki iligskinin

anlamlilig: ki-kare testi (Chi-Square Test y?) ile incelenmistir. Ki-kare testi iki smiflamali

(kategorik) degisken arasinda ya da biri siniflamali digeri siralamali olan iki degisken
arasinda anlaml bir iliski olup olmadigini test eder (Biiyiikoztiirk, Kilic-Cakmak, Akgiin,
Karadeniz, ve Demirel, 2010).
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BOLUM IV

BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde, arastirma grubunu olusturan Ogrencilerin yiiksekogretimde
kaliteye iliskin metaforik algilar ile birlikte bu algilarin 6grenim gordiikleri boliim ve

cinsiyet degiskenlerine gore olan farklilagip farklilagmadigi incelenmistir.

4.1. Egitim fakiiltesi 6grencilerinin yiiksekogretimde kalite kavramina iliskin sahip
olduklar1 metaforlar

Arastirmaya katilan Ogrencilerin “kalite” kavramina iliskin olusturduklari metaforlari

belirleyebilmek amaciyla gelistirilen form incelenmis iiretilen metaforlar Tablo 8°de

gosterilmistir.

Tablo 8

Katilimcilarin Yiiksekogretimde Kaliteye Iliskin Urettigi Metaforlar

Metafor f % Metafor f % Metafor f %

1 Giines 17 5,2% 23 Bitki 2 0,6% 45 Agri kesici 1 0,3%
2 Su 15 4,6% 24  Bulut 2 0,6% 46 Aile 1 0,3%
3 Agag 12 37% 25 (Cikolata 2 0,6% 47 Alesix Ren 1 0,3%
4 Elmas 10 31% 26  Cin mali 2 0,6% 48 Altin yumruk 1 0,3%
5 Kitap 6 1,8% 27 Dag 2 0,6% 49 Anne 1 0,3%
6 Yemek 6 18% 28 Dondurma 2 06% 50 Ari 1 03%
7 Ayna 5 15% 29 Fabrika 2 06% 51 At gdzliigi 1 03%
8 Teknoloji 5 1,5% 30 Gokkusagi 2 0,6% 51 Atanmig 6gretmen 1 0,3%
9 Yildiz 5 1,5% 31 Giimiis takilar 2 0,6% 53 Ates. On. perv. 1 0,3%
10  Araba 4 12% 32 internet 2 0,6% 54 Ayakkabi 1 0,3%
11 Bina temeli 4 1,2% 33 Ipek Kumas 2 0,6% 55 Bal 1 0,3%
12 Cicek 4 1,2% 34  Kiyafet 2 0,6% 56 Balon 1 0,3%
13 Cocuk 4 1,2% 35 Makine 2 0,6% 57 Bardak 1 0,3%
14 Dolar, euro 4 1,2% 36  Nefes 2 0,6% 58 Bayat ekmek 1 0,3%
15 Ekmek 3 0,9% 37  Problem 2 0,6% 59 Duvar ara. oturm 1 0,3%
16 Hint kumas1 3 0,9% 38  Tohum 2 0,6% 60 Beyin 1 0,3%
17  Marka 3 09% 39 Toprak 2 0,6% 61 Bilgisayar 1 0,3%
18 Merdiven 3 09% 40 Yasam 2 06% 62  Bilgiyeulasil. yer 1  0,3%
19 Akarsu 2 0,6% 41 Yol 2 0,6% 63 BMW 1 0,3%
20 Altin 2 0,6% 42  Zincirin halkalar1 2 0,6% 64 Bogaz kopriisii 1 0,3%
21 Asct 2 0,6% 43 Abc kayd: 1 0,3% 65 Burak Ozgivit 1 0,3%
22 Besik 2 0,6% 44 Aci biber 1 0,3% 66 Buzdolab1 1 0,3%
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Metafor f % Metafor f % Metafor f %
67 Biiyiimek 1 03% 111 Islak ekmek 1 0,3% 155  Osmanli Dev. 1 0,3%
68 Caba harcamak 1 03% 112 Isik 1 03% 156 Ogrenci mem. 1 0,3%
69 Cark 1 03% 113 Ihrag edilen 1 03% 157 Ogrenme 1 0,3%
70 Cg 1 03% 114 flac 1 03% 158 Ozgiven 1 03%
71 Cigek bakim 1 03% 115 Ilmek 1 03% 159 Para 1 0,3%
72 Cocukluk 1 03% 116 imza 1 0,3% 160  Pastanin kremasi 1 0,3%
73 Ciirimiis elma 1 03% 117 inci 1 03% 161 PDR Hizmeti 1 0,3%
74 Davul 1 03% 118 Iingilizcekelime 1 03% 162  Porsche 1 0,3%
75 Defans 1 03% 119 Ingaat 1 0,3% 163  Poset 1 0,3%
76 Degisim 1 03% 120 s 1 03% 164  Prensipler 1 0,3%
77 Demir 1 03% 121 Isyeri 1 03% 165 Proje 1 0,3%
78 Demirbag 1 03% 122  Ogretim elem. 1 0,3% 166  Regete 1 0,3%
79 Disiplin 1 03% 123 Kahvalti 1 0,3% 167  Sakarya Universitesi 1 0,3%
80 Doktorunegitimi 1  0,3% 124 Kalem 1 03% 168  Sakarya Un. ilkokul 1 0,3%
81 Domates 1 03% 125 Kalp 1 03% 169 Sakiz 1 0,3%
82 Duvar 1 03% 126 Kartal 1 03% 170 Sandik 1 0,3%
83 Diikkéan 1 03% 127 Kendini gelis. 1 03% 171 Smav 1 0,3%
84 Diizenli beslenme 1 0,3% 128 Kopyalayapistir 1 0,3% 172  Simif 6gretmeni 1 0,3%
85 Fidanin yetistirme 1 0,3% 129  Komiir 1 0,3% 173  Siyasi partilerin goriigleri 1 0,3%
86 Endemik 1 03% 130 Kopri 1 03% 174  Sozcikler 1 0,3%
87 Aks.paz.erk.bas 1 0,3% 131  Kopr. dnce son 1 03% 175 Giinc. alan cihaz 1 0,3%
88 Esya 1 03% 132 Eﬁmas 1 0,3% 176  Sam'da kay1si 1 0,3%
89 Etkin ders 1 03% 133 Kurufasulye 1 03% 177  Seftali 1 0,3%
90 Etli yaprak 1 03% 134 Kutup yildizt 1 03% 178  Seker 1 0,3%
91 Ev 1 03% 135 Kinefe 1 03% 179  Sert bir kahve 1 0,3%
92 Evin giinese kon. 1  0,3% 136  Kiitiiphane 1 03% 180  Siir 1 0,3%
93 Evren 1 03% 137 Labirent 1 03% 181  Sirket 1 0,3%
94 Fidan 1 03% 138 Lastik 1 03% 182 Sofor 1 0,3%
95 Film 1 03% 139 lavobo agici 1 0,3% 183  Taksici 1 0,3%
96 Filozof 1 03% 140 Limon 1 03% 184 Tmmlmus bir yapboz 1 0,3%
97 Fincan 1 03% 141 Liks 1 03% 185 Teknolojik alet 1 0,3%
98 Futbolcu 1 03% 142 Maden 1 03% 186 Telefon 1 0,3%
99 Galatasaray 1 03% 143 Manti 1 03% 187 TFF 1. Lig futbolcu 1 0,3%
100  GDO'lu besin 1 03% 144  Martin Luther 1 03% 188 Tuz 1 0,3%
101  Gida 1 03% 145 Marul 1 03% 189 Ug 1 0,3%
102 Gokyiizii 1 03% 146 Mercedes 1 03% 190 Ugak 1 0,3%
103 Gl 1 03% 147 Mevlana 1 03% 191  Ugaktaki bus. klas 1 0,3%
104  Halat 1 03% 148 Mineral 1 03% 192 Ugan arabalar 1 0,3%
105 Hah 1 03% 149 Modernolmak 1 0,3% 193  Ufukta goriinen 151k 1 0,3%
106  Hamur sekill. 1 03% 150 Mum 1 03% 194 Ulkenin kalbi 1 0,3%
107  Hareket 1 03% 151 Mutluluk 1 03% 195 Urin 1 0,3%
108 Hava 1 03% 152 Miszik 1 03% 196 Uti 1 0,3%
109  Hazine 1 03% 153 Oksijen 1 03% 197 Uzimli kek 1 0,3%
110  Hendek 1 03% 154 Orijinal 1 03% 198 Volvo 1 0,3%
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Metafor f % Metafor f % Metafor f %
199  Yalitim 1 03% 203 Yarimbuk.sn. 1 0,3% 207  Zorlama 1 0,3%
200 Yanki 1 03% 204 Yerliarabalar 1 03% 208 Enflasyon 1 0,3%
201  Yansima 1 03% 205 Yiik. sehri gor 1 0,3%
202  Yaraticidisinme 1 0,3% 206  Zemzem suyu 1 0,3%

Tablo 8 incelendiginde Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin toplam 208 metafor irettigi
goriilmektedir. En fazla {iretilen metaforun “giines” (f=17, %35,2) oldugu bunu sirasiyla “su”
(f=15, %4,6), “agag” (f=12, %3,7), “elmas” (f=10, %3,1), “kitap” (=6, %1,8), “yemek”
(=6, %1,8), “ayna” (f=5, %1,5), “teknoloji” (f=5, %1,5), “yildiz” (f=5, %1,5), “araba” (=4,
%1,2), “bina temeli” (=4, %1,2), “¢icek” (=4, %1,2), “cocuk” (=4, %1,2), “Dolar, Euro”
(f=4, %1,2) izlemektedir.

4.2. Egitim fakiiltesi 6@rencilerinin yiiksekogretimde kalite kavramina iliskin iirettigi

metaforlarin yer aldig1 kavramsal kategoriler

Egitim fakiiltesi 6grencilerinin iirettigi 208 metafor, agiklamalar1 dikkate alinarak benzer
ozellikler gosterenler belirlenmis ve bir araya getirilerek dort kategori altinda toplanmustir:
(1) Servis Hizmetleri, (1) Sistem, (11) Marka, (1v) KisiselGelisim. Bu basliklar
olusturulmadan once yiiksekdgretim hizmetlerinin kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen
bes Olgek de incelenmistir: SERVQUAL (Parasuraman, Seithaml, ve Berry, 1988),
SERVPERF (Oldfield ve Baron, 2000), HEDPERF (Firdaus, 2006), Owlia ve Aspinwall
1996°da gelistirdigi Olcek ve Hill’in 1995 yilinda gelistirdigi yiiksekogretim kalite
degerlendirme Olgedi. Bu Olgekler ve calismalar incelenmis ve Egitim Fakiiltesi
ogrencilerinin agiklamalariyla ortaya koyduklari meteforlarin kategoriler cercevesinde
biraraya getirilmesi ve gelistirilmesine katki saglanmistir. Tablo 9°da 6grencilerin iirettikleri
metaforlarin ortak ozellikleri dikkate alinarak olusturulan kategoriler ve kategorilere ait

metaforlar verilmistir.
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Tablo 9

Katilimcilarin Urettikleri Metaforlarin Ortak Ozelliklerine Gére Olusturulan Kavramsal
Kategoriler

Kategoriler f Metaforlar

Agag(f=3), su(f=3), giines(f=2), altin(f=2), poset, as¢i1(f=2), Besiktas defansi, bilgiye
ulasilabilen bir yer, diikkan, bulut, elmas, giines, kotiilik, kopyala yapistir, iyilik, is yeri, bal,

1 Servis Hizmetleri 43 ayakkabi, 6grenme, ders anlatim, Ingilizce kelimeler, koprii, gikolata, marka, modern olmak,
nefes, zorlanma, yemek, ilkokul, smif 6gretmeni, sozciikler, seker, tuz, yerli araba, yanki, sinav
kagidi, yasam, yildiz, zincir halkalari, ABC kaydi, memnuniyet, RPD hizmeti, memnuniyet

Agag, agri kesici, aile, su, anne, araba, balon, bardak, besik, oturmak, bilgisayar, bina, gocuk,
sirket, ilkenin kalbi, zincirin halkalari, bitki, BMW, bulut, liikks, ¢i¢ek, davul, degisim, duvar,
ekmek, elmas, giines, fabrika, fincan, gokkusagi, kitap, kalem, hava, prensipler, hint kumas,

2 Sistem 71 ilag, ilmek, beyin, insaat, yemek, kalp, kiitiiphane, lastik, lavabo agic1, makine, problem,
merdiven, Mevlana, miizik, ¢igek, nefes, oksijen, Osmanli imparatorlugu, sofér, proje, regete,
sakiz, sandik, cihaz, siir, yapboz, teknoloji, telefon, internet, ev, tohum, ugak, ugan araba,
toprak, dondurma

Ogretmen, Alexis Ren, dag, maden, giines, dondurma, hint kumas1, Burak Ozgivit, gicek,
cikolata, esya, ekmek, elmas, endemik, sarma, film, Galatasaray, gokkusagi, giimiis, taki, hali,

3 Marka 47 dolar, 151k, ipek, mum, kiinefe, kiyafet, kitap, domates, kumas, kuru fasulye, labirent, yemek,
marka, Mercedes, para, krema, Sakarya Universitesi, su, kayisi, business class, Volvo, yildiz,
altin yumruk

At gozIligl, ayna, agag, ¢ark, doktorun egitimi, hamurun sekillendirilmesi, 6grencinin
mutlulugu, biyiimek, ¢aba harcamak, ¢inar agact, su, ¢ocuk, demirbas, inci, giines, diizenli
beslenme, fidan, ev, evren, filozof, futbolcu, giil, giines, koprii, kahvalti, kiyafet, tiriin,

4 Kisisel Gelisim 69 makine, miicevher, imza, disiplin, iriin, is, kartal, bal, kitap, dost, komiir, son ¢ikis, kutup
yildizi, marka, merdiven, ¢ocukluk, seftali, organik gida, Martin Luther, kendini gelistirme,
ozgiiven, demir, Porsche, halat, bakim, yol, mineral, marul, tohum, gokyiizii, 151k, hazine, iiti,
kek, yalitim malzemesi, yansima, yatarici diisiinme, yasam kalitesi, yildiz, zirve, zemzem suyu

NOT: Tablo 9°da bir kez kullanilan metaforlarin frekans degeri yazilmamstir.

Tablo 9 incelendiginde metaforlarin “servis hizmetleri”, “sistem”, “marka” ve “kisisel

gelisim” kategorileri altinda toplandig1 goriilmektedir.

Servis hizmetleri, tiniversitenin fiziksel kosullarin1 (derslik, laboratuvar, salon, kiitiiphane,
ogretim teknolojileri, vb.) 6gretim elemanlarinin 6zelliklerini, egitim-6gretim hizmetlerini,
O6lgme ve degerlendirme ve destek hizmetlerini (giivenlik, barinma, beslenme, sosyal
hizmetler, spor vb.) igermektedir. Ogrencilerin yiiksekdgretimde Kkaliteyi servis
hizmetleriyle algiladigin1 ortaya koyan 43 metafor gelistirdigi goriilmektedir. Servis
hizmetleri kategorisinde en fazla egitim-6gretim hizmeti (f=28) sonra sirastyla “6gretim
elemant ozellikleri” (f=10), “Olgme degerlendirme” (f=2), “destek hizmetleri” (f=2),
“fiziksel kosullar”’(f=1) metafor olusturuldugu goriilmektedir. Tablo 10°da servis hizmerleri

kategorisi ve alt kategorilerine iligkin metaforlar verilmistir.
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Tablo 10

Servis Hizmetleri Kategorisi ve Alt Kategorilerine Iliskin Metaforlar

Kategori Alt Kategoriler f Metaforlar

Fiziksel Kosullar 1 Poset
Asc1(f=2), Besiktas defansi,
bilgiye ulasilabilen bir yer,
diikkan, bulut, elmas, giines,
kotiiliik, kopyala yapistir, iyilik

Ogretim Eleman1 Ozellikleri 10

Agag(f=3), su(f=3), glines(f=2),
altin(f=2), is yeri, bal,
N . ayakkabi, 6grenme, ders
Servis Hizmetleri anlatimi, Ingilizce kelimeler,
kopri, ¢ikolata, marka, modern

Egitim-Ogretim Hizmetleri 28 olmak, nefes, zorlanma, yemek,
ilkokul, sinif 6gretmenti,
sozciikler, seker, tuz, yerli
araba, yanki, sinav kagidi,
yasam, yildiz, zincir halkalari.

Olgme ve Degerlendirme 2 ABC kaydi, memnuniyet

Destek Hizmetleri 2 RPD hizmeti, memnuniyet

Toplam 43

Servis hizmetleri kategorisi, egitim-6gretim hizmetleri alt kategorisinde yiiksekogretimde
kaliteye yonelik en fazla agag(f=3), su(f=3), giines(f=2) ve altin(f=2) metaforu gelistirildigi

goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalar1 su sekilde 6rneklendirilebilir:

049 “Yiiksekdgretimde kalite giines gibidir. Giines nasil ki diinyaya ufak bir oranda
uzaklastiginda diinya buz kesiyorsa ve yasanilmaz bir hal aliyorsa. Yiiksekogretimdeki
kalite de buna benzer ve kalite insandan uzaklastiginda, kalitesiz bir 6gretim gordiigiinde

tizerinde hicbir canlinin yasayamayacagi diinya gibi bos, verimsiz bir insan olur’

010 “Yiiksekdgretimde kalite agag gibidir. Kokii iyi yetismis ve iyi olan temeline sonradan
yapilan bakim, beslenmesi iyiyse meyve verecektir. Eger bakilmaz, yetistirilmez ise
kiisecektir. Iste yiiksekdgretimde kalite de boyledir. Eger dgrencilere iyi egitim verir, onlarin

sesini duyar, yardimlarina kosar ise saglikli, kaliteli bir nesil yetigir’.

089 “Yiiksekdgretimde kalite su gibidir. Hayatin kendisi igin su ¢ok kiymetlidir ve olmazsa
olmazlardan biridir. Bilgi kaynaklar1 ve egitim verenler, egitim alanlar i¢in hayati 6nem

tasirlar’
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034 ‘Birgok insan yiiksekogretimde kaliteli bir egitim ister bunun igin yatirim yapar ancak
bu imkanlar dogrultusundadir. imkanlar el vermediginde altin gibi inip ¢iktiginda kalite ters

kose olabilir’

Servis hizmetleri kategorisi, ogretim elemani ozellikleri alt kategorisinde yiiksekogretimde
kaliteye yonelik gelistirilen as¢1 (f=2) metaforunu iki kisi, diger metaforlar1 birer kisi

tiretmistir. Bu metaforlar ve agiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0215 ‘Hocalarimiz ¢ok kaliteli. Giines nasil 1smlariyla insanlar1 aydinlatiyorsa hocalarimiz

da bizi o sekilde aydinlatiyor o yiizden bence gilinese benzer’

0254 ‘Derse zamaninda gelen, dersi ¢arpitmayan konu disina ¢ikmayan hocalar ve
teknolojiden yararlanan hocalarimiz oldugu siirece egitimde kalitede artar. Tek sey ders

anlatmak olsaydi herkes 6gretmen olabilirdi. Ogretmen olmak: Kalbe dokunmaktir’

080 ‘Kaleye ulasmaniz igin o defansi gegmemiz lazimdir. Bunu yiiksekogretime
yorumlayacak olursak kaliteye ulagmak i¢in yiiksekdgretim kurumlarinin nitelikli egitim ve

nitelikli akademisyenlerle donanmasi lazimdir’

054 ‘Hocalarin 6grenciye gosterdikleri performanslari degisebiliyor. Ayni bir diikkan gibi
ya yiiksekten kazanirsin o giin ya da az, bu da dyle bir sey ya o giin giizel egitim goriirsiin

ya da hi¢ anlamazsin’

Servis hizmetleri kategorisi, olgme ve degerlendirme alt kategorisinde yiiksekogretimde
kaliteye yonelik “ABC kaydi” ve “memnuniyet” metaforlari ifade edilmistir. Bu metaforlar

ve aciklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

O115 ‘Kalite ABC kayd: gibidir. Davranisin 6ncesi ve sonrast da davranis kadar dnemlidir.
Kalite 6grencinin aldig1 notlarla ya da derse devamliligiyla 6l¢iilemez. Ya da sergilenemez
olumsuz davraniglar yliksekdgretiminin kalitesizligini gostermez. Kalite 6grenciyi dogru

sekilde anlayip ona uygun doniitler vermekle saglanir’

066 ‘Kalite memnuniyettir. Ogrenci iiniversiteden mezun oldugunda "iyi ki burada
okumusum" demelidir. Universitenin kaliteli olmasi uygulamalarindan, simavlarindan,
hocalarindan, kampiisiinden, yemekhanesinden, imkanlarindan ve yetistirdigi 6grencinin
kalitesinden belli olur. Siirekli 6dev, quiz sistemi olmasi 6zellikle bu iiniversitede 6grencinin

sosyallesmelerini engellemektedir’
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Servis hizmetleri kategorisi, destek hizmetleri alt kategorisinde yiiksekdgretimde kaliteye
yonelik “RPD hizmeti” ve “memnuniyet” metaforlar1 ifade edilmistir. Bu metaforlar ve

acgiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:
0116 ‘Fakiiltelerde psikolojik danismanlik hizmeti olmasi kalite gostergesidir’

066 ‘Ogrenci iiniversiteden mezun oldugunda "iyi ki burada okumusum" demelidir. Ogrenci
bilgi bakimindan tam donanimli olmanin yaninda sosyal, aktif ve kaliteli zaman gecirmis
olmalidir. Yemekhanenin yemekleri temiz ve giizel olmali, sosyal aktivitelere imkan taniyan

bir kampiisii olmalidir’

Servis hizmetleri kategorisi, fiziksel kosullar alt kategorisinde yiiksekogretimde kaliteye

yonelik “poset” metaforu ifade edilmistir. Bu metafor ve agiklamasi soyledir:

0292 ‘Disaridan bakildiginda oldugunu gordiigiimiiz halde ici bos ise bizim igin bir sey
ifade etmez. Ismi var ama ortada bir sey yok. Ses var ama goriintii yok. Bu kacmpiisiin de
fakiiltenin de ismi var ama i¢i bos. Bahgede oturacak bir yer, Ogrencilerin icinde
bulunmaktan zevk alacagi bir sinif, kantinde rahatca oturup sohbet edecek bir yer, kisacasi

kalite yok’

Servis hizmetleri kategorisinde yer alan metaforlar sebepleri dikkate alinarak
incelendiginde, 6grencilerin 6zellikle egitim-6gretim hizmetlerini ve bu hizmeti aldiklar
ogretim elemanlarinin 6zelliklerini 6n plana ¢ikardiklar: goriilmektedir. Egitim Fakiiltesinin
Ogretmen yetistiren bir kurum oldugu dikkate alindiginda 6grencilerin egitim-6gretim

hizmetlerini 6n plana almasi anlagilabilir.

Yiiksekogretimin sistemsel isleyisi agisindan kalite ile “isleyis, verimlilik, performans,
sistemsel temel ihtiyaglarin giderilmesi, gelisim, degisim, isleyis sorunlarmin ¢6ziimii,
misyon, vizyon vb.” finiversitede sistemin saglikli isleyisini ifade eden kavramlar
listelenmistir. Egitim Fakiiltesi 6grencileri bu kategori altinda 93 metafor tiretmistir. Tablo

11°de sistem kategorisi ve alt kategorilerine iliskin metaforlar verilmistir.
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Tablo 11

Sistem Kategorisi ve Alt Kategorilerine Iliskin Metaforlar

Kategori Alt Kategoriler f Metaforlar

Agag, makine, su (f=3), siir, sirket, teknoloji (f=5),
telefon, tohum, toprak, ugan araba, degisim, cihaz,

Siirekli yenilegme ve 32 ingaat, kitap, kiitiiphane, lastik, merdiven (f=2),

gelisme oksijen, Osmanli Devleti, prensip, proje, sakiz,
sandik, yemek, miizik
Anne, davul, aga¢(f=3), beyin, bitki (f=2), ¢icek
Sistemsel isleyis 29 (f=3), cocuk, dondurma, ekmek (f=2), evin konumu,

. fincan, hava, ilag, internet, kalp, liikks, Mevlana,
Sistem nefes, recete, su (f=2), teknololji, yemek (f=2)

Agag, aile, araba, bardak, besik, bilgisayar, bina
Kurumsal yap1 19 (f=3), duvar, elmas, ev, gokkusagi, ilmek, yapboz,
yemek, zincirin halkalari, ugak

Sorun ¢dzen sistem 5 Agr1 kesici, balon, bulut, lavabo, problem
Kurumsal performans 4 Araba (f=3), sofor

Sistemin tiriini 4 Ulkenin kalbi, fabrika (f=2), kalem
Toplam 93

Sistem kategorisi, siirekli yenilesme ve gelisme alt kategorisinde yiksekogretimde kaliteye
yonelik en fazla teknoloji (f=5), su(f=3), merdiven (f=2) metaforlar1 gelistirildigi

goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalar1 su sekilde 6rneklendirilebilir:

094 “Yiiksekdgretimde kalite teknoloji gibidir. Daima gelisim igindedir. Zaten gelismesi de

gerekir. Siirekli yeni bilgiler liretir ve bunlar1 6grencilere ulagtirir’

0327 “Yiiksekdgretimde kalite su gibidir. Suyun tamamen durdurulmasi veya akmasini
engelleme olanagi yoktur. Kalite su gibi toplumu derinden etkileyerek zincirleme bir etki

yaratir’

0174 “Yiiksekdgretimde kalite merdiven gibidir. Binanm iist katina ¢ikmak icin
basamaklara basmalisin bdylece merdivenden ¢ikarsin. Bir alt basamaga basmadan bir {ist

basamaga ¢ikamazsin’

Sistem kategorisi, sistemsel isleyis alt kategorisinde ylksekogretimde Kaliteye yonelik en
fazla agag (f=3), cicek (f=3), bitki (f=2), yemek (f=2), ekmek (f=2), su (f=2) metaforlar

gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalar1 su sekilde 6rneklendirilebilir:
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061 “Yiiksekogretimde kalite aga¢ gibidir. Agacin gelismesi igin su, hava, toprak vb.
maddeler gerekir. Kalite de tipki aga¢ i¢in gereken maddeler gibi sistemin isleyisi i¢in temel

ithtiyactir’

0185 “Yiiksekdgretimde kalite cicek gibidir. Eger ona ilgi gosterirseniz o da size karsiligini

verir. Eger ilgilenmezseniz dibe vurur ve solar gider’

059 “Yiiksekogretimde kalite bitki gibidir. Bitki nasilki susuz, giinessiz, havasiz olmaz ise

egitim de sevgisiz, emeksiz olmaz’

0289 “Yiiksekdgretimde kalite yemek gibidir. Hayatimiz1 devam ettirebilmek igin nasil

yemek gerekiyorsa, yiiksekogretimde de kalite olmasi gerekir’

0153 “Yiiksekogretimde kalite yemek gibidir. Insanlar su olmadan yasayamaz.
Yiiksekogretimde de kalite olmalidir. Eger olmazsa egitim de giiven olmaz, saglikli olmaz,

Ogretim olmaz. Egitim-6gretim i¢in yasamak ve hayatin devami i¢in kalite sarttir’

0226 © Yiiksekogretimde kalite ekmek gibidir. Yiiksekdgretimde kalite olmazsa higbir sey

olmaz yani yiiksekogretimde kalite temel ihtiyagtir’

Sistem kategorisi, kurumsal yapr alt kategorisinde yiiksekogretimde kaliteye yonelik en
fazla bina (f=3) metaforu gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalari su

sekilde 6rneklendirilebilir:

0187 “Yiiksekogretimde kalite bina gibidir. Binanin temeli nasil binay1 ayakta tutmak igin
onemliyse yliksekogretimde kalite de ileriye doniik diisiiniirsek yapinin ayakta durmasi i¢in

Onem tasir’

0293 “Yiiksekdgretimde kalite elmas gibidir. Elmas sicaklik ve basinca ugramadan dnce
komiirdiir. Gerekli islemler yapildiginda kdmiir elmas olur. Yiiksekdgretimde koniirii elmas

yapacak olan kurumdur’

O1 “Yiiksekdgretimde kalite yapboz gibidir. Bir pargasi eksik olursa tiim genel goriintii

bozulur’

Sistem kategorisi, sorun ¢ozen sistem alt kategorisinde yliksekogretimde Kaliteye yonelik
“agn kesici, balon, bulut, lavabo, problem” metaforlar1 gelistirildigi goriilmektedir. Bu

metaforlar ve agiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0175 “Yiiksekogretimde kalite agri kesici gibidir. Kalite eksik, agriyan yanlarimizin agrisini

dindirir. Sorunlarimizi ¢ozer’
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0151 “Yiiksekdgretimde kalite bulut gibidir. Bulut yeri geldiginde giinesli giinlerde golge
olup insanlar1 korumayi, yeri geldiginde topraga yardimci olan yagmuru yagdirmayi

amaglar’
0274 “Yiiksekdgretimde kalite lavabo gibidir. Onunla her sey ¢6ziime kavusur’

Sistem kategorisi, kurumsal performans alt kategorisinde yiiksekdgretimde kaliteye yonelik
araba (f=3), sofor metaforlar1 gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar ve aciklamalari su

sekilde 6rneklendirilebilir:

0280 “Yiiksekdgretimde kalite araba gibidir. Arabanin motoru ne kadar giicliiyse ¢alisma

performansi o kadar yiiksek olur’

0276 “Yiiksekodgretimde kalite araba gibidir. Gaza basmazsak araba hareket etmez. Gaza ne
kadar ¢ok basarsak araba o kadar hizli gider. Yiiksekogretimde de kalite arabanin gazi

gibidir. Kalite ne kadar artarsa yiiksekdgretim de o kadar iyi olur’

0209 “Yiiksekdgretimde kalite sofor gibidir. Birey arabayi nereye, nasil siirdiigiinii bilmeli.
Otomobil iiniversiteyi temsil etmektedir. Universite bize imkanlar, firsatlar sunar. Ancak bu
firsatlar1 ve imkanlar1 dogru kullanmak bireyin elindedir. Yanlis kullanirsa kazalara sebep

olur. Yani kaliteyi performas ortaya koyar’

Sistem kategorisi, sistemin tiriinii alt kategorisinde yiksekogretimde Kaliteye yonelik
“fabrika (f=2), tilkenin kalbi, kalem” metaforlar1 gelistirildigi goriillmektedir. Bu metaforlar

ve aciklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0130 “Yiiksekdgretimde kalite iilkenin kalbi gibidir. Yiiksekdgretim egitimin son
basamaklarindan biridir. Yiiksekogretim c¢iktilarinin iilkesine faydali olmalar1 igin

yiiksekogretim kaliteli olmalidir’

0321 “Yiiksekdgretimde kalite fabrika gibidir. Fabrikalarda amag kaliteli iiriin vermek,
insanlarin yararina seylerin tiretildigi ve ayn1 zamanda insanlarin da yararlandig bir yer ise

tiniversite de dyle olmalidir’

0137 ‘Yiiksekogretimde kalite fabrika gibidir. Bir fabrikaya ham madde gelir. Cesitli
asamalardan gecer. Sonunda farkli bir iiriin olusur. Olusan bu iiriiniin kalitesine gore birgcok

miisteriye sahip olur. Yoksekdgretimde kalite boyledir’

“Sistem” kategorisinde yer alan metaforlar incelendiginde “siirekli yenilesme ve gelisme”,
“sistemsel isleyis” ve “kurumsal yap1” alt kategorilerinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Universitelerin yeniligin ve degisimin dnciiliigiinii yapan kurumlar olarak algilanmasinin bu
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siralamada etkisi oldugu soOylenebilir. Her metafor bir arada degerlendirildiginde
tiniversitenin, saglikli isleyen, sorunlari ¢ézen ve gelisen bir kurum olarak algilandig

gorilmektedir.

Yiiksekogretimde marka degeri agisindan yiiksekégretimde kalite ile “imaj, izlenim, deger
katma, nitelikli bir kurum olma, ulasilmasi gii¢c olma, nadir olma vb.” yiliksekdgretimde
kaliteyi bir marka olarak ifade eden kavramlar listelenmistir. Egitim fakiiltesi 6grencileri
“marka” kategorisi altinda 54 metafor tiretmislerdir. Tablo 12°de marka kategorisi ve alt

kategorilerine iliskin metaforlar verilmistir.

Tablo 12

Marka Kategorisi ve Alt Kategorilerine Iliskin Metaforlar

Kategori Alt Kategoriler f Metaforlar

_ Mum, pasta kremasi, Alesix Ren, 6gretmen, giines,
Imaj 16 Burak Ozcivit, elmas, gi')_l.(kusagl, taki, hal, 151k,
kiyafet, marka, Sakarya Universitesi, yildiz (f=2)

Maden, ¢igek, cikolata, esya, elmas (f=4), glimiis,

Deger katma 14 dolar, kaymakl kiinefe, kitap, koy domatesi, para
Marka Ipek, dondurma, ekmek, sarma, kaliteli film, kumas,

Nitelikli olma 14 lezzetli yemek, Mercedes, orijinal marka, su, ucakta

business class, Volvo, ipek kumas, kdy fasulyesi,
. Dagin zirvesi (f=2), hint kumasi, elmas (f=2),

Ulagtlmast gii¢ olma ’ Galatasaray, labirent

Nadir olma 3 Hint kumasi, endemik, samda kayist

Toplam 54

Marka kategorisi, imaj alt kategorisinde yiiksekogretimde kaliteye yonelik “yildiz (f=2),
mum, pasta kremasi, Alesix Ren, 6gretmen, giines, Burak Ozcivit, elmas, gokkusags, taki,
hali, 151k, kiyafet, marka, Sakarya Universitesi” metaforlar1 gelistirildigi goriilmektedir. Bu

metaforlar ve agiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:
0155 “Yiiksekdgretimde kalite y1ldiz gibidir. Kaliten arttikga karanlikta bile parlarsin’
056 “Yiiksekdgretimde kalite Sakarya Universitesi gibidir. Ad1 yeter’

0308 “Yiiksekdgretimde kalite pasta kremas1 gibidir. Yiiksekdgretimde kalite oray1 anlaml

ve etkili kilan bir ayrintidir. Kalite olmaz ise ¢ekici bir tarafi kalmaz ve milleti 6zendirmez.’
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0170 ‘Yiiksekdgretimde kalite mum gibidir. Karanlik bir odada sadece tek bir mum

yantyorsa goz direkt ona yonelir, sizi ¢eker’

Marka kategorisi, deger katma alt kategorisinde yiksekogretimde Kaliteye yonelik “elmas
(f=4), maden, ¢igek, ¢ikolata, esya, giimiis, dolar, kaymakli kiinefe, kitap, koy domatesi,
para” metaforlar1 gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar ve aciklamalar1 su sekilde

orneklendirilebilir;

0173 “Yiiksekdgretimde kalite elmas gibidir. Cok degerli ve kiymetlidir. Ham maddesi
komiirdiir. Yiiksekogretim zor ve mesakkatlidir. Hatta ¢ogu zaman sikicidir. Ama bittiginde

bir elmas gibi kiymete sahip olur’

0139 “Yiiksekogretimde kalite maden gibidir. Islenmesi lazimdir. islenmedigi takdirde saf

bir halde ise yaramaz. Islendigi zaman deger kazanir’

0158 “Yiiksekdgretimde kalite kdy domatesi gibidir. GDO'suz sebze ve meyve yiyemezken

viicudun aldig1 o dogal besin bir altin degerindedir’

037 ‘Yiiksekdgretimde kalite kaymakli kiinefe gibidir. Kalitesi kaymaga benzer ciinkii

kiinefe kaymaksiz yenmeyecegi gibi yiiksekogretimde kalitesiz olmaz’

Marka kategorisi, nitelikli olma alt kategorisinde yiiksekogretimde kaliteye yonelik “ipek,
dondurma, ekmek, sarma, kaliteli film, kumas, lezzetli yemek, Mercedes, orijinal marka, su,
ucakta business class, Volvo, ipek kumas, kdy fasulyesi” metaforlar1 gelistirildigi

goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0189 ‘Yiiksekdgretimde kalite kaliteli film gibidir. Film nasil kaliteli olmazsa ¢ok sikici

gelir, bitmez yiiksekogretimdeki kalite de 6yledir. Kaliteli olmazsa ¢ok sikici gelir, bitmez’

0139 “Yiiksekogretimde kalite maden gibidir. Islenmesi lazimdir. Islenmedigi takdirde saf

bir halde ise yaramaz. islendigi zaman deger kazanir’

0235 “Yiiksekdgretimde kalite kumas gibidir. Belki dis goriiniis bizi yamltabilir ve yanyana
duran kaliteli ve kalitesiz kumasi birbirinden ayiramayabiliriz ama kumaglara
dokundugumuzda kaliteli kumasi1 anlariz. Belki belirli bir ¢abayla her kumastan elbise

yapilabilir ama yapilan her elbise kullanilamaz’

037 “Yiiksekdgretimde kalite Mercedes gibidir. Mercedes donanimli, liiks konforlu her
seyiyle miikemmel bir markadir. Yiiksekogretimde Mercedes gibi liiks, konforlu, donanimli

olmalidir’
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Marka kategorisi, ulasilmasi gii¢ olma alt kategorisinde yiiksekogretimde kaliteye yonelik
“Dagin zirvesi (f=2), elmas (f=2), hint kumasi, Galatasaray, labirent” metaforlar

gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalar1 su sekilde 6rneklendirilebilir:

O11 ‘Yiiksekdgretimde kalite dagin zirvesi gibidir. Eger kalite saglanamazsa o dag ugurum
olur ve hayatlar son bulur ama eger o kalite saglanabilirse orasi zirve olur ve ulagilmaz olana

herkes ulagsmak i¢in yarigir’

0227 ‘Yiiksekogretimde kalite elmas gibidir. Elmas kolay bulunmaz degerlidir. Kolay
bulunmadigi gibi olusumu da zor ve uzun siirededir. Elmasi digerlerinden ayiran en 6nemli

ozellik budur’

097 “Yiiksekogretimde kalite hint kumasi gibidir. Yiiksekogretimde kalite kolay
bulunmamaktadir. Gereginden fazla okul ve bdliim varken ne kadar kaliteden
bahsedebiliriz? Kalite dedigimiz sey zaten kolay elde edilebilen bir sifat olmadig igin
yiiksekogretimde de kalite kolay kolay var olamamaktadir’

091 “Yiiksekdgretimde kalite dagim zirvesi gibidir. Gergek kaliteye ulasmak istikrar, saglam
adimlar ve kararlilik gerektirir. Egitimde kaliteye ulasmak ise bu karli zirve gibi ulasilmasi

zordur. Daha ilk basindan saglam adimlari ve ileriyi gorme yetisini gerektirir’

Marka kategorisi, nadir olma alt kategorisinde yiiksekdgretimde kaliteye yonelik “Hint
kumasi, endemik, samda kayis1” metaforlar1 gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar ve

aciklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0266 ‘Yiiksekdgretimde kalite hint kumasi gibidir. Ulkemizde kaliteli yiiksekdgretim

kademelerindeki azlig1 herkesge bilinen bir gercektir’
0114 “Yiiksekdgretimde kalite endemik gibidir. Nadir bulunur’
085 “Yiiksekdgretimde kalite samda kayis1 gibidir. Cok nadir bulunur’

“Marka” kategorisinde yer alan metaforlar sebepleri dikkate alinarak incelendiginde,
ozellikle tiniversite se¢iminde dikkate alinan “iiniversitenin imaj1” bireylerin zihinlerinde

biraktig1 etkinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Kisisel geisim agisindan yiiksekogretimde kalite ile “kendini gelistirme, hayata hazirlanma,
O0grenme, meslege hazirlanma vb.” yliksekogretimde kaliteyi kisisel gelisim gergevesinde
ifade eden kavramlar listelenmistir. Egitim fakiiltesi 6grencileri “kisisel gelisim” kategorisi
altinda 97 metafor iiretmislerdir. Tablo 13’te kisisel gelisim kategorisi ve alt kategorilerine

iliskin metaforlar verilmistir.
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Tablo 13

Kisisel Gelisim Kategorisi Ve Alt Kategorilerine Iliskin Metaforlar

Kategori Alt Kategoriler f Metaforlar

Altin yumruk, disiplin, ayna (f=5), aga¢ (f=2), cark,
doktor, biiylimek, ¢abalamak, su, ¢ocuk (f=2),
demirbas, inci, evren, fidan, filozof, futbolcu, giil,
giines (f=11), kahvalti, kiyafet, makine, imza, bal,
kitap (f=3), organik gida, tohum bakim, yol, toprak,
yildiz

Ogrenme 47

At gozligii, hamur sekillendirme, bogaz kopriisi,
iiriin, el, is, kartal, kitap, komiir, kutup yildizi,
merdiven, agac, seftali, Martin Luther, Ozgiiven,

Kendini gelistirme 33 demir, halat, su (f=3), mineral, marul, tohum, yol,
gokylizi, 151k, {itii, kek, yalitim malzemesi, yaratici
diistinme, yasam kalitesi, sehri gérmek, zemzem
suyu

Kisisel
Gelisim

Mutluluk, ¢inar agaci, ¢ocuk, giines, diizenli
Meslege hazirlama 13 beslenme, fidan yetistirme, ev temeli, {iriin, son ¢ikis,
marka, Porshe, hazine, yansima
Hayata hazirlama 4 Glines, miicevher, ¢ocukluk, hayata hazirlama
Toplam 97

Kisisel gelisim kategorisi, 6grenme alt kategorisinde yiiksekogretimde kaliteye yonelik
“Glines (f=11), ayna (f=5), kitap (f=3), aga¢ (f=2), ¢ocuk (f=2), altin yumruk, disiplin, cark,
doktor, biiyiimek, ¢cabalamak, su, demirbas, inci, evren, fidan, filozof, futbolcu, giil, kahvalti,
kiyafet, makine, imza, bal, organik gida, tohum bakimi, yol, toprak, yildiz” metaforlar

gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalar su sekilde 6rneklendirilebilir:

0284 “Yiiksekdgretimde kalite giines gibidir. Bizi yetistirip, egitim verilen alanda biiyiitmek
ve olgunlastirmak i¢in gereken etmenlerdendir. Nasil bir bitki su, karbondioksit ve giinesle

giizel bir madde digartya veriyorsa biz de bu kaliteye gore verilen karsilikta dyle alinir’

0106 ‘Yiiksekdgretimde kalite giines gibidir. Eger yeteri kadar iyi bir egitim alirsak
alanimizda o kadar iyi oluruz. Kalite yiiksekogretimden gecer. Biz dgretmenler bir giines

gibi dogar ve herkesin i¢in 1sitir1z’

0319 “Yiiksekdgretimde kalite ayna gibidir. Ayna nasil karsisindakini yansitiyorsa kalite de
ogrencileri yansitir. Kaliteli bir egitim kaliteli 6grencileri gdsterirken, kalitesiz bir egitimle

kaliteli 6grenciler beklemek zordur. Ancak aradaki istisnalarla kendimizi avuturuz.’
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0243 “Yiiksekdgretimde kalite Kitap gibidir. I¢inde bircok bilgi barmdir. Her giine yeni bir
sey katar. Kitabin sonu olsa da kitaplarin sonu yoktur. Yiiksekdgretim de 6yle, mezun olunca

son bulacak fakat bize kattig1 bilgiler hep var olacaktir’

0231 “Yiiksekdgretimde kalite agac gibidir. Kokii iyi yetismis ve iyi olan temeline sonradan
yapilan bakim, beslenmesi iyiyse meyve verecektir. Eger bakilmaz, yetistirilmez ise

kiisecektir. Iste yiiksekogretimde kalite de boyledir’

057 ‘Yiiksekogretimde kalite cocuk gibidir. Her istedigini merak etme ve sorma imkani
oldugu gibi 6grenme imkani da bulunmalidir. Cocuk gibi 6zgiir olunmalidir. Cocuk merak

ettigi seyi iyl 6grenir. O agidan dayatma egitim olmayan yer kaliteli 6grenimdir’

Kisisel gelisim kategorisi, kendini gelistirme alt kategorisinde yiiksekogretimde Kaliteye
yonelik “Su (f=3), at gozliigli, hamur sekillendirme, bogaz kopriisi, iiriin, el, is, kartal, kitap,
kdmiir, kutup yildizi, merdiven, agag, seftali, Martin Luther, Ozgiiven, demir, halat, mineral,
marul, tohum, yol, gokyiizii, 151k, ttii, kek, yaliim malzemesi, yaratici diisiinme, yasam
kalitesi, sehri gormek, zemzem suyu” metaforlar gelistirildigi goriilmektedir. Bu metaforlar

ve agiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0191 “Yiiksekogretimde kalite su gibidir. Insanlar suya nasil ihtiyag duyuyorsa iyi yerlere
gelip kariyer sahibi olmak i¢in de yiiksekdgretimde kaliteye ihtiyag vardir’

0206 “Yiiksekogretimde kalite kutup yildiz1 gibidir. Kalite arttikca egitimdeki ilerleme ve
ogrencilerin kendilerini gelistirebilme olanagi artar. Bu nednele yiiksekdgretimde kalite yol

gosterici olmali ve kisilerin potansiyallerini arttirict diizeyde olmalidir’

052 “Yiiksekogretimde kalite gokyiizii gibidir. Yiiksekogretim, bilginin en yiiksek
seviyesini esas alip egitim vermektedir. Ogrenilen bu yiiksek diizey bilgiler, kisinin ufkunu

acmal1 ve bucaksiz, belli kaliplara takili kalmadan diisiinme yetisini gelistirmelidir’

0259 “Yiiksekdgretimde kalite yalittm malzemesi gibidir. Bir ev yalitim yaptirilmadan da
olur ama bir siire sonra yaliim yaptirmaya ihtiyag duyulur. Bir insan da lisansini

tamamlamis olunca kaliteli bir yiiksekogretimle kendini daha da gelistirmis olur’

0284 “Yiiksekodgretimde kalite seftali gibidir. Olgunlasmamus bir seftali agizda bir burukluk
birakir, tat alamayiz. Yani seftali olgunlastik¢a agzin tatlanir, yaptigin her isten mutluluk

duyarsin’

Kisisel gelisim kategorisi, meslege hazirlama alt kategorisinde yiiksekogretimde Kaliteye

yonelik “Mutluluk, ¢inar agaci, ¢ocuk, giines, diizenli beslenme, fidan yetistirme, ev temeli,
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tiriin, son ¢ikig, marka, Porshe, hazine, yansima” metaforlar1 gelistirildigi goriilmektedir. Bu

metaforlar ve acgiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0129 “Yiiksekdgretimde kalite Porshe gibidir. Yiiksekogretim demek okunan boliimiin,
yapilacak meslegin bir bdliimiinde uzmanlasmak demektir. "Bu konu hakkinda ne
biliyorsun?" sorusuna "Neredeyse her sey" diyebilecek kadar iyi olmak gerekir. Bu nedenle

Porsche. Bu nedenle iyi ve kaliteli bir egitim’

076 ‘Yiiksekdgretimde kalite yansima gibidir. Ne dgretir ve dgrenirsek gelecek nesillere

onu aktarabiliriz’

0148 “Yiiksekdgretimde kalite cocuk gibidir. Cocugu ne kadar iyi yetistirirsen o kadar

kaliteli bir insan olur. Yiiksekdgretimde kalite arttik¢a kaliteli insanlar yetistirir’

Kisisel gelisim kategorisi, hayata hazirlama alt kategorisinde yliksekogretimde kaliteye
yonelik “Gilines, miicevher, c¢ocukluk, hayata hazirlama” metaforlar1 gelistirildigi

goriilmektedir. Bu metaforlar ve agiklamalari su sekilde 6rneklendirilebilir:

0121 “Yiiksekogretimde kalite giines gibidir. Yiiksekdgretim kurumlari insanlar1 gelecege
hazirlar ve yasamlariin biiytik bir boliimiinii etkiler. Giines 15181 gibi insanlarin geleceginin
aydinlik olup olmayacagini etkilemektedir. Bu ylizden yiiksekogretimde kalite aydinlik

gelecekler i¢in en gerekli seydir’

0128 “Yiiksekogretimde kalite cocukluk gibidir. Nitelikli gegirilen bir cocukluk nasil hayata
daha saglam hazirlarsa yiiksekdgretimin kaliteli olmazi da gelecek yasamda o kadar saglam

durabilmemizi ve ilerleyebilmemizi saglar’

O5 “Yiiksekdgretimde kalite hayata hazirlik gibidir. Universite hayattan 6nceki son

diizliiktiir ve ailenin, ¢evrenin bireyden beklentileri artar’

Bu kategorideki metaforlar, nedenleri dikkate alinarak incelendiginde 6grencilerin 6zellikle
kalite kavraminm1 kendini gelistirme, iyi bir 6grenim saglama, onlar1 hayata ve meslege

hazirlama hususlarina vurgu yapildig: goriilmektedir.
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4.3. Egitim fakiiltesi 6grencilerinin yiiksekogretimde kalite kavramina iliskin iirettigi

metaforlarin yer aldig1 kavramsal kategorilerin 6grencilerin boliimleri ile iliskisi

Egitim fakiiltesi Ogrencilerinin yiiksekogretimde kalite kavramina iligkin irettigi

metaforlarin yer aldig1 kavramsal kategoriler ile 6grencilerin 6grenim gordiikleri boliimler

arasinda, anlamli bir iliski olup olmadigina bakmak tizere Ki Kare ( y°) testi uygulanmus

olup, test sonuglar1 Tablo 14’te gdsterilmistir.

Tablo 14

Metafor Kategorilerinin Ogrencilerin Béliimleri lle Iliskisi

Boliimler
Kategoriler n BOTE FBE ME OOE ZEE RPD SBE SNE TE x° p
Servis Hiz. 54 1 6 3 11 5 4 2 20 2 32,338 ,119
Sistem 114 9 16 9 1 10 5 39 10
Marka 58 2 7 2 5 7 22 4
Kis. Gel. 101 4 10 3 11 6 10 3 36 18

Toplam 327 16 39 17 38 28 21 17 117 34

Tablo 14’e gore belirlenen metafor kategorileri ile 6grencilerin 6grenim gordiikleri bolimler
arasinda bir iliski olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan iki degisken i¢in iki yonlii ki kare
testi sonucuna gore, metafor kategorileri ile 6grenim goriilen boliimler arasinda anlamli bir

iliski olmadig1 belirlenmistir [ y* = 32,338, p>.05].

(24)

4.4. Egitim fakiiltesi o6grencilerinin yiiksekogretimde kalite kavramina iliskin
iirettikleri metaforlarin yer aldig1 kavramsal kategorilerin 6grencilerin cinsiyetleri ile

iliskisi

Egitim Fakiiltesi &grencilerinin yiiksekdgretimde kalite kavramma iliskin Urettikleri

Metaforlarin Yer Aldig1 Kavramsal Kategoriler ile 6grencilerin cinsiyetleri arasinda anlamli

bir iliski olup olmadigina bakmak iizere Ki Kare (7?) testi uygulanmis olup, test sonuglar

Tablo 15’te gosterilmistir.
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Tablo 15

Metafor Kategorilerinin Ogrencilerin Cinsiyetleri Ile Iliskisi

Cinsiyet
Kategoriler n Kadin Erkek X ? p
Servis Hiz. 54 41 13 1,289 732
Sistem 114 94 20
Marka 58 48 10
Kis. Gel. 101 80 21
Toplam 327 263 64

Tablo 15’e gore belirlenen metafor kategorileri ile 6grencilerin cinsiyetleri arasinda bir iligki
olup olmadiginmi belirlemek i¢in yapilan iki degisken i¢in iki yonlii ki kare testi sonucuna

gore, metafor kategorileri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir iliski olmadig1 belirlenmistir

[4%,, =1289,p>05].
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BOLUM V

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1. Sonuc¢ ve Tartisma

Yiiksekogretimde kalite kavramina yonelik 327 egitim fakiiltesi 6grencisi 208 farkli metafor
tiretmistir. Yob’un (2003) da vurguladig: gibi: “Temelde metafor, s6z ettigi olgunun kendisi
degildir, onun sadece bir semboliidiir. Eger bu olgunun kendisi olsaydi, metafora gereksinim
olmazdi. Bu nedenle, metafor soz ettigi olgudan farklidir ve bu olguya iligkin ¢ok gii¢lii bir
perspektif sunsa da ¢ogu zaman ondan daha azdir. Bu durumu telafi etmek i¢in de bir¢ok
metaforun ise kosulmasi gerekir.” (Saban, 2009:317). Dolayisiyla yliksekdgretimde kalite

kavraminin tam olarak agiklanabilmesi i¢in ¢ok sayida metafora ihtiyac vardir.

Bu aragtirmada egitim fakiiltesi 6grencilerinin yliksekogretimde kaliteye yonelik tirettigi
metaforlar dort kavramsal kategoride toplanmistir. Bunlar, (1) servis hizmetleri, (I1) sistem,
(TIT) marka ve (IV) kisisel gelisim kategorileridir. Bu kategorilerde yer alan metaforlar da
kendi icinde alt kategorilerde toplanmistir: Servis hizmetleri kategorisinde yer alan
metaforlar a) fiziksel kosullar, b) 6gretim elemani 6zellikleri ¢) egitim hizmetleri, d) 6lgme
ve degerlendirme hizmetleri ve e) destek hizmetleri. Sistem kategorisinde yer alan
metaforlar da a) siirekli yenilesme ve gelisme b) Sistemsel isleyis ¢) kurumsal yap1 d) sorun
¢Ozen sistem e) Sistemin {irlinii alt kategorilerinde toplanmistir. Marka kategorisinde yer alan
metaforlar a) imaj b) deger katma c) nitelikli olma d) ulasilmasi gii¢ olma ve €) nadir olma
alt kategorilerinde toplanmistir. Kisisel gelisim kategorisinde yer alan metaforlar a) 6grenme
b) kendini gelistirme c) meslege hazirlama ve d) hayata hazirlama alt kategorilerinde

toplanmistir.

Egitim fakiiltesi 6grencilerinin en ¢ok “kisisel gelisim” kategorisine yonelik metafor iirettigi
(f=97) goriilmektedir. Alt kategoriler incelendiginde egitim fakiiltesi 6grencilerinin kisisel
gelisimde daha ¢ok algilarinda 6ne ¢ikan metaforlarin “6grenme” alt kategorisinde oldugu
(f=47) bunu “kendini gelistirme” (f=33), “meslege hazirlama” (f=13) ve “hayata hazirlama”
(f=4) izledigi goriilmektedir. Egitim fakiiltesi Ogrencilerinin yiiksekdgretimde Kkalite
denildiginde, yeni Ogrenmeler gerceklestirme, kendi kisisel gelisimlerini saglama,

ogretmenlik meslegine ve hayata hazirlama konularinin 6ne ¢iktigi soylenebilir.
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Saad (2013) yiiksekogretimde Ogrencilerin kalite algilarinda 6nem verdikleri en 6nemli
boyutun “akademik hizmetler” bunu ikinci sirada “kisisel gelisim” ve ii¢lincii ve son boyut
olarak da “idari hizmetlerin™ takip ettigini belirtmektedir. Kisisel gelisim bu arastirmada da

onemli bir boyut olarak ortaya ¢ikmistir.

Yiiksel’in (2011) yaptig1 arastirmada ‘Kaliteli bir 6gretim elemaninda bulunmasi gereken
bes 6zelligi, en onemli 6zellikten baslayarak sirastyla belirtiniz” seklinde yoneltilen soruya
iliskin olarak elde edilen bulgularda, 6grencilerin 6gretim elemanlarinin “kisisel ve mesleki
degerler-mesleki gelisim” bashigi altinda yer alan ‘kisisel gelisimi saglama’ yeterliligine
sahip olmalar1 gerektigine vurgu yaptigini ifade etmektedir. Ayrica, en yiliksek frekans
degerine sahip olan kodlarin “bilgi bakimindan donanimli olma”, “bilgiyi 6grenciye en iyi
sekilde aktarma” ve “alaninda uzman olma” seklinde belirtildigi goriilmiistiir. Bu sonug
ogrencilerin yliksekogretimde kalite algisinin ‘kisisel gelisim’ boyutunda 6ne ¢iktigi bu
arastirma sonuglarryla uyusmaktadir. Universite 6grencileri “kisisel gelisimleri” konusunda
olduk¢a duyarlidir ve bu hizmeti veren kurum ve kisilerden kisisel gelisimlerini

desteklemelerini beklemektedir.

Bu arastirmada “Kisisel gelisim” kategorisinden sonra en fazla metaforun “sistem”
kategorisinde tretildigi gorilmektedir (f=93). Yiiksekogretimde kaliteyi “sistem”
kategorisiyle iligkilendiren 6grencilerin iirettikleri metaforlar incelendiginde 6ne ¢ikan alt
kategorilerin “siirekli yenilesme ve gelisme” (f=32), “sistemsel isleyis” (f=29), “kurumsal
yapt” (f=19), “sorun ¢dzen sistem” (f=5), “kurumsal performans”(f=4) ve “sistemin iirtiinii”
alt kategorilerinde yer aldiklar1 goriilmektedir. Buna gore bu kategoriye giren metaforlar
treten egitim fakiiltesi O6grencileri, yiiksekogretimde kalite denildiginde, yliksekdgretim
kurumu sisteminin siirekli yenilesmesi ve gelismesi, sitemin iyi iglemesi, kurumsal bir
yapinin olugsmus olmasi, karsilasilan sorunlari ¢ézen bir sisteme sahip olmasi, sonucta iyi

tirtinler ortaya ¢ikaran bir sistemin olmasi seklinde algilara sahip olduklar goriilmektedir.

Sistem kategorisiyle ilgili bu arastirma sonucunu destekleyen Mosadeghard’in (2006)
calismasinda yiiksekogretim hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, kurumun ¢esitli karar verme
sistemleri, igletim sistemleri ve insan kaynaklari uygulamalari aracilifiyla degisim i¢in genel

bir iklim ve kiiltlir saglama yeteneginden kaynaklandig1 sonucuna ulagilmigtir.

Khodayari ve Khodayari (2011), yiiksekdgretim Ogrencilerinin, kurumlarindan
beklentilerinin (i) sdz verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme yetenegi

(giivenirlik), (i) ¢alisanlarin bilgisi ve nezaketleri ve giiven ve giiven saglama yetenekleri
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(glivence), (iil) fiziksel tesislerin, ekipmanin, personelin ve iletisim malzemelerinin
goriiniimii  (fiziksel kosullar), (iv) bakim saglama, miisteriye bireysel ilgi (empati)
boyutlarinda 6ne ¢iktigini belirtmektedir. Bu sonuglarin bu arastirma sonuglariyla ve

Ogrencilerin ifade ettikleri basliklarla uyumlu oldugu sdylenebilir.

“Sistem” kategorisinden sonra en fazla metafor iiretilen diger kategori “marka”dir (f=54).
Marka kategorisinde yer alan metaforlar incelendiginde sirasiyla “imaj” (f=16), “deger
katma” (f=14), “nitelikli olma” (f=14), “ulasilmas1 gii¢ olma” (f=7) ve “nadir olma” (f=3)
alt kategorileri ortaya ¢ikmaktadir. Bu kategoride metafor {iireten egitim fakiiltesi
ogrencilerinin ifadeleri incelendiginde, yiiksekogretimde kalite denildiginde “imaj”yani
kurumun zihinlerinde biraktigi izlenimin 6ne ¢iktigini, {iniversitenin kendilerine deger
katmasi, niteliklerini artirmasi konularin1 daha ¢ok vurguladiklart sdylenebilir. Buna karsin
yiiksekdgretimde kalitenin ulasilmasi gii¢ olan ve ¢ok az sayida kurumun sahip olabilecegi
bir nitelik olarak algilayan 6grenciler de oldugu goriilmektedir. Shurair (2017) kurumsal
imayj, kiiltiir ve deger 6gelerinin yiikksekdgretim ortamlarinda hizmet kalitesinin belirleyicisi
veya bir boyutu olarak kabul edilebilecegini ve her ikisinin de algilanan hizmet kalitesi ile
pozitif bir iliski bulundugu belirlenmistir. Bu nedenle, hizmet kalitesini degerlendirirken
imaj ve kiiltiir / deger boyutlarim1 gdz oniinde bulundurmak gerekir. Universite ayrica
tiniversitenin toplumdaki ve medyadaki marka ve itibarinmi gelistirmeyi hedefleyebilir. Bu
aragtirmada ortaya konan imaj ve deger dgelerinin uluslararasi alanda da yiiksekogretimde
kalitenin onemli unsurlar1 arasinda sayildig: goriilmektedir. Sultan ve Yin (2012), Sultan ve
Wong (2014) aragtirmalarinda egitim kurumu imajimnin 6grencilerin memnuniyeti ile pozitif
bir iliski i¢inde oldugunu kanitlamigtir. Oliver (1980), imajin misteri beklentilerini
belirlemede rol oynadigini belirtmektedir. Ogrenciler yiiksekdgretim kurumlarinin
misterileri olarak kabul edildiklerinden, bu onlar icin de gegerlidir ve dolayisiyla
yiiksekdgrenimleri tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini degerlendirirken imaj dikkate

alinmasi gerektigi sdylenebilir.

Son olarak “servis hizmeti” kategorisinde (f=43) digerlerinden daha az sayida metafor
tiretildigi gortilmektedir. Bu kategoride “egitim hizmetleri” (f=28), “Ogretim elemani
ozellikleri” (f=10), “6lgme ve degerlendirme hizmeti” (f=2), “destek hizmetleri” (f=2) ve
“fiziksel kosullar” (f=1) alt kategorileri olusmaktadir. Bu metaforlar1 lireten 6grencilerin
ifadeleri incelendiginde yliksekogretimde kalite denildiginde iiniversitenin iyl egitim-
Ogretim hizmetlerine sahip olmasi gerektigi, iyi yetismis 6gretim elemanlaria sahip bir

tiniversiteyi, onlari memnun edecek dlgme- degerlendirme ve rehberlik, danismanlik vb.
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hizmetleri saglikli olarak verebilen, kantini, spor alanlari, kiitliphanesi vb. fiziksel kosullar

iyi bir Giniversite algisinin 6ne ¢iktigr goriilmektedir.

Sultan ve Ho Yin (2012) hizmet kalitesinin, giiven ve memnuniyet iizerinde gii¢lii ve
dogrudan etkiye sahip oldugunu, hizmet Kkalitesindeki bir birim artisin, giiven ve
memnuniyette neredeyse bir birim artisa yol actigini belirtmektedir. Ayrica giiven ve
memnuniyet, tniversite imajimni etkilemektedir. Bu arastirmada da servis hizmetleri
Ogrencilerin yliksekogretimde kalite algisini etkileyen onemli unsurlardan biri olarak

karsimiza ¢ikmistir. Dolayisiyla bu iki arastirma sonuglari birbirini desteklemektedir.

Saad (2013) “Profesorlerin Yeterlilikleri” kategorisinin hem gen¢ hem de deneyimli
ogrencilerin ¢ogu tarafindan asir1 derecede 6nemli olarak algilandigini ifade etmektedir. Bu
sonug 6gretim elemanlarinin dzelliklerinin, yiiksekgretimde kalite algisinda dnemli bir yeri

oldugu belirlenen bu aragtirma bulgulariyla uyumludur.

Bu arastirma sonuglariyla uyumlu olarak Hill (1995), 6grenci beklentilerinin, 6gretim
kalitesi, ogretim yontemleri ve ders igerigi gibi yiiksekogretim hizmetlerinin akademik

yonleriyle ilgili oldugunu sdylemektedir.

Saad’m (2013) arastirmasinda “Siniflarda veya laboratuarlarda modern ekipman’nin,
ogrencilerin ¢ogunlugu tarafindan 6nemli olarak algilandig1 goriilmektedir. Bu sonug,
fiziksel kosullarin da bir alt kategori olarak ortaya konuldugu bu arastirma sonucunu

desteklemektedir.

Yiiksel (2011) kaliteli bir tiniversitede bulunmas1 gereken bes 6zelligi, en 6nemli 6zellikten
baslayarak sirasiyla belirtiniz” seklinde yoneltilen soruya iliskin olarak elde edilen
bulgularda, 6grencilerin ‘egitim ve Ogretim ile ilgili 6zellikler’ kategorisinde yer alan
kodlara vurgu yaptiklarini belirlemistir. Bu aragtirmada da ““servis hizmetleri” kategorisinde
“egitim hizmetleri” kategorisinin en fazla metafora sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug
“egitim-0gretim hizmetlerinin” de yiiksekdgretimde 6nemli bir yere sahip oldugunu ortaya
koyan bu arastirma sonuglariyla uyumludur. Katilimcilarin ankette belirtilen maddeleri
siralamasinin istendigi nicel arastirmalarda, var olan maddeler arasinda siralama yapmasi
gerekmektedir. Bu nedenle Yiiksel’in (2011) aragtirmasinda en dnemli boyutun “egitim-

Ogretim” boyutu olarak ortaya ¢ikmis olabilecegi diistiniilmektedir.

Owlia ve Aspinvall’in (1996, 19) yiiksekogretimde hizmet kalitesi unsurlarinin, yeterli
donanim ve tesisler, kampiise ulasim, ¢evre ve sehir, barinma, spor hizmetleri, sosyal

hizmetler, giivenlik hizmetleri, akademik personel nitelik ve niceligi, Idari personel nitelik
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hizmetleri, dersler, programlar, dersler ve programlarin gelecekle iliskisi, sinavlar ve sinav
sistemi bagliklarin1 da kapsadigi goriilmektedir. Yiiksekogretimde kaliteyi Olgmek ig¢in
hazirlanan ol¢ekler ve igerikleri incelendiginde bu arastirmada ortaya ¢ikan kateforilerin
tamamin1 kapsayan bir Olcegin ya da tanimlamanin olmadigi goriilmektedir. Bunun
nedeninin yliksekdgretim hizmeti alan bireylerin bireysel beklentilerinin ve on bilgilerinin
yiiksekogretimde kalite kavramina olan yaklasimi farklilastirmasidir.  Kalitenin
tanimlanmasinin gii¢ oldugu ve yliksekogretim hizmetlerinin ¢ok genis bir yelpazeye sahip

oldugu diisiiniildiigiinde bu farkliliklarin nedeni anlasilabilir.

Egitim fakiiltesi Ogrencilerinin olugturduklart metaforlarin ait olduklar1 kategorilerin
Ogrenim gordiikleri boliimlere gore farklilik gdsterip gostermedigine bakilmis ve 6grenim
goriilen boliimle kategoriler arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Buna gore Egitim
Fakiiltesi Ogrencilerinin bolim farkliliklarinin  6grencilerin  yiiksekdgretimde kalite

kavramin iligkin algilarin1 anlamli olarak etkilemedigi sdylenebilir.

Saad (2013) 6grencilerin yiiksekgretimde kalite algilarinda alt boyutlarin nem derecesinin
fakiilteler arasinda farklilik gosterdigini belirtmektedir. Yiiksel (2011) de Ogrencilerin
yiiksekogretim hizmetlerinin kalitesine iliskin algilari; 6grenim gordiikleri fakiiltelere gore
istatistiki acidan anlamli sekilde farkliliklar gosterdigini ifade etmektedir. Bu sonuglar,
bolim diizeyinde bir farklilik olmadigini ortayan koyan bu arastirmanin sonuglariyla
celismemektedir. Ayni fakiiltede 6grenim goren 6grencilerin benzer fiziki ¢evre, donanim,
sosyal faaliyet vb. ayni kosullara sahip ortam ve nitelikleri paylagsmalarinin bu benzerlige

neden oldugu disiliniilmektedir.

Egitim fakiiltesi Ogrencilerinin  yiiksekogretimde kaliteye yonelik olusturduklari
metaforlarin ait olduklar1 kategorilerin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermedigine
bakilmis ve cinsiyet ile metaforlarin yer aldigi kategoriler arasinda anlamli bir iliski
bulunmamistir. Buna gore Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin cinsiyetlerinin, &grencilerin

yiiksekdgretimde kalite kavramina iliskin algilarini anlamli olarak etkilemedigi s6ylenebilir.

Shurair (2017), Twaissi ve Al-Kilani (2015), Ilias, Hasan ve Rahman (2009) 6grencilerin
demografik faktorlerinin (cinsiyet, yas, milliyet ve egitim diizeyi) 6grencinin hizmet kalitesi
algist lizerinde 6nemli bir etkisi olmadigini ifade etmektedir. Bu arastirma sonuglartyla
uyumludur. Saad (2013) da 6grencilerin yiiksekogretimde kalite algilarinda cinsiyetlerine

gore farklilik olmadigini ifade etmistir. Yiiksel (2011) de 6grencilerin, 6grenim gordiikleri
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smif ve cinsiyetleri agisindan, genel hizmet kalitesi algilarinda anlamli bir farklilik

goriilmedigini ifade etmektedir. Buna gore cinsiyetin dgrencilerin yiiksekogretimda kalite

algilarinda 6nemli bir degisken olmadig1 sdylenebilir.

5.2.Oneriler

5.2.1.

1.

5.2.2.

Arastirma Sonuclarina Dayah Oneriler

Aragtirmaya katilan 327 kisi yiliksekogretimde kaliteye yonelik 208 farklt metafor

tiretmislerdir. Metafor s6z konusu olgunun kendisi degildir ve onu farkh

perspektiflerden tanimlamaya caligsada asil olgudan daha dar anlamlidir. Bu nedenle

katilimci sayisi artirilarak benzer ¢alismalar yapilabilir.

Yiiksekogretimde kaliteye iliskin metaforlar icin kategoriler gelistirildiginde servis

hizmetleri, sistem, marka ve kisisel gelisim basliklar1 6ne ¢ikmistir.

Yiksekogretim Ogrencilerinin  yiiksekogretimde kaliteye iliskin  memnuniyet

diizeylerini artirabilmek i¢in;

a)  Yiksekogretim kurumlari, 6grencilerinin kisisel gelisimlerini saglayabilecek
imkan ve firsatlar1 artirabilir.

b)  Universitelerin marka degerini artirmak i¢in caba gdstermeleri saglanabilir.

c) Yiksekogretim kurumlari, kurumsallasmaya 6nem vermeli, sorunlari ¢dzebilen
iyi isleyen bir sisteme sahip olmasi saglanabilir.

d)  Universite dgrencilerinin beslenme, barinma, sosyal destek, kiitiiphane, kantin

vb. destek hizmetlerine daha kolay ulagmalar1 ve almalar1 saglanabilir.

Gelecek Arastirmalara Yonelik Oneriler

Yiiksekogretimde kalite kavraminin metaforlar yardimiyla daha genis kapsamda
ortaya c¢ikarilabilmesi icin c¢ok sayida farkli {iniversite, fakiilte ve bolimde
uygulanmasi onerilebilir.

Yiiksekogretim ogrencilerinin kalite algilarina yonelik yapilan c¢alismalardan yola
cikilarak kapsamli bir kalite algis1 6lgegi gelistirilebilir.

Universite iginde fakiilteler yiiksekdgretim dgrencilerinin kalite algis1 bakimindan

karsilastirilabilir.
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4. Universiteler ulusal ve uluslararas1 diizeyde yiiksekogretim dgrencilerinin kalite
algis1 baglminda karsilastirilabilir.

5. Yiiksekogretimde kalite algisina yonelik diger paydaslarin “6gretim elemanlari,
yoneticiler, idari personel vb. gorlsleri alinabilir ve Ogrenci algilariyla

karsilastirilabilir.
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