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OZYALVAC, Serpil
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. Birol BUYUKDOGAN
Aralik, 2017

Ulkemizde 1982 yilinda 27 olan iiniversite sayis1 giiniimiizde 200’e yaklasmis ve
bu siirecte 6grenci sayist ve 0gretim elemani sayilarinda da yiiksek oranlarda artis
meydana gelmistir. Istanbul, Ankara, Izmir basta olmak iizere tiim kentlerimizde
tiniversiteler agilmis olup, Anadolu kentlerimizde {iniversite sayilarinin da dorde bese
ciktig1 gozlenmektedir. Ulkemizin siyasi, ekonomik ve sosyal anlamda déniistiigii 21.
yiizyilin baglarinda yiiksekogretimde sunulan hizmetlerin kalitesi, diinya standartlarinda
etkin ve rekabetci bir yliksekogretim sistemine ulasabilme agisindan Onem arz

etmektedir.

Bu calismanin amaci; yiiksekogretimde artan talebi karsilamaya doniik olarak
acilan  vakif Universitelerinde hizmet kalitesinin ~ 6grencilerin  gdziinden
degerlendirilmesi yolu ile durum tespiti yapmak, Ogrencilerin geri bildirimleri
dogrultusunda hizmet kalitesinin ylikseltilmesi anlaminda gii¢lii ve iyilestirilmesi

gereken noktalarin belirlenmesi ve ¢6ziim Onerileri ortaya koyabilmektir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Yiiksekogretim, Miisteri



ABSTRACT

EVALUATION OF SERVICE QUALITY IN UNIVERSITY: FOUNDATION
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Master Degree, the Department of Business
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December, 2017

The number of universities in Turkey has representation. Universities have been
established in all cities, especially in Istanbul, Ankara and increased from 27 in 1982 to
nearly 200 in the recent years, consequentially there is a significant rise in staff and
student Izmir, and the number of universities in Anatolian cities has also increased to
four or five. The quality of services offered in higher education at the beginning of the
21st century, when Turkey was transformed politically, economically and socially, is of
importance in terms of achieving an effective and competitive higher education system

at world standards.

The purpose of this study is to determine the points that should be improved and
strengthened in the sense of improving/meliorating the quality of service in the direction
of the feedback of the students, and to propose solutions, in order to analyze the current
status of nongovernment, for profit universities with a board of trustees founded to meet

increasing demands in higher education.

Key Words: Service, Quality of Service, Higher Education, Customer
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GIRIS

Yiiksekogretim gecmisten giliniimiize toplumlarin gelismesinde ve kiiltiirel
mirasin nesiller arasinda tasinmasinda onemli rol oynamigtir. Tarihsel siiregte
yiikksekdgretimin de gorevi degisime ugramis toplumlar ve cografi bolgeler agisindan
farkliliklar goriilmiistiir. Ancak her toplumda ve her donemde 6nemli ve degerli bir

kurum olarak giiniimiize kadar varligini siirdiirmiistiir.

Gilinitimiizde de ekonomik anlamda rekabeti, teknolojiyi, sanati, bilimi kisaca her
alanda yetismis insan kaynagini donanimli hale getiren egitimin son halkas1 olarak

yiiksekdgretim kurumlari toplumsal gelismislikte nemli yap1 taglarindan biridir.

Ulkemizde ise meslek edinmenin, istihdam firsatlarina erisebilmenin &n
kosullarindan biri olarak yiiksekdgretim ragbet gérmekte ve artan geng niifus ile birlikte
yiiksekdgretime olan talep de artmaktadir. Devlet ve vakif iiniversiteleri tarafindan
yiirlitiilmekte olan yiliksekdgretimde, artan talebe paralel olarak vakif iiniversitelerinin
sayilar1 ve dolayistyla bu liniversitelerin toplam 6grenci sayis1 igindeki paylari da siirekli

olarak artmaktadir.
Problem

Yiiksekogretime olan talebin artisi neticesinde vakif {iniversitelerinin de hizmet
tireten egitim kurumlar1 olarak hizmet kalitelerini yiikseltmeleri rekabette 6n plana
cikabilmeleri acisindan Onemlidir. Vakif iiniversitelerinde egitimin parali olmasi
ogrenciler ve diger paydaslar acisindan hizmet kalitesinden beklentileri de artirmakta ve
bu durum vakif tiniversitelerinin kendilerini siirekli yenileme ve degerlendirme geregini
ortaya c¢ikarmaktadir. Ciinkii tercih edilir bir {iniversite olmanin geregi Ogrenci

beklentilerinin en iyi seviyede analiz edilmesi ve karsilanmasi ile gerceklestirilebilir.

Universitelerde hizmetin kalitesi, hizmet gergeklestigi zaman ortaya ¢ikmakta ve
belirlenmektedir. Bu durum hizmet veren ve hizmet alan arasindaki etkilesimin de giiglii
olmasit geregini ifade etmektedir. Yiiksekdgretim kurumlarinda hizmetin

iiretilmesindeki kalite i¢in, hizmet iiretmek tizere birlikte calisan tiim kisilerin birbirleri



ile koordinasyonu, hizmeti iireten ve hizmeti alan paydaslar ile dis paydaslarin

etkilesimine baglidir.
Amacg

Aragtirmanin amaci yiikksekdgretim kurumlariin en énemli i¢ miisteri paydasi
olan &grencilerin gdziinden Universitenin hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi ve
bulgular dogrultusunda hizmet kalitesinin iyilestirilmesine katki saglanmasidir. Bu
dogrultuda arastirma kapsaminda fakiilte, sinif, yas, cinsiyet ve 6grencinin yasadig1 yer

degiskenlerine gore;
1. Yiksekogretim kurumunun idari yonii,
2. Yiiksekogretim kurumunun akademik yonii,
3. Yiksekogretim kurumunun imaji,
4. Yiiksekogretim kurumunun erigilebilirligi,
5. Yiiksekogretim kurumunun sundugu diploma programlari,
6. Yiksekogretim kurumunun fiziki imkanlari,
arasinda iliski olup olmadig1 incelenmistir.
Onem

Gilintimiizde bilgi ¢aginin ve kiiresellesmenin uzantisi olarak egitim endiistrisinde
de bircok gelisme ve degisim s6z konusudur. Yasanan teknolojik gelismeler siyasi ve
ekonomik degisimler endiistrinin her dalin1 etkilemekte, rekabet kosular1 ve dengeler
stirekli degismektedir. Endiistrinin her alaninda {iretim artarken buna paralel olarak
hizmet iireten isletmeler artmakta bununla birlikte artisin ivmesi de her gecen giin
yiikselmektedir. Miisterilerin taleplerine cevap verebilecek iiriin ve hizmetlerin
saglanmasi i¢in tiim kiiresel pazarda yeni anlayiglar yeni yaklagimlarla organizasyon
yapilari siirekli yeni formlar kazanmaktadir. Degisime ayak uydurabilen, kendini stirekli
yenileyebilen ve miisteri beklentilerini dogru analiz ederek bu beklentilere hizli cevap

verebilecek aksiyonlari alabilen kurumlarin pazarda rekabet giicti artmaktadir. Miisteri



beklentilerinin dogru analiz edilmesinin yolu ise {iriin ve hizmetlerin kalitesinin
yiikseltilmesi, hizmet sunumlarinda yiiksek performansa Snem verilmesi yolu ile

ger¢eklesmektedir.

Kiiresel diinya diizeninde bilgi ¢caginin etkisi ile teknolojik gelismeler 1s18inda
ekonomik degisimlerin kiiltiirel etkileri kurumlarin vizyonlar1 agisindan 6nemli rol
oynamaktadir. Ogrenmenin yasam boyu devam etmesi ve siirekliligi yine bilgi
toplumunun O6ne ¢ikan kavramlart olmustur. Bu agidan yaklasildiginda da
yiikksekdgretim kurumlarinin sundugu hizmetlerin ve bu hizmetlerin kalitesinin dnemi
on plana c¢ikmaktadir. Hizmet kalitesinin geleneksel anlamda kalite dlgme islemi
yapilarak tespit edilmesi miimkiin olmamaktadir. Ihtiyaclara cevap verebilme ve
iretildigi anda tiiketilme O6zelligi tasiyan her tiir etkinlik olarak tanimlanan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi iiretim sektoriindeki kalite 6lgme ve degerlendirme

yontemlerine gore daha soyut ve farkli 6zellikler gostermektedir.
Bu arastirmada elde edilen bulgular ile;

1. Universitenin dgrencilerin goziinden degerlendirilmesi ile mevcut durumun
ortaya konulmasi ve degiskenlere gore farklilasan alanlarin tespit edilmesi miimkiin

olabilecektir.

2. Anketin belirli araliklarla tekrar edilmesi yolu ile belli hizmet fonksiyonlarinin

gbzden gegirilmesi saglanabilecektir.

3. Hizmet kalitesinin artisinin sistematik olarak takibi, rekabette 6n plana ¢ikma

araci olabilecektir.

4. Uygulanan anketten elde edilen bulgular ile kurumun i¢ denetim

mekanizmalarina ve kalite yonetim sistemine veri saglanabilecektir.

5. Sunulan hizmet faaliyetlerinde standartlarin belirlenmesi ile hizmet kalitesinin

artirilmasina katki saglanabilecektir.

6. Aday Ogrencilere yiiksekdgretim kurumlart ve vakif iiniversitelerinin hizmet

boyutlarin1 anlamalar1 konusunda kaynak teskil edebilecektir.



Diger bir taraftan yiiksekdgretim kurumlarinda verilen hizmeti alan taraf olan
Ogrencilerin hizmet alma siireleri egitim aldiklar siire ile sinirlidir, ancak egitim hayati
insanin tiim meslek kariyerinde ve sosyal yasantisinda da belirleyici bir unsurdur.
Dolayisiyla egitim hizmeti alan 6grencilerin memnuniyeti egitim veren kurumun uzun
vadedeki beklentileri acisindan da &nemlidir. Ogrencilik hayati sonrasinda meslek
kariyerlerinde her zaman egitim aldiklar1 kurum da zikredileceginden gelecekte is
diinyasinda ve mesleklerinde basarili mezunlarin yetismesi {niversitenin temel
gorevlerinden biri olarak goriilmeli, verilen hizmetlerin her asamasinda hizmet

kalitesinin yiiksek olmas1 unsuru dikkate alinmalidir.
Varsayimlar

e Arastirma kapsaminda Orneklem alinan vakif iiniversitesinin 6grencileri
arastirmanin evrenini temsil etmektedir.

e Veri toplama araci olarak ise yliksekdgretim hizmet kalitesi 6lgegi olusturmak
amactyla Abdullah Firdaus tarafindan 2005 yilinda gelistirilen ve performans temelli bir
6lcek olan HedPerf (Higher Education Performance) kullanilmistir.

Arastirmanin hipotezleri bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda anlamli bir

farklilik oldugu yoniinde kurgulanmistir.
Smirhliklar

e Aragtirma evreni Konya ilinde bir vakif iiniversitesi ile sinirlanmistir. Diger
illerdeki tiniversiteler, Konya ilindeki diger vakif ve devlet iiniversiteleri aragtirma
kapsamina alinmamastir.

e Universitenin hizmet kalitesi sadece dgrenciler tarafindan degerlendirilmistir.
Calisanlar, dis paydaslar arastirma kapsamina dahil edilmemistir.

eBelirlenen oOrneklemde sadece lisans ve ©On lisans &grencilerinin
degerlendirmeleri dikkate alinmistir. Yiiksek lisans 6grencileri ve mezunlar arastirma
kapsamina dahil edilmemislerdir.

eBulgular olcekte belirlenen bagimli  ve bagimsiz degiskenler ile

sinirlandirilmastir.



Bazi bolim ve fakiilteler 2015-2016 akademik yilinda faaliyete baslamis
olduklarindan “Smif “degiskeni bu boliimlerde sadece 1. simif 6grencileri ile temsil

edilebilmistir.

Arastirma {i¢ boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde egitim kavrami ile birlikte
yiiksekogretim kavraminin tanimi ve yiiksekogretim kurumlarinin tarihsel siirecine
deginilmistir. Tiirkiye yiiksekogretiminin siireci gegmisten bugiine uzanan degisimler
ile incelenmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde ise kalite ve hizmet kalitesi, boyutlari
ve kapsamlar1 olarak incelenmis; yliksekogretimde hizmet kalitesinin igerigi ve tanimi
anlatilmistir. Uglincii boliimde ise bir vakif iiniversitesi ornegi incelenerek hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi uygulamalarina yer verilmistir. Yapilan aragtirmada bir
vakif tiniversitesinin 6grencilerine uygulanan anket ile toplanan verilerin analizlerinden
elde edilen bulgular dogrultusunda iiniversitenin hizmet kalitesi 6grenciler tarafindan

degerlendirilmistir.

Bu calisma gelecekte ayni1 konuda yapilacak ¢aligmalar icin karsilastirma olanagi
saglayacagi gibi arastirmanin yapildigi tiniversite i¢in de hizmet kalitesi ve memnuniyet
anketlerinin  karsilastirilmasinda ve  gelecekte  yapilacak  hizmet kalitesi

degerlendirmelerinde 6lgiit olarak kullanilabilir.



BIiRINCi BOLUM

EGITiM KAVRAMI VE YUKSEKOGRETIMIN TARIHCESI

1.1. EGITIMIN TANIMI

Tiirk¢e anlami olarak bakildiginda egitim sozciigii “egmek” mastar1 ve “eg” emir
kipinden tliremistir (Eyilipoglu, 1989:76). Giincel Tiirk¢e sozliikte ¢ocuklarin ve
genglerin toplum yasayisinda yerlerini almalar1 i¢in gerekli bilgi, beceri ve anlayislari
elde etmelerine, kisiliklerini gelistirmelerine okul i¢inde veya disinda, dogrudan veya
dolayl1 yardim etme, terbiye olarak tanimlanmaktadir. Yine Tiirk Dil Kurumu tarafindan
genis anlami ile egitim kavrami “insan yeteneklerinin, 6zellikle ahlak yetilerinin
gelistirilmesi i¢in ona yon ve bi¢cim verilmesi; bu yolda yapilan bilingli ya da bilingsiz
etkilerin timii” olarak ifade edilir. TDK’nin dar anlamda taniminda “insan gelisiminin

diizenli, bilingli olarak yonetilisi ve etkilenisi” ifadesi ile anlatilmaktadir (TDK, 2017).

Sosyologlarin tanimina gore; “bireyin i¢inde yasadig1 topluma gore sosyallesmesi,
toplumun kiiltiiriinii kazanmasi, toplumu tam olarak benimsemesi, ona katilmasi ve
toplumun kiiltiiriinii gelistirmesidir.” Psikologlarin bakis acisina gore ise “bireyin
icindeki yetenekleri, arzular1 ve ilgileri ulasabilecegi en list noktaya kadar ¢ikarmak,
bireyin var olan potansiyelini tam olarak gelistirebilmek icin gerekli ¢evresel sartlart

diizenlemek” olarak tanimlanmaktadir (Ergiin, 1996:9).

Egitim kavrammin Latince kokeni “educare” ve “educere” sozciikleridir.
“Educare” o6greneni 6zel becerilerle donatmak amaciyla talim ettirmek anlamindadir.
Burada izerinde durulan beceri fiziksel yetkinlikler anlaminda olup kazanilan
becerilerin diploma, sertifika gibi belgelerle onaylanmasi siirecin zorunlu sonucudur.
“Educere” yaklagiminda ise kisinin bireysel yetkinlikleri, farkindaliklari konularinda
i¢sel olarak kendilerini egitmelerinin alt1 ¢izilir. Bu anlamda uzmanliklarin yerini kisisel
Ozerkligin gelismesi almaktadir. Buradan hareketle etik agidan egitimde hem “educare”

hem de “educere” yaklasimlarinin esdeger dikkate alinmasi onemlidir (Billington,
2011:85).



Iyi, kotii, dogru, yanls, hakkaniyet, 6dev, sorumluluk gibi pek cok kavram,
davraniglart degerlendirmek, onay vermek ve onaylamamak konularinda etik
degerlendirme olgiitleridir. Bu 0lgiitlerin egitim kavraminin temelinde yer almasi
davraniglarin degistirilmesini amacglayan egitim etigi ile de ortigmektedir (Yayla,

2005:2).

Egitimin bir hedefe, bir amaca yonelik olarak gergeklestirilmesi onu diger
faaliyetlerden farkli kilan en onemli ayirt edici 6zelliktir. Egitim sistemindeki 6nemli
amaglardan biri ise sistemin ihtiyaci olan egitim gereclerini ve bilgiyi iiretebilmektir.
Ciinkii giiniimiizde bilgi en onemli degerlerdendir ve filkeler i¢in ayni zamanda
ekonomik bir deger anlamindadir. Bu nedenlerle de egitime yatirim, insana yatirim ve

bilgiye yatirim demektir (Drucker, 1994:237).

1.2. UNIiVERSITE KAVRAMI

Latince kokenli bir sozciik olan “universitas” lonca ya da topluluk anlamlarina
karsilik gelmekte olup, 12. ylizy1l Avrupa’sinda hocalarin dgrencileri ile birlikte
kurduklar1 6zel statiilii topluluklari1 da ifade etmektedir. 11. yiizyilin sonlar1 ve 12. ylizyil
boyunca Avrupa’da sekillenen iiniversitelerin, tarihi acidan baslangi¢ olarak kabul
edilmesine ragmen, ilk¢ag ve Orta Cag donemlerinde de {iniversite tanimi altinda egitim
fonksiyonlart olan kurumlarin varligindan soz edilebilir. Farkli donemlerde farkli
yapilarda ortaya ¢ikan kurumlarda Antik Yunan’da akademiler, Hiristiyan camiasinda
manastir ve katedraller ve Islam cografyasinda medreseler kalifiye insan kaynag
yetistirmede etkin olmuslar, ancak her toplumda {iniversitelerin yapilanmalarinda mali,

hukuki ve pedagojik farkliliklar oldugu gozlenmistir (Cetinsaya, 2014:21-22).

Universitelerin ortaya ¢iktiklar ilk ddnemlere bakildiginda amaglarinda bireylerin
mutlulugu, gerceklerin arastirilmasi, ideal toplum diizenine ulasma bu dénemlerde daha
fazla dnem tastyan konular olarak goriilmektedir. M.O. 400 yillarinda Eflatun tarafindan
kurulan Academia’da bireylerin mutluluguna 6nem verilmekte bu yolla ideal toplum
diizenine ulasmak hedeflenmekteydi. Yine ayn: dénemlerde M.O. 387’de Aristo

tarafindan kurulmus olan Lyceum’larda ise gergek arastiriliyordu (Giiriiz, 2001: 1).



1.3. YUKSEKOGRETIM

2547 sayih yiikksekogretim kanunu tanimina bakildiginda, yiiksekogretim Milli
egitim sistemi i¢inde ortadgretime dayali, en az dort yarryili kapsayan her kademedeki
egitim ve ogretimin timidiir (2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu, 1981). Tiirk Dil
Kurumu’nun tanimia gore ise Yiiksekogretim, ortadgretimi bitirenlere {iniversite,
akademi, vb. egitim kurumlar1 tarafindan planlanip uygulanan G6gretim veya
yiiksekogretim kurumlarini yonetmek goérevini ve sorumlulugunu tasiyan birimlerden
olusan kurulus, bu kuruluslarda yapilan 6gretim olarak tanimlanmaktadir (Sirmatel,

2010: 426).
1.3.1. Universitelerin-Yiiksekodgretimin Tarihsel Siireci

Universitelerin tarih sirasindaki gelisimi ve degisimleri bu boliimde ii¢ bashk
altinda incelenecektir. Universiteleri tarihsel gelisime gore smiflandirdigimizda Orta
Cag liniversiteleri, modern iiniversitelere ge¢is donemi ve giiniimiiz iiniversiteleri olarak
siralayabiliriz. Universitelerin Avrupa’da dogmus ve buradan kesifler ve geziler yapan
bilim insanlar1 aracilifiyla yayilmis olmasi verilerin Avrupa kaynakli olmasinin

oncelikli nedenidir (Kavili Arap, 2010:4,7).
1.3.1.1. Orta Cag Universiteleri

Orta Cagin baglangici ve bitisi ile ilgili ortak kesin bir goriis olmamasina ragmen
1000 yillik bir donemi kapsadigi konusunda otoriteler hemfikirdir. Bir goriise gore 476
yilinda Bat1 Roma imparatorlugunun ¢okiisii ve 1453 yilinda Istanbul’un fethine kadar
gecen slire, bagka bir goriise gore 1493 Amerika’nin kesfine kadar olan donemdir. Kesin
tarihler yerine M.S. 5. yiizyil ile 15. ylizy1l aralig tarihgiler tarafindan genel kabul goren
zaman dilimidir (Aydogdu, 1991: 99).

Universitelerin ortaya ¢ikisini yani temellerini Orta Cag olarak varsayanlarin
bakis agisina gore Universite “belirli sayida disiplinin, yiliksek seviyede oOgretim
amaglanarak bir araya getirilen 6zerk 6grenci ve akademisyen toplulugudur”. Bu yap1

12. yiizyll sonu ve 13. yiizyilin basi olarak ongoriilmekle birlikte kesin tarihler



belirtilmemektedir. Bu donemdeki okullarin yapilandig1 iilkeler Ingiltere, Fransa ve
Italya olarak bilinmektedir (Timur, 2000, s. 19). Bologna, Paris ve Oxford
tiniversitelerinin  birbirlerine yakin doénemlerde kuruldugu bilinmektedir ve bu
tiniversiteler kurumsal, sosyal ve entelektiiel agilardan ilkleri temsil etmektedir

(Christhope ve Verger, 2005:10).
1.3.1.2. Modern Universitelere Gecis Dénemi

1810 yilinda Wilhelm Von Humboldt tarafindan kurulan Berlin iiniversitesi
modern iniversite modelinin ilk &rnegi kabul edilmektedir. Alman idealizminden
esinlenen yapist ile Orta Cag {liniversitelerinde 6n planda olan bilgi kavramindan ¢ok
arastirma odakli perspektife yonelmistir. 18. yilizyilda endiistri devriminin de etkisi ile
tiniversitelerin arastirma islevi 6nem kazanmis ve yol haritasi bu yonde belirlenmistir.
Amerikan {iniversitelerinde ise liniversitelerin rolii daha ¢ok toplumsal faydayir 6n
planda tutmakta ve girisimcilik kavrami ve paydaslara odaklanilmaktadir. 1950’li
yillarda Avrupa’da dahi halen elit kesimin ulasabildigi egitim seviyesi olarak goriilen
yiiksekdgretim i¢in, Amerikan ekoliinde toplumun tim kesimlerine yayilmanin
hedeflendigi izlenmektedir. Bu amagla eyaletlerde biiylikk toprak alanlar

kamulagtirilarak kolejler ve tiniversiteler kurulmustur (Cetinsaya, 2014: 22).

18. ylizyilin sonlar1 ve 19. yiizyilin baglar1 Avrupa’da tiniversite yapilanmalari i¢in
sikintili donemler olarak geg¢mistir. Bu donemlerde mesleki egilimlerin ve kamu
gorevlerine giris sinavlarinin tiniversitelerin fonksiyonlarinin disinda olmasit nedenleri,
Ogrenci taleplerinin azalmasina ve kurumlarin ige doniik hale gelmelerine yol agmaistir.
Fransiz ihtilali’nden sonra ¢ikartilan Le Chapelier kanunu ile Fransa’da tiim
tiniversitelerin kapatildigi ve akademik giysilerin yasaklandigr donemler yasanmustir.
Bu dénemde Avrupa ve Amerika’da toplam {liniversite sayis1 240 kadard: ve 190 kadar

tiniversite hala Avrupa’da bulunmaktaydi (Giiriiz, 2001:74).
1.3.1.3. Girisimci Universite-Multiversite (Bilgi Toplumu Universiteleri)

Birinci kusak ve ikinci kugak {iniversitelerden sonra giiniimiizde {i¢iincii kusak
tiniversite, girisimci liniversite, kavramlarindan s6z edilmektedir. Arastirma ve egitim

merkezli ikinci kusak iiniversitelerin giiniimiizdeki ekonomik ve sosyal degisimlere



gore sekillenmesi ile girisimci tiniversite modeline doniisiim de hizla gergeklesmektedir.
Egitim ve arastirma alanlarinda giiclii olmakla birlikte bilgi arenasinda da gii¢lii olmanin
yolu teknoloji zeminli kuruluslarla yakin temasta olmay1 gerektirmektedir. 19. yiizyilda
yasanan teknolojik ilerleme Ar-ge maliyetlerinin artmasi, {iniversiteye olan talebin
artmasi gibi nedenler bu yeni liniversite modelinin de baslica tetikleyicileri olmustur

(Ciftci, 2010:341-342).

Universitelerin degisiminde etkili olan nedenler ise Wissema tarafindan asagidaki

gibi agiklanmaktadir (Wissema, 2009:13,16).
1. Mali kaynaklara duyulan ihtiyag, finansman ihtiyaci,
2. Universiteler ve sanayi is birligi,
3. Kiiresellesme,
4. Ulusal devletlerin bakis agilarinin farklilagsmasi,
5. Disiplinler aras1 ve ¢ok disiplinli arastirmalar,
6. Yiksekogretime olan talebin artis1 ve 6grenci sayisindaki artislara tepki,
7. Hikiimetlerin 6zgiil aragtirma kuruluslarin1 kendi i¢inde gelistirmesi.

Sik karsimiza ¢ikan bilgi toplumu kavraminin iireticisi ve topluma yaymakla
sorumlu kurumlar1 olarak {iniversitelere de girisimcilik misyonu yiiklenmekte,
tniversiteleri stratejik ve islevsel dinamikler iizerinden hareket etmeye itmektedir
(Odabasi, 2005:92). Bir iiniversitenin girisimci olmasimin gostergeleri ise sorumluluk
almasi, girisimde bulunmast ve risk iistlenebiliyor olmasi ile belirlenebilmektedir

(Barnett, 2008:92).

Girigimci tiniversite modeli ilk olarak A.B.D’de ortaya ¢ikmis, sonrasinda Avrupa
tilkeleri liniversitelerinde bu model yaygilagsmistir. Baglangicta sanayi kuruluglari ile
tiniversiteler arasinda bagimsiz ara kuruluslardan, siireg tiniversitelere yeni fonksiyonlar
eklenmesi yoniinde degisime ugramistir. Avrupa Birligi iilkelerindeki {iniversitelere

baktigimizda yasam boyu egitim, bolgesel kalkinmaya destek, {iniversitelerin
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buluslarinin patent, lisans gibi gelirler ile fonlanmasi, iiniversite-sanayi ortakliklari ile
yeni kaynaklarin yaratilmasi gibi uygulamalar ve bunlarin yogun tartismalar1 devam

etmektedir. Girisimci liniversitelerin temel hedefleri (Schulte, 2004:188):
1. Mezunlarini istihdam arayan degil is yaraticisi olarak yetistirebilmek,
2. Girisimciligi disiplinler arasi arastirma konusu haline getirebilmek,

3. Arastirmalarin akademik yayinlar kadar, topluma katki saglayan ve
ekonomideki yeniliklere ilham verebilecek fikirlerin ¢ikis noktasi olabilecek

niteliklerde olmasini saglamak.
1.3.1.3.1. Bologna Siireci

Sorbon Bildirgesi ile Mayis 1998’de baslayan siire¢, 1999 Bolonya Bildirgesi’ni
25 {ilkenin imzalamasi ile genislemistir. Bologna siirecine Tiirkiye 2001 yilinda Prag

Bildirgesi ile resmen katilmistir (YOK, 2017).

Bologna siirecinin temel 6neme sahip konularindan biri de sosyal anlamda
saglanacak katki yani sosyal boyutudur. YiiksekOgretimin erigilebilir olmasi ve
dezavantajli 6grencilerin hiikiimetler tarafindan ekonomik olarak desteklenmesi temel
oOl¢iitler arasinda yer almaktadir. Sosyal boyut, Avrupa Yiiksekogretim Alaninin rekabet
giicli olusturabilmesi ve cazip hale gelmesi agilarindan siirecin 6nemli faktorlerinden
biri olarak goriilmektedir (AB Egitim ve Genglik Programlar1 Merkezi Baskanlig, 2005,
s. 5).

Egitsel amaci ise vatandaslarma bilgi ¢aginda yasanan hizli degisim ve
dontisiimleri karsilayabilme yeterliligi vermek ve 2010 yilina kadar Amerika ile rekabet
edebilen bir Avrupa egitim sistemine sahip olmaktir. Bologna Siirecinde egitim
kalitesinin Avrupa genelinde artirilmasi yolu ile toplumun ve is diinyasinin taleplerinin
beklenen diizeyde karsilanmasi ve bu yolla da ortak problemlerin ¢6ziimlenmesi ve de
olumlu paylasimlarin gelistirilmesi ile Avrupa iilkeleri arasinda gecerli olabilecek
disiplinlerin kurulabilmesi de amag¢lanmaktadir. Bunun 6n sart1 olarak da bilgi ¢caginin
gereklerini karsilayabilecek yeterliligin egitim yolu ile kazandirilmasidir (Bahadir ve

Arslan, 2007:222-229).
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1.3.1.3.2. Avrupa Universiteler Birligi

2000’li yillara gelindiginde Avrupa iilkelerinde {iniversitelerin gelisimi ve
ilerlemesi alanlarinda kokli  degisimlere gidilmistir. Bazi {lkeler {iniversite
sistemlerinde iyilestirmeler yaparken bazi tilkelerde de radikal degisimler izlenmistir.
Bunun nedeni diinya kiiresellesirken iilkelerin farkl: tiniversite geleneklerine, egitim ve
kalite siireclerine sahip olmasi nedenleri ile Avrupa iilkelerinin 6zellikle de AB
tilkelerinin ortak ¢oziim aramasi gereken bir konu haline gelmistir. Bunun sonucunda
ise yiiksekdgretim sistemlerinin birbiri ile uyumu ve esdeger yaklagimlara olan ihtiyag
AB ve etrafindaki iilkelerde bir Avrupa Yiiksekogretim Alani (European Higher
Education Area EHEA) olusturulmasi siirecini baslatmistir. Avrupa Yiiksekogretim

Alanimin énemi ise asagidaki sekilde ifade edilmektedir (YOK , 2017).

¢ Diplomalarin taninmasi ve akreditasyon,
e Ogrenci hareketliliginin arttirilmas,
e Universiteler arasinda is birligi yoluyla bilim ve teknolojide rekabet giiciiniin

gelistirilmesi.
1.5. TURKIYE’DE UNIVERSITE

Medrese Arapcada cami ve mescitlerin yaninda yer alan dershaneler anlamini
tasimaktadir. 937 yilinda Buhara’da kurulan Faracek Medresesi ilk medrese olarak
kabul edilmektedir. Ilk dénemlerinde medreseler Kuran 6greten ve namaz kildiran din
adamlarim1 yetistirme gorevlerini listlenirken 10. Yiizyilda egitim Ogretim yapilan
kurumlar haline doniismislerdir. Tiirk yliksekogretim sisteminin tarihsel siirecine
iliskin literatiir tarandiginda medrese kavrami Biiyiikk Selcuklu Imparatorlugu ve
Osmanli Imparatorlugu déneminde karsimiza ¢ikmaktadir. Ik resmi medrese Biiyiik
Selguklu Sultan1 Tugrul Bey tarafindan Nigabur’da agilmis olup Vezir Nizamiilmiilk de
devaminda Bagdat gibi biiyiik sehirlerde Nizamiye Medreseleri agilmasina dnderlik
ederek bu egitim kurumlarinda belirli programlar uygulamislardir. Selguklularin
Kayseri, Sivas, Konya illerinde kurdugu medreseler Osmanli Imparatorlugu déneminde
Imparatorluga katilan yeni yorelerde de agilmis ve egitim-6gretim sisteminin dnci
kuruluglar1 olmuglardir. Osmanli yliksekdgretiminin kokleri Sultan II. Mehmet

tarafindan 1453 yilinda Istanbul’un fethinden sonra kurdugu Fatih Medresesi’ne uzanur.
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Bunu takiben Kanuni Sultan Siileyman tarafindan Siileymaniye Medresesi 1559 yilinda
kurulmustur. Fatih Sultan Mehmet ve Kanuni Sultan Siileyman her diizeyde bilginin
ilerlemesi egitim sisteminin gelismesi konularina 6nem vermislerdir. Fatih Sultan
Mehmet tarafindan ilk yasa ve kurallar biitiinii olarak bilinen Fatih Kanunnamesi
medreselerin akademik yapisini, yonetilmesini, miifredatlarini, se¢im ve atamalarini
diizenleyen Tiirk tarihindeki ilk yiiksekogretim mevzuati olarak da bilinmektedir

(Giiriiz, 2000:290-293).

Cumbhuriyet 6ncesinde ve Cumhuriyet doneminden sonra yiliksekdgretimde
degisimler yasanmis bazi donemlerde kokli diizenlemelere gidilmistir. Tirkiye’de
yiiksekogretim sistemini Osmanli Devletinden bugiine kadarki siirecte inceledigimizde
Dariilfiinun Oncesi, Dariilfiinun Dénemi ve Cumhuriyet Sonrasi Dénem olarak ii¢
baslikta toplayabiliriz. Her tic donemde de tiniversite yapilarinda kendi siire¢lerinde pek

cok farkli evre ve degisimler yasanmistir (Bagkan, 2001:24).

Devlet yapimizin ge¢misten bugiine ugramis oldugu degisikliklere baktigimizda,
teokratik bir mutlakiyetten teokratik bir mesrutiyete, daha sonra tek partili ve devaminda
cok partili donemler ile laik ve demokratik bir Cumhuriyete uzanan siirecinde bilimsel

kurumlarinin da yapilar1 bakimindan degisime ugramasi kaginilmazdir (Koger, 1980:3).
1.5.1. Dariilfiinun Oncesi

Osmanli Imparatorlugu déneminde okul sistemini daha ¢ok halk tarafindan
kurulan vakiflar yoluyla isletilen “sibyan mektepleri” ve kokenleri Osmanli
Imparatorlugu éncesine de dayanan “medreseler” olarak gérmekteyiz. Bu okullar halkin
her kesimine daha ¢ok din alaninda egitim vermekteydiler. Osmanli Imparatorlugunun
son donemlerinde ise devlete bagli okullarin da agildigi ve bu okullarin azinhk
cocuklarinin egitimine doniik olanlar ile askeri nitelikte olan bazi okullar oldugu

bilinmektedir (Ozodaisik, 1999:5).

18. yiizyilin ikinci yarisina kadar Osmanli Imparatorlugu’nda halkin egitim
ihtiyaglarina fazla 6nem verilmemistir. Sonrasinda ise daha ¢ok dini egitime Snem
verilmis, insanlarin giinliik bilgilerini gelistirme veya diinyevi bilgilerle donanmis insan

kaynag yetistirme amaci bu okullara yansitilmamistir (Vahapoglu, 1990:50).
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Osmanli imparatorlugunun 18. Yiizyildaki batililasma egilimleri egitime de
yansimis geleneksel egitim kurumlarinin yani sira bati tislubunda egitim veren kurumlar
da agilmaya baslamistir (Ozodaisik, 1999:25). Batililasma akiminda Tanzimat
doneminde (1839) okullar ikiye ayrilmistir. Birinci gruptaki okullar din esasina gore
egitim veren sibyan mektepleri ve medreselerdir. ikinci gruptaki okullar ise kendi icinde
yine ikiye ayrilmaktadir. Bunlarin bir boliimii askeri teknik ve uzmanlik okullar1 diger

boliimii de genel egitim kurumlari olarak tanimlanabilir (Timur, 2000:208-209).
1.5.2. Dariilfiinun Dénemi

Dariilfinun kavrami ile olustugu dénemde Osmanli Imparatorlugu icin dogu
kiiltiirlinde “camia” veya “kiilliye” batida ise “iliniversite” olarak tanimlanan
yiiksekokullarin karsilig1 olarak ifade edilmek istenmistir. Ilim ilahi bilgiyi, fen ise
beseri bilgiyi temsil eder, bu kelimelerin ¢ogullar1 ise “ulum” ve “fiinun” dur. Bu
donemde agilan tiniversiteler bu anlamin pekistirilmesi, aradaki farkin anlasilabilmesi

amaciyla “dariilfinun” olarak adlandirilmistir (Y1ldirim, 1998:43).

Dariilfiinun girisimlerinin bir nedeni de o donemde Osmanli Devleti’nin varligini
devam ettirebilmek amaciyla gereksinimi olan teknolojiyi ve bilimi kendi basina

tiretememesi ve disartya bagimli olmasidir (Timur, 2000: 364).
1.5.3. Cumhuriyet Dénemi

Osmanli Devleti doneminde kurulmus olan Dariilfiinun, orgiitsel yapisi ve adiyla
birlikte pek c¢ok degisiklik gecirerek Cumbhuriyetin ilanina kadar varligini devam
ettirmistir. Son olarak Dariilfiinun-u Osman’i adini tasiyan iiniversite Cumhuriyetin
ilanindan bir siire sonra 1924 yilinda 493 sayili Yasa ile Istanbul Dariilfiinunu adi

almistir (Arslan, 2005:37).

1933-2015 yillar1 arasinda iilkemizdeki toplam {iniversite sayilart Sekil 1.’de

gosterilmistir.
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Sekil 1. Yillar Bazinda Tiirkiye'de Toplam Universite Sayilari
Kaynak: (YOK, 2016).

1933-1950 arasinda toplam {iniversite sayisi ligten bese ¢ikmistir. 1950 yilindan
sonraki donemler beser yillik araliklarla gosterilmistir. 1990 yilinda 29 olan say1 1995
yilinda 55’e ylikselmistir, bu donem toplam donemler i¢inde artis ivmesinin yiikselise
gectigi Oonemli bir tarih araligi olarak dikkat ¢ekmektedir. 2005 yilinda 77 olan
tiniversite sayist 10 yilda 6nemli bir artis ile 193 adede ulasmistir. 2005-2015 yillari
arasindaki hizli artisin en 6nemli nedeni ekonomideki canlanma, girisimlerin artmasi ve
kiiresellesmenin geregi olarak politik siirecin bu alana odaklanmasidir. Yine son yillarda
toplam iiniversite sayilarinin artisinda agilan vakif yiiksekogretim kurumlarinin da etkisi

olmustur (YOK , 2017).
1.5.3.1. Tiirkiye Yiksekogretim Sisteminde 1933 Reformu

Cumbhuriyetin ilanindan sonra iilkemizde iiniversitelerle ilgili ciddi ¢aligmalara
1930’lardan sonra baslanabilmistir. Yeni tiniversitelerin kurulmas: gereginin yaninda
mevcut liniversiteyi de genis bir reform ile diizeltme modernlestirme yoluna gidilmistir
(Inan, 1984). Bu alanda yapilan ilk faaliyetler Istanbul Dariilfiinun’u egitim ve teskilat

olarak yenilemeyi amaglayan iiniversite reformudur (Widmann, 1981).
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Dariilfiinun 2552 sayili yasa ile kapatilarak, Milli Egitim Bakanligina bagl
Istanbul Universitesi 1933 yilinda kurulmustur (Tanilli, 1991). Isvigreli Profesér Albert
Malche’nin hazirladig: rapor bu reformun kanun taslaginin da belirleyicisi ve bilimsel
ozerkligin kaldirilmasi da yine bu raporun 6ngordiigii noktalardan biri olmustur (Turan,
1998). 1933 reformu Tiirkiye tiniversite tarihi agisindan 6nemli bir déniim noktasi
olarak goriilmektedir. Bu reformu takiben agilan Istanbul Universitesi (1933), Yiiksek
Ziraat Enstitiisii (1933), Istanbul Teknik Universitesi (1944), Ankara Universitesi
(1946) ile enstitiiler ve yiiksekokullar iilkemizde Cumhuriyet sonrasi yiiksekdgretim

yapisinin ilk temellerini olugturmuslardir (Karakok ve Namal, 2011).
1.5.3.2. Yabanci Bilim Adamlarmin Tiirk Universitelerine Gelisleri

1933 yilinda Almanya’da yasanan siyasi olumsuzluklar ve Nazi hiikiimetinin
baskici uygulamalari nedenleri ile ¢ok sayida Alman bilim insaninin diger iilkelerde is
aramasi, iilkemizin ise ayni donemde bu insan kaynagina ihtiyact olmast sonucunda
iilkemize gelmis ve Istanbul Universitesinde calismaya baslamislardir. Cumhuriyet
donemi {niversitelerinin ilk adimlar etkili reformlarin yapilmasi ile atilmistir.
Universitelerin bat1 {iniversiteleri seviyesine tasinabilmesi amaciyla dgretim iiyesi
kadrolarmin giiclendirilmesi konusuna 6nem verilmistir (Hatipoglu T. , 1995, s. 97-
102). Bu kadronun o donemdeki iiniversitenin gelisimine sagladigi katkilar géz ardi
edilemez ancak Tiirk 6gretim iiyelerimizin de tip, Tiirkoloji ve doga bilim dallarinda
yetismis ve alanlarinda oncii bilim insanlar1 olduklar1 da unutulmamalidir (Ortayls,

2001:79).
1.5.3.3. Yiiksekogretim (YOK) Kanunu

Yiiksekogretim Kurulu 2547 sayili kanunla kendisine verilen yetki ve gorevler
kapsaminda o6zerk ve kamu tiizel kisiligine sahip bir kurumdur. Yiiksekogretim
kurumlarmin tim faaliyetleri ve genel anlami ile tiim yiiksekogretim bu kanun
cercevesinde Yiksekogretim Kurulu ve bagli organlari tarafindan diizenlenmekte ve
yiirlitiilmektedir. Tiirkiye’de tiim devlet ve vakif iiniversiteleri ayn1 kanuna tabidir ve

kuruluglar ilgili kanun ile diizenlenmektedir.
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2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu’nda Tiirk Yiiksekogretim Sistemine yapisal
olarak bakildiginda yonetimde yer alan iist kuruluslar; Yiiksekogretim Kurulu,
Denetleme Kurulu, Universitelerarast Kurul ve OSYM olarak goriilmektedir. Universite
yonetimde yer alan birimler; rektdr, senato ve Universite Yonetim Kuruludur. Orgiit
yapisinin alt basamaklarina inildikge fakiilte, meslek yiliksekokulu ve yiiksekokullarda
dekan ve miidiirler yer almakta ve yonetim yapisinda fakiilte kurulu, enstitii kurulu
birimleri kararlarin alinmast ve onay siireclerinde islev gormektedir. Vakif
{iniversitelerinde rektdr ile YOK arasinda tiizel kisiligi temsil eden miitevelli heyet

baskanlar1 da bulunmaktadir.

Yiiksekogretim sisteminin 2547 sayili yasaya gore bicimlenen ve vakif

tiniversitelerini de kapsayan organizasyon semasi Sekil 2°de verilmistir.
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Sekil 2. Yiiksekogretim Orgiit Yapisi

Kaynak: (YOK, 2017).
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1.5.3.4. Tiirkiye’de Vakif Universitelerinin Kurulmasi

Vakif kelimesi Arapga kokenli olup hayir ve bir seyin oldugu gibi kalmasi
anlamlarini tasimakta olup Islam camiasinda sik¢a kullanilmaktadir. Genel tanim olarak
0zel miilklerin siiresiz olarak kamu yararina bagislanmasi ve bu miilklerin gelirlerinin

de yine hayir islerinde kullanilmasidir (Cizakga, 2017:11).

Yiiksekogretim hizmetlerinin devlet eliyle saglandigi ve yiirttiildiigii tiniversiteler
“kamu liniversitesi” veya “devlet tiniversitesi”, hizmetlerin 6zel sektor eliyle saglandigi
kurumlar ise “6zel tiniversite” olarak adlandirilabilir (Hopoglu, 2012:7).

Tirkiye Cumhuriyeti Anayasast 130. Maddesinde, iilkemizde vakif
tiniversitelerinin kurulmasi yolunu agan ifadeye yer verilmektedir. Bu ifade Anayasa’da,
“Kanunda gosterilen usul ve esaslara gore, kazang amacina yonelik olmamak sarti ile
vakiflar tarafindan, Devletin gézetim ve denetimine tabi yiiksekdgretim kurumlari

kurulabilir.” seklinde yer almaktadir (TBMM, 2017).

Tiirkiye’de Vakaf {iniversitelerinin a¢ilmasindaki en 6nemli etkenlerden biri
yiiksekdgretimde maliyetlerin artmasi ve bu nedenle finansman yiikiiniiniin
dagitilmasinin hedeflenmesidir (Bircan, 2008). Vakif {iniversiteleri ortaya ¢iktiktan
sonra iiniversiteler arasinda rekabet ortam1 olusmus bu yolla da {iniversitelerde kalitenin

yiikselmesi ile Ogrencilere sunulan egitimin de kalitesinin artmasina katkida

bulunulmustur (Cevher, 2013:26).

Vakif iiniversiteleri kar amaci giitmeyen kuruluslar olarak kurulmus olmakla
birlikte yonetimleri bir sekilde iktisadi isletme dinamikleri ¢ergevesinde islemektedir.
Kamu tiizel kisisi kimligi ile hareket eden vakif tiniversiteleri belli gereklilikleri yerine
getirmekle yiikiimliidiirler. Vakif {niversitelerini kuran vakiflar ve bu vakiflarin
kuruculari olan is diinyasinin ortaklar1 veya tiizel kisiligi olan 6zel kurumlar ile olan
iktisadi iliski ve baglar1 nedenleriyle vakif tiniversitelerinin sosyal-ekonomik avantajlari

da goz ard1 edilmemelidir (Battal, 2008: 176).
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Tablo 1. Egitim Ogretim Alam Vakif Universiteleri Mevcut Durumlari

Egitim-Ogretim Alam Giiclii Yonler Egitim-Ogretim Alam Zayif Yonler

1. Ogretim iiyelerine daha iyi iicret 1. Calisma aligskanlig1 az olan 6grencilerin
odeyebilme, coklugu

2. Ogretim gorevlisi temin edebilme 2. Velilerin okul yonetimine, idarecilerine ve
kolaylig1, vakif iiniversitelerine yaklasimlarindaki

3. Belirlenen egitim politikalarinin ¢abuk olumsuzluklar ve miisteri gibi davranma
hayata gegirilmesi, egilimi,

4. Ogrenci sayisiin devlet iiniversitelerine 3. Ozkaynak azligi,

gore az olmasi, 4. Kredi Yurtlar Kurumu'nun vakif

5. Egitim teknolojilerini iyi kullanabilme, tiniversitelerine destek saglamamasi,

6. Ogretim eleman1 ve dgrenci arasinda 5. Yeni programlar agmada YOK'iin

kolay iletisim kurulabilmesi, siirlandirici tavri,

7. Kadro sikintist olmamasi, 6. %20 burs verme zorunlulugu,

8. Yabanc1 dilde egitim verme imkani 7. Ogrencilerin motive olmamasi
Egitim-Ogretim Alam Firsatlari Egitim-Ogretim Alam Tehditleri

1. Vakif liniversitelerinin ¢ogalmasi, 1. Halk ve 6grencinin giivensizligi,
sayisinin artmast, 2. Vakaf tiniversiteleri zor degil, rahat algisi,
2. Yiksekogrenime olan talep ve artan 3. YOK’iin devlet ve vakif arasinda cifte
niifus, standart uygulamasi,

3. Degisik programlar agabilmek, 4. Kamuoyunun vakif tiniversitelerinde

4. Kalite yoniinden rekabet edebilme, Ogretim kalitesinin diisiik oldugu algilamasi,
5. Endiistri ve is hayati ile iliski kurabilme, | 5. Devletin vakif tiniversitelerinde okuyan
6. Egitim 6gretim programlarindaki esneklik | 6grencilere maddi destek vermemesi,

ve Ingilizce egitim olanagi, 6. %15 burs gibi kisitlayic1 diizenlemelerin
7. Herhangi bir hukuki engeli olmayan, olmasi

degisik illerde fakiilteler agmak konusundaki

imkan,

Kaynak: (Yiiksekogretim Calistayr Raporu, 2009).

25 Temmuz 2009 tarihinde yapilan Yiiksekogretim Kurumu Calistayi’nda
katilimc1 akademisyenlerin de Onerileri ile vakif iiniversiteleri hakkinda bir SWOT
analizi ¢alismasi gerceklestirilmis ve vakif iiniversitelerinde giiclii, zayif yonler, tehdit
ve firsatlar belirlenmistir. Yapilan SWOT analizi Tablo 1°de gosterilmektedir. Giiglii
yonler olarak, 6grenci sayilarinin azligi, 6gretim iiyeleri ticretleri, teknoloji ve 6grenci
ile iletisim kolayliklar1 6n plana ¢ikarilmistir. Zayif yonler olarak 6z kaynaklarin azligi,
ogrenci profilinde basar1 skalasinin diisiik olusu, YOK tarafindaki sinirlamalar yer
almaktadir. En onemli firsat yliksekogretime olan talebin artigi, kaliteli hizmet ile
rekabet avantaji ve is hayati ile is birligi yapabilme konular1 olarak ifade edilmistir.

Tehditler olarak ise devlet ve vakif tiniversiteleri arasindaki ¢ifte standartlar, kamuoyu
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ve Ogrencinin giivensiz bakis agisi, vakif iiniversitelerinde okuyan 6grencilere devlet

desteginin olmamasi konulari olarak ifade edilmistir (Cevher, 2016:29-30).

Tiirkiye’de vakif yiiksekogretim kurumu sayilart Sekil 3’de gosterilmistir.
Ulkemizde 1985-2000 yillar1 arasinda acilan vakif yiiksekdgretim kurumu sayisi toplam
20 iken, 2015 y1l1 sonunda 84’e ylikselmistir. Yani siireci 30 y1l olarak incelersek ikinci

15 yilda 64 iiniversitenin agildigin1 gérmekteyiz.

Vakif Yiiksekogretim Kurumu Sayilar

90 84
80
80 79
20 68 72
61

60 51
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40 >
30 24 25 26
20 16 18 20
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Sekil 3. Yillara Gore Vakif Yiiksekogretim Kurumu Sayilar:

(YOK, 2016).

Tablo 2 ve Sekil 4’de yillara gore yliksek6gretim kurumu sayilarinin Vakif-Devlet
oranlar1 gosterilmektedir. 1980-1989 araliginda iilkemizde 1 vakif yiiksekogretim
kurumu vardir ve toplam yiiksekdgretim kurumu sayis1 i¢indeki oran %3’diir. 1990-
1999 yillar1 arasinda 20 vakif tiniversitesi vardir. 2015 yili sonuna gelindiginde vakif ve

devlet yiiksekogretim kurumu sayisi Ve orani birbirine yaklagmig goriinmektedir.
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Tablo 2. Yillara Gore Yiiksekogretim Kurumlarimin Vakif-Devlet Oranlar:

Devlet Toplam Vakif Toplam Toplam
YILLAR | Yiksekogretim | @ OP Yiksekogretim | 0P Yiiksekogretim
% %
Kurumu Sayisi Kurumu Sayisi Kurumu Sayisi
1979 Yilina 19 100% 0 19
Kadar
1980-1989 28 97% 1 3% 29
Arasi
1990-1999 52 72% 20 28% 72
Arasi
2000-2009 93 65% 51 35% 144
Arasi
2010- Yili
Sonrasi 0 o
(2015 Yilina 109 56% 84 44% 193
Kadar)
Kaynak: (YOK, 2016)
100 97
100 +
90 -
80 | 72
70 - €
60 - 56
50 - i m Devlet %
5 %
40 - 28 | Vakif %
30 -
20 -
10 A 3
0 T T T T T

1979 Yilina 1980-1989  1990-1999 2000-2009 2010-2015
Kadar Arasi Arasi Arasi Arasi

Sekil 4. Yiiksekogretim Kurumlar1 Vakif-Devlet Dagilim

Kaynak: (YOK,2016)
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IKINCi BOLUM

HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESININ OLCULMESI

2.1. KAVRAMLAR
2.1.1. Hizmet

Hizmet kavrami i¢in akademik cevrelerde kabul gormiis ortak bir tanim
olmamakla birlikte, ekonomik ve sosyal degisimler yoriingesinde farkli gercevelerde
tanimlar mevcuttur. Baglangigta hizmet kavrami “maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetler”
seklinde ifade edilmistir. Daha sonra “mallara belli bir fayda ekleyen tiim tiretim dis1
faaliyetler” ve son olarak da “¢iktilar1 fiziksel olmayan genellikle iiretildigi anda
tiikketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik, egitim gibi soyut

degerler katan tiim ekonomik faaliyetler” olarak degisime ugramistir.

Hizmet kavraminmi bir {iriin olarak disiinecek olursak, ortaya cikarilmasi,
diizenlenmesi ve sunulmasi bir siire¢ olarak diisiiniilmeli ve belirli asamalarda
gerceklestirilmelidir. Mallarda oldugu gibi bu kavramda da bir 6z hizmet bir de
destekleyici hizmetlerden s6z edilebilir. Oz hizmet temel faydanin saglandigi hizmet,
destekleyici hizmetler ise temel hizmetin yerine getirilebilmesi i¢in sunulan diger
hizmetlerdir. Hizmet asagida belirtilen ii¢ yoldan biri olarak ortaya ¢ikar (Islamoglu vd.

, 2011:110-111).

e [cat anlaminda,
e Pazar anlaminda,

e Isletme anlaminda
2.1.2. Miisteri

Miisteri, bir mali ya da hizmeti satin alan kurulus, kisi veya kisilerdir. Miisteri,
isletmelerin bilangolarinda gosterilmese de o isletmenin en degerli varlig olarak kabul

edilir (Berry, 1991:6).
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2.1.2.1. Miisteri Tatmini

Bir isletme, amaglar1 dogrultusunda miisterilerini tatmin edebilirse, onlara tekrar
satis yapabilir. Yapilan arastirmalarda yeni bir miisteri elde etmenin maliyetinin
mevcudu koruma maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica memnun
olmayan miisterinin isletmeden kac¢ miisteriyi uzaklastiracagi da dikkate alindiginda
miisteri tatmininin 6nemi daha iyi anlagilir. Tiim bu sebeplerle, isletme yonetiminin
temel gorevinin, isletme amaglar1 dogrultusunda miisteri tatmini saglamak oldugu

soylenebilir (Islamoglu ve Aydim, 2006:13).

Bir alicinin, satin aldiktan sonra elde edecegi tatmin duygusu, irlinden
beklentisine bagldir. Uriin, alicinin beklentilerini karsilamakta ise tatmine, degilse
tatminsizlige yol acar. Hatta iiriin, alicinin beklentilerinin {istiinde performans sunuyorsa
alict daha yiiksek diizeyde tatmine ulasmis olacaktir. Bu yiizden miisterinin tatminini
saglamak i¢in isletmeler, miisteri beklentilerine odaklanmalidirlar. Bagka bir anlatimla,
modern pazarlama kavramlarinda belirtildigi gibi, kuruluslar misterilerinin ihtiyag ve

isteklerini stirekli olarak izlemeli ve karsilamalidirlar (Yiikselen, 2013:34).

Miisteri tatmini, kisinin beklentilerini o malin ne derecede karsilayip
kargilayamadigidir. Eger kisinin beklentileri o mali algilayisindan biiyiikse tatminsizlik,
eger beklentisi o mali algilayisindan kiiglikse tatmin duygusu olusur. Bunu Sekil 5°de

asagidaki gibi formiile etmek miimkiindiir: (Ozveren, 1997).

Miisteri Tatmini = Beklenti = Algillama
(MT) (B) (A)
B>A ise miisteri tatmin olmamustir.
B<A ise miisteri tatmini olusmustur

B=A ise tepki yok demektir.

Sekil 5. Miisteri Tatmini

Kaynak: (Ozveren, 1997).
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2.1.2.2. Hizmetlerin Pazarlanmasinda Miisteri Odaklilik

Pazarlamada olusan degisimler, isletmeleri miisteri odakli olmaya zorlamiglardir.
Pazarlama uygulamalarinin bir boliimiiniin isletme i¢inde 6nem kazanmasi1 farkli,
pazarlama uygulamalarinin ve diisiincelerinin isletmenin tiimiine hakim olmasi
farklidir. kinci yaklasimda isletme miisteri odakli olmak zorundadir. Miisteriye yakin
olma, miisteriyle bireysel bag kurma, miisteriye 6zen goOsterme, sonucta miisteri
iliskilerine dayanan bir uygulamalar biitiintidiir. Miisteri odakli strateji, var olan iirlin ya
da hizmetleri yeni miisteriler bularak satin alabilecek herkese satmak yerine, var olan
misterilerin satin alma paylarini artirmaya odaklanilmasidir. Bu strateji i¢in asagida

siralanan unsurlar uygulanabilir (Odabasi, 2000:14-15):

e Miisterilerle uzun donemli iliskilere 6nem verme

o Yiiksek kalitede iirlin ve hizmet

e Miisterileri farklilastirma, daha degerli olanlara daha fazla kaynak harcamasi
e Miisterilerle diyalog baglatma ve siirdiirme

e Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma

¢ Pazar payi olusturma yerine miisteri pay1 olusturma

Karlilik ve biiylime i¢in miisteri istek ve beklentilerine odaklanmanin anlamin1 ve
miisterilerin degerini daha iyi anlayan isletmeler yatirnm ve biitce kararlarinda daha
farkli yaklagimlar sergilemektedir. Dikkatlerini miisteri memnuniyetini ve baghiligini
saglayacak noktalara vermektedirler. Yaptiklar: isi dogru yapmaktan degil, dogru isi
yapmaktan soz etmektedirler. Giiniimiizde her isletme i¢in dogru isin anlami, miisteri

beklentilerini agsarak miisteri coskusunu yaratmak ve baglilig1 saglamaktir (Barutgugil,
2009:20).

2.1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, isletmelerde verilen servisin miisterinin istek ve ihtiyaglarina gore
diizenlenmesi amacim tasimaktadir. Hizmeti sunan genellikle insandir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinde belirleyici unsur da insan olmaktadir. Hizmet kalitesinin

degerlendirilmesi asagidaki gibi olmaktadir:
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e Miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi, mal kalitesini degerlendirmesine
gore daha zordur.

eHizmet kalitesinin degerlendirilmesi, algilanan hizmet kalitesiyle miisteri
beklentileri ile gerceklesen hizmet kalitesinin performansinin karsilagtirilmasi sonucuna
gore olmaktadir.

e Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, hizmetin sonuglari etkileyen hizmetin

tiretimi kadar, hizmetin sunulma sekline gore de yapilir (Tekin, 2013:32-33).

Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan
daha karmasik bir alandir. Hizmet, nesnelerden ziyade bir performans oldugu i¢in, ayni
kaliteyi saglayan kesin imalat 6zelliklerinin isletme tarafindan olusturulmasi zordur.
Hizmet, bir imalat ortaminda olusturulup eksiksiz olarak miisteriye sunulan bir nesne
degildir. Hizmetlerin biiylik ¢ogunlugu, kaliteyi garantilemek icin satistan Once
sayllamaz, Olgiilemez, stoklanamaz, test edilemez ve onaylanamaz. Daha da ilerisi,
hizmet, is gorenlere ve miisterilere gore gilinden giline degisiklik gdsterebilir.
Hizmetlerin biiyiik cogunlugunda kalite, hizmetin miisteriye ulastirilmasi esnasinda,
genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi sirasinda olur. Bu sebeple hizmet

kalitesi biiyiik 6l¢tide is gorenin performansina baglidir (Zeithaml vd., 1988:36).
2.1.4. Kalite

Kalite kavrammin bilim dilinyasinca incelenmesi siirecinin arastirilmasi
neticesinde herkes tarafindan kabul gdren ortak bir tanim bulunamamig bircok yazar

tarafindan degisik tanimlar ile ifade edilmistir (James, 1999:156).

Kalite, mal veya hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin diislincesini
yansitir. Bir diger deyisle kalite, miisterinin beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmasinin
bir Olgiistidiir. Kalite, bir malin ya da hizmetin miisterilerin beklentilerine cevap

verebilmesini saglayan iiretim ve hizmet 6zelliklerinin toplamidir (Tekin, 2013:7).

Giliniimiizde kullandigimiz kalite kavrami, klasik anlamindan daha farkli olarak
yalnizca iiriin ve hizmet kalitesi olmaktan ¢ikmig, yonetimin kalitesi anlaminda da

kullanilmaya baslanmistir. Bunun sebebi, bir mal ya da hizmetin kaliteli olabilmesi
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icinde olustugu stirecin kalitesine baglidir. Tiim bu sartlar altinda, kalite yalnizca teknik

bir kavram olmaktan ¢ikmus, stratejik bir kavram haline gelmistir (Efil, 1995: 16).

Kalite miisterinin anlayisina baglidir ve genis bir tanimlamaya ihtiya¢ duyar. Bu
yiizden kalite, miisterinin ihtiyaglarin1 ve mantikli beklentilerini tam ve siirekli olarak

karsilayabilecek iiriin ve hizmetleri en ekonomik sekilde iiretmektir (Kovanci, 2003: 3).
2.1.5. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi, uzun vadede i¢ ve dis miisterileri tatmin etmek amaciyla
stireglerin iyilestirilmesi ve ¢alisanlarin katilimiyla kaliteyi ve hizi artirarak, maliyeti en
aza indirgemek i¢in yapilan faaliyetlerin toplamidir. Toplam kalite yonetiminin basari
derecesi, yonetimin siirekli ve etkin bir sekilde katilim derecesi ve tiim personelin genel

ve siirekli egitiminin saglanmasina baghdir (Kingir, 2010:17).

Bugiin toplam kalite yonetimi, kalite kontrol ve standartlara uyum saglamanin
otesinde bir kavramdir. 11k basta yalnizca iiriiniin kalitesine 6nem veren kalite kontrol,
degisen sartlarla birlikte, isletmenin tiim birimlerinde kalitenin elde edilmesi seklinde
gelismistir. Bu dogrultuda TKY nin kisaca ‘miikemmellige sistemli bir yaklasimdir’
seklinde ifade edilmesi miimkiindiir. Kelimeleri teker teker ele aldigimizda, ‘toplam’
kelimesi o iirlin veya hizmetle ilgili her birimi, her fonksiyonu ve her siireci kapsar.
‘Kalite’ kelimesi Olgiilebilen yonetim degerleri demektir. ‘Yonetim’ kelimesi ise,
miitkemmelligi saglayabilmek i¢in tiim kaynaklar ve faaliyetlere uygulanan teknik ve

prensiplerdir (Cartin, 1993:14).
2.1.6. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi

Kurumlarda hedeflenen standartlar1 ve kaliteyi elde etmek adina iiretilen mal ve
hizmetleri iiretim asamasinda dogru yapmayi norm olarak kabul eden Toplam Kalite
Yonetimi TS-ISO 9000 standardidir. Is siireglerinin tamamlanmas1 sonrasinda isin
dogrulugunun arastirilmasi1 yerine silirecin tamaminda kaliteyi yonetme anlayisi
uluslararasi normlara uygunlugu da saglama olanagi sunmaktadir. Elde edilen standart
ve uygunluklarin belgeye doniismesi, kurumlarin belge sahibi olmalari da kurumlarin

kalite siireglerinin katma degeri olarak goriilmektedir (Bagriagik, 1995:1).
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ISO 9000, Uluslararas: Standartlar Orgiitiiniin (ISO) yaymnlamis oldugu kalite
giivencesi sistem standardidir. ISO 9000 Kalite Giivence Belgesi alan bir isletmede;
iiretim, bakim, kalite kontrol, pazarlama, satin alma, depolama ve sevkiyat faaliyetleri
kontrol altina alinmus, faaliyetlerin nasil yiiriitiildiigii tanimlanmuis, ¢alisanlarin yetki ve
sorumluluklart netlestirilmis demektir. Her bir iiriin veya hizmetin ayr1 ayri
degerlendirilmesi ihtiyact1 ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi kurularak yapilabilir
(Ferruh , 2001:7).

2.2. HIZMET KALITESI MODELLERi, HIiZMET KALITESININ
OLCULMESI

2.2.1. Hizmet Kalitesi Modelleri
2.2.1.1. Gronross Modeli

Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi olarak da bilinen bu model alandaki

arastirmalarda en fazla temel alinan ¢aligmalardan biri olarak goériilmektedir.

Bu model hizmeti alanlarin bekledigi hizmet diizeyi yani hizmet kalitesi ile
hizmeti aldiktan sonraki hizmet kalitesinin kiyaslanmasi temeline dayandirilmaktadir.
Hissedilen kalite beklenilen hizmetin iizerinde ise miisterinin doyumundan
bahsedilebilir. Burada miisterilerin beklentilerinin gercek¢i olmasi dnemlidir, ancak
sadece bu durumda algilanan hizmet beklenenin {izerinde gerceklesebilir. Aksi durumda
toplam algilanan kalite seviyesi her durumda diisiik gerceklesecektir. Modele gore
hizmet kalitesi, fonksiyonel boyut ve teknik boyut olmak iizere iki faktorden
etkilenmektedir. Beklenen ve algilanan kalite, deneyimlenen kalite, beklenen ile
dengelendiginde yliksek kalite algisinin olustugu ifade edilmektedir (Gronross, 1984:
39).

Kalite Gronross tarafindan iki boyut ile tanimlanmaktadir. Bunlar beklenen kalite
ve yasanilan kalitedir. Beklenen kaliteyi etkileyen faktorler ise soyle tanimlanmaktadir

(Gronross, 1993:20):
1. Pazar Iletisimi,

2. Imaj,
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3. Sézlii iletisim (Kulaktan Kulaga Iletisim),
4. Miisterilerin Gereksinimleri.

2.2.1.2. Gummeson Modeli

Bu modelde mal veya hizmet kalitesi kavramlari “sunulanin kalitesi” olarak
tanimlanmakta ve bu kavrama mallarin ve hizmetlerin karmas: olarak anlam

yiiklenmektedir (Gummesson, 1987:23).

Sunulanin kalitesinde bilesenler ise 4QQ modeli olarak da bilinen bu modelde dort
baslikta toplanmaktadir. 4Q modeline gore miisterinin kalite algisi, beklentiler, dnceki
deneyimler ve hizmet veya iirlinii sunmakta olan isletmenin imajidi dogrultusunda
sekillenmektedir. Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin yonetiminde dikkate

alinacak hizmet kalitesi bilesenleri (4Q) asagida agiklanmaktadir (Gronross, 1988:10).

1. Dizayn Kalitesi; Cikt1i olarak sunulacak hizmetin her asamasinin
planlanmasini sistematize edilmesini tanimlanmaktadir. Bu bilesende is akis

diyagramlari, planlar, ¢izimler ve sistemsel tiim siire¢ler tanimlanmalidir.

2. Uretim ve Dagitimin Kalitesi; Hizmet sunumlarinda iiretim ve dagitim ayni
anda gerceklesmektedir, bu nedenle bu bilesenin iyi yoOnetilmesi gerekmektedir.

Sunulan hizmette gecikme veya performans eksikligi olmamasi 6nemlidir.

3. lliskisel Kalite; Calisanlarin birebir davranislar ile ilgili olan boyuttur.

Bununla beraber hizmet sunulan tiim fiziki yeterlilikleri de kapsar.

4. Ciktimin Kalitesi; Hizmetin miisteride olusan genel izlenimidir. Bu izlenimin
pozitif veya negatif olmast kurumun gelecekteki menfaatini de ayni sekilde

etkileyecektir.
2.2.1.3. Diger Hizmet Kalitesi Modelleri

Literatiirde hizmet kalitesi modellerine bakildiginda yapilan c¢alismalarin ve

arastirmalarin 1s18inda farkli iceriklerde hizmet kalitesi modelleri gelistirildigini de

29



gormekteyiz. Gronross ve Gummeson 4Q modellerine ilave olarak kullanilan diger

hizmet kalitesi modelleri ise soyledir.
1. Gronross ve Gummesson’un Sentezlenmis Kalite Modeli
2. Iyi ve Kotii Halkalar Modeli,
3. Kiyaslama (Benchmarking)
4. Toplam Kalite Indeksi (TQI)
2.2.2. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmetler mallardan 4 temel o0zellik olarak ayrilmaktadir. Hizmetler
dokunulmazdir, homojen degildir, stoklanamaz ve {iretim ve tiikketim es zamanli olarak
gerceklesir. Bu oOzellikleri ile bakildiginda hizmetin kalite acisindan Olgiimii ve
degerlendirilmesi karmasik ve zordur. Hizmet kalitesi Ol¢iimii icin gelistirilen
yontemlerin biiyiik boliimii miisterilerin bakis agisindan yola ¢ikar, bir kisim yontemde

ise yOnetici ve/veya ¢alisanlarin bakis acilarini dikkate alir.
2.2.2.1. SERVQUAL Olgegi

SERVQUAL 0lgegi, Parasuraman, Zeitham ve Berry tarafindan 1985 yilinda
gelistirilmistir ve hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde kullanilan en bilinen araglardan
biridir. Bu 6l¢ekte “hizmet kalitesi” kavrami, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasindaki farklara dayandiriimaktadir. Beklenen hizmetin kalitesi ile
algilanan hizmetin kalitesi arasindaki bosluklar hizmet kalitesinin derecesini yani
hizmetlerin kalitesini belirlemektedir. Bu modelde kalite sorunlarma sebep

olusturabilecek bes bosluk tanimlanmistir (Okumus ve Kargiga, 2006:55-75). Bunlar;

1. Tiiketicilerin beklentileri ile yonetimin algis1 arasindaki bosluk

2. Yonetimin algisi ile hizmet kalitesi belirleyicileri arasindaki bosluk

3. Hizmet kalitesi belirleyicileri ile hizmetin sunumu arasindaki bosluk

4. Hizmet sunumu ile digsal iletisim arasindaki bosluk,

5. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk (Okumus ve Yasin,

2007:87-106).
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Olgek 1991 yilinda bugiinkii son formunu almistir. 22 maddeden ve 5 boyuttan
olusmaktadir. Bu boyutlar, hassasiyet, glivence, isteklilik, giivenilirlik ve fiziki
gorliniim olarak siralanabilir. Uygulamada 7 dereceli bir cetvel kullanilarak algilamalar
ve beklentiler dl¢lilmektedir ve miisterilerin algilar1 beklentileri ile kiyaslanmaktadir.
SERVQUAL hizmet kalitesi degerlendirmelerinde siklikla kullanilan gegerlilik ve
giivenilirligi stnanmus bir 6lgektir (Alakavuk, 2007:330).

2.2.2.2. SERPERF Olgegi

Bu odlcek SERVQUAL 6lgegine alternatif olarak gelistirilmis bir Olcektir ve
tiiketicilerin tatminine dayandirilan performans temelli bir 6l¢cek olup hizmet kalitesini

hizmet performansi ile 6l¢meyi hedeflemektedir (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013: 120).

SERVPEREF 6l¢egi algilanan hizmet kalitesinin yalnizca hissedilen performansa
bagli olarak degerlendirilmesi ve Olgililmesi temeline dayandirilir. SERVQUAL
Olcegindeki 5 boyut ve yirmi iki degisken bu 6l¢ekte de kullanilmaktadir (Okumus &
Yasin, 2007, s. 90). Hizmet kalitesi=performans olarak degerlendirilmekte hizmet
kalitesi performansin bir fonksiyonu olarak 6ngdriilmektedir. SERPERF modeline gore
hizmet kalitesinin Olciilmesi hizmet performansinin degerlendirilmesi icin yeterli

bulunmaktadir (Biilbiil v Demirer, 2008:183).
2.2.2.3. INTQUAL Olgegi

Hizmet isletmelerinin genelinde yararlanila bilinen INTQUAL 6lgegi Caruana ve
Pitt tarafindan 1997 yilinda gelistirilmistir. Hizmet kalitesini yOnetici ve/veya
calisanlarin bakis acisindan degerlendirmek {izere gelistirilmis olup, hizmet
giivenilirligi ve beklentilerin yonetimi olmak iizere iki boyutta incelemektedir.
Miisterilere verilen hizmetin kalitesinin yiikseltilmesinin kurumun igsel faaliyetlerinin
lyilestirilmesi ve bu alanda yonetsel fonksiyonlarin etkili olmasi temeline
dayandirmaktadir. Olgek, hizmet Kkalitesini 6lgmeyi amacglayan 17 ifadeden
olusmaktadir. 7 dereceli bir cetvel ile yapilan uygulamalar neticesinde, cevaplar i¢in
ortalama skorlar ve toplamda genel skorlar elde edilerek kalite seviyesi hakkinda bilgi

elde edilmekte sonuca varilmaktadir. Arastirmalarinda bu 6l¢egi kullananlar ve 6lgegi
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gelistirenler tarafindan INTQUAL 6l¢eginin gecerli ve giivenilir oldugu bildirilmektedir
(Akbaba, 2007:314-329).

2.3. YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESI
2.3.1. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Onemi

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir kavram olarak
tanimlanmaktadir. Buradan hareketle, kurumun dinamikleri, toplumun ihtiyaglarin
karsilama becerisi ve bunlarla birlikte okumakta olan 6grencilere verilen hizmetin

kalitesi olmak tizere degerlendirilmelidir (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013:123).

Egitim sektorii de hizmet sektorlerinin icinde yer almakla birlikte egitim
sektorlindeki miisterinin tanimlanmasi karmasiktir. Ciinkii birinci sirada 6grenciler
olmakla birlikte, akademik ve idari ¢alisanlar, isveren olarak tanimlanan kurulus ve

kurumlar, devlet ve aileler de miisteridir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2007:21).

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda 6grenciler, akademik ve idari ¢aliganlar i¢
miisteri kapsamindadir. Yiiksekogretimde egitim hizmetini yani {iriinii alan taraf olan
Ogrenciyi miisteriden farkli degerlendirmek gerekir. Calisanlarin is tatmini ve
memnuniyeti de yine bu anlayisin 6nemli noktalarindandir. Kurum yapisinda
calisanlarin siirece dahil olmalar1 kadar beklentilerinin karsilanmasi ile de tatmin
olmalar1 onemlidir. Beklentiler agisindan bakildiginda egitim siirecinde dersi alan
ogrenci de ders veren 6gretim elemani da miisteri taniminin i¢inde yer alabilir. Kurumun
biitiiniinde ise hem ¢aliganlarin hem dgrencinin memnuniyeti dnem tagimalidir (Ogel ve
Dursunkaya, 2001: 206-214). Miisteri kavraminin yiiksekogretim kurumlart igin
gosterimi Sekil 6’da verilmistir (Serin ve Aytekin, 2009:88).
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Universitelerde Miisteri

ig: Miisteri D1s Miisteri
Ogretim Idari Kamu O'zel Lisansiistii
Ogrenci £ Aileler Egitim | Toplum
Elemam | Personel Kuruluglar1 | Kuruluslar
Kurumlari

Sekil 6. Universitelerde Miisteri Kavrami
Kaynak: (Serin & Aytekin, 2009)

2.3.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Yonetimi
2.3.2.1. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Kavram

Egitim ve egitim siirecinin tiim asamalar1 i¢in &grencilerin hizmet kalitesi
anlamindaki beklentileri kurumun yoéneticileri tarafindan ortaya konulmasi
gerekmektedir. Ciink{i hizmet kalitesi slirecinin yonetilmesi bu beklentilerin net ve
dogru olarak belirlenmesi yolu ile gerceklestirilebilecektir. Egitim silirecinin tim

asamalarini asagidaki gibi siralayabiliriz (Calik vd., 1999:117):

1. Akademik altyap1

2. Bgitim-Ogretim Plan

3. Sinav ve degerlendirme sistemi,

4. Akademik ve idari ¢alisanlarin istihdami ve gelistirilmesi,
5. Aragtirma ve yaymlarin yapilmasi,

6. Kurumsal gelisim planlari,

7. Universite-sanayi-toplum iliskilerinin giiglendirilmesi.

Algilama ise bireysel bir durumdur, kisinin 6nceki yasantisinin ve deneyimlerinin
etkisi altinda sekillenir. Her algilama duyusal veriler 1s1g¢inda dis diinyay1 yorumlama
seklidir ve degiskendir. Ciinkii sonraki zamanda gelen duyusal veriler farklilik
gosterebilir, daha pozitif veya daha negatif olabilir bu durumda algi da degisebilir
(Ciiceloglu, 199: 98). Bir baska tanima gore ise algilama cevresel uyarilar1 duyma
diizenleme, anlama ve degerlendirme siireci olarak tanimlanmaktadir (Kogel,

1998:356).
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Tablo 3. Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar: ve Miisteriler

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlari

Miisteriler

Somut
Unsurlar

Yeterli Donanim ve Tesisler

Modern Donanim ve Tesisler

Ulasim Kolaylig

Giizel Cevre

Destek Hizmetler (Barinma, spor, sosyal hizmetler)

Ogrenciler
Akademik Personel

Yeterlilik

Yeterli Akademik Personel

Nitelikler

Iletisim Becerisi

Ogrenciler

Tutum

Ogrencilerin ihtiyaglarmin anlasilmasi

Yardima Isteklilik

Yardim ve danigmanlik i¢in ulagilabilirlik

Bireysel ilgi gosterme

Ogrenciler

Icerik

Programlarin  6grencilerin  gelecekteki isleriyle
uygunlugu

Gegerlilik

Bilgisayar kullanim

Iletisim becerisi ve takim ¢alismasi

Ogrenciler
Akademik Personel
Caliganlar

Sunum

Etkili Sunum

Tutarlilik

Sinavlarin tarafsizlig

Ogrencilerden geribildirim

Ogrencilerin cesaretlendirilmesi

Ogrenciler

Givenilirlik

Guvenilirlik

Gegerli odiiller verme

Soziinde durma

Sikayetleri degerlendirme

Problemleri ¢6zme

Ogrenciler
Akademik Personel
Caliganlar

Kaynak: (Owlia & Aspinwall, 1996, s. 19)

Yiiksekogretim kurumlari i¢in kalite unsurlar1 ve miisteri tanimlar1 Tablo 3°de
gosterilmektedir. Kalite unsurlar1 6 baslik altinda toplanmis olup karsiliginda bu

unsurlar ile iligkilendirilebilecek miisteriler de tanimlanmistir. Belirlenen kalite

unsurlar1 sunlardir (Owlia ve Aspinwall, 1996).

e Somut unsurlar,
o Yeterlilik,

e Tutum,

e icerik,

e Sunum,

e Giuivenilirlik.
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Belirlenen kalite unsurlarinin karsiliginda miisteriler ise {ic baslikta ifade

edilmislerdir;

e Ogrenciler,
o Akademik personel

e Calisanlar.

Ogrencilere sunulan hizmetin degeri kurumun tiim ¢alisanlar1 ve dgrenciler ile
kurulan ortak iletisim siirecinin tamami olarak goriilmelidir. Bu dogrultuda, kurumun
miisterilerine sundugu hizmet kalitesinin ¢alisanlar1 yolu ile olustugu ifade edilebilir.
Yani ¢alisan personelin kalitesi hizmetin kalitesi agisindan onemlidir (Cevher, 2016:

164-166)
2.3.2.2. Egitim Kalitesinde Siire¢ Y 6netimi

Siireg, liriin ve hizmetleri i¢ ve dis miisterilere aktaran bir arag, bir baska ifade ile
“muhtelif girdilerin kullanim1 sonucunda istenen ¢iktilarin liretilmesini saglayan ve arti

deger olusturan islemler dizisidir” (KalDer, 2000, s. 77).

Hizmet siire¢lerinin tetikleyicisi miisterilerdir. Hizmeti iireten isletme tarafindan
sunulan hizmetin kendi yapis1 geregi hizmetin satin alinmasit da ayrilmazligin bir
boliimii olarak siireci baslatan unsur olarak goriilmektedir. Kalite sisteminin yapisinda
tiniversite diizeyinde belirlenen yonetim politikasi, birim bazinda planlanan hedef, amag
ve stratejiler, kalite sisteminin dokuman yapisinda olmasi gereken prosediir, talimatlar,
el kitaplar1 birbirini tamamlayan ve tutarli olarak iligkilendirilebilen yapida
tasarlanmalidir ve dokiimantasyonda siireklilik saglanmalidir. Yiiksekogretimde

slireglerin planlanmasinda ¢ alt boliimden sz edilmektedir (Melek, 2003: 92-93).

1. Egitimin planlanmas1 ve sunulmasi; yani egitim programlarinin hazirlanmasi

siireci,

2. Ogrenci hizmetleri; kurumun dgrencilere yonelik hizmetlerinin yonetilmesi

sireclerinin planlanmasi,
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3. Destek siirecleri; kurumun galisanlarinin rutin islerinde gorev tanimlarinin

belirlenmesi ve islerin standart hale getirilmesi i¢in sagladigi desteklerdir.
2.3.3. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Temel Ozellikleri
2.3.3.1. Hizmetlerde Dokunulmazlik

Hizmetlerin belirgin 6zelliklerinden biri dokunulmazliktir. Fiziksel iiriinler gozle
gortliir elle tutulur nesneler iken hizmetler ise performanslar bi¢iminde algilanmaktadir

ve soyuttur. Dolayisiyla hizmetlerde dokunulmazlik 6n planda iken fiziki iiriinlerde

dokunulabilir 6zellikler daha onceliklidir (Shostack, 1977, s. 77).

Yiiksekogretimde ise hizmetlerin dokunulmazlik boyutunu idari ve akademik tiim
is siireclerinin Ogrencilerin beklenti ve memnuniyetlerini karsilayacak seviyede
sunulmasi olarak tanimlayabiliriz. Ogrencilere sunulan hizmetlerin performansi
dokunulmazlik olarak tanimlanabilir. Bununla birlikte bu performansin yiiksek diizeyde
gerceklesmesi i¢cin  gerekli hizmetlerin lretilmesi dokunulabilir unsurlart da
icermektedir. Bunlar da kurumun fiziki imkanlar1 ile esgiidiim saglayan unsurlar olarak

tanimlanabilir.
2.3.3.2. Hizmetlerde Tiirdes Olmama

Hizmetlerin diger onemli bir 6zelligi ise tiirdes olmamalaridir. Bu kavram
hizmetleri alan ve sunan kisilerin siirekli farkli olmasini ifade etmektedir. Genel kabul
goren diigiince hizmetleri lireten galiganlar ile misterilere gore hizmetlerin kendisidir.
(Zeithaml ve Bitner, 1996:46). Egitim kurumlarinda da tretilen hizmetler kurum
calisanlarinin performanslar1 olarak goriilebileceginden gerek akademik gerek idari
calisanlarin ortaya koyacaklar1 performanslara gore farklilasacaktir. Tiirdes olmamanin
bir diger sebebi ise hizmet alanlarin farkli kisiler olarak siirekli degisiyor olusudur

(Oztiirk, 1998:58).

2.3.3.3. Hizmetlerde Eszamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmetlerin saglanmasi ve sunulmasi, sunulan hizmetin tiiketilmesi ayn1 anda

olmaktadir, buradan hareketle de bu hizmetleri sunanlar hizmet kalitesinin bir bileseni
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haline gelmekte birbirleri ile etkilesim halinde olmaktadirlar (Zeithaml ve Bitner,
1996:56). Bu durum hizmeti tiiketenlerin hem o andaki tatmin durumunu belirlemekte
hem de gelecekteki hizmet beklentilerini etkilemektedir. Ornegin herhangi bir mali
islem i¢in ilgili birime basvuran 6grenciye sunulan hizmeti veren ilgili birim ¢aliganinin
tutumu hizmet kalitesini es zamanli olarak belirleyecek faktordiir. Hizmet alan 6grenci

de hizmeti ayn1 anda tiiketen taraftir.

2.3.3.4. Hizmetlerde Dayaniksizlik

Fiziki iiriinler dokunulabilir, saklanabilir, stoklanabilir. Ancak hizmet soyut bir
iriin olma o6zelligine dayali olarak stoklanamaz, saklanamaz ve iade edilemezler
(Ruekert, 1992: 228). Yiiksekogretimde akademik takvim duyurulan ders saatlerinde

uygulanmaktadir ve dersler bittiginde hizmet de sunulmus olmaktadir.
2.4. UNIVERSITE SIRALAMALARINDA KULLANILAN YONTEMLER

Universitelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve bu yolla rekabet gii¢lerinin
artirtlmasi, tercih edilen bilinirligi yiiksek kurumlar olabilmeleri agisindan énemlidir.
Caligmamizin bu boliimiinde yiiksekdgretim arenasinda diinya capinda yapilan
degerlendirmeler, akademik performans siralamalart ve bu siralamalarin
belirlenmesinde kullanilan kistaslar incelenecektir. Bu degerlendirme parametrelerine
onem verilmesi ve sunulan hizmetlerde bu alanlardaki kalitenin yiikseltilmesi
noktasinda katma deger yaratilmasi {lilkemizde de iiniversite siralamalarinin ¢itasini

yiikseltebilecektir.

Universiteler igin  2000°li yillarda uygulanmaya baslayan performans
degerlendirme sistemleri her gecen yil i¢in liniversitelerin daha fazla ilgisini ¢ekmekte
ve Universitelerin uluslararasi arenada itibar kazanmasinda belirlenen degerlendirme
kriterlerinin 6nemi artmaktadir. Bu degerlendirme sistemlerinin hemen hepsinde
Scopus, Web of Science ve Google Scholar gibi giivenilir kaynaklardan alinan verilere

dayanilarak degerlendirme yapilmaktadir (Tosun, 2016:17).

Ulkemizde Tiirkiye Yiiksekogretim Kurulu her sene endeksli dergilerde (SCI,
SSCI, AHCI) yayinlanan makaleler 6l¢iisiinde Tirkiye {iniversitelerinden olusan 2

farkli siralama yapmakta ve web sitesinde yayinlamaktadir. Bu siralamalar; toplam
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makale sayisina ve Ogretim lyesi bagina diisen makale sayist esas alinarak
gerceklesmektedir TUBITAK ise 2012 yilinda hazirladigi “Girisimei ve Yenilikci
Universite Endeksi” ile Tiirkiye yiiksekogretim kurumlarini girisimci ve yenilikgi olarak

siralamaktadir.

2009 yilindan itibaren Tiirkiye’deki tlniversiteleri akademik performanslarina
gore siralamakta olan URAP (University Ranking by Academic Performance Arastirma
Laboratuvari, ODTU Enformatik Enstitiisii biinyesinde yer almaktadir. URAP
tarafindan yapilan siralamalar ile iiniversitelerin bulunduklar1 konum hakkinda bilgi
sahibi olmalar1 amaglanmakta olup, Web of Science/InCites ve YOK tarafindan

yayinlanan veriler referans alinmaktadir (URAP, 2015).

Diinya siralamalarint 2003  yilindan bugiine yakindan takip eden
{iniversitelerimizin ilerlemesi dikkat ¢ekmekte ABD ve Avrupa Universiteleri ile

yarigabilecek seviyelere ulagsmak adina ¢aba gosterildigi goriilmektedir (URAP, 2015).

Diinyada Universiteleri her yil farkli kriterlerde degerlendiren &lgme ve
degerlendirme sistemleri vardir, bu degerlendirmelerde yer alan siralamalar

tiniversitelerin performansi ve kalitesi agisindan 6nemlidir.

ARWU: Universitelerin cok amagli siralanmasi ilk defa 2003 yilinda “Akademic
Ranking of Worldwide Universities” (Diinya Universitelerinin Akademik Siralamast)
bashg ile Cin’de Sanghay’da Jiao Tong Universitesi tarafindan uygulamistir. Ik defa
2003’te yapilan bu siralamada su kriterler kullanilmaktadir. ARWU siralamasinda,
genel tniversite siralamasinin yaninda, bes bilim dalinda (matematik, fizik, kimya,
bilgisayar bilimleri; yasam ve tarim bilimleri, tip ve eczacilik; sosyal bilimler) birer

siralama da yapilmaktadir (http://www.shanghairanking.com/):

e Mezunlar tarafindan kazanilmis olan Nobel ddiilleri ve Fields madalyalari.

e Ogretim iiyeleri tarafindan kazanilmis olan Nobel ddiilleri ve Fields
madalyalari.

¢ 21 degisik alanda yiiksek sayida atif alan bilim insanlari.

e Nature ve Science dergilerinde basilan makale sayilari.

¢ SCI ve SSCI tarafindan endekslenen dergilerde basilan makale sayilari.

38



¢ Yukarida belirtilen oOlgiitlerin kisi bagina boliinmiis hali.

LEIDEN: Hollanda’daki Leiden Universite’sinde bulunan “The Centre for
Science and Technology Studies” (CWTS) tarafindan bibliometrik endikatorler
kullanan ve sadece akademik makalelere odaklanan bir derecelendirme sistemi
gelistirilmis ve 1000 kadar tiniversitenin arastirma performanslarini degerlendirilmistir.

Alt1  farkli bilimsel alanda etki veya 1is birligi Olgiitleri ile siralamalar

olusturulabilmektedir. (URAP, 2015). Etki alanindaki dlgiitler:

e Ortalama atif sayisi,
¢ Alanda ve yayin yilina gére normalize edilmis ortalama atif sayisi,

¢ Alan ve yila gore en ¢ok atif alan ve %10 yayin arasina giren yayin sayisl.

NTU-HEEACT: Tayvan Yiiksekogretim Degerlendirme ve Akreditasyon
Kurumunun yapmakta oldugu derecelendirme 2007 yilinda baslatilmistir. ilk 500
tiniversite siralamasi 2011 yilinda yapilmistir (URAP, 2016).

e Makale sayilarina dayali arastirma iiretkenligi kriteri,

e 11 ve son 2 yilda alinan atif sayist ve yayin basina atif ortalamasina dayanan
arastirma etkisi kriteri ve H endeksi,

¢ En ¢ok atif alan %]1°lik dilime giren makale sayisi, etki degeri en yliksek %5°lik
dilime giren dergilerde yayinlanan makale sayisi verilerine dayanan arastirmada

miikemmeliyet kriteri.

QS: Uluslararasi egitim alaninda uzmanlasan ve diinyanin bir¢ok sehrinde ofisleri
bulunan “Quacquarelli Symonds” kurulusu uluslararasi egitim konusunda uzmanlagmis
ve dinyanin farkli sehirlerinde birimler olusturmus bir sirkettir. QS, en iyi 700
tiniversite siralamasinin yaninda, 5 farkli fakiilte bazli siralama, 30 farkli alan bazli
siralama, gelismekte olan iilke iiniversite siralamasi ve 50 yasindan geng {iniversite
siralamalart da olusturmaktadir (URAP, 2015). Degerlendirme Olgiitleri asagida

siralanmistir (www.topuniversities.com):
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e Akademisyen degerlendirmesi,

e isveren anketi,

e Ogrenci-dgretim iiyesi orani,

e Son bes yilda 6gretim iiyesi basina diisen atif sayisi,

e Uluslararas1 6gretim {liyesi ve 0grenci orani.

SCIMAGO: SCImago tarafindan 22000 dergiyi tarayan “Scopus” veri tabani
kullanilarak yapilan bu siralamada yilda en az 100 makale yayimlayan 5000’in {izerinde
arastirma kurulusu (devlet, yiiksekogrenim, saglik, 6zel sektor ve digerleri) li¢ temel
kriter iizerinden (arastirma, inovasyon, web gorlinlirliigii) siralanmaktadir. Arastirma
kriterleri altinda bulunan Olgiitlerden bazilari; son bes yillik dénemde yayinlanan
makale sayisi, makalelerde uluslararasi ortak yazar orani, normalize edilmis atif sayisi,

en prestijli dergilerde yayinlanan makale sayisi olarak belirlenmistir (URAP, 2016).

THE TIMES HIGHER EDUCATION: Londra’da basilan haftalik bir
yiiksekdgrenim dergisi olan “Times Higher Education” ile “Thomson Reuters” is birligi

ile hazirlanan bu siralamada bes temel alanda toplam 13 kriter kullanilmaktadir (URAP,

2015).

e Egitim (68renci-hoca orani, doktora-lisans diploma orani, doktorali 6gretim
gorevlisi orani, 68retim gorevlisi bagina diisen kurumsal gelir, bilinirlik anketi)

e Arastirma (hoca basina makale sayisi, arastirma geliri, bilinirlik anketi) Atiflar
(aragtirmanin etkisi).

¢ Endiistri gelirleri-inovasyon (hoca basina endiistriden saglanan gelir)

e Uluslararasilik (6gretim iiyeleri, 6grenciler, arastirma).

THE siralamasinda, toplamda en 1yi 400 {iniversitenin yani sira, alt1 kitada ve ayri
alanda (miihendislik ve teknoloji, temel bilimler, yasam bilimleri, sosyal bilimler, tip ve
beseri bilimler) diinyanin en iyi 100 {iniversitesi de siralanmaktadir. Bunlarin yaninda
THE, 50 yasindan geng 100 iiniversite ve gelismekte olan iilke iiniversiteleri gibi daha

dar alanlarda siralamalar da yapmaktadir.
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WEBO METRICS: Ispanya’da Cybermetrics laboratuvarr 20042den bu yana

tiniversitelerin alan adlarina (web) dayali siralama yapmaktadir (URAP, 2015).

e Diinyanin 20.000 tiniversitesi 2012 yilinda Google motorundan elde edilen
tarama sonucuna dayanan boyut kriteri,

eflgili iiniversitenin sitesine verilen tekil baglant1 (link) sayisina dayanan
gortiniirlik kriteri,

elgili iiniversitenin sitesinde bulunan akademik dosya sayisina dayanan dosya
zenginligi kriteri,

¢ En ¢ok atif alan % 10’luk dilime giren yayin sayisi kriteri.

Universitelerin diinya siralamalari ve akademik derecelendirmeleri bu kurumlar
hakkinda genel bir 6ngorii olusturmak agisindan 6nemli olmakla birlikte bazi yonleri ile
de tartistlmaktadir. Dikkate alinan kriterler, bu kriterlerin nicel veya nitel olmasi,
yayinlarda kullanilan dil, 6diil alan ¢aligmalarin 6nemi, kurumlarin biiyiikliigii veya
kiigiik olmasi, Olciitlerin yiizdeleri ve bu 6dlgiitlerin birbiri ile korelasyonu gibi konular
sorunlu bolgeler olarak goriilmektedir. Universitelerin tiim iilkelerde gorevleri o
toplumun ihtiyaglarina ve yapisina gore farklilasmaktadir. Bu farkliliklarin ¢atisi altinda
diinyadaki binlerce yiiksekgretim kurumu i¢in uluslararasi kosullari belirlemek ve bir
diinya 6lgegi tanimlamak c¢ok giictiir. Bu nedenle her derecelendirmeyi Olgiitlerine gore
okumak ve analiz etmek Onemlidir. Derecelendirme sistemleri konusunda yapilan

elestirileri asagidaki basliklar ile siralayabiliriz (Yamag, 2009:282-284):

e Siralamada dikkate alinan yayin sayilart hesaplanirken “Institute for Scientific
Information” (ISI) veri tabanina kayitli yaymlar secilmektedir (Yani SCI-Expanded,
SSCI, AHCI). Bunlar esas olarak Ingilizce yaymlanmakta ve ABD ile Ingiltere
akademik normlar1 gdz oOniine alinarak segilmektedir. Ingilizcenin kullanilmadig
iilkeler ilk agsamada goz ard1 edilmektedir.

e Atif sayilart i¢in yapilan tartigmalarin basinda Amerikalilarin  siklikla
Amerikalilara atif yaptiklari, baska iilkeleri bu konuda dikkate almadiklar1 ileri
stiriilmektedir. Atiflarin  akademik performans o6l¢iiti olarak kullanilmaya

baslanmasinin temelinde akademik c¢alismalarin akademik camiada dolagmasi ve
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karsilikli  bilimsel iletisimin saglanmasi felsefesi vardir ve bu amagctan
uzaklasilmaktadir.

eOlgiitler arasinda kisisel goriislere yer verilmesi bilimsel tarafsizhig
golgelemektedir.

e Kullanilan 6lg¢iitlerin bir kismi1 en {ist diizey arastirma {iniversitesi normlaridir.
Universitelerin diger misyon ve hedefleri degerlendirilmemektedir.

e Kullanilan baz1 6lgiitlerin iiniversitelerin kalitesini hangi anlamda ve Olgiide
yansittigini anlamak kolay degildir. Ornegin bir {iniversitede bulunan yabanci 6grenci
oraninin ne sekilde boyle bir etkiye sahip oldugu ¢ok net anlagilamamaktadir.

e Bazi kistaslar akademik performansi hatali 5lgmektedir. Ornegin THES-QS’deki
oOlgiitler kendi aralarinda zay1f ilgilesim gostermektedir.

e ISI kapsamina giren dergiler arasinda, Snemli baz1 dergiler ingilizce olmadiklar

icin yer almamaktadir.
2.5. ILGILI ARASTRMALAR

Hizmet kalitesinin arastirilmasit konusunda iilkemizde ve diinyada pek cok
arastirma Ornegi bulunmaktadir. Tiikketim aligkanliklarinin degismesi ve hizmetin de
sektor olarak tanimlanmasi ile bu alanin performansinin 6l¢iilmesi ve degerlendirmeler
yapilmasit konusunu giindeme getirmistir. Calismanin bu béliimiinde temel konumuz
olan egitim sektoriinde yapilmis olan hizmet kalitesine yonelik calisma ve arastirma

orneklerine yer verilmistir.

Melek (2003) tarafindan yapilan arastirmada, egitim kurumlarmin 6nde gelen
hizmet alicilarinin 6grenciler oldugu varsayimi ile 68renci beklentilerini tespit ederek
Ogrencilerin tatminin etkileyen faktorleri ortaya koymayr amaglamigtir. Arastirma
Istanbul ilinde bir vakif iiniversitesi olan Beykent Universitesi dgrencileri iizerinde
yapilmis ve 1319 6grenciden 502 6grenci anketlere cevap vermistir. Anketlere cevap
veren 6grenci oranit %39 olarak tespit edilmistir. Yapilan caligma neticesinde elde edilen
bulgulara gore 6grencilerin cinsiyetleri, yaslari, devam ettikleri boliim, devam ettikleri
sinif, okuduklari lise ve bursluluk durumlar1 ile beklentileri arasinda anlamli bir iliski

oldugu tespit edilmistir.
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Usthantha ve Kumara tarafindan (2006) yilinda Sri Lanka’da bir iiniversitede
yapilan “Yiiksek Ogrenimde Hizmet Kalitesi Arayist: Sri Lanka'dan Ampirik Kanit”
bashikli c¢alismada yliksekogretim kurumunun hizmet kalitesi 6grencilerin bakis
acisindan degerlendirilmeye c¢alisilmistir. Rastgele secilmis 250 ogrenciden
yapilandirilmig bir anket formu ile bilgiler toplanmig ve analizler yapilmistir. Bu
calismada yliksekogretim baglaminda hizmet kalitesi algilamalarina yalnizca erigim ve

okul dis1 boyutlarin katkilart oldugu bulunmustur.

Bayrak (2007) yaptig1 ¢alismada devlet ve vakif {iniversitelerinde okumakta olan
ogrencilerin okuduklar1 tiniversiteler ile ilgili hizmet kalitesi algilart ile kaliteli
tiniversite kavramina iliskin beklentileri ortaya koymayr ve vakif-devlet
tiniversitelerinin bu alanlardaki farkliliklarini ortaya koymayr arastirmistir. Arastirma
Istanbul’da bulunan 7 vakif, 15 devlet iiniversitesi olmak iizere toplam 22 iiniversitenin
isletme fakiiltesi 6grencilerine uygulanan anketlerin analizlerinden elde edilen bulgulara
dayanmaktadir. Yapilan analizler sonucunda 6rneklem kitlesinde yer alan devlet ve
vakif iiniversitesi 6grencilerinin 6grenim gordiikleri iiniversitenin hizmet kalitesinin
60,75% oraninda daha iyi olmasini bekledikleri ortaya ¢ikmistir. Diger bir deyisle
ogrencelerin kendi iniversitelerinin hizmet kalitesine yonelik algilar1 kaliteli bir

tiniversitenin hizmet kalitesi beklentilerinden % 60,75 oraninda daha diisiiktiir.

Ulutiirk Akman ve Bektag (2013) yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6l¢gmek tizere
SERVQUAL 6l¢eginden Abdullah Firdaus tarafindan gelistirilen HedPERF 6lgeginden
faydalanarak Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi dgrencilerinin okuduklar boliim ile
ilgili olarak hizmet kalitesini degerlendirmelerini 6lgmiislerdir. Yapilan ¢alisma hem
kullanilan 6lgegin gecerlilik ve giivenilirligini hem de Tiirk¢eye uyarlanmasi agisindan

Onem tagimaktadir.

Giindiiz (2016) tarafindan yapilan bir arastirmada QFD (Quality Function
Deployment) metodu kullanilarak Konya’da bir {iiniversitenin i¢ ve dis miisteri
ihtiyaglarimin belirlenmesi amaglanmistir. QFD Japonya’da tersanelerde kullanilan bir
yontemdir, daha sonralart Yoji Akao tarafindan kalite Olciim metodu olarak
gelistirilmistir. Calisma 100 6grenci, 30 6grenci ailesi ve 30 akademik-idari personel
orneklemi ile yiiriitilmiistiir. Anket yontemi ile elde edilen bulgular analiz edilirken,

fiziksel boyut, erisilebilirlik ve akademik boyut olmak iizere yiiksekdgretimde ii¢ nitelik
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tanimlanmistir. Her {i¢ nitelik i¢in de paydaslarin 6nem derecesi ve algilama seviyesi
dlgiilmiistiir. Ogrenci, 6grenci aileleri, akademik personel ve idari personel olarak
belirlenen paydas gruplari arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Analiz
sonuclarina gore 6grencilerin aileleri en yiiksek 6nem derecesine sahip paydas grubu
olarak goriilmiistiir. Kalite boyutu olarak ise akademik yeterlilik paydaslar arasinda en

Oonemli olan boyut olarak dl¢iilmiistiir.

Bakir vd. (2016) tarafindan yapilan bir memnuniyet arastirmasinda, Marmara
Universitesi Isletme Fakiiltesi dgrencilerinin memnuniyet diizeyinin aday 6grencilerin
tiniversite tercihlerindeki rolii iizerinden yola ¢ikilmistir. Bu nedenle ¢aligmanin temel
amact Marmara Universitesi Isletme Fakiiltesi grencilerinin fakiilte memnuniyet
diizeylerinin tespiti olarak belirlenmistir. Arastirma sonucunda Ogrencilerin en ¢ok
memnun olduklar1 {i¢ unsurun sirastyla “fakiiltede yiiriitiilen derslerin belirtilen ders
saatleri i¢inde isleniyor olmasi”, “fakiiltede yer alan derslerin diizenli bir sekilde
yiiriitiildiigii” ve “fakiiltenin akademik kadro kalitesi” oldugu belirlenmistir. Ogrenci
memnuniyetini etkileyen faktorlerin ise“sosyal ve kiiltiirel aktiviteler”, “yiyecek ve
icecek hizmetleri”, “akademik kadro”, “fiziksel ekipmanlar ve altyap1”, “dersler ve

199 13

giivenlik”, “fakiilte yonetimi”, “temizlik”, “lokasyon” ve

3

‘web sitesi” olmak tizere
dokuz boyutta incelenmistir. Ogrencilerin farkli demografik 6zelliklerine bagl olarak
memnuniyete etki eden faktdrlerde farkliliklar tespit edilmistir. Ogrencilerin genel
olarak fakiilteden memnun olma durumlarina en fazla etki eden faktorler olarak,
“fiziksel ekipmanlar ve altyap1”, “akademik kadro”, “yiyecek ve i¢cecek hizmetleri” ile

“lokasyon” degiskenleri oldugu ortaya ¢ikmistir.
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UCUNCU BOLUM

YUKSEKOGRETIMDE OGRENCILER TARAFINDAN HiZMET
KALITESININ DEGERLENDIRILMESI: VAKIF UNIVERSITESI ORNEGI

3.1.METODOLOJi
3.1.1. Arastirmanin Tipi

Bu arastirmada bir vakif iiniversitesinde okuyan lisans ve 6n lisans dgrencilerinin
tiniversitelerinin hizmet kalitesini degerlendirmeleri ve bu degerlendirmede bagimli ve
bagimsiz degiskenler arasinda anlamli iligkilerin bulunup bulunmadiginin tespit edilmesi

amaci ile betimsel aragtirma modelinden yararlanilmistir.

Bu arastirma modelinde belli bir evrende bulunan karakteristik durumlarin
frekanslar1 ve dagilimlar1 belirlenir. Arastirmalarin amaclarina gore siniflandirildig
gruplardan biri olan durum saptayici, betimleyici aragtirmada (descriptive research) amag
bulgulardan pratikte faydalanmak yolu ile mevcut sorunlara ¢oziim tiretmektir. (Aziz,

2015:26).

Tanimlayic1 arastirmalarda aragtirmaya konu olan problemin tanimlanmasi,
problemi etkileyen degiskenlerin ©6nem derecelerinin belirlenmesi, tahminlerde
bulunulmasi ve genellemelere varmak amaglanmaktadir (Islamoglu ve Alniagik, 2013:

40-41).
Tanimlayic1 Arastirmalarin Amaglari:

e Nedensel iliskiler yolu ile genellemelere varmak,
o Sistemlestirerek siniflamalar olusturmak,

e Tahminlerde bulunmak,

e Kuramlara varmak,

olarak tanimlanmaktadir.
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3.1.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Evren kavraminin genel evren ve ¢alisma evreni olarak iki boyutu ile tanimlanmasi
miimkiindiir. Genel evren ifadesi soyut ve anlasilir olmakla birlikte ulagilmasi gii¢c bir
biitlinii isaret eder, ¢alisma evreni ifadesi ise daha somut iizerinde gozlem ve inceleme
yapilabilen ve bu sonuglara gore hakkinda goriis bildirilebilen evrendir (Karasar,
2002:110).

Bu dogrultuda arastirmanin kapsamini yani evrenini arastirmanin yapildigi
tiniversitenin 2015-2016 egitim 6gretim y1l1 Bahar yariyilinda okuyan toplam 3500 lisans
ve On lisans O6grencisi olusturmaktadir. Arastirma icin secilen iniversite bir vakif
tiniversitesi olarak bolgede dinamik yapisi ile 6n plana ¢ikan yenilik¢i girisimci iniversite
modelini temsil etmektedir. Bolgedeki Ogrencilerin akademik ihtiyaglarina cevap
verebilmeyi amaclayan {niversite hizmet kalitesine verdigi onem ile diger vakif

tiniversitelerine rol model olmasi agisindan segilmistir.

Bu c¢alismada oOrneklem sayisinin belirlenmesinde Krejcie ve Morgan (1970)
tarafindan olusturulan evren hacminin biiylikliigline karsilik gelen 6rneklem sayisi
tablosu referans alinmigtir. Bu tablo dikkate alindiginda 3500 kisilik bir kitle yiizde 5 hata
pay1 ile 346 kisi ile temsil edilebilmektedir.

Arastirmanin 6rneklemi 2015-2016 egitim-68retim yili Bahar yariyilinda egitim
almakta olan Lisans ve On Lisans dgrencilerinden kota &rnekleme ydntemi ile 700
ogrenci olarak belirlenmistir. ilgili dSnemde mevcut 6grenci sayisinin %19,81ine anket
uygulanmis ve dagilimda fakiilte ve yiliksekokullardaki 6grencilerin orani ile 6rneklem
orani dengelenmistir. Toplam 700 anket dagitilmis analiz i¢cin 620 adet anket

degerlendirilmis 80 adet anket degerlendirme dis1 birakilmistir.

Bu arastirmada Orneklemin belirlenmesinde olasilifa dayali olmayan kota
ornekleme yontemi kullanilmistir. Kota 6rnekleme, tabakali ornekleme yonteminin
tesadiifi olmayan seklidir. Diger bir ifade ile evrende var olan 6zelliklerin degiskenler
dikkate alinarak orneklemin de ayni dagilimda olusturulmasidir (Altunisik vd., 2012:
140-143).
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Arastirmalarda istatistiksel verilerin yorumlanmasi agisindan 6rnek hacminin
belirlenmesi gerek arastirmanin verimliligi gerekse kaynak israfi agisindan énemlidir. Iyi
derlenmis ve az birime sahip 6rneklemler bazi durumlarda biiyiik hacimli ama hatal

diizenlenmis drnekleme gore daha giivenilir sonuglar alinmasimi saglar (Idil, 1980:141).

Orneklemin belirlenmesi asamasinda arastirma yapilan {iniversitenin toplam
Ogrenci sayist ve ilgili akademik birimlerdeki 6grenci ayilar1 dikkate alinarak agirliklar
belirlenmistir. Sonrasinda 6rneklem i¢indeki katilimci agirliklar1 da bu oranlara sadik
kalmarak belirlenmistir. Orneklemin belirlenmesi ile ilgili sayisal veriler Sekil 7°de

gosterilmektedir.

Toplam

Ogrenci

Fakiilte/Boliim/Y. 0/MYO

Miihendislik Fakiiltesi
Istetme veYonetim Bilimleri Fakitl
Tip Fakiiltesi

288

Hukuk Fakiiltesi

‘Sosyal ve Beseri Bilimler
FEakiiltesi
Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltq

Saglik Bilimleri Yiiksekoknln

Adalet Meslek Yitksekokulu
Hazirlitk Sinifi

N B\ B[(8|E |2

Toplam

w
®
<

Tim Orneklemin dagihimi
yaklagik oranlardadir.

Muhendislik
ogrencilerin okul
toplaminin %20,11 i
ikenorneklemde de
%19,84 oraninda
muhendislik 6grenci
anketi kullanilmigve
geneldagilimda bu

Sekil 7. Universite Orneklem Dagilim

Aragtirmalarda 6rneklemin dogru belirlenmesi ve yeterli olmasi aragtirmanin i¢ ve
dis gecerliligini etkileyen 6nemli bilesenlerdir. Gerek nicel gerek nitel aragtirmalarda

orneklem biiyiikliigiiniin ne olmas1 gerektigi sorusu 6nem arz eden konulardan biridir.
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Nicel arastirmalarda veri miktari, sayisal analizlerden yorumlamalar yapilacagindan
orneklemin biiyiikligli ve yapisinin belirlenmesinde dikkate alinmalidir. Nitel
arastirmalarda ise veri miktari, kuramsal 6rnekleme ve arastirmanin odagi basliklarinda

orneklem belirleme yontemi olarak kullanilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013:141).
3.1.3. Arastirmada Kullanmilan Veri Toplama Teknigi ve Araclar:

Bu aragtirmada nicel veri toplama yontemlerinden biri olan anket teknigi ile veriler
toplanarak aragtirma gergeklestirilmistir. Anketin birinci bdliimiinde katilimeilarin
Universitenin hizmet kalitesini degerlendirmeleri amaciyla hazirlanmis 46 sorudan
olusan boliim yer almaktadir. Anketin ikinci bolimiinde ise demografik bilgilerin elde

edilmesi amaci ile fakiilte, sinif, yas, cinsiyet, yasanilan yer sorularina yer verilmistir.

Ogrencilerin, iiniversitenin erisilebilirlik, imaj, fiziki imkanlar, akademik personel,
idari personel, sunulan diploma programlari konularindaki degerlendirmelerinin, cinsiyet,
yas, sinif, okudugu boliim, 6grencinin yasadigi yer gibi degiskenler ile iligkisi olup

olmadig belirlenmeye calisilmistir.

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini degerlendirmek konusunda diger
Ol¢eklere kiyasla daha kapsamli olan ve performansi esas alan bir 6l¢cek olan HedPERF
Olcegi (Higher Education Performance) 2005 yilinda Abdullah Firdaus tarafindan
gelistirilmistir. Olgek Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi tarafindan Tiirkceye
uyarlanmis ve Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesinde okuyan Ogrencilere anket
yontemi ile uygulanarak gecerlilik ve giivenilirligi test edilmistir. Pilot uygulama
neticesinde Tiirkgeye uyarlanan bu olgek 46 maddelik 5 dereceli Likert skala halini
almistir ve Tirkiye’de yiliksekdgretim kurumlarmin sundugu hizmet kalitesinin
Olctimiinde gegerli ve giivenilir bir 6lgme aract olarak kullanilabilecegi gortilmiistiir

(Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013:124-125).

Verilerin toplanmasi i¢in anket yontemi uygulanmistir. HedPERF o&lgegi ile
hazirlanmis anket sorulari Rektorliik tarafindan verilen yazili onay dogrultusunda
Fakiilte, MYO, YO ve Hazirlhik Simiflarinda dagitilmis ve uygun olan derslerde
ogrencilere anketler doldurtularak geri toplanmistir. Anketlerin dagitilmasi sirasinda

boliim bagina ongoriilen anket sayilarinin 1,2,3,4. Simiflar olarak da esit dagitilmasina
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dikkat edilmistir. Anket belirlenen Orneklemin fakiilteler ve smiflar bazinda

agirhiklandirilarak belirlenen sayilar dogrultusunda rastgele secilen 700 Ogrenciye

uygulanmistir. Anketler 6grencilere muhtelif ders saatlerinin sonunda dagitilmis ve isim

bilgisi alinmamustir. Ankette faktorlerin belirlendigi soru gruplari Cronbach’s Alpha

degerleri ile birlikte agsagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 4. Kurumun idari Yonii Faktorii

Faktor 1: Kurumun idari Yénii (Cronbach’s Alpha: 0,926) N=620
Degiskenler Ort.
Bir sorunum oldugunda idari personel, sorunu ¢6zmek igin samimi bir ilgi 32370
gostermektedir. '
Idari personel, dgrencilere 6zenli ve bireysel ilgi gostermektedir. 3,1660
Idari personel, 6grencilerin sorulary/ sikayetleri ile etkin olarak ve zamaninda ilgilenir. 3,1480
Idari personel, higbir zaman dgrencilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul 32620
degildir. ’
Idari birimler, 6grencilere ait kayitlar1 ve bilgileri hatasiz ve ulasilabilir olarak

3,3870
tutmaktadirlar.
Idari personel, dgrenciye verdigi sézii zamaninda yerine getirir. 3,1450
Idari biirolarn ¢alisma saatleri benim igin uygundur. 3,4540
Idari personel, &grencilere kars1 olumlu bir tutum sergilemektedir. 3,3980
Idari personelin, 6grencilerle olan iletisimi iyi diizeydedir. 3,4030
Idari personel, kendi gorev alanlarina ait prosediire iliskin yeterli bir bilgi diizeyine 34270
sahiptir. ;
Universitem ile yaptigim islemlerde (kayit, askerlik durumu, ders segimi vb.) kendimi 34530
giivende hissederim. '
Idari personel, dgrencilere ayrim gézetmeksizin ve saygili olarak davranmaktadir. 3,2610
Universitem dgrencinin gizlilik haklarina saygilhidir. 3,6830
Universitemin standart ve anlasilmasi kolay bir hizmet sunum ydntemi vardir. 3,1900

Kurumun Idari Yonii faktdriiniin  analizi ile ilgili sorular Tablo 4’de

gosterilmektedir ve bu béliimde 14 soru kullanilmustir. “Universitem dgrencinin gizlilik

haklarina saygilidir” sorusu en yiiksek ortalama deger sahip olup, verilen cevaplarda

“Idari personel dgrenciye verdigi sozii yerine getirir” sorusu en diisiik ortalama puani

almstir.
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Tablo 5. Kurumun Akademik Yonii Faktori

Faktor 2: Kurumun Akademik Yonii (Cronbach’s Alpha: 0,776) N=620
Degiskenler Ort.
Akademik personel, bana nazik ve saygili bir seklide yaklagmaktadir. 3,7220
Akademik personel, 6grencilere karst olumlu bir tutum sergilemektedir. 3,7690

Akademik personel, ders ile ilgili sorularimi yanitlayabilecek yeterli bilgiye sahiptir. ~ 3,7830
Akademik personelin, 6grencilerle olan sinif i¢i iletisimi yeterli diizeydedir. 3,6560

Akademik personel, kendi alaninda oldukga bilgili ve tecriibe sahibidir. 3,6010

Aragtirma gorevlileri uygulama derslerinde anlatacaklar1 konulara hakim ve ders

anlatmaya isteklidirler. 3,3855

Aragtirma gorevlileri, 6grencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir. 3,3900

Kurumun Akademik Yo6nii faktorii ankette 7 soru ile ifade edilmistir ve Tablo 5’de
gosterilmektedir. Sorular arasinda akademik personelin yeterliligi ile ilgili soru en yliksek
ortalama puani alirken, arastirma gorevlilerinin uygulama derslerinde konulara
hakimiyeti ve istek diizeyleri en diigiik ortalama puani almigtir. Akademik personelin
genelini kapsayan soru modellerinde cevap ortalamalari birbirine yakin tespit edilmistir.
Akademik personelin bilgi ve tutumu ifadelerine 6grenciler daha yiiksek puanlar vermis
olmalarina karsin, arastirma gorevlileri ile 1lgili iki soru diger bes soruya gore daha diigiik
puan degerine sahiptir. Bu istatistiksel sonuca bagli olarak akademik personel yapisinda
aragtirma gorevlilerinin akademik performanslarinin hizmet kalitesi agisindan 6grenciler
tarafindan degerlendirilmesinde ortalamayi asagiya cektigi goriilmektedir. Arastirma
gorevlilerinin uygulama dersleri ile ilgili anlatacaklari konularda ve istekli olma

diizeylerinin artirilmast memnuniyete katki saglayacaktir.
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Tablo 6. Kurumun imaji Faktorii

Faktor 3: Kurumun imaji (Cronbach’s Alpha: 0,809) N=620
Degiskenler Ort.
Universitem iyi bir imaja sahiptir. 3,3040
Universitem, hizmetlerini daha 6nceden sdyledigi zaman icinde gerceklestirir. 3,1710
Universitem tarafindan 6grencilere yeteri kadar 6zgiirliik ortan saglanmaktadir. 3,0540
Universitem, ogrenci kuliiplerinin kurulmasini tegvik etmekte ve desteklemektedir. 3,0450
Universitemden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir. 2,7830
Universitemi baskalarina tavsiye ederim. 3,0270
Bir daha iiniversite segme sansim olsa, yine de bu {iniversiteyi se¢erdim. 2,6930

Kurumun imajz ile ilgili sorular Tablo 6’da verilmektedir ve 7 soru yer almaktadir.

“Universitem iyi bir imaja sahiptir sorusu bu faktdrde en yiiksek ortalama degere

sahipken, “yeniden {iniversite se¢me sansim olsa yine bu {liniversiteyi se¢erdim” sorusu

en diisiik ortalama degeri alan soru olmustur.

Tablo 7. Kurumun Erisilebilirligi Faktorii

Faktor 4: Erisilebilirlik (Cronbach’s Alpha: 0,752) N=620
Degiskenler Ort.
Akademik personel, higbir zaman isteklerime cevap veremeyecek kadar mesgul
11 3,5410
degildir.
Akademik personel, benim sorunum oldugu zaman ¢ézmek i¢in samimi bir ilgi
N . 3,6220
gostermektedir.
Akademik personel, bilgi ve becerilerimin (performansimin) geligim siireci ile ilgili
o g » 3,2870
geribildirim saglamaktadir.
Akademik personel, 6grencileri yonlendirmek i¢in yeterli zamani ayirabilmektedir.  3,3950
Universitemin personeline rahatlikla telefonla ulagabilirim. 3,3400
Universitem sundugu hizmet kalitesini arttirabilmek igin dgrencilerden gelen 29880

bildirimlere deger vermektedir.

Erisilebilirlik faktorii 6 soru ile analiz edilmis ve Tablo 7°de gosterilmistir.

Ogrencilerin akademik personele erisim konusundaki yaklasima verdikleri yanitlarin

ortalamast bu boliim icin en yliksek degere sahip olup, hizmet kalitesinin artirilmasi
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konusundaki 6grenci bildirimlerine yaklagim bu bdliim i¢in en diisiik ortalama puani alan

soru olmustur.

Tablo 8. Kurumun Sundugu Diploma Programlar: Faktorii

Faktor 5: Kurumun Sundugu Diploma

Programlar: (Cronbach’s Alpha: 0,823) N=620
Degiskenler Ort.

Universitemde miikemmel kalitede diploma programlar yiiriitiilmektedir. 2,8510
Universitemde ¢ok sayida ve gesitli uzmanlik programlar1 sunulmaktadir. 3,0900
Universitem esnek miifredat yapisina sahip programlar sunmaktadir. 3,0120
Universitem oldukea saygin diploma programlar1 sunmaktadir. 2,9430
Universitemden mezun kisiler kolayca is bulabilmektedirler. 3,1250

Tablo 8’de verilen kurumun sundugu diploma faktorii sorulart 5 adettir.
Programlarin ¢esitliligi en yliksek ortalama puan, programlarin yiiriitiilmesi ile ilgili

kalite en diisiik ortalama puan olarak goriilmektedir.

Tablo 9. Kurumun Fiziki imkanlar1 Faktorii

Faktor 6: Kurumun Fiziki Imkanlari (Cronbach’s Alpha: 0,784) N=620
Degiskenler Ort.
Universitemin 6grenci yurt imkan1 vardir ve yeterlidir. 3,3090

Universitemin akademik tesisleri (derslik, laboratuvar, konferans salonu vb.)

yeterlidir. 2,7410
Universitemin sosyal tesisleri, dgrencilerin kullanimina uygun ve yeterlidir. 2,4850
Universitemde kisisel ilginin saglanmasi igin sinif biiyiikliikleri minimum kapasitede

3,2060
tutulmaktadir.
Universitem miikemmel kampiis plan1 ve goriiniisii olan ideal bir yere (lokasyona) 20820
sahiptir. )
Universitem miikemmel bir danismanlik hizmeti sunmaktadir. 2,9810
Universitemin sundugu saglik hizmetleri yeterlidir. 2,9060

Kurumun fiziki imkanlar1 faktorii ile ilgili 7 soru Tablo 9°da gosterilmektedir.
Kurumun yurt imkani1 olmasi en yliksek ortalama puana sahip soru iken iiniversitenin

lokasyonu en diisiik ortalama puani almistir.
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3.1.4. Arastirmada Kullanilan Istatistiki Teknikler

Secilen tiniversitenin hizmet kalitesi HedPerf 6lcegi ile degerlendirilirken anketi
yanitlayanlarin cevaplar1 cevap derecesini Olgen hi¢ katilmiyorum, katilmiyorum,
kararsizim, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum cevap ifadeleri 1 ile 5 arasinda
derecelendirilmistir. Olgekte en olumlu cevap 5 yani en yiiksek puan; en olumsuz cevap
ise 1 yani en diisiik puan olarak ele alinmstir.

Elde edilen veriler bilgisayarda SPSS 15 istatistik programindan yararlanilarak
analiz edilmistir. Demografik verilere iliskin frekans ve ylizdelik dagilimlar grafikler
halinde verilmistir. Yapilacak olan testin parametrik veya parametrik olmayan test
oldugunu saptamak amaciyla Kolmogorov-Smirnov normallik testi uygulanmistir (Tablo
10). Faktorlere iliskin ortalama puanlar arasindaki fark incelenirken Mann Whitney U
testi ve Kruskal Wallis H testi kullanilmigtir. Yapilan tiim testlerde anlamlilik seviyesi
olarak 0,05 kullanilmstur.

Tablo 10. Kolmogrov-Smirnov Normallik Testi

Kurumun
Kurumun | Kurumun Sundus Kurumun
idari | Akademik | imaj | Erisilebilirlik | “Uurcust Fiziki
o - Diploma e
Yonii Yonii Imkanlar
Programlar
N 620 620 620 620 620 620
Kolmogorov |4 749 2191 | 1,367 1,654 1,510 1,589
-Smirnov Z
Sig. (p) ,005 ,000 048 ,008 021 016

[statistiksel testlerden parametrik veya parametrik olmayan testlerden hangisinin

kullanacaginin tespit edilmesi

gerceklestirilmistir.

Test sonuglar1 Tablo 10°da gosterilmektedir.

Yapilan

test

sonucunda

saptanmistir(p-degerleri<0.05).

tim faktorlerin normal

amaciyla Kolmogorov-Smirnov Normallik testi

dagilim gostermedigi

Bundan dolayr uygulanacak olan istatistiksel testler parametrik olmayan

istatistiksel testlerdir.
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Tablo 11. Faktorler ve Soru Sayilar1 Dagilimi

Faktorler SS:):LSJI Crz‘r;gﬁ;hls
Kurumun Idari Yonii 14 0,926
Kurumun Akademik Yonu 7 0,776
Imaj 7 0.809
Erisilebilirlik 6 0,752
Kurumun Sundugu Diploma Programlari 5 0,823
Kurumun Fiziki Imkanlari 7 0,784

Faktorlerin giivenilirliginin incelenmesi amaciyla tiim faktorler i¢in hesaplanan
Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 11°de gosterilmistir. Kurumun idari yonii faktori igin
Cronbach’s Alpha katsayis1 0.926, kurumun akademik yonii faktori icin Cronbach’s
Alpha katsayis1 0.776, imaj faktorii i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 0.809, erisilebilirlik
faktorii i¢cin Cronbach’s Alpha katsayist 0.752, kurumun sundugu diploma programlari
faktorii i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 0.823, kurumun fiziki imkanlar1 faktorii i¢in
cronbach’s Alpha katsayisi 0.784 olarak elde edilmis olup tiim faktorler oldukca

giivenilirlige sahiptir.
3.1.5. Arastirma Sorulari/Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin bagiml degiskenleri hizmet kalitesinin degerlendirildigi faktorler
olarak belirlenmistir. Bunlar kurumun idari yonii, kurumun akademik yOnii, imaj,

erisilebilirlik, sunulan diploma programlari ve kurumun fiziki imkanlaridir.

Bagimli degiskenler arastirmanin sonucglarmin ortaya koyuldugu yani bagimsiz

degiskenlere gore ortaya ¢ikan bulgulardir.

Bagimsiz degiskenler ise fakiilteler, smiflar, Ogrencilerin yasadigr yer ve

demografik 6zelliklerin tanimlandig yas ve cinsiyet faktorleridir.
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Bu arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H1; Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6grencilerin cinsiyetlerine gore
anlamh bir farkhhik vardir.

Hla: “Kurumun Idari Yonii” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik vardir.

H1b: “Kurumun Akademik Y6niinii” faktoriiniin degerlendirilmesinde dgrencilerin
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik vardir.

H1lc: “Kurumun imaj1” faktériiniin degerlendirilmesinde dgrencilerin cinsiyetlerine
gore anlamli bir farklilik vardir.

H1d: “Kurumun Erisilebilirligi” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik vardir.

H1le: “Kurumun Sundugu Diploma Programlar1” faktoriiniin degerlendirilmesinde
Ogrencilerin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik vardir.

H1f: “Kurumun Fiziki imkénlar” faktériiniin degerlendirilmesinde dgrencilerin

cinsiyetlerine gore gore anlamli bir farklilik vardir.

H2; Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde akademik birimler (Fakiilteler-
Y.O.-M.Y.O.-Hazirhk Sinifi) arasinda anlamh bir farkhhk vardir.

H2a: “Kurumun Idari Y6nii” faktoriiniin degerlendirilmesinde akademik birimler
(Fakiilteler-Y.0.-M.Y.O.-Hazirlik Sinifi) arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2b: “Kurumun Akademik Yoniinii” faktoriiniin degerlendirilmesinde akademik
birimler (Fakiilteler-Y.0.-M.Y.O.-Hazirlik Sinifi) arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2c: “Kurumun Imaji” faktoriiniin degerlendirilmesinde akademik birimler
(Fakiilteler-Y.0.-M.Y.O.-Hazirlik Sinifi) arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2d: “Kurumun Erisilebilirligi” faktoriiniin degerlendirilmesinde akademik
birimler (Fakiilteler-Y.0.-M.Y.O.-Hazirlik Sinifi) arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2e: “Kurumun Sundugu Diploma Programlar1” faktoriiniin degerlendirilmesinde
akademik birimler (Fakiilteler-Y.O.-M.Y.O.-Hazirlik Sinif1) arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H2f: “Kurumun Fiziki Imkanlar” faktoriiniin degerlendirilmesinde akademik

birimler (Fakiilteler-Y.0.-M.Y.O.-Hazirlik Sinifi) arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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H3; Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6grencilerin okuduklar1 siniflara

gore anlamh bir farkhhk vardir.

H3a: “Kurumun Idari Yonii” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
okuduklar1 siniflara gére anlamh bir farklilik vardir.

H3b: “Kurumun Akademik Y 6niinii” faktoriiniin degerlendirilmesinde dgrencilerin
okuduklart siniflara gore anlamli bir farklilik vardir.

H3c: “Kurumun Imaj1” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin okuduklari
siniflara gére anlamh bir farklilik vardir.

H3d: “Kurumun Erisilebilirligi” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
okuduklar1 siniflara gore anlamli bir farklilik vardir.

H3e: “Kurumun Sundugu Diploma Programlar1” faktoriiniin degerlendirilmesinde
ogrencilerin okuduklar: siniflara gére anlamli bir farklilik vardir.

H3f: “Kurumun Fiziki imkénlar” faktériiniin degerlendirilmesinde dgrencilerin

okuduklart siniflara gore gore anlamli bir farklilik vardir.

H4; Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde oOgrencilerin yaslarina gore
anlamh bir farkhlik vardir.

H4a: “Kurumun Idari Yonii” faktdriiniin degerlendirilmesinde &grencilerin
yaglarina gére anlamli bir farklilik vardir.

H4b: “Kurumun Akademik Y6niinii” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
yaslarma gore anlamli bir farklilik vardir.

H4c: “Kurumun Imaji” faktdriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin yaslarina
gore anlamli bir farklilik vardir.

H4d: “Kurumun Erisilebilirligi” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
yaslaria gore anlamli bir farklilik vardir.

H4e: “Kurumun Sundugu Diploma Programlar1” faktoriiniin degerlendirilmesinde
Ogrencilerin yaslarina gore anlamli bir farklilik vardir.

H4f: “Kurumun Fiziki imkénlar” faktériiniin degerlendirilmesinde dgrencilerin

yaslaria gore gore anlamli bir farklilik vardir.

H5; Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesinde Ogrencilerin Yasadiklar: yere

gore anlamh bir farkhhik vardir.
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H5a: “Kurumun Idari Yénii” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
yasadiklar1 yere gore anlamli bir farklilik vardir.

H5b: “Kurumun Akademik Yo6niinii” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
yasadiklar yere gore anlamli bir farklilik vardir.

H5c: “Kurumun Imaji” faktdriiniin degerlendirilmesinde dgrencilerin yasadiklari
yere gore anlamli bir farklilik vardir.

H5d: “Kurumun Erisilebilirligi” faktoriiniin degerlendirilmesinde 6grencilerin
yasadiklar1 yere gore anlamli bir farklilik vardir.

Hb5e: “Kurumun Sundugu Diploma Programlar1” faktoriinlin degerlendirilmesinde
ogrencilerin yasadiklar1 yere gore anlamli bir farklilik vardir.

H5f: “Kurumun Fiziki Imkanlar” faktoriiniin degerlendirilmesinde &grencilerin

yasadiklar1 yere gore gére anlamli bir farklilik vardir.

3.1.6. Arastirmanin Simirhiliklar:

Kalite ve hizmet kalitesi kavramlar1 ¢ok genis dlgeklerde tanimlanabilen ve ¢ok
boyutlu kavramlardir. Bu arastirmada;

e Hizmet kalitesi sadece Ogrenci tarafindan degerlendirilmis, akademik ve idari
personel boyutu, aileler ve diger paydaslar dikkate alinmamustir.

eHizmet Kkalitesini degerlendiren Ogrenci Orneklemi lisans ve On lisans
ogrencilerinden belirlenmistir. Yiiksek lisans 6grencileri, doktora 6grencileri ve mezunlar
ankete dahil edilmemistir.

eEgitimde hizmet kalitesi degerlendirmesi i¢in sadece Orneklem alinan
tiniversitenin 6grencileri ile degerlendirme yapilmistir.

e Hizmet kalitesi, erisilebilirlik, idari personel, fiziki imkanlar, diploma programlari
ve akademik personel boyutlari ile sinirlandirilmistir.

eHizmet Kalitesinin degerlendirilmesinde demografik degiskenler olarak yas,
cinsiyet, sinif, 6grencinin okudugu akademik birim ve yasadig1 yer degiskenleri baz

alinmustir.

57



3.2.BULGULAR

3.2.1. Demografik Bulgular

Cinsiyete Gore Dagilim

KIz ERKEK

m Sayi (N)

Sekil 8. Katihmecilarin Cinsiyet Dagilimi

Arastirmaya katilan Ogrencilerin cinsiyetlerine iliskin frekans analizi sonuglari
Sekil 8’de gosterilmistir. Buna gore katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi; 286 erkek
ogrenci ve 334 kiz 6grenci olmak iizere toplam 620 dgrencidir. Ornek kiitle icinde kiz ve
erkek 0grenci sayilarinin dagilimi ise %46,1°1 erkek 6grenci, %53,9’u ise kiz 6grencidir.
Katilimeilarin  cinsiyetleri, yapilan analizlerde hizmet kalitesinin degerlendirildigi
faktorlerin cinsiyete gore degisip degismedigini ve orneklem grubundaki cinsiyet

dagilimini gérebilmek amaciyla sorulmustur. Anketlerin dagitilmasinda cinsiyete gore bir
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kota belirlenmemis olmakla birlikte arastirmaya katilan 6grencilerin cinsiyet dagiliminin

birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Yaslar

= 0,04%

17 18 19 20 21 22 23 24 25
™ Yaslar

Sekil 9. Katihmecilarin Yaslara Gore Dagilim

Katilimcilarin yaslarina gére dagilimlar Sekil 9°da gosterilmistir. 17 yas grubunda
2, 18 yas grubunda 37, 19 yas grubunda 105, 20 yas grubunda 114, 21 yas grubunda 127,
22 yas grubunda 98, 23 yas grubunda 77, 24 yas grubunda 41 ve 25 yas grubunda 19
Ogrenci yer almigtir. Dagilim olarak bakildiginda ise Ogrencilerin 90,41 17 yas
grubunda, %6’s1 18 yas grubunda, %16,9’u 19 yas grubunda, %18,4’ii 20 yas grubunda,
%20,5’1 21 yas grubunda, %15,8’1 22 yas grubunda, %12,4’ii 23 yas grubunda, %6,6’s1

24 yas grubunda ve %3,1°1 de 25 yas ve {lizeri grupta yer almaktadir.

Ankete katilanlarin yas araligia bakildiginda %?20,5’lik oran ile en fazla 21 yas

katilimcinin anketi cevapladigi tespit edilmistir. Yag araligina gore ise en az katilimei
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%0,4 ile 17 yas grubu olmustur. 19-20-21 yas grubu 6grencilerin toplam1 6rneklemin

%55,8’lik boliimiinii kapsamaktadir.

Akademik Birimler Fakiilte-MY O-YO-Hazirhk

Sekil 10. Katihmeilarin Akademik Birimlere Gore Dagilim

Arastirma kapsamindaki 6grencilerin Akademik Birimlere (Fakiilte-Y.O.-M.Y.O-
Hazirlik) gore dagilimi Sekil 10°da gosterilmektedir. Arastirmaya katilan 6grencilerden
Miihendislik Fakiiltesi 6grencileri %19,8, Isletme ve Yonetim Bilimleri Fakiiltesi
ogrencileri %19,5, Tip Fakiiltesi Ogrencileri %2,1, Hukuk Fakiiltesi 6grencileri %21,5,
Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiiltesi 6grencileri %6,6, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi
ogrencileri %12,4, Saglik Bilimleri Yiiksekokulu Ogrencileri %35,5, Adalet Meslek
Yiiksekokulu 6grencileri %4,5 ve Hazirlik Smifi 6grencileri %8,1 oranindadir. Dagilimda

en yiiksek oranda 6grenci sayis1 Hukuk Fakiiltesinde iken 6grenci orani en az olan bolim
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Tip Fakiiltesidir. 2015-2016 egitim-0gretim yilinda Tip Fakiiltesi ve Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu ilk defa 6grenci almistir ve bu akademik birimlerde sadece 1. sinifta 6grenci

bulunmaktadir.

Ankete katilan, Miihendislik Fakiiltesi dgrenci sayis1 123, Isletme ve Yonetim
Bilimleri 6grenci sayis1121, Tip Fakiiltesi 6grenci sayist 13, Hukuk Fakiiltesi Ogrenci
sayist 133, Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiiltesi dgrenci sayist 41, Giizel Sanatlar ve
Tasarim Fakiiltesi 0grenci sayist 77, Saglik Bilimleri Yiiksekokulu 6grenci sayisi 34,
Adalet Meslek Yiiksekokulu 6grenci sayis1 28 ve Hazirlik Sinifi 6grenci sayis1 50 kisi

olmak {izere toplam 620 6grencidir.

Simif

1.SINIF 2.SINIF 3.SINIF 4.SINIF HAZIRLIK

m Sayi (N)

Sekil 11. Katilmeilarin Siniflara Gére Dagilimi

Arastirmaya katilan 6grencilerin okuduklari siniflara gore dagilimlart Sekil 11°de
gosterilmektedir. Katilimeilarin %31,8°1 1. smif, %19,5°1 ikinci smif, %22,3°1 3. sinif,
%18,4’1 4. stnif ve %8,1°1 hazirlik siifi 6grencilerinden olusmaktadir. Sayisal olarak da
1. smiftan 197, 2. smftan 121, 3. simiftan 138, 4. siniftan 114 ve hazirlik smifindan 50
ogrenci anketi cevaplamistir. Siiflarin dagilimina bakildiginda %31,8 ile en yiiksek oran
1. siif 6grencilerindedir, burada 2015-2016 yilinda yeni agilan Tip Fakiiltesi ve Saglik
Bilimleri Yiiksekokulu Boliimlerinde sadece 1. siniflarin olmasi etkili olmustur. Hazirlik

sinifi dgrenci sayis1 dagilimdaki en diisiik orana sahip smiftir. Universitede Miihendislik
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Fakiiltesi disindaki boliimlerde hazirlik sinifinin zorunlu olmamasi nedeniyle bu siniftaki

Ogrenci sayist toplami okulun toplam 6grenci sayisi orani da %7,8dir.

Yasanilan Yer

AILE YANINDA ORTAK OGRENCI EVi OGRENCI YURDU KiSISEL EV
m SAYI (N)

Sekil 12. Katihmeilarin Yasadiklar: Yere Gore Dagilimi

Ankete katilan Ogrencilerin yasadiklart yere gore dagilimlart Sekil 12°de
gosterilmistir. Katilimcilarin %70,5°1 ailelerinin yaninda, %14°i 6grenci yurdunda,
%10,8’1 kisisel evde ve %4,7’si ortak O0grenci evinde yasadiklarini ifade etmislerdir.
Ailesinin yaninda 437, ortak 6grenci evinde 29, 6grenci yurdunda 87 ve kisisel evde 67
ogrenci bulunmaktadir. %70,5 orani ile 437 6grenci ailesinin yaninda yasadiginmi ifade
etmistir. Bu da 6grenci yapisinin daha ¢ok yerel 6grenci potansiyelinden olustuguna isaret
etmektedir. %4,7 orani ile ortak dgrenci evinde yasayan 29 6grenci dagilimdaki en az

paya sahip boliim olmustur.
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3.2.2. Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine Iliskin Bulgular

3.2.2.1. Faktorlerin Ortalama Puanlarmin Cinsiyete Gore Dagilim

Faktorlerin ortalama puanlarinin cinsiyete gore degisip degismediginin incelenmesi

amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi Tablo 12’de gosterilmistir.

Tablo 12. Faktoérlerin Ortalama Puanlarinin Cinsiyete Gore Degisimi

Std. Mann- Sig.
Hata | Whitney U | (p)
Kiz |334| 3,3783 | 0,59726

Faktorler Cinsiyet | n | Ortalama

Kurumun idari Yonii Erkek | 285| 32712 0,67881 44000,500 | 0,105
Kurumun Akademik Kiz 334 | 3,6382 | 0,28946
Yoni Erkek |285| 3,5880 | 0,37240 46463,500 | 0,609

Kiz [334| 3,0355 | 0,34333

Imaj Erkek | 285| 2,9825 | 0,40068 | °00:000 | 0455
e, |z {334 34032 1023001 o T,
Y e T WO gy
omnriis |t {450 {0850 | oy a0

Test sonucunda “kurumun idari yonii” faktori icin (p=0.105>0.05), “kurumun
akademik yoni” faktori i¢in (p=0.609>0.05), “imaj” faktori icin (p=0.455>0.05),
“erigilebilirlik” faktori i¢in (p=0.214>0.05), “kurumun sundugu diploma programlar1”
faktori i¢in (p=0.493>0.05) ve “kurumun fiziki imkanlar1” faktorii i¢in (p=0.099>0.05)
bulundugundan faktorlerin hicbirinde ortalama puanlarin cinsiyete gore degismedigi
istatistiksel olarak tespit edilmistir ve buna gore H1 hipotezi reddedilmistir, sonuglar
Tablo 12°de gosterilmektedir.

Cinsiyete gore hizmet kalitesinin degerlendirilmesi sonuglarina gére kurumun
akademik yonii faktorii en yliksek ortalama puan ile degerlendirilirken, kurumun fiziki

imkanlar: faktorii cinsiyete gore en diisiik puani alan faktdr olmustur.

“Kurumun Idari Yénii” faktorii icin kiz 6grencilerin ortalama puam 3,6382 ve
erkek Ogrencilerin ortalama puani 3,2712 olarak bulunmustur. Kurumun idari yoni

faktoriiniin degerlendirilmesinde kiz 6grencilerin ortalama puani erkek 6grencilere gore
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daha yiiksektir. p=0.105>0.05 oldugundan kurumun idari yonii faktoriiniin cinsiyete gore

degismedigi tespit edilmistir ve H1a hipotezi reddedilmistir.

“Kurumun Akademik Yonii” faktorii cinsiyete gore degerlendirildiginde kiz
Ogrencilerin ortalama puani 3,3783 ve erkek Ogrencilerin ortalama puanm 3,5880 olarak
bulunmustur. Kurumun akademik yonii faktoriiniin degerlendirilmesinde kiz 6grencilerin
ortalama puani erkek Ogrencilere gore daha yiiksektir. (p=0.609>0.05) bulundugundan
kurumun idari yonii faktoriinlin cinsiyete gore degismedigi tespit edilmistir ve Hlb

hipotezi reddedilmistir.

“Imaj” faktorii cinsiyete gore degerlendirildiginde kiz 6grencilerin ortalama puani
3,0355 ve erkek 6grencilerin ortalama puani 2,9824 olarak bulunmustur. Kurumun imaj
faktoriiniin degerlendirilmesinde kiz dgrencilerin ortalama puani erkek 6grencilere gore
daha yiiksektir. (p=0.455>0.05) bulundugundan kurumun idari yonii faktdriiniin cinsiyete
gore degismedigi tespit edilmistir ve Hlc hipotezi reddedilmistir.

“Erisilebilirlik” faktorii cinsiyete gore degerlendirildiginde kiz &grencilerin
ortalama puani 3,4032 ve erkek 6grencilerin ortalama puani 3,3164 olarak bulunmustur.
Kurumun erisilebilirlik faktoriiniin cinsiyete gore degerlendirilmesinde kiz 6grencilerin
ortalama puani erkek Ogrencilere gore daha yiiksektir. (p=0.373>0.05) oldugundan
kurumun idari yonii faktoriinlin cinsiyete gore degismedigi tespit edilmistir ve HI1d

hipotezi reddedilmistir.

“Kurumun Sundugu Diploma Programlar” faktorii cinsiyete gore
degerlendirildiginde kiz Ogrencilerin ortalama puani 3,0269 ve erkek oOgrencilerin
ortalama puani 2,9782 olarak bulunmustur. Kurumun sundugu diploma programlari
faktoriiniin cinsiyete gore degerlendirilmesinde kiz 6grencilerin ortalama puani erkek
Ogrencilere gore daha yiiksektir. (p=0.493>0.05) oldugundan kurumun idari yonii

faktoriiniin cinsiyete gore degismedigi tespit edilmistir ve Hle hipotezi reddedilmistir.

“Kurumun Fiziki Imkanlar” faktorii cinsiyete gore degerlendirildiginde kiz
ogrencilerin ortalama puani 2,8606 ve erkek dgrencilerin ortalama puani 2,7644 olarak
bulunmustur. Kurumun fiziki imkanlar1 faktoriiniin cinsiyete gore degerlendirilmesinde

kiz 6grencilerin ortalama puani erkek 6grencilere gore daha yiiksektir. (p=0.183>0.05)
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oldugundan kurumun idari yoni faktoriiniin cinsiyete gore degismedigi tespit edilmistir

ve H1f hipotezi reddedilmistir.

3.2.2.2. Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Akademik Birimlere Gore Dagilimi

Tablo 13. Kurumun idari Yénii Faktoriiniin Akademik Birimlere Gére Degisimi

.. Std. Chi- Sig.
Fakiilteler n Ortalama Hata | Square | (P)
Miihendislik Fakiiltesi 123 3,0308 1,02326
Isletme ve Yonetim
Bilimleri Fakiiltesi 121 34197 1,01664
Tip Fakiiltesi 13 4,0275 2,27455
Kurumun Hukuk Fakiiltesi 133 3,3131 0,81038
idari R
yoni | Sosyal ve Beseri Bilimler |, 33937 | 1,87119 | 86,704 | 0.000
Fakiiltesi
Gilizel Sanatl‘;‘lr Vq Tasarim 77 3,0779 118246
Fakiiltesi
Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 34 4,1198 1,01039
Adalet Meslek
Yiiksekokulu 28 3,7424 2,42471
Hazirlik Sinifi 50 3,2800 1,44500

Kurumun idari yonii faktorii icin; test sonucglart Tablo 13°de gosterilmistir.
Ortalama puanlara bakildiginda, Miihendislik Fakiiltesi 3,0308, Isletme ve Y&netim
Bilimleri Fakiiltesi 3,4197, Tip Fakiiltesi 4,0275, Hukuk Fakiiltesi 3,3131, Sosyal ve
Beseri Bilimler Fakiiltesi 3,3937, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi 3,0779, Saglik
Bilimleri Yiiksekokulu 4,1198, Adalet Meslek Yiiksekokulu 3,7424 ve Hazirlik Simifi
3,2800 ortalama puan degerindedir. En yliksek ortalama puana sahip akademik birim
Saglik Bilimleri Yiiksekokulu, onu takip eden akademik birim de Tip Fakiiltesi olmustur.
Ilk iki sirada yer alan her iki akademik birim de egitim-dgretim faaliyetine 2015-2016
egitim-ogretim doneminde baslamistir. En diisiik ortalama puan Miihendislik
Fakiiltesindedir. Universitenin idari y&niiniin degerlendirilmesi konusunda ortalama
puanlarin  3,0308 ve 4,1198 araliginda olmasi memnuniyetin yiiksek oldugunu

gostermektedir.
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Kurumun idari yoni faktorii i¢in ortalama puanlarin akademik birimlere gore

degistigi saptanmistir (p=0.000<0.05). Buna goére H2a hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 14. Kurumun Akademik Yonii Faktoriiniin Akademik Birimlere Gore Degisimi

Kurumun
Akademik

Yonii

Std. Chi- Sig.
Fakiilteler n Ortalama
Hata | Square | (P)
Miihendislik Fakiiltesi 123 3,4797 0,59443
Isletme ve Y&netim
Bilimleri Fakiiltesi 121 3,5880 0,53811
Tip Fakiiltesi 13 4,4396 1,15171
Hukuk Fakiiltesi 133 3,7035 0,43599
Sosyal ve Beserd Bilimler | 35540 | 0,71584 | 55,995 | 0.000
Fakaiiltesi
Giizel Sanatlar ve
Tasarim Fakiiltesi I 3,3284 0.62174
Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 34 4,1933 0,54049
Adalet Meslek
Yiiksekokulu 28 3,9031 1,17857
Hazirlik Sinifi 50 3,5086 0,76247

Kurumun akademik yonii faktorii icin; test sonuclar1 Tablo 14’de gosterilmistir.

Ortalama puanlara bakildiginda, Miihendislik Fakiiltesi 3,4797, Isletme ve YOnetim
Bilimleri Fakiiltesi 3,5880, Tip Fakiiltesi 4,4396, Hukuk Fakiiltesi 3,7035, Sosyal ve
Beseri Bilimler Fakiiltesi 3,5540, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi 3,3284, Saglik
Bilimleri Yiiksekokulu 4,1933, Adalet Meslek Yiksekokulu 3,9031 ve Hazirlik Sinifi

3,5086 puan ile degerlerindedir. En yiiksek puana sahip akademik birimlerde 4,4396

ortalama puan ile birinci sirada Tip Fakiiltesi, 4,1933 ortalama puan ile ikinci sirada

Saglik Bilimleri Yiiksekokulu olmustur. En diisiik puana sahip akademik birimler ise

QGiizel sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi ve Miihendislik Fakiiltesidir. Mithendislik Fakiiltesi

3,4797 ortalama puan ile ikinci en diisiik puana sahip fakiilte 3,3284 ortalama puan ile

Gizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi ise en diisiik ortalama puani alan fakiilte olarak tespit

edilmistir.
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Istatistik analizler sonucunda ortalama puanlarin fakiiltelere gore degistigi

saptanmistir (p=0.000<0.05). Buna gore H2b hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 15. Kurumun imaji Faktériiniin Akademik Birimlere Gore Degisimi

.. Std. Chi- Sig.
Fakiilteler n Ortalama Hata Square P)
Mihendislik Fakiiltesi 123 2,8560 0,66924
Isletme ve Y&netim
Bilimleri Fakiltesi 121 31783 0,50837
Tip Fakiiltesi 13 3,2418 2,61501
Hukuk Fakiltesi 133 2,9495 0,44793
Imaj R
Sosyal ve Beseri Bilimler |, 31394 | 0,99969 | 76,479 | 0.000
Fakiiltesi
Giizel Sanatlar ve Tasarim 77 25900 070912
Fakiiltesi ' '
Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 34 3,9496 0,66204
Adalet Meslek
Yiiksekokulu 28 3,4082 1,45634
Hazirlik Sinifi 50 2,7800 0,92459

Imaj faktorii icin, test sonuglar1 Tablo 15.’de gosterilmistir. Ortalama puanlara
bakildiginda, Miihendislik Fakiiltesi 2,8560, Isletme ve Yonetim Bilimleri Fakiiltesi
3,1783, Tip Fakiiltesi 3,2418, Hukuk Fakiiltesi 2,9495, Sosyal ve Beseri Bilimler
Fakiiltesi 3,1394, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi 2,5900, Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 3,9496, Adalet Meslek Yiiksekokulu 3,4082 ve Hazirlik Sinifi 2,7800 puan
degerlerindedir. En yiiksek puana sahip akademik birim Saglik Bilimleri Yiiksekokulu,
en diisiik puana sahip akademik birim ise Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi olmustur.
Saglik Bilimleri Yiiksekokulu 2015-2016 egitim 6gretim yilinda akademik faaliyetine
yeni baglamistir. Mevcut tiim 6grenciler birinci sinifta okumakta olup, diger tist siniflarda
ogrenci mevcut degildir. Ayni1 durum Tip Fakiiltesi i¢in de gegerli olup akademik faaliyet

Tip fakiiltesinde de 2016-2016 egitim 6gretim doneminde baslamistir.
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Istatistik analizler sonucunda ortalama puanlarin fakiiltelere gore degistigi

saptanmistir. (p=0.000<0.05). Buna gore H2c¢ hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 16. Kurumun Erisilebilirligi Faktoriiniin Akademik Birimlere Gore Degisimi

Std. | Chi- | Sig.

Fakiilteler n Ortalama Hata | Square | (P)

Miihendislik Fakiiltesi 123 3,5134 0,39281

Isletme ve Yonetim

Bilimleri Fakiiltesi 121 31558 038642

Tip Fakiiltesi 13 3,4119 0,90310
Hukuk Fakiiltesi 133 4,2564 0,33306
Erisilebilirlik Sosyal ve Beseri
Bilirnler Fakiiltesi 41 3,3233 0,66971 | 77,538 | 0.000
Giizel Sanatlar ve
Tasarim Fakiiltesi I 3,4594 0.48716
Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 34 3,1234 0,46611
Adalet Meslek
Yiiksekokulu 28 4,0588 1,08803
Hazirlik Sinifi 50 3,6726 0,64171

Erisilebilirlik faktorii icin, test sonuclar1 Tablo 16’da gosterilmistir. Ortalama
puanlara bakildiginda, Miihendislik Fakiiltesi 3,5134 Isletme ve Yonetim Bilimleri
Fakiiltesi 3,1558, Tip Fakiiltesi 3,4119, Hukuk Fakiiltesi 4,2564, Sosyal ve Beserl
Bilimler Fakiiltesi 3,3233, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi 3,4594, Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 3,1234, Adalet Meslek Yiiksekokulu 4,0588 ve Hazirlik Sinifi 3,6726 puan
degerlerindedir. En yiiksek puana sahip akademik birim Hukuk Fakiiltesi, en diisiik puana
sahip akademik birim ise Saglik Bilimleri Yiiksekokulu olmustur. Genel olarak tiim
akademik birimlerde ortalama puanlarin 3,1234-4,2564 araliginda olmasi akademik
birimler bazinda degismekle birlikte erisilebilirlik faktorii i¢cin memnuniyetin yiiksek

oldugunu gostermektedir.
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Istatistik analizler sonucunda ortalama puanlarin fakiiltelere gore degistigi

saptanmistir (p=0.000<0.05). Buna gore H2d hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 17. Kurumun Sundugu Diploma Programlar1 Faktoriiniin Akademik Birimlere

Gore Degisimi

Kurumun
Sundugu
Diploma

Programlari

. Std. Chi- Sig.
Fakiilteler n Ortalama Hata | Square | (P)
Miihendislik Fakiltesi 123 2,7089 0,38346
Isletme ve Yonetim
Bilimleri Fakiiltesi 121 3,1025 0,37171
Tip Fakiiltesi 13 3,3846 1,72635
Hukuk Fakiiltesi 133 2,9624 0,29136
Sosyal ve Beseri 41 3,0732 | 0,56391 | 68,816 | 0.000
Bilimler Fakiiltesi ' ' ' '
Gilizel Sanatlar ve
Tasarim Fakiiltesi I 2,7429 0,49566
Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 34 3,9059 0,51577
Adalet Meslek
Yiiksekokulu 28 3,3286 0,87622
Hazirlik Simifi 50 3,0640 0,62756

Kurumun sundugu diploma programlar faktorii icin; test sonuglar1 Tablo.

17°de gosterilmistir. Ortalama puanlara bakildiginda, Miihendislik Fakiiltesi 2,7089,
Isletme ve Yonetim Bilimleri Fakiiltesi 3,1025, Tip Fakiiltesi 3,3846, Hukuk Fakiiltesi

2,9624, Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiiltesi 3,0732, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi
2,7429, Saglik Bilimleri Yiiksekokulu 3,9059, Adalet Meslek Yiiksekokulu 3,3286 ve

Hazirlik Sinifi 3,0640 puan degerlerindedir. En yiiksek ortalama puana sahip akademik

birim Saglik Bilimleri Yiiksekokulu, en diislik ortalama puana sahip akademik birim ise

Miihendislik Fakiiltesi olmustur.

Istatistik analizler sonucunda “Kurumun Sundugu Diploma Programlar1” faktoriine

gére memnuniyet ortalama puanlarinin akademik birimlere gore degistigi saptanmistir

(p=0.000<0.05). Buna gore H2e hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 18. Kurumun Fiziki Imkanlar1 Faktériiniin Akademik Birimlere Gore Degisimi

Kurumun
) Fiziki
Imkanlan

.. Std. Chi- Sig.
Fakiilteler n Ortalama Hata Square P)
Miihendislik Fakiiltesi 123 2,6098 0,47151
Isletme ve Y&netim
Bilimleri Fakiiltesi 121 3,0201 0,49659
Tip Fakiiltesi 13 3,3516 2,56359
Hukuk Fakiiltesi 133 2,7025 0,40362
Sosyal ve Begeri Bilimler |, 2,7735 | 0,80469 | 74,942 | 0.000
Fakiiltesi
Giizel Sanatlar ve
Tasarim Fakiiltesi " 2,5380 0,55887
Saglik Bilimleri
Yiiksekokulu 34 3,5630 0,64161
Adalet Meslek
Yiiksekokulu 28 3,2908 1,27084
Hazirlik Sinifi 50 2,6943 0,73679

Kurumun fiziki imkéanlar faktorii icin; test sonuglari Tablo 18’de gosterilmistir.

Ortalama puanlara bakildiginda, Miihendislik Fakiiltesi 2,6098, Isletme ve Y&netim
Bilimleri Fakiiltesi 3,0201, Tip Fakiiltesi 3,3516, Hukuk Fakiiltesi 2,7025, Sosyal ve
Beseri Bilimler Fakiiltesi 2,7735, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi 2,5380, Saglik
Bilimleri Yiiksekokulu 3,5630, Adalet Meslek Yiksekokulu 3,2908 ve Hazirlik Sinifinin

2,6943 puan oldugu goriilmektedir. En yiiksek ortalama puana sahip akademik birim

Saglik Bilimleri Yiiksekokulu, en diisiik ortalama puana sahip akademik birim ise

Miihendislik Fakiiltesi olmustur.

Istatistik analizler sonucunda “Kurumun Fiziki

Imkanlar1” faktdriine gdére memnuniyet ortalama puanlarinin fakiiltelere gore degistigi

saptanmistir (p=0.000<0.05). Buna gore H2f hipotezi kabul edilmistir.

70




3.2.2.3. Faktorlerin Ortalama Puanlarmin Siiflara Gore Dagilimi

Tablo 19. Kurumun idari Yénii Faktoriiniin Siniflara Gére Degisimi

Faktorler Simflar n Ortalama Std. Hata | Chi-Square Sig. (P)
1.Simnif 197 3,4848 0,75217
2.Smif 121 3,3819 0,93954
Kurumun 770 6 | 138 3,2868 0,94154 16,363 0,003
idari Yonii
4.Simnif 114 3,0815 1,19532
Hazirlik 50 3,2800 1,44500

Kurumun idari yonii faktorii icin, siniflara gére ortalama puanlar Tablo 19’da
gosterilmektedir. 1. siniflarin ortalama puani 3,4848, 2. sinif ortalama puani 3,3819, 3.
sinif ortalama puani 3,2868 ve 4. sinif ortalama puani 3,2800 ve Hazirlik sinifi ortalama
puani 3,2800 olarak bulunmustur. En yiiksek ortalama puan 1. siniflardadir, 2. siniflarin
puani da 1. siniflara yakin degerde bulunmustur. En diisiik ortalama puan 4. siniflardadir.
Tablonun biitiiniine bakildiginda bu faktdr i¢in ortalama memnuniyet puanlarinin

birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Test sonucunda ortalama puanlarin simiflara gore degistigi  saptanmistir

(p=0.003<0.05) bulundugundan H3a hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 20. Kurumun Akademik Yonii Faktoriiniin Siniflara Gore Degisimi

Faktorler Smiflar n Ortalama Std. Hata | Chi-Square Sig. (P)
1.Smif 197 3,6759 0,37765
Kurumun 2.8mif | 121 3,6612 0,51307
Akademik 3.Smf 138 3,7039 0,51154 9,077 0,059
Yonii 4Smf | 114 3,4035 0,59041
Hazirlik 50 3,5086 0,76247

Kurumun akademik yonii faktorii icin; siniflara gore ortalama puanlar Tablo
20°de gosterilmektedir. 1. siiflarin ortalama puamt 3,6759, 2. simf ortalama puani
3,6612, 3. sinif ortalama puani 3,7039 ve 4. sinif ortalama puani 3,4035 ve hazirlik sinifi
ortalama puani 3,5086 olarak bulunmustur. En yiiksek ortalama puan 3. siiflardadir. En

diisiik ortalama puan 4. siniflardadir. Tablonun biitiiniine bakildiginda bu faktor igin
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ortalama memnuniyet puanlarinin birbirine yakin oldugu ve memnuniyet oraninin yiiksek

oldugu goriilmektedir. Ortalama puanlar 3,4035-3,7039 araligindadir.

Test sonucunda ortalama puanlarin siniflara gore degismedigi saptanmistir

(p=0.059>0.05) oldugundan H3b hipotezi reddedilmistir.

Tablo 21. Kurumun imaji Faktériiniin Siniflara Gore Degisimi

Faktorler Siniflar n Ortalama Std. Hata | Chi-Square Sig. (P)
1.Smuf 197 3,1798 0,45049
2.Smif 121 3,0661 0,64165
imaj 3.Smf 138 2,9513 0,51091 14,608 0,006
4.Smf 114 2,8371 0,63899
Hazirhik 50 2,7800 0,92459

Imaj faktorii icin; simiflara gére ortalama puanlar Tablo 21°de gosterilmektedir. 1.
siniflarin ortalama puani 3,1798, 2. sinif ortalama puam 3,0661, 3. sinif ortalama puani
2,9513 ve 4. sinif ortalama puan1 2,8371 ve hazirlik sinift ortalama puani 2,7800 olarak
bulunmustur. En yiiksek ortalama puan 1. siniflardadir. En diislik ortalama puan hazirlik
siifindadir. Tablonun biitiiniine bakildiginda bu faktér icin ortalama memnuniyet

puanlar1 2,7800-3,1798 araligindadir.

Yapilan analiz sonucunda ortalama puanlarin siniflara gére degistigi saptanmistir

(p=0.006<0.05) oldugundan H3c hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 22. Kurumun Erisilebilirligi Faktoriiniin Simiflara Gore Degisimi

Faktorler Siniflar n Ortalama Std. Hata | Chi-Square Sig. (P)
1.Smif 197 3,5186 0,31062
2.Smf 121 3,3141 0,39855
Erisilebilirlik 3.Smuf 138 3,3418 0,36369 14,579 0,006
4.Simf 114 3,2120 0,43651
Hazirlik 50 3,2800 0,64171

Erisilebilirlik faktorii icin; smiflara gore ortalama puanlar Tablo 22°de
gosterilmektedir. 1. siniflarin ortalama puani 3,5186, 2. sinif ortalama puani 3,3141, 3.
siif ortalama puani 3,3418 ve 4. sinif ortalama puan1 3,2120 ve hazirlik sinifi ortalama

puani 3,2800 olarak bulunmustur. En yiliksek ortalama puan 1. siiflardadir. En diistik
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ortalama puan 4. siniflardadir. Tablonun biitiiniine bakildiginda bu faktor i¢in ortalama

memnuniyet puanlar1 3,2120-3,5186 araligindadir.

Test sonucunda ortalama puanlarin smiflara gore degistigi saptanmistir

(p=0.006<0.05) oldugundan H3d hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 23. Kurumun Sundugu Diploma Programlari Faktoriiniin Simiflara Gore Degisimi

Faktorler Simiflar n Ortalama Std. Hata | Chi-Square Sig. (P)
1.Simif 197 3,2914 0,27645
Kurumun
Sundugu 2.Smif 121 2,9769 0,34977 40514 0.000
Diploma 3.Simf 138 28551 0,36244 ' '
Programlart | 4 Symf 114 2,6947 0,42148
Hazirlik 50 3,0640 0,62756

Kurumun sundugu diploma programlar faktorii icin; siniflara gére ortalama
puanlar Tablo 23’de gosterilmektedir. 1. smniflarin ortalama puani 3,2914, 2. sif
ortalama puani 2,9769, 3. sinif ortalama puani 2,8551 ve 4. sinif ortalama puan1 2,6947
ve hazirlik sinifi ortalama puani 3,0640 olarak bulunmustur. En yiiksek ortalama puan 1.
siiflardadir. En diisiik ortalama puan 4. simiflardadir. Tablonun biitiiniine bakildiginda

bu faktor i¢in ortalama memnuniyet puanlar1 2,6947-3,2914 araligindadir.

Test sonucunda ortalama puanlarin siniflara gore degistigi saptanmigtir

(p=0.000<0.05) oldugundan H3e hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 24. Kurumun Fiziki Imkanlar1 Faktériiniin Simiflara Gore Degisimi

Faktorler Simiflar n Ortalama Std. Hata | Chi-Square Sig. (P)
1.Simif 197 29753 0,40547
Kurumun 2.Smf 121 2,7391 0,45616
Fiziki 3.Sinif 138 2,7795 0,46649 10,300 0,036
Imkanlan 4.Simf 114 27256 0,54742
Hazirlik 50 2,6943 0,73679

Kurumun fiziki imkanlan faktorii icin; siniflara gore ortalama puanlar Tablo
24°de gosterilmektedir. 1. smiflarin ortalama puani 2,9753, 2. smif ortalama puani

2,7391, 3. sinif ortalama puani 2,7795 ve 4. sinif ortalama puani 2,7256 ve hazirlik sinifi
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ortalama puant 2,6943 olarak bulunmustur. En yiiksek ortalama puan 1. siniflardadir. En
diisiik ortalama puan hazirlik sinifindadir. Tablonun biitiinline bakildiginda bu faktor igin

ortalama memnuniyet puanlar1 2,6943-2,9753 araligindadir.

Test sonucunda ortalama puanlarin siniflara gore degistigi  saptanmustir.
(p=0.036<0.05) oldugundan H3f hipotezi kabul edilmistir.

3.2.2.4. Faktorlerin Ortalama Puanlariin Yaslara Gore Dagilimi

Tablo 25. Kurumun Idari Yénii Faktoriiniin Yaslara Gore Degisimi

Faktorler Yaslar n Ortalama Iigia Sgl?all-re Sig. (P)
17 2 4,4286 | 2,00000
18 37 3,5232 | 1,25026
19 105 3,5490 | 0,87448

20 114 3,3860 | 1,03590
21 127 3,3054 | 0,87863 | 5,650 0,083

Kurumun idari
Yoniu

22 98 3,0379 [ 1,12740
23 77 3,3024 | 1,50562
24 41 3,1899 | 2,29118
25 19 3,3759 [ 3,05011

Kurumun idari yonii faktorii icin; yaslara gore ortalama memnuniyet puanlar
Tablo 25°de gosterilmektedir. 17 yas grubu i¢in ortalama puan 4,4286, 18 yas grubu i¢in
ortalama puan 3,5232, 19 yas grubu i¢in ortalama puan 3,5490, 20 yas grubu i¢in ortalama
puan 3,3860, 21 yas grubu icin ortalama puan 3,3054, 22 yas grubu i¢in ortalama puan
3,0379, 23 yas grubu icin ortalama puan 3,3024, 24 yas grubu icin ortalama puan 3,1899
ve 25 yas grubu i¢in ortalama puan 3,3759 olarak bulunmustur. Yas gruplarina
bakildiginda 17 yas grubu 4,4286 puan ile en yiiksek ortalamaya sahip gruptur ancak
orneklem i¢indeki pay1 ancak %4 ’tiir. Bu grubu takip eden 19 yas grubu 6grenciler ise
3,5490 ortalama puan ile ikinci en yiiksek ortalama puana sahip yas grubu olmustur. En
diisiik ortalama puan 3,0379 olarak bulunan 22 yas grubundadir. Yas gruplari igerisinde
dagilim 17-25 yas aralig1 olarak verilmistir. 25 yas ve 25 yas tistii katilimcilar 25 yas
grubu igerisinde toplanmustir. 17 yas grubunda da katilimer sayis1 6rneklemin en diistik

dagilimini temsil eden gruptur ve 2 katilimciy1 kapsamaktadir.
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Yapilan analizler sonucunda ortalama puanlarin yasa gore degismedigi saptanmistir

(p=0.083>0.05) oldugundan H4a hipotezi reddedilmistir.

Tablo 26. Kurumun Akademik Yoénii Faktoriiniin Yaslara Gore Degisimi

Faktorler Yaslar n Ortalama S‘t;tla SCCI:S;;_E Sig. (P)

17 2 49286 | 0,50000

18 37 37413 | 0,75121

19 105 3,6721 | 0,50054

_ 20 114 3,6792 | 0,49709
K“r“m‘%ﬁi‘;adem'k 21 127 35793 | 0,46558 | 9,079 0,028

22 08 3,5073 | 0,68575

23 77 3,4805 | 0,75183

24 41 3,6725 | 0,90071

25 19 3,7669 | 1,64408

Kurumun akademik yonii faktorii icin; yaslara gore ortalama memnuniyet
puanlar1 Tablo 26’da gosterilmektedir. 17 yas grubu i¢in ortalama puan 4,9286, 18 yas
grubu i¢in ortalama puan 3,7413, 19 yas grubu i¢in ortalama puan 3,6721, 20 yas grubu
i¢in ortalama puan 3,6792, 21 yas grubu i¢in ortalama puan 3,5793, 22 yas grubu i¢in
ortalama puan 3,5073, 23 yas grubu i¢in ortalama puan 3,4805, 24 yas grubu i¢in ortalama
puan 3,6725 ve 25 yas grubu i¢in ortalama puan 3,7669 olarak bulunmustur. Yas
gruplarina bakildiginda 17 yas grubu 4,9286 puan ile en yliksek ortalamaya sahip gruptur
ancak orneklem i¢indeki pay1 ancak %4’tiir. Bu grubu takip eden 25 yas grubu 6grenciler
ise 3,7669 ortalama puan ile ikinci en yiiksek ortalama puana sahip yas grubu olmustur.

En diisiik ortalama puan 3,4805 olarak bulunan 23 yas grubundadir.

PR

Yapilan analizler sonucunda ortalama puanlarin yasa gore degistigi saptanmistir

(p=0.028<0.05) oldugundan H4b hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 27. Kurumun imaji Faktériiniin Yaslara Gore Degisimi

Faktorler Yaslar n Ortalama nga Sg{?;}_e Sig. (P)
17 2 3,4286 6,00000
18 37 3,1120 1,02164
19 105 3,3007 0,55864
20 114 2,9449 0,58357
imaj 21 127 2,9078 0,52634 4,189 0,148
22 98 2,7668 0,78533
23 77 3,0538 0,75594
24 41 3,0244 1,13261
25 19 3,3308 1,50254

Imaj faktorii icin; yaslara gore ortalama memnuniyet puanlar1 Tablo 27.’de
gosterilmektedir. 17 yas grubu i¢in ortalama puan 3,4286, 18 yas grubu i¢in ortalama
puan 3,1120, 19 yas grubu i¢in ortalama puan 3,3007, 20 yas grubu i¢in ortalama puan
2,9449, 21 yas grubu i¢in ortalama puan 2,9078, 22 yas grubu i¢in ortalama puan 2,7668,
23 yas grubu icin ortalama puan 3,0538, 24 yas grubu icin ortalama puan 3,0244 ve 25
yas grubu i¢in ortalama puan 3,3308 olarak bulunmustur. Yas gruplarina bakildiginda 17
yas grubu 3,4286 puan ile en yiiksek ortalamaya sahip gruptur ancak érneklem i¢indeki
pay1 ancak %4’tiir. Bu grubu takip eden 25 yas grubu 6grenciler ise 3,3308 ortalama puan
ile ikinci en yiiksek ortalama puana sahip yas grubu olmustur. En diisiik ortalama puan

2,7668 olarak bulunan 22 yas grubundadir.

Yapilan analizler sonucunda ortalama puanlarin yasa gore degismedigi saptanmustir

(p=0.148>0.05) oldugundan H4c¢ hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 28. Kurumun Erisilebilirligi Faktoriiniin Yaslara Gore Degisimi

Faktorler Yaslar n Ortalama I?Itactia SgS;}e Sig. (P)

17 2 4,4167 0,50000
18 37 3,4099 0,55561
19 105 3,5349 0,40773

Erisilebilirlik 20 114 3,4328 0,42176
21 127 3,3045 0,33930 4,285 0,083
22 98 3,1208 0,43727
23 77 3,3204 0,60125
24 41 3,4350 0,73408
25 19 3,4737 1,37918

Erisilebilirlik faktorii icin; yaslara gore ortalama memnuniyet puanlari Tablo
28’de gosterilmektedir. 17 yas grubu i¢in ortalama puan 4,4167, 18 yas grubu igin
ortalama puan 3,4099, 19 yas grubu i¢in ortalama puan 3,5349, 20 yas grubu i¢in ortalama
puan 3,4328, 21 yas grubu i¢in ortalama puan 3,3045, 22 yas grubu i¢in ortalama puan
3,1208, 23 yas grubu icin ortalama puan 3,3204, 24 yas grubu i¢in ortalama puan 3,4350
ve 25 yas grubu i¢in ortalama puan 3,4737 olarak bulunmustur. Yas gruplarina
bakildiginda 17 yas grubu 4,4167 puan ile en yliksek ortalamaya sahip gruptur ancak
orneklem i¢indeki pay1 ancak %4 ’tiir. Bu grubu takip eden 19 yas grubu 6grenciler ise
3,5349 ortalama puan ile ikinci en yiiksek ortalama puana sahip yas grubu olmustur. En

diisiik ortalama puan 3,1208 olarak bulunan 22 yas grubundadir.

Yapilan analizler sonucunda ortalama puanlarin yasa gore degismedigi saptanmustir

(p=0.083>0.05) oldugundan H4d hipotezi reddedilmistir.

Tablo 29. Kurumun Sundugu Diploma Programlar: Faktoriiniin Yaslara Gore Degisimi

Faktorler Yaslar n Ortalama S;Otla Sg'lﬂ];-re Sig. (P)
17 2 3,2000 3,00000
18 37 3,1946 0,63256
19 105 3,3524 0,39072
. 20 114 3,0246 0,33134
Kurumun Sundugu =5 127 20858 | 0,36709 | 6,625 0,085
Diploma Programlari
22 98 2,7163 0,40090
23 77 2,7558 0,55233
24 41 3,0439 0,83338
25 19 3,1158 0,93757
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Kurumun sundugu diploma programlar: faktorii icin; yaslara gore ortalama
memnuniyet puanlar1 Tablo 29’da gosterilmektedir. 17 yas grubu icin ortalama puan
3,200, 18 yas grubu i¢in ortalama puan 3,1946, 19 yas grubu i¢in ortalama puan 3,3524,
20 yas grubu i¢in ortalama puan 3,0246, 21 yas grubu i¢in ortalama puan 2,9858, 22 yas
grubu icin ortalama puan 2,7163, 23 yas grubu icin ortalama puan 2,7558, 24 yas grubu
icin ortalama puan 3,0439 ve 25 yas grubu i¢in ortalama puan 3,1158 olarak bulunmustur.
Yas gruplarina bakildiginda 19 yas grubu 3,3524 puan ile en yliksek ortalamaya sahip
gruptur. Bu yas grubunu takip eden 17 yas grubu 6grenciler ise 3,2000 ortalama puan ile
ikinci en yiiksek ortalama puana sahip yas grubu olmustur. En diisiik ortalama puan
2,7163 olarak bulunan 22 yas grubundadir. Yapilan analizler sonucunda ortalama
puanlarin yasa gore degismedigi saptanmistir (p=0.085>0.05) oldugundan H4e hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 30. Kurumun Fiziki iImkanlar1 Faktériiniin Yaslara Gore Degisimi

Faktorler Yaslar n Ortalama Sf;:a SCCI:IT;}e Sig. (P)
17 2 2,9286 5,50000
18 37 3,0077 0,89957
19 105 3,0041 0,52684
20 114 2,7506 0,48351
Kurumun Fiziki 21 127 2,7255 0,47373 11,312 0,012
Imkanlan 22 98 2,5671 | 0,49730
23 77 2,9072 0,68070
24 41 2,9199 1,10324
25 19 3,1128 1,15617

Kurumun fiziki imkanlar1 faktorii i¢in; yaslara gore ortalama memnuniyet
puanlar1 Tablo 30.’da gosterilmektedir. 17 yas grubu i¢in ortalama puan 2,9286, 18 yas
grubu i¢in ortalama puan 3,0077, 19 yas grubu i¢in ortalama puan 3,0041, 20 yas grubu
icin ortalama puan 2,7506, 21 yas grubu i¢in ortalama puan 2,7255, 22 yas grubu i¢in
ortalama puan 2,5671, 23 yas grubu i¢in ortalama puan 2,9072, 24 yas grubu i¢in ortalama
puan 2,9199 ve 25 yas grubu i¢in ortalama puan 3,1128 olarak bulunmustur. Yas
gruplarina bakildiginda 25 yas grubu 3,1128 puan ile en yiiksek ortalamaya sahip gruptur.
Bu yas grubunu takip eden 18 ve 19 yas grubu 6grenciler olmustur. En diisiik ortalama

puan 2,5671 olarak bulunan 22 yas grubundadir.
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Yapilan analizler sonucunda ortalama puanlarin yasa gore degistigi saptanmistir

(p=0.012<0.05) oldugundan H4f hipotezi kabul edilmistir.

3.2.2.5. Faktorlerin Ortalama Puanlarinin Yasadiklar1 Yere Gore Dagilimi

Tablo 31. Kurumun idari Yénii Faktériiniin Ogrencilerin Yasadiklar1 Yere Gore Degisimi

. Std. Chi- .
Faktorler Yasanilan Yer n Ortalama Hata | Square Sig. (P)
Aile Yaninda 437 3,3612 0,52202
.. | Ortak Ogrenci
Kuru‘r{q.url idari EVi 29 31207 2,23612 6.697 0,082
ont Ogrenci Yurdu | 87 3,3990 | 1,15742
Kisisel Ev 67 3,1269 1,53562

Kurumun idari yonii faktorii icin; yapilan analizler Tablo 31°de gosterilmektedir.
Ortalama puanlar, ailesinin yaninda yasayan 6grencilerde 3,3612, ortak 6grenci evinde
yasayan Ogrenciler i¢in 3,1207, 6grenci yurdunda yasayan ogrenciler i¢in 3,3990 ve
kisisel evde yasayan Ogrenciler icin 3,1269 olarak bulunmustur. Bu faktdér icin
memnuniyet ortalama puani en yliksek olan grup ortak 6grenci yurdunda yasayan
Ogrencilerdir, memnuniyet puani en diisiik olan grup ise ortak 6grenci evinde yasayan
ogrencilerdir. Tablonun tamami g6z Oniine alindiginda ortalama puanlarin tiim gruplar

icin yakin oldugu goriilmektedir.

Yapilan analiz sonucuna gore ortalama puanlarin yaganilan yere gore degismedigi

saptanmistir (p=0.082>0.05) olarak bulundugundan H5a hipotezi reddedilmistir.

Tablo 32. Kurumun Akademik Yénii Faktoriiniin Ogrencilerin Yasadiklari Yere Gore

Degisimi
N Std. Chi- .
Faktorler Yasanilan Yer n Ortalama Hata | Square Sig. (P)
Aile Yaninda 437 3,5992 0,27134
Kurumun Ortak Orenci | 59 | 35370 | 0,91363
Akademik Yénii Evi 9,079 | 0,028
Ogrenci Yurdu 87 3,8571 | 0,64823
Kisisel Ev 67 3,4456 | 0,73071

Kurumun akademik yonii faktorii icin; yapilan analizler Tablo 32’de
gosterilmektedir. Ortalama puanlar, ailesinin yaninda yasayan 6grencilerde 3,5992, ortak

Ogrenci evinde yasayan 6grenciler i¢in 3,5320, 6grenci yurdunda yasayan 6grenciler i¢in
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3,8571 ve kisisel evde yasayan 6grenciler i¢in 3,4456 olarak bulunmustur. Bu faktor igin
memnuniyet ortalama puani en yiiksek olan grup ortak aile yaninda yasayan dgrencilerdir,
memnuniyet puani en diisiik olan grup ise kisisel evde yasayan 6grencilerdir. Tablonun
tamami goéz Oniline alindiginda ortalama puanlarin tiim gruplar i¢in yakin oldugu

goriilmektedir.

Yapilan analiz sonucuna gore ortalama puanlarin yasanilan yere gore degistigi

saptanmistir (p=0.028<0.05) olarak bulundugundan H5b hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 33. Kurumun imaji Faktoriiniin Ogrencilerin Yasadiklar1 Yere Gore Degisimi

. Std. Chi- .
Faktorler Yasanilan Yer n Ortalama Hata | Square Sig. (P)
Aile Yaninda 437 3,0356 0,29810

Ortak Ogrenci

imai : 2 27 116504
Imaj Evi 9 7389 | 116504 | o0y | 105

Ogrenci Yurdu | 87 30608 | 071857

Kisisel Ev 67 20083 | 1,02649

Imaj faktorii icin; yapilan analizler Tablo 33’de gosterilmektedir. Ortalama
puanlar, ailesinin yaninda yasayan ogrencilerde 3,0356, ortak 6grenci evinde yasayan
ogrenciler i¢in 2,7389, 6grenci yurdunda yasayan 6grenciler icin 3,0608 ve kisisel evde
yasayan 6grenciler i¢in 2,9083 olarak bulunmustur. Bu faktor i¢in memnuniyet ortalama
puan1 en yiiksek olan grup 6grenci yurdunda yasayan dgrencilerdir, memnuniyet puani

en diisiik olan grup ise ortak 6grenci evinde yasayan 6grencilerdir.

Yapilan analiz sonucuna gore ortalama puanlarin yaganilan yere gore degismedigi

saptanmistir (p=0.125>0.05) olarak bulundugundan H5c¢ hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 34. Kurumun Erisilebilirligi Faktoriiniin Ogrencilerin Yasadiklar1 Yere Gore

Degisimi
. Std. Chi- .
Faktorler Yasanilan Yer n Ortalama Hata | Square Sig. (P)

Aile Yaninda 437 3,3856 | 0,21255

Ortak Ogrenci

Erisilebilirlik Evi 29 3,2012 1 097047 9,045 0,029

Ogrenci Yurdu 87 3,4789 | 0,40900
Kigisel Ev 67 3,1418 | 0,57588

Erisilebilirlik faktorii icin; yapilan analizler Tablo 34’de gdsterilmektedir.
Ortalama puanlar, ailesinin yaninda yasayan 0grencilerde 3,0453, ortak 6grenci evinde
yasayan Ogrenciler i¢in 2,7310, 6grenci yurdunda yasayan ogrenciler i¢in 3,0345 ve
kisisel evde yasayan Ogrenciler icin 2,8209 olarak bulunmustur. Bu faktdr ig¢in
memnuniyet ortalama puani en yliksek olan grup 6grenci yurdunda yasayan 6grencilerdir,

memnuniyet puani en diisiik olan grup ise ortak 6grenci evinde yasayan 6grencilerdir.

Yapilan analiz sonucuna gore ortalama puanlarin yasanilan yere gore degismedigi

saptanmistir. (p=0.029<0.05) olarak bulundugundan H5d hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 35. Kurumun Sundugu Diploma Programlar1 Faktériiniin Ogrencilerin Yasadiklar
Yere Gore Degisimi

. Std. Chi- .
Faktorler Yasanilan Yer n Ortalama Hata | Square Sig. (P)

Aile Yaninda 437 3,0453 | 0,20088

Kurumun Ortak Ogrenci
< 29 2,7310 | 0,70584
Sundugu Diploma Evi ' ' 6,625 0,085
Programlari Ogrenci Yurdu 87 3,0345 | 0,43998
Kisisel Ev 67 2,8209 | 0,59286

Kurumun sundugu diploma programlarn faktorii icin; yapilan analizler Tablo
35°te gosterilmektedir. Ortalama puanlar, ailesinin yaninda yasayan dgrencilerde 3,0453,
ortak dgrenci evinde yasayan dgrenciler i¢in 2,7310, 6grenci yurdunda yasayan 6grenciler
icin 3,0345 ve kisisel evde yasayan dgrenciler i¢in 2,8209 olarak bulunmustur. Bu faktor
icin memnuniyet ortalama puani en yiliksek olan grup 6grenci yurdunda yasayan
Ogrencilerdir, memnuniyet puani en diisiik olan grup ise ortak 6grenci evinde yasayan

ogrencilerdir.
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Yapilan analiz sonucuna gore ortalama puanlarin yaganilan yere gére degismedigi

saptanmistir (p=0.085>0.05) olarak bulundugundan H5e hipotezi reddedilmistir.

Tablo 36. Kurumun Fiziki Imklar1 Faktoriiniin Ogrencilerin Yasadiklar1 Yere Gore

Degisimi
. Std. Chi- .

Faktorler Yasanilan Yer n Ortalama Hata | Square Sig. (P)

Aile Yaninda 437 2,8810 0,25979

.. | Ortak Ogrenci

KU{;ngl:;flkl EVi 29 2,6010 | 0,84571 13,031 0,005

Ogrenci Yurdu 87 2,7438 | 0,62325

Kisisel Ev 67 2,5885 [ 0,72916

Kurumun fiziki imkanlarn faktorii icin; yapilan analizler Tablo 36°da
gosterilmektedir. Ortalama puanlar, ailesinin yaninda yasayan 6grencilerde 2,8810, ortak
Ogrenci evinde yasayan 6grenciler i¢in 2,6010, 6grenci yurdunda yasayan 6grenciler i¢in
2,7438 ve kisisel evde yasayan 6grenciler igin 2,5885 olarak bulunmustur. Bu faktor icin
memnuniyet ortalama puani en yiliksek olan grup aile yaninda yasayan 6grencilerdir,
memnuniyet puani en diisiik olan grup ise kisisel evde yasayan ogrencilerdir. Tablonun
tamami1 goz Oniine alindiginda ortalama puanlarin tim gruplar i¢in yakin oldugu

goriilmektedir.

Yapilan analiz sonucuna gore ortalama puanlarin yasanilan yere gore degistigi

saptanmistir (p=0.031<0.05) olarak bulundugundan H5f hipotezi kabul edilmistir.

82



3.3 TARTISMA

Aragtirmanin bu boliimiinde, yiiksekdgretimde ogrenciler tarafindan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi; vakif tiniversitesi 6rnegi baglikli ¢aligmaya iliskin bulgular

tartigilacaktir.

Aragtirmada nicel veri toplama yontemi olan anket uygulamasindan
faydalanilmistir. Anketin birinci boliimiinde katilimeilarin tiniversitenin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri amaciyla 46 soru yer almaktadir. Anketin ikinci bolimiinde ise
demografik bilgilerin elde edilmesi amaci ile fakiilte, sinif, yas, cinsiyet, yasanilan yer

sorularina yer verilmistir.

Arastirmaya katilan 6grenci sayist 620 kisidir. Bunlardan 286 6grenci (%46,1)
erkek, 334 dgrenci (%53,9) kizdir. Ogrencilerin 2 tanesi (%0,4) 17 yas grubunda, 37
tanesi (%6) 18 yas grubunda, 105 tanesi (16,9) 19 yas grubunda, 114 tanesi (%18,4) 20
yas grubunda, 127 tanesi (%20,5) 21 yas grubunda, 98 tanesi (%15,8) 22 yas grubunda,
77 tanesi (%12,4) 23 yas grubunda, 41 tanesi (%6,6) 24 yas grubunda, 19 tanesi (%3,1)
25 yas ve lizeri grupta yer almaktadir. Arastirmaya katilan 6grencilerden Miihendislik
Fakiiltesi 6grencileri %19,8, Isletme ve Yonetim Bilimleri Fakiiltesi 6grencileri %19,5,
Tip Fakiiltesi Ogrencileri %2,1, Hukuk Fakiiltesi dgrencileri %21,5, Sosyal ve Beseri
Bilimler Fakiiltesi 6grencileri %6,6, Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakiiltesi 6grencileri
%12,4, Saglik Bilimleri Yiiksekokulu 6grencileri %5,5, Adalet Meslek Yiiksekokulu
ogrencileri %4,5 ve Hazirlik Sinifi 6grencileri %8,1 oranindadir. Arastirmaya katilan
ogrencilerden 197 tanesi (%31,8) birinci sinif, 121 tanesi (%19,5) ikinci sinif, 138 tanesi
(%22,3) ticlincti sinif, 114 tanesi (%18,4) dordiincii sinif ve 50 6grenci (%8,1) hazirlik
siifi 6grencilerinden olusmaktadir. Katilimcilarin 437 tanesi (%70,5) ailelerinin
yaninda,87 tanesi (%14) 6grenci yurdunda, 67 tanesi (%10,8) kisisel evde ve 29 tanesi

(%4,7) ortak 6grenci evinde yasadiklarini ifade etmislerdir.

Vakif iiniversitelerinde daha 6nce yapilmis ¢alismalara bakildiginda, bu ¢aligma ile

benzerlikler ve farkliliklar goze ¢arpmustir.

Arastirma sonuclarina gore hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, 6grencilerin

cinsiyetlerine gore anlamli bir farklik bulunamamistir. Kiz 6grencilerin erkek 6grencilere,
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ya da erkek Ogrencilerin kiz dgrencilere gore hizmet kalitesi algisi ¢ok benzer ya da
aynidir demek miimkiindiir. Aydin (2015), yapmis oldugu c¢alismasinda, iiniversite
Ogrencilerinin mevcut iiniversiteleriyle ilgili hizmet kalitesi algilariin Olgiilerek elde
edilecek sonuglara gore hizmet kalitesi ve 08renci memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemeyi amaglamistir. Aydin’in arastirma bulgularina gére hizmet kalitesi algisinda
anlamli bir farklilik bulunamamaistir. Calisma bu yoniiyle Aydin’in ¢aligmasiyla benzerlik

gostermektedir.

Sonmez (2014), yapmis oldugu calismasinda, vakif tniversitelerinin egitim
hizmetlerinin pazarlanmast uygulamalarinin, o6grenci memnuniyetine etkilerinin
incelenmesini amaglamigtir. Arastirma bulgularina gore 6grencilerin, egitim ve dgretim
hizmetlerinden memnuniyetin okuduklar1 boliime gore anlaml bir farklilik gosterdigi
sonucuna ulasmistir. Bu calismada Ogrencilerin hizmet kalitesi degerlendirilmesinde
akademik birimler arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucu ortaya g¢ikmistir.

Arastirma bu yoniiyle Sonmez’in aragtirmasiyla kismen benzerlik gostermektedir.

Deveci (2012), arastirmasinda yiiksekogretim hizmetlerini alan 6grenciler ile
yiksekogretim  kurumlarinin = {ist  yOneticilerinin =~ bu  hizmetlere  yOnelik
degerlendirmelerinden hareketle, s6z konusu hizmetlerin kalite diizeyini belirlemeyi
amaclamistir. Bu c¢alismasi sonucunda, Ogrencilerin yiiksekdgrenimlerini ailelerinin
yasadigi kentte siirdiirmeleri agisindan hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli bir farklilik
oldugu gozlemlenmistir. Bu c¢alismada ise hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
ogrencilerin yasadigi yere gore anlamli bir farklilik gostermektedir hipotezi kabul

edilmistir. Calisma bu yoniiyle Deveci’nin ¢aligsmasiyla benzerlik gostermektedir.

Yiiksekogretimde dgrenciler tarafindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi; vakif
tiniversitesi Ornegi baslikli c¢alismada, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
ogrencilerin okuduklart smiflara gore anlamli bir farklilik gosterdigi sonucuna
ulasilmigtir. Puanlamanin birinci sinifta en yiiksek, dordiincii smifta en diisiik oldugu
goriilmiistiir. Ancak daha 6nce yapilmis olan Dilseker (2011)’in ¢alismasinda, hizmet
kalitesinin boyutlar1 6grencilerin siniflaria gore farklilik gosterir hipotezi reddedilmis
olup, bu yonde anlamli bir farklilik bulunamamistir. Caligma bu yoniiyle Dilseker’in

calismasindan farklilik gostermektedir.

84



Yiiksekogretimde 6grenciler tarafindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi; vakif
tiniversitesi 6rnegi baglikli calismada, 6grencilerin hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile
yaslar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1 incelenmistir. Daha 6nce ililkemizde
bu konuda yapilmis c¢alismalara bakildiginda bu iki faktoriin incelenmedigi
gozlemlenmistir. Yaslara gore memnuniyet puanlarma bakildiginda en yiiksek
puanlamanin 17 yas grubuna ait oldugu goriilmiistir. Ancak bu yas grubunda
orneklemdeki payr ¢ok azdir. Bu grubu takip eden diger grup ikinci en yiiksek

puanlamayla 19 yas grubudur.
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SONUC VE ONERILER

Universite kavrami tarih boyunca toplumlarin yapisinda farkli anlamlari ile var
olmus ve tarih siireci i¢inde sosyal, ekonomik ve politik degisimlere gore evirilerek
bugiinkii formuna ulasmistir. Latincede lonca, topluluk anlaminda kullanilan
“universitas”, Ingilizceye “universe” olarak gecmistir ve birlestirici toplayic
anlamlarinda kullanilmaktadir. Tiirkgede ise Universite ve Yiiksekogretim kavramlari
karsimiza ¢ikmakta her iki kavram da ayn1 anlami tasimaktadir. Universite kavrami eski
donemlerde farkli cografyalarda farkli formlarda karsimiza cikmaktadir, Islam
Cografyasinda medreseler, batida kilise merkezli egitim kurumlart bu gorevi

tistlenmislerdir.

Universitelerin tarihgesine bakildiginda Orta Cag Universitelerinin bugiinkii
tiniversitelerin baslangic formlar1 oldugu sdylenebilir. Orta Cagin sonlarina dogru
kurulan Bologna, Paris, Oxford tiniversiteleri ise bugiinkii anlamu ile ilk tiniversitelerin
ornekleri olarak anilmaktadir. Yirminci yilizyila yaklasildiginda sanayi devriminin tim
diinyadaki sistemleri etkiledigi donemlerde {tniversitelerin de yapilarinda Onemli

degisimler ortaya ¢ikmistir.

Universiteleri tarih siirecinde inceledigimizde Orta Cag dénemindeki ilk
tiniversiteleri birinci kusak tiniversiteler, daha sonra Humbolt modeli olarak da bilinen ve
Almanya’da sekillenen ikinci kusak {iniversiteler ve giiniimiiz tiniversiteleri girisimci
tiniversiteler yolarak {i¢ ana baslik altinda toplanabilir. Birinci kusak tiniversiteler daha
cok bilim iiretmek temeli ile var olmuslar, ikinci kusak {iniversiteler ise egitim ve
arastirma, mesleki bilgi gibi konulara odaklanmislardir. Kiiresellesme, teknolojik
gelismeler ve bilgi toplumu kavramlarinin 6n planda tutuldugu giiniimiiz liniversiteleri
ise girisimciligi, sanayi-iiniversite iletisimini bilgiyi ve bu bilginin pazarlanmasi yolu ile
elde edilen ekonomik giicii artirmayr hedefleyen model olarak varligmi devam
ettirmektedir. Ugiincii kusak {iniversitelerin orjini ABD’de olusmustur ve buradaki
tiniversitelerin modeli kisa siirede Avrupa tliniversitelerinde de kabul gérmiis ve bugiin

tiim AB iilkelerinin rol modeli durumuna gelmistir.

Ulkemizde ise egitim ve yiiksekdgretim Cumhuriyet Oncesi dénem ve

Cumhuriyetten sonraki donemler olarak incelenmistir. Osmanli imparatorlugu hatta
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oncesi Selcuklu Imparatorlugu donemlerinde egitime 6nem verilmis ama egitim
kurumlarimin ilk formlarinda devletin etkisi tiim halki kapsayabilecek detaylarda
olusturulamamistir. Cumhuriyet oncesi donemlerde halkin vakiflar yolu ile okullar

kurmasi ve kaynaklarin yine bu vakiflardan saglanmasi yaygindir.

Ulkemizde yiiksekdgretimle ilgili ilk kiigiik girisimler 1800°1ii yillarda goriilmekle
birlikte etkili ve ayn1 donemde diinyadaki diger iiniversite sistemleri seviyesinde bir alt
yapt veya model olusturulamamistir. Bu donemde karsimiza ¢ikan yliksekogretim
kurumlart dariilfiinun olarak adlandirilmis ve bu kurumlar Cumhuriyetin ilanindan sonra
da ayakta kalma cabasi1 gostermistir. Ancak siyasi rejimin degismesi ile yliksekogretim
kurumlarinda da radikal degisimlerin olmasinin kaginilmazligi sonucu Dariilfiinun
kapanarak bugiinkii anlamui ile ilk iiniversite olarak Istanbul Universitesi kurulmus ve
yiiksekdgretimde koklii bir reform baglatilmistir. Bugiine kadar gegen siirede
yiikksekdgretim sistemimizde gerek mevzuat gerek smav sistemleri olarak pek cok

degisiklik yapilmistir.

Son yillarda yiiksekdgretime olan talebin artmasi iilkemizde gen¢ niifusunda
artmast ile dogru orantilidir.  YiiksekOgretim sistemimizde devlete bagli devlet
tiniversiteleri yaninda vakiflar tarafindan kurulan vakif {iniversiteleri olmak {izere
yiiksekdgretim iki farkli kurulus kaynagi ile fonlanmakta ancak temel mevzuatlar
acisindan tiim liniversiteler 2547 sayili Yiiksekdgretim mevzuati esaslart dogrultusunda
idare edilmektedir. Devlet {liniversitelerinin tiim finansal kaynaklar1 devlet tarafindan
karsilanirken vakif {niversitelerinin iktisadi kaynaklar1 kurucu vakif tarafindan
karsilanmakta belli sartlar1 yerine getirebilen vakif {iniversiteleri de devletten destek

alabilmektedir.

Yiiksekogretimin tilkemizde ve diinyada bu denli 6nemli bir kurum olmasinin temel
nedeni bilginin en 6nemli iktisadi deger haline gelmis olmasidir. Toplumlarin geligmislik
diizeyini yukar1 tagiyacak insan kaynagi da iiniversitelerde yetismektedir. Bilgi toplumu
olabilmek, teknoloji {iiretebilmek ve rekabette One c¢ikmak icin en Onemli
gerekliliklerdendir. Bu dogrultuda iiniversitelerin etkin ve verimli kurumlar olmasi, kalite
citasinin yiiksek tutulmasi ve bunun saglanmasi i¢in tiniversitelerin kalitesine etki edecek
tim faktorlerin bilinmesi, kontrol edilmesi, siirekli iyilestirilmesi gerekmektedir. Bu

siirecte karsimiza ¢ikan kavramlardan biri de hizmet kalitesidir.
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Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, Toplam Kalite Yonetimi
yolu ile akademik ve idari performansin siirekli gelistirilmesi {iniversitenin rekabet
giiciinii artiracak 6nemli bir aractir. Ozellikle dinamik yapilari ile 6n plana ¢ikan ve
yiiksekogretimde gerek istihdam yaratarak, sanayi-liniversite is birlikleri ile teknoloji
tiretimine destek vererek, gerekse artan 6grenci sayilari igin talebe cevap veren kurumlar
olmalar1 nedenleri ile vakif iiniversitelerinde paydaslara sunulan hizmetin stirekli
tyilestirilmesi ve bu iyilestirmeyi yapabilmek adina hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
onemlidir. Bu degerlendirmelerin yapilmasinda tiniversitelerin en énemli paydaslarindan

biri de sunulan egitim hizmetini alan 6grencilerin geribildirimleridir.

Hizmet iiretildigi anda tiiketilen soyut ve degisken bir kavramdir. Bu nedenle
hizmetlerin degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin Olcililmesi de zor ve karmasik bir
stirectir. Kalite ve hizmet kavramlar1 da birbirini tamamlayan kavramlar olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Uretim faaliyetlerinin ¢iktis1 olan somut iiriinlerde kalitenin &l¢iilmesi kolay
iken, hizmet gibi soyut bir kavramin kalitesini 6lgmek zordur. Hizmet kalitesinin
Olciilmesine yonelik pek ¢ok c¢alisma yapilmis ve c¢esitli 6lcekler gelistirilmistir.
Literatiirde siklikla karsimiza ¢ikan hizmet kalitesi 6lcegi SERVQUAL Parasuraman,
Zeitham ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Bu 6l¢ekte hizmet kalitesi algilanan hizmet
ve beklenen hizmet arasindaki bosluklar olarak ol¢iilmektedir. Bir diger 6l¢iim metodu
ise SERPERF o6lcegi ile algilanan hizmetin hissedilen performansa dayandirilmas: yolu
ile olglim yontemidir. Diger onemli hizmet kalitesi 6l¢iim ydntemlerinden biri ise

INTQUAL hizmet kalitesini yonetici ve ¢alisanlarin bakis acisindan 6lgme yontemidir.

Yiiksekogretim kurumlarinin da hizmet iireten kurumlar olmalari nedeni ile
yukarida sayilan Olcekler hizmet kalitesi 6l¢iimlerinde kullanilabilmektedir. Calismada
kalite ve hizmet kavramlarimin yiiksekogretim kavrami ile bir araya getirildiginde bu {i¢
kavramin sentezi ve birbiri ile etkilesimi dogrultusunda yiiksekdgretim kurumlarinda
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi siirecinin incelenmesi bir Ornek iizerinden
anlatilmistir. Arastirmamizda yiliksekdgretimde hizmet kalitesinin Slgiilmesi amaciyla
Firdaus Abdullah tarafindan gelistirilen ve Tiirkgeye uyarlandiktan sonra Istanbul
Universitesi tarafindan gegerliligi ve giivenilirligi test edilen HedPERF &lgeginden

faydalanilmistir.
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Arastirmada hizmet kalitesinin degerlendirildigi faktorler kurumun idari yond,
kurumun akademik yonii, imaj, erisilebilirlik, sunulan diploma programlar1 ve kurumun
fiziki imkanlaridir. Bagimsiz degiskenler ise fakiilteler, siniflar, 6grencilerin yasadigi yer

ve demografik 6zelliklerin tanimlandig1 yas ve cinsiyet faktorleridir.

Vakif Universitelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi konulu bu ¢alismada
tanimlayict arastirma modelinden faydalanilmistir. Arastirmanin evreni segilen vakif
yiiksekogretim kurumunun 2015-2016 akademik yili bahar doneminde okuyan lisans ve
on lisans 6grencileridir. Orneklemin belirlenmesi asamasinda kota érnekleme yontemi
esasina gore 3500 6grenci evreninden 700 6rneklem belirlenmistir. Nicel veri toplama
yontemi olan anket teknigi ile veriler toplanmigs ve SPSS program ile analizler elde
edilmistir. Elde edilen veriler calismamizda demografik veriler ve istatistiki veriler olarak

iki baslik altinda sunulmustur.
Demografik Bulgular;

Omeklem 286 erkek &grenci (%46,1) ve 334 kiz (%53.,9) dgrenciden meydana
gelmektedir.

e Ogrencilerin yaslar itibariyle dagilimi ise 17 yas grubunda 2 grenci (%0,4), 18
yas grubunda 37 6grenci (%6), 19 yas grubunda 105 6grenci (%16,9), 20 yas grubunda
114 6grenci (%18,4), 21 yas grubunda 127 6grenci (%20,5), 22 yas grubunda 98 6grenci
(%15,8), 23 yas grubunda 77 6grenci (%12,4), 24 yas grubunda 41 6grenci (%6,6) ve 25
yas ve tizeri grupta 19 6grencidir (%3,1).

e Akademik birimlere gore dagilimda, Miihendislik Fakiiltesi 6grenci sayist 123
(%19,8), Isletme ve Yonetim Bilimleri dgrenci sayist 121 (%19,5), Tip Fakiiltesi 6grenci
sayist 13 (%2,1), Hukuk Fakiiltesi Ogrenci sayis1 133 (%21,5), Sosyal ve Beseri Bilimler
Fakiiltesi 6grenci sayis1 41 (%6,6), Giizel Sanatlar ve Tasarim Fakdiltesi 6grenci sayis1 77
8%12,4), Saglik Bilimleri Yiiksekokulu 6grenci sayisi 34 (%S5,5), Adalet Meslek
Yiiksekokulu 6grenci sayisi 28 (%4,5) ve Hazirlik Smifi 68renci sayis1 50 (%38,1) olarak
bulunmustur.

e Orneklem alinan &grencilerden siniflara gére ise 1. smiftan 197 (%31,8), 2.
smiftan 121 (%19,5), 3. smiftan 138 (%22,3), 4. siniftan 114 (%18,4) ve hazirlik

simifindan 50 (%8,1) 6grenci anketi cevaplamistir.
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e Oprencilerin yasadiklar1 yer acisindan ankete katilan Ogrencilerin 437 kisi
ailesinin yaninda (%70,5), 87 kisi (%14) 6grenci yurdunda, 67 kisi kisisel evde (%10,8),
29 kisi ortak 0grenci evinde (%4,7) yasadigini ifade etmistir.

Istatistiksel Bulgular;

e Yapilan istatistik analizler sonucunda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
“kurumun idari yonii”, “kurumun akademik yoni”, “kurumun imaji”, “kurumun
erigilebilirligi”, “kurumun sundugu diploma programlar1” ve “kurumun fiziki imkanlar1”
faktorlerinin cinsiyete gore degismedigi istatistiksel olarak tespit edilmistir ve HI
hipotezi reddedilmistir.

e Yapilan istatistik analizler sonucunda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
“kurumun idari yond”, “kurumun akademik yonii”, “kurumun imaj1”, “kurumun
erisilebilirligi”, “kurumun sundugu diploma programlar1” ve “kurumun fiziki imkanlar1”
faktorlerinin akademik birimlere gore degistigi tespit edilmistir ve H2 hipotezi kabul
edilmistir.

e Yapilan istatistik analizler sonucunda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
“kurumun idari yoni”, “kurumun imaj1”, “kurumun erisilebilirligi”, “kurumun sundugu
diploma programlar’” ve “kurumun fiziki imkanlar1” faktorlerinin 6grencilerin
okuduklart siniflara gore degistigi tespit edilmistir ve H3a, H3c, H3d, H3e ve H3f
hipotezleri kabul edilmistir. “Kurumun akademik yonii” faktoriinlin ise Ogrencilerin
okuduklart smiflara gore degismedigi sonucu bulunmus oldugundan H3b hipotezi
reddedilmistir.

e Yapilan istatistik analizler sonucunda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
“kurumun akademik yoni” ve “kurumun fiziki imkanlar” faktorlerinin 6grencilerin
yaslarma gore degistigi tespit edilmistir. Bu nedenle H4b ve H4f hipotezleri kabul
edilmistir. “Kurumun idari yoni”, “kurumun imaj1”, “kurumun erisilebilirligi” ve
“kurumun sundugu diploma programlar1” faktorlerinin ise 6grencilerin yaslarina gore
degismedigi sonucu bulunmus oldugundan H4a, H4c, H4d ve H4e hipotezleri
reddedilmistir.

e Yapilan istatistik analizler sonucunda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
“kurumun akademik yonii”, “kurumun erisilebilirligi” ve “kurumun fiziki imkanlar1”
faktorlerinin 6grencilerin yasadiklar1 yere gore degistigi tespit edilmistir. Bu nedenle

H5b, H5d ve H5f hipotezleri kabul edilmistir. “Kurumun idari yonii”, “kurumun imaj1”,
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ve “kurumun sundugu diploma programlari” faktorlerinin ise dgrencilerin yasadiklari
yere gore degismedigi sonucu bulunmus oldugundan H5a, H5c¢ ve HS5e hipotezleri
reddedilmistir.

Olgegin faktorleri agisindan bakildiginda Kurumun Akademik yonii ve Kurumun
Idari Yénii faktorlerinde ortalama memnuniyet puanlarin yiiksek oldugu, “Kurumun
Fiziki Imkanlar1” faktriiniin tiim degiskenlere gore ortalamada diisiik puanlandig

gorilmektedir.
ONERILER

Calismada elde edilen bulgulara gore iiniversiteler, gelistirmesi gereken yonleri

konusunda aksiyonlar belirleyebilir ve hizmet kalitesini bu yolla yiikseltebilir.

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi konusunda anketler periyodik araliklarla
tekrar edilebilir, donemsel olarak meydana gelen farklar incelenerek hizmet kalitesi
arttirtlabilir. Donemsel olarak tekrar edilecek anket uygulamalarinda orneklemin
genigletilmesi veya o&grencilerin tamamini kapsayacak sekilde tekrarlanmasi, bu
boyutlarda iniversitelerin kisa ve uzun vadeli aksiyonlarinda veri olarak

degerlendirilebilir.

Universitelerde  fiziksel kosullarin iyilestirilmesi konusunda calismalar
yapilmalidir. Ogrencilerin  bos zamanlarim1 sosyal ve Kkiiltiirel faaliyetler ile

degerlendirebilmeleri i¢in, kiitiiphane, spor, dinlenme v.b. imkanlar genisletilmelidir.

Universitelerde ulasim konusunda sehir i¢i 6grenci servisi uygulamasi baglatiimali,
belediye ile yapilacak goriismelere istinaden sehrin muhtelif bolgelerinden kisa ve direkt

toplu tagima olanaklar1 saglanmalidir.

Yiiksekogretim kurulu tarafindan yonetsel mevzuatlarin belirlenmesinde vakif ve
devlet tniversitelerinin egitim ve idari alanlardaki tiim uygulamalar1 standart hale
getirilerek kurumlardaki farkli uygulamalar ortadan kaldirilmali, standartlasmaya

gidilerek 6grenci memnuniyeti artirilmalidir.

Bu arastirmada yalnizca vakif tiniversiteleri arastirilmistir. Sonraki arastirmalarda

devlet ve vakif iiniversiteleri arasinda karsilagtirma yapilmasi yararli olacaktir.
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Ekler

Ek 1. Anket
2Ee EE & Z2c &
¥ 37 5 % i3
S 2 ¥ 2 x
1. Akademik personel, ders ile ilgili
sorularimi yanitlayabilecek yeterli bilgiye 1 2 3 4 5
sahiptir.
2. Akademik personel, bana nazik ve saygili 1 2 3 4 5
bir seklide yaklagsmaktadir.
3. Akademik personel, hi¢cbir zaman
isteklerime cevap veremeyecek kadar 1 2 3 4 5
mesgul degildir.
4.  Akademik personel, benim sorunum
oldugu zaman ¢6zmek icin samimi bir ilgi 1 2 3 4 S
gostermektedir.
5. Akademi_k personel, 6_grenci1ere_ karst 1 2 3 4 5
olumlu bir tutum sergilemektedir.
6. Akademik personelin, 6grencilerle olan 1 2 3 4 5
siif i¢i iletisimi yeterli diizeydedir.
7. Akademik personel, bilgi ve becerilerimin
(performansimin) gelisim siireci ile ilgili 1 2 4 5
geribildirim saglamaktadir.
8.  Akademik personel, 6grencileri
yonlendirmek i¢in yeterli zamani 1 2 4 5
ayirabilmektedir.
% Universitem iyi bir imaja sahiptir. 1 2 4 5
10.  Universitemin 6grenci yurt imkani vardir 1 2 4 5
ve yeterlidir.
11.  Universitemin akademik tesisleri (derslik,
laboratuvar, konferans salonu vb.) 1 2 4 5
yeterlidir.
12.  Universitemde miikemmel kalitede 1 5 4 5
diploma programlar yliriitiilmektedir.
13.  Universitemin sosyal tesisleri,
ogrencilerin kullanimima uygun ve 1 2 4 >
yeterlidir.
14. Universitemde kisisel ilginin saglanmasi
icin smif bitytikliikkleri minimum 1 2 4 >
kapasitede tutulmaktadir.
15.  Universitemde ¢ok sayida ve ¢esitli 1 2 4 5

uzmanlik programlart sunulmaktadir.

99



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34,

35.

36.

Universitem esnek miifredat yapisina
sahip programlar sunmaktadir.
Universitem miikemmel kampiis plani ve
goriiniisii olan ideal bir yere (lokasyona)
sahiptir.

Universitem oldukgca saygin diploma
programlar1 sunmaktadir.

Akademik personel, kendi alaninda
oldukga bilgili ve tecriibe sahibidir.
Universitemden mezun kisiler kolayca is
bulabilmektedirler.

Bir sorunum oldugunda idari personel,
sorunu ¢ézmek i¢in samimi bir ilgi
gostermektedir.

Idari personel, dgrencilere 6zenli ve
bireysel ilgi gostermektedir.

Idari personel, dgrencilerin sorular1/
sikayetleri ile etkin olarak ve zamaninda
ilgilenir.

Idari personel, hi¢bir zaman grencilerin
isteklerine cevap veremeyecek kadar
mesgul degildir.

Idari birimler, 6grencilere ait kayitlar ve
bilgileri hatasiz ve ulasilabilir olarak
tutmaktadirlar.

Idari personel, dgrenciye verdigi sozii
zamaninda yerine getirir.

Idari biirolarin ¢alisma saatleri benim igin
uygundur.

Idari personel, dgrencilere kars1 olumlu
bir tutum sergilemektedir.

Idari personelin, 6grencilerle olan iletisimi
iyi diizeydedir.

Idari personel, kendi gorev alanlarina ait
prosediire iliskin yeterli bir bilgi diizeyine
sahiptir.

Universitem ile yaptigim islemlerde(kayzt,
askerlik durumu, ders se¢imi vb.) kendimi
giivende hissederim.

Universitem, hizmetlerini daha énceden
sOyledigi zaman iginde gergeklestirir.
Idari personel, dgrencilere ayrim
gozetmeksizin ve saygili olarak
davranmaktadir.

Universitem tarafindan 6grencilere yeteri
kadar 6zgiirliik ortami saglanmaktadir.
Universitem dgrencinin gizlilik haklarina
saygilidir.

Universitemin personeline rahatlikla
telefonla ulagabilirim.
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37. Universitem miikemmel bir danismanlik 1 2 3 4 5
hizmeti sunmaktadir.

38. Unive_rs_itemin sundugu saglik hizmetleri 1 2 3 4 5
yeterlidir.

39. Universitem, 6grenci kuliiplerinin
kurulmasini tegvik etmekte ve 1 2 3 4 5

desteklemektedir.
40. Universitem sundugu hizmet kalitesini

arttirabilmek i¢in 6grencilerden gelen 1 2 3 4 S
bildirimlere deger vermektedir.

41. Universitemin standart ve anlagilmasi 1 2 3 4 5
kolay bir hizmet sunum yontemi vardir.

42. Universitemden aldigim hizmet 1 2 3 4 5
beklentilerimi tamamen yerine getirmistir.

43. Universitemi baskalarina tavsiye ederim. 1 2 3 4 5

44. Bir daha iiniversite segme sansim olsa, 1 2 3 4 5

yine de bu liniversiteyi secerdim
45.  Arastirma gorevlileri uygulama

derslerinde anlatacaklar1 konulara hakim 1 2 3 4 5
ve ders anlatmaya isteklidirler.
46. Arastirma gorevlileri, 6grencilere karst 1 2 3 4 5

olumlu bir tutum sergilemektedir.

Cinsiyet? K(..) E(...
Yasimiz?  17(..) 18(..) 19(...)20(..) 21 (...)22(...) 23 (...) 24 (...) 24 +
(-0)

Fakiilte/Boliimiiniiz:

Smifimz:  1(...) 2(...) 3(..) 4 (...) Hazirhk (...)
Yasadigimiz Yer: Ailenizin yaninda (...)

Qrtak ogrenci evinde (..
Ogrenci yurdunda (...)
Kisisel evde (..)

Anketimize katildiginiz icin tesekkiir ederiz.
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Ek 2. HedPerf Olcegine iliskin Tanimlayici Istatistikler
Tablo 37. HedPerf Olcegine iliskin Tamimlayic Istatistikler

Std.

Sorular N | Ortalama| Sapma
Akademik personel, ders ile ilgili sorularimi yanitlayabilecek 620 3722 1034
yeterli bilgiye sahiptir ' '
Akademik personel, bana nazik ve saygili bir Sekilde 620 3769 1012
yaklagmaktadir. ' '
Akademik personel, hi¢bir zaman isteklerime cevap 620 3541 0964
veremeyecek kadar mesgul degildir ’ ’
Akademik personel, benim sorunum oldugu zaman ¢dzmek i¢in 620 3622 1067
samimi bir ilgi gostermektedir ' '
Akademik personel, Ogrencilere karst olumlu bir tutum 620 3783 1922
sergilemektedir ’ ’
Akademik personelin, 6grencilerle olan sinif i¢i iletisimi yeterli 620 3656 1005
diizeydedir ' '
Akademik personel, bilgi ve becerilerimin (performansimin) 620 | 3287 1127
gelisim siireci ile ilgili geribildirim saglamaktadir ' '
Akademik personel, Ogrencileri yonlendirmek icin yeterli 620 3395 1084
zamani ayirabilmektedir ' '
Universitem iyi bir imaja sahiptir 620 3,304 2,035
Universitemin dgrenci yurt imkani vardir ve yeterlidir 620 3,309 1,135
Universitemin akademik tesisleri (derslik, laboratuvar, konferans 620 2741 1299
salonu vb.) yeterlidir ' '
Universitemde miikemmel kalitede diploma programlar 620 2851 1131
yiiriitiilmektedir ' '
Universitemin sosyal tesisleri, dgrencilerin kullanimima uygun 620 | 2485 1244
ve yeterlidir ' '
Uplyer51temde klslsel ilginin saglanmas1 i¢in sinif bilytiklikleri 620 3,206 1,136
minimum kapasitede tutulmaktadir
Universitemde cok sayida ve cesitli uzmanlik programlar 620 | 3.000 1111
sunulmaktadir
Universitem esnek miifredat yapisma sahip programlar 620 3,012 1,180
sunmaktadir
Universitem mukemr_ne_l kampiis plan1 ve goriiniisii olan ideal bir 620 2,082 1,205
yere (lokasyona) sahiptir
Universitem oldukga saygin diploma programlar: sunmaktadir. | 620 | 2,943 1,114
gﬁg?ﬁk personel, kendi alaninda oldukga bilgili ve tecriibe 620 | 3.601 1,017
Universitemden mezun kisiler kolayca is bulabilmektedirler 620 3,125 1,021
Bir sorunum 'olflugunda 1dgr1 personel, sorunu ¢ozmek igin 620 3,237 1,153
samimi bir ilgi gdstermektedir
Idari personel, dgrencilere dzenli ve bireysel ilgi gostermektedir | 620 3,166 1,171
Idari personel,_ o_gren_cﬂerm sorulari/Sikayetleri ile etkin olarak 620 3,148 1,008
ve zamaninda ilgilenir
Idari personel, higbir zaman ogrencﬂerm isteklerine cevap 620 3,262 1,049
veremeyecek kadar mesgul degildir
Idari birimler 6grencilere ait kayitlar1 ve bilgileri hatasiz ve 620 3,387 1,077

ulagilabilir olarak tutmaktadir
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Idari personel, 6grenciye verdigi s6zii zamaninda yerine getirir | 620 3,145 1,128
Idari biirolarin ¢aligma saatleri benim igin uygundur 620 3,454 1,138
Idari personel, ogrencilere karst olumlu bir tutum

sergilemektedir 620 3,398 1117
Idari personelin 6grencilerle olan iletisimi iyi diizeydedir 620 | 3,403 1,097
Idari personel, kendi gorev alanlarina ait prosediire iliskin yeterli 620 | 3427 1094
bir bilgi diizeyine sahiptir ' '
Universitem ile yaptigim islemlerde (kayit, askerlik durumu,

ders secimi vb) kendimi giivende hissederim 620 3,453 1174
Universitem, hizmetlerini daha énceden sdyledigi zaman iginde 620 3171 1126
gerceklestirir ' '
Idari personel, 6grencilere ayrim gozetmeksizin ve saygili olarak 620 3,261 1,242
davranmaktadir

UI}IVCI’Sltem tarafindan 6grencilere yeteri kadar 6zgiirliikk ortami 620 3,054 1,260
saglanmaktadir

Universitem dgrencinin gizlilik haklarina saygilidir 620 | 3,683 1,040
Universitemin personeline rahatlikla telefonla ulagabilirim 620 3,34 1,208
Universitem miikemmel bir danismanlik hizmeti sunmaktadir 620 2,981 1,173
Universitemin sundugu saglik hizmetleri yeterlidir 620 | 2,906 1,206
Universitem ogrenci kuliiplerinin kurulmasini tegvik etmekte ve 620 3,045 1,281
desteklemektedir

EI}llvergltem sundugu .h.12rnet k?htesml arttlrabﬂmek igin | <) 2,088 1192
qgrencﬂerden gelen bildirimlere deger vermektedir

Uumvers.ltemm standart ve anlagilmasi kolay bir hizmet sunum 620 3,190 1,079
yontemi vardir

Un1ver.s1t'emden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine 620 2,783 1,139
getirmigtir

Universitemi baskalarina tavsiye ederim 620 | 3,027 1,241
Bir daha tiniversite segme Sansim olsa, yine de bu tiniversiteyi 620 2,693 1,319
secerdim

Arastirma gorevhlerl uygulama_ defsl_erlnde anlatacaklari 620 | 33855 1,262
konulara hakim ve ders anlatmaya isteklidirler

Aragtirma gorevlileri, Ogrencilere karst olumlu bir tutum 620 | 3390 1,307

sergilemektedir
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