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OZET
YUKSEK LISANS TEZI
YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET KALITESININ
OLCULMESINE YONELIK BiR UYGULAMA: MUS ALPARSLAN
UNIVERSITESi ORNEGI
Eyyup DAG
Tez Damismani: Dr. Ogretim Uyesi Aytug ALTIN
2019, 141 sayfa

Giderek artan rekabet ortaminda rakip durumunda olan tiniversiteler ile miicadele
edebilme giiciine ve donanima sahip olmak iiniversiteler i¢in vazgecilmez unsurlar
arasindadir. Bu rekabet ortaminda diger iiniversiteler ile yarisabilmek ancak ¢agin
gereksinimi olan bilgi ve teknolojiye sahip olmakla miimkiin olabilir. Universitelerin
amaci iyi bir hizmet kalitesi sunmak, iyi bir imaj olusturmak ve donanimli 6grenciler
yetistirmektir. Kiiresellesen diinyada toplumlarin beklentilerindeki artig kamu
hizmetlerinin dontisiim siirecine girmesini zorunlu hale getirmistir. Yiiksekogrenim
hizmetleri kamu hizmetlerinin bir pargasi olmasi1 miinasebeti ile doniisiim siirecinden
etkilenmistir. Bu zorunlu doniisiim siireci beraberinde rekabeti getirmistir. Artan bu
rekabet ortaminda kamu kurumlarimin, durum tespitini yapmak ve rekabette giicli
kalmak i¢in, sundugu hizmetlerin kalitesini 6lgmesi elzem bir hal almistir. Bu kapsamda
kamu kurumlarinda ve onun alt dal1 olan yliksekdgretim kurumlarinda durum tespiti i¢in
siklikla hizmet kalitesi 6l¢lim yontemleri kullanilmaktadir. Bu arastirmada Tiirkiye’deki
yiiksekogretim kurumunun hizmetleri ve verilen hizmetlerin kalitesi, Servqual modeli
ile Mus Alparslan Universitesi tarafindan sunulan hizmetten yararlanan 6grencilerin
hizmet kalitesi beklentisi ile algilar1 analiz edilmistir. Arastirmada nicel arastirma
yontemleri kapsaminda Mus Alparslan Universitesinde dgrenim gérmekte olan 474
Ogrenciyle anket yapilmistir. Elde edilen veriler SPSS 22,0 modeli kullanilarak analiz

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekdgrenim Hizmetleri, Kamu Hizmeti, Hizmet Kalitesi,

Servqual Yéntemi, Mus Alparslan Universitesi.
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ABSTRACT
MASTER’S THESIS

AN IMPLEMENTATION OF SERVICE QUALITY MEASUREMENT IN
HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS: THE CASE OF MUS ALPARSLAN
UNIVERSITY

Eyyup DAG
Supervisor: Assistant Professor Aytug ALTIN
2019, Page: 141

In an increasingly competitive environment, having the power and equipment to
compete with its rivals is indispensable for universities. To be able to compete with
other universities in this cutthroat competition is only to pursuit the knowledge and
technology advancement. The aim of the universities is to provide a good service
quality, create a good image and educate qualified students. The increase in the
expectation of societies and resemblance has brought the public services of all countries
into the transformation process in the globalized world. Higher education services have
entered a mandatory transformation process to be a part of public services. This
compulsory process has brought competition. In order to determine the situation and
know the strong strength in competition, it has become essential to measure the quality
of provided services. In this content, service quality measurement methods are
frequently used in public institutions and its sub-branch, higher education institutions.
In this study, higher education services in Turkey, the expectations of Mus Alparslan
University students and the quality of services provided by the University have been
analyzed using the Servqual model. A survey within the scope of quantitative research
methods was conducted with 474 students studying at Mus Alparslan University. The
obtained data were analyzed by SPSS 22,0 model.

Key Word: Higher Education Services, Public Service, Service Quality, Servqual
Method, Mus Alparslan University
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ONSOZ

Hizla gelisen teknoloji ile birlikte kiiresellesen diinyada sinirlarin ortadan
kalkmasi, toplumlarin etkilesimi ve beklentilerindeki artis, kamu hizmeti anlayisinda
degisime yol ag¢mistir. Kamu hizmetinde yasanan bu degisim, yiiksekogretim

kurumlarindaki hizmetlerin degisimini de beraberinde getirmistir.

Kiiresellesme ve teknolojik gelismeler diinyada ve Tiirkiye’de yiiksekogretim
hizmeti veren tiniversiteler arasinda etkilesime neden olmustur. Etkilesimin artmasiyla
birlikte {iniversiteler arasinda kiyasiya bir rekabet ortami ortaya ¢ikmistir. Bu rekabet
ortaminda {niversitelerin oncelikli amaglarindan biri diger Universitelere gore daha
tercih edilebilir diizeye ulagmaktir. Universiteler bu yiizden hizmet, imaj, &gretim
kadrosu, bilimsel ¢aligmalar ve 6grenci profili konularinda iyi bir seviyeye sahip olmak

i¢in miicadele vermektedir.

Universiteler arasinda olusan rekabet ortaminda Mus Alparslan Universitesinde
ogrenim gormekte olan Ggrencilerin liniversite ile ilgili algilarinin ortaya konulmasi,
Mus Alparslan Universitesi tarafindan sunulan hizmetten yararlanan 6grencilerin hizmet
kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi algis1 arasindaki farkin analizinin yapilmasi bu

¢alismanin 6ziinii olusturmaktadir.

Tez calismasi siirecinde destegini esirgemeden biiyiik bir sabirla bana yardimei
olan Danmisman Hocam Sayin Dr. Ogr. Uyesi Aytug ALTIN’a ¢ok tesekkiir ederim.
Akademik c¢aligmalarimda beni destekleyen ve Onerileri ile bana yol gdsteren ¢ok
degerli dostlarim Dr. Ogr. Uyesi Siikrii BILICI, Dr. Ogretim Uyesi Ali BALTACI ve
Dr. Ogr. Uyesi Hiiseyin Erkan BEDIRHANOGLU’na tesekkiir ederim. Calismada
teknik desteklerini esirgemeyen Dr. Ogretim Uyesi Taha CEYLANI, Ars. Gor. Fuat

ELKONCA ile yiiksek lisans tezime katkida bulunan herkese siikranlarimi sunarim.

Mus — 2019 Eyyiip DAG
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GIRIS

Gliniimiiz diinyasinda iletisim, ulasim, bilgi, teknoloji vb. araglarin gelismesi ve
cesitliliginin artmasi beraberinde kiiresellesmeyi getirmistir. Kiiresellesme ile birlikte
toplumlarin birbirleriyle etkilesimi ¢ok hizli olmakla beklentileri de artmistir. Bu durum
da devletlerce sunulan klasik kamu hizmeti anlayisinin toplumlarin beklentilerine gore
degisen, etkin, hizli, kaliteli ve verimli kamu hizmeti anlayis1 siirecine ayak uyduracak
sekilde yeni kamu hizmetinin, yeni yonelimin ve yeni anlayislarin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Kiiresellesme ile birlikte gayri resmi smirlarin kalkmasi, basta 6zel
sektorler arasinda olmak iizere yogun bir rekabeti beraberinde getirmistir. Ozel sektor;
varliklarini, imajlarin siirdiirebilmek i¢in sundugu hizmetlerde miisteri memnuniyeti ve
kaliteyi birinci oncelik haline getiren ydnetim anlayiglarim1 benimsemistir. Ozel
sektordeki yonetim anlayist yapisi toplumlardaki talepleri ve beklentileri artirmistir.
Hakli olarak vatandaslarin kamu kurumlan tarafindan kendisine sunulan hizmetlerin de
daha kaliteli, etkili, hizli ve verimli olmasi yoniindeki beklenti ve istekleri gittikce

artmastir.

Vatandagslar tarafindan yapilan baski, kamu kurumlarinin yeni yonetim anlayisina
gecmesini zorunlu hale getirmistir. Kamu kurumlart bu yeni kamu yonetim anlayisi ile
kaliteli hizmet ve miisteri memnuniyetini esas almistir. Ayrica memnuniyet ve kalite
durumunu anlamak igin hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi gereksinimi duyulmus ve
kamu kurumlarinda kaliteli hizmetin ancak 6l¢timlerin sonucunun degerlendirilmesi ile

anlasilacagi diisiincesi onem kazanmastir.

Toplumlarin gelismesi ve zamana ayak uydurmasinda temel yap1 tasini 0
toplumda egitimli ve kalifiye bireylerin yetismesi olusturmaktadir. Devletlerin diger
devletler karsisinda giiglii sekilde varhigmi siirdiirmesi ancak toplumdaki bireyleri
zamanin en iyi egitimine kavusturmast ve en ileri teknolojiyle iiretilen geregler ile
donatmasiyla miimkiindiir. Bu yiizden devletler i¢in en maliyetli kalemlerden biri olan
yiiksekogrenim hizmetlerine ¢ok biiyiilk yatirimlar yapilmaktadir. Yiiksekogrenim
hizmetlerinin en onemli yap1 taslarinin basinda tniversite hizmetleri gelmektedir.
Universiteler de beklentilere en iyi sekilde karsilik vermek, en iyi egitim hizmetini
vermek ve artan rekabet ortaminda varligini siirdiirmek zorunda kalmaktadir. Bu durum,

tiniversitelerin hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutmasini zorunlu



kilmistir. Toplumlarin tiniversitelerden beklentisi kaliteli bir egitim hizmeti almaktir.
Universite yonetimleri de artan rekabet ortaminda en iyi egitimi vermek, en iyi
egitmenlere sahip olmak, en iyi 6grenci profiline sahip olmak, en iyi fiziki altyapiya
sahip olmak, en iyi imaja sahip olmak ve bu niteliklerin devamlilig1 i¢in ¢aligmalar
yapmaktadir. Yapilan bu ¢alismalarin beklentileri karsilama durumu, sunulan hizmetin

kalitesi ve eksiklerin goriilebilmesi i¢in 6lgmeler ve degerlendirmeler yapilmaktadir.

Hizmet sektoriindeki bu gelismeler géz Oniinde bulundurularak bu g¢alismada

sirast ile;
Birinci boliimde kamu hizmetleri, tiirleri ve goriilme usulleri kisaca ele alinmistir.

Ikinci béliimde yiiksekdgretim kurumlarinin  gegmisten giiniimiize gelisimi,

teskilat yapisi ve egitim hizmetlerindeki kalitesi ele alinmustir.

Ucgiincii boliimde hizmet ve hizmet kalitesinin 6zellikleri, gelisimi ve dl¢iim

modelleri kisaca ele alinmistir.

Dordiincli boliimde ise tezin arastirma amacini olusturan kismi, tezin hipotezi,

saha caligmasinda kullanilan anketten elde edilen veriler ve bulgular degerlendirilmistir.

Bu tezde saha c¢alismasi igin SPSS 22,0 anket modeli kullanilmistir. Bunun
yaninda ankete ek olarak demografik ozellikleri gbz 6niinde bulunduracak sorular da
sorulmustur. Bu sorular ile amaglanan demografik 6zelliklerin hizmet kalitesini ne

derecede etkiledigini 6grenmektir.

Bu aragtirmada, Tiirkiye’deki yliksekogretim hizmetleri ve verilen hizmetlerin
kalitesi baglaminda, servqual modeli ile Mus Alparslan Universitesi tarafindan sunulan
hizmetten yararlanan 6grencilerin hizmet kalitesi beklentisi ile algilar1 analiz edilmistir.
Arastirmada nicel arastirma ydntemleri kapsaminda Mus Alparslan Universitesinde
ogrenim gormekte olan 474 6grenciyle anket yapilmistir. Elde edilen veriler SPSS 22,0
modeli 5’11 likert Olgegi kullanilarak analiz edilmistir. Analizler ile egitim
hizmetlerinden faydalanan O6grencilerin iiniversite beklentileri ve algilar1 arasindaki

farklar bulunmaya calisilmistir.

Elde edilen sonuclarin idarenin miisterilerine (6grencilerine) sundugu hizmetleri

gozden gecirmesi ve degerlendirmesi durumunda katki saglayacagi diisiiniilmektedir.



Bu ¢alismanin, alanda yapilmasi planlanan arastirmalar i¢inde literatlire sunulan degerli

bir kaynak olabilecegine inanilmaktadir.



BIiRINCi BOLUM
KAMU HIiZMETI

1980’11 yillarda karsilagilan ekonomik krizlerle birlikte refah devleti yapisindan
kaynaklanan sikintilar ile devletin yapis1 tartisilir hale gelmistir. Devlette olusan biiyiik
kamu yonetimi, hantal biirokratik yapi, gereksiz kirtasiye harcamalari, yoOnetimin
merkeziyetci yapisi ve kontroliiniin zorlugu gibi nedenlerle devletin iktisadi alandan
cekilmesi gereksinimini dogurmustur. Devlet biirokrasisinin kii¢iilmesi ve isletme
mantigina uygun bir sekil almasi gerektigi yoniinde elestiriler artmistir. Devletin asli
gorevi olan kamu hizmetine yonelik artan elestiriler verimlilik, etkililik gibi bir¢ok
konuda yeni arayislart ortaya ¢ikarmistir (Cal, 2009: 1829). Bu tartigsmalar etrafinda
kamu hizmetinin tanimi iizerinde belli bir mutabakat saglanamamis, tanimi ve
niteligiyle ilgili farkli goriis ve yaklasimlar ortaya atilmistir. Kamu hizmeti, idare
hukukunun c¢ok Oncelerden gelen en tartismali kavrami olmasiyla birlikte idare
hukukunun en temel kavrami olarak da tanimlanmaktadir. Bu kavrama yonelik
caligmalar ve disiplinler arasi etkilesimler ile yeni formlar ortaya ¢ikmigtir. Dolayisiyla
kavramin tanimina yonelik yeni ve farkli goriislerin ileri siiriilmesi, bu kavramin

yeniden tanimlanmasi ger¢egini dogurmustur (Altin, 2013: 102).
1.1. KAMU HIZMETI KAVRAMI

Kamu hizmeti, giinimiizde devlet yapisinda olusan degisimler ile yeni bir sekle
doniismektedir. Devletin yapisinda olusan bu degisim devletin nitelikleri bakimindan
cok farkli fonksiyonlarini ortaya ¢ikarmustir. Ozellikle Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra
ortaya cikan refah devleti uygulamalar1 fonksiyonel olarak devleti biiyiitmiis olup daha
genis ve yaygin kamu yonetimi orgiitlerini ortaya ¢ikarmistir (Altin, 2013: 102).

Kamu hizmeti, bir isletme veya bir istir. Bir isletme, bir is ancak insan faktoriiniin
maddi ve hukuki araglari belli bir amag i¢in diizenleyip yonetmesi ve isler hale
getirmesidir. Kamu hizmetinde amaglanan kamuya hizmettir. Kamuya sunulan

hizmetin denetimi kamu adina yonetenler tarafindan idare edilir (Derbil, 1950: 36).

Yirminci yiizyilda sanayilesme ile birlikte meydana gelen kentlesme, sanayi
kentlerindeki niifus artisi, niifus ile birlikte ¢evresel, sosyal ve kiiltiirel degisimler ortaya
cikmistir. Bunun yaninda teknoloji, iletisim ve haberlesme alanindaki gelismeler ile

birlikte bu alanin gesitlenmesi gibi nedenlerle toplumdaki devlet anlayisinda kamu



hizmetlerine olan talep artmaktadir (Cirakman, 1976: 75). Bu durum devletin topluma
sundugu kamu hizmeti faaliyetlerinde sorunlarla karsilasmasina yol agmistir (Palabiyik,

2007: 47).

Toplumda karsilasilan temel ihtiyaglarin devlet veya devlet biinyesinde bulunan
kamu tiizel kisileri tarafindan ¢agin kosullarina gore belli bir zaman ve beli bir yerde
ortaya ¢ikmasi durumunda, bu ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik yiiriitiilen faaliyetler

biitiiniine kamu hizmeti denilmektedir (Yayla, 1990: 1).

Idare hukukunun en temel kavramlarmndan biri olan kamu hizmeti, idare
hukukunu agiklayan baslica temel kurucu unsur olarak degerlendirilir (Karahanogullari,

2004: 184).

Anayasa Mahkemesinin 22586 sayili Resmi Gazetede yayinlanan bir karar1 kamu
hizmetini su sekilde tanimlamaktadir: “Devlet ya da diger kamu tiizel Kisileri tarafindan
ya da bunlarin gozetim ve denetimi altinda, genel ve ortak gereksinimleri karsilamak,

kamu yarar: ya da ¢ikarimi saglamak igin yapilan, topluma sunulmus bulunan stirekli ve

diizenli etkinliklerdir” (Cakir, 2014: 83).
Diger baz1 kamu hizmeti tanimlar ise soyledir;

“Kamu hizmeti, toplum i¢in onem kazanmis olan ortak ve genel bir
ihtiyacin tatminine yonelik olarak kamu tiizel kisileri veya onlarin denetimi

altinda ozel Kisilerce yiiriitiilen bir faaliyettir’ (Giilan, 1988: 148).

“Kamu hizmeti, bir kamu tiizel kisisi veya onun denetimi altinda bir ézel
Kisi tarafindan yiiriitiilen kamu yarart amacina yonelik faaliyetlerdir. Diger bir
ifadeyle kamu hizmeti, kamu tizel Kisisi tarafindan saglanan veya iistlenilen

kamu yarart amacina yonelik bir faaliyettir’ (Gozler, 2003: 219).
1.1.1. Kamu Hizmetlerinin Verilmesi ve Kaldirilmasi

Toplumun ihtiyaglarinin kamu hizmetine konu olabilmesi yargi denetimi ile
kanun koyucularin takdirindedir (Altin, 2016: 8; Yayla, 1990: 62). Topluma sunulan
hizmetin kamu hizmeti olarak sayilmasi, toplumun ortak bir ihtiyacinin meydana
gelmesiyle sunulmus olmasma baglidir. Bu ihtiyag, yasal dayanaklar ile bir kamu
kurulusu tarafindan dogrudan karsilanabilecegi gibi Ozel tesebbiis, kamu kurulusu

ortakligr ile de karsilanabilir. Veya s6z konusu ihtiyacin 06zel tesebbiis ile



karsilanmasina izin verilir, bu durumlarda 6zel tesebbiislere kamu giicii ayricalig verilir

(Akyilmaz vd., 2012: 461).

Idare hukukunda, gorev kavramlari ile yetki kavramlarin1 birbirinden ayristirmak
zordur. Kamu hukukunda yetkinin verilebilmesi ancak kanunlar ile belirtilmis

niteliklere sahip olmasi ile olabilir ve kamu hizmeti faaliyeti de ancak kanunlara uygun

olmast ile miimkiindiir (Ozay, 1987: 49).

Sunulan herhangi bir kamu hizmetinin ger¢eklesmesini gerektiren sebepler ne ise
kaldirilmasini gerektiren sebepler de aynidir. Bu sebeple bu konuda asli yetkili merci
yasama organidir. Kamu hukuku temel ilkelerinde bulunan degisiklik ilkesi uyarinca var
olan kamu hizmetinin kaldirilmasina pek rastlanmamaktadir. Daha ¢ok var olan kamu

hizmeti olusan kosullar dogrultusunda uyarlanarak devam ettirilmektedir (Karahanoglu,

2004: 184).
1.1.2. Kamu Hizmetlerine Hikim Olan ilkeler

Devlet tarafindan ya da devletin kontrolii altinda bulunan yasal ve &zel
tesebbiisler tarafindan kamu yarar1 gozetilerek toplumun genel ihtiyaclarinin

karsilanmasi i¢in yapilan hizmetlere, kamu hizmeti denir (Altin, 2016: 8).

Devletlerin siyasal kiiltiirel ve ekonomik kosularma goére kamu hizmetinde
farkliliklar olabilmektedir. Bu farkliliklara ragmen temel bazli kamu hizmetlerinde
ortakliklar bulunmaktadir (Karatepe, 1995: 214).

Kamu hizmetlerinin gergeklestirilmesi i¢in uyulmasi gereken bazi ilkeler

mevcuttur. Bu ilkelere kamu hizmetinin genel ilkeleri denir (Goziibiiyiik, 2013: 32).
Kamu hizmetlerine hakim olan bazi temel ilkeleri su sekilde siralayabiliriz;
1.1.2.1. Devamhihik (Siireklilik) flkesi

Devamlilik ilkesi, kamu hizmetinin kanunlarda belirtildigi haller disinda diizenli
ve Kesintisiz gerceklestirilmesini dngdrmektedir. Devamlilik ilkesi idari, sanayi ve ticari

kamu hizmeti i¢in gegerlidir. Grev yasagi buna giizel bir 6rnektir.
1.1.2.2. Degisebilirlik (Uyum) flkesi

Kamu hizmetlerinde degisim ya da diger adiyla uyum ilkesi; s6z konusu

hizmetlerin zamanin gereksinimlerine, teknoloji ile bilimdeki gelismelere gore



uyarlanmasin1 ve kullamlan argiimanlarin yenilenmesini ifade eder (Ozay, 2012: 242).
Kosullara ve zamanin gereksinimlerine gore yasama organi gerekli kanuni degisiklikleri
yapar ya da idareyi yetkilendirerek kamu hizmetlerinde gerekli diizenlemeleri saglar
(Giritli vd., 2006: 784). Bu sayede idare giiniin gereksinimlerine gore gerekli
diizenlemeleri yaparak hizmetleri uyumlu hale getirir (Goziibiiyiik, 2013: 32).

1.1.2.3. Esitlik ve Tarafsizhik ilkesi

Tiurkiye anayasasinin 10. Maddesinde; “herkes dil, wrk, renk, cinsiyet, siyasi
diistince, felsefi inang, din, mezhep ve benzeri sebeplerle ayirim gozetilmeksizin kanun
oniinde esittir. (...) Devlet organlart ve idare makamlart biitiin islemlerinde kanun
ontinde esitlik ilkesine uygun olarak hareket etmek zorundadirlar” ifadesine yer verilir.
Bu ifade kamu hizmetlerinde esitlik ve tarafsizlik ilkesinin hukuki dayanagini olusturur
(Altin, 2016: 18).

Kamu hizmetleri toplumun ihtiyaglar1 dogrultusunda yapilmaktadir. Sahsi
gereksinimler dogrultusunda yapilmaz. Bu nedenle idare kamu hizmetlerini
gerceklestirirken tarafsiz ve esit olmak zorundadir. Bu da beraberinde kisilerin kamu
hizmetlerinden faydalanma ve kamu hizmetlerine katilmasinda esitligi getirmektedir.
Kamu hizmetinin uygulanmasindan dogan yiikiimliiliikler bakimindan da esitlik ilkezsi
gecerlidir. Bu da gostermektedir ki esitlik kavrami, kanun 6niinde ayn1 kosullar1 tasiyan
sahislara kanunlar oniinde ayni haklardan aynmi olanaklardan ve ayni imkanlardan

yararlanma imkan1 saglayan somut degil soyut bir kavramdir (Ozay, 2012: 49).
1.1.2.4. Kamu Hizmetlerinin Bedavahg /Ucretsizligi

Kamu tarafindan sunulan hizmetler ve iiretilen saf kamusal mallarda amag¢ bu
hizmetlerden yararlanan hi¢ kimseden hicbir bedel alinmamasidir. Kamunun sundugu
bu hizmetlerin boliinmezligi ve tiikketiminde herhangi bir rekabet durumunun olmamasi
ve amacin tamamen kamu yarari gézetmek olmasi sebebiyle s6z konusu hizmetler
icretsiz olarak sunulmakta olup bunlardan dogan giderlerin karsilanmasi da devlet

tarafindan saglanmaktadir (Nadaroglu, 2000: 42).

Kamu hizmetleri smirli oldugu zamanlarda iicretsiz sunulmustur. Fakat giin
gectikce toplumsal dongiiyle ihtiyaglarin ve beklentilerin artmas ile birlikte devletlerin

sundugu kamu hizmetlerinde kar amaci giidiilmeksizin halkin 6deme giicii de goz



onlinde bulundurularak belli bir iicret tahsil edilmesi ilkesi benimsenmistir (Yayla,

1990: 64).
1.2. KAMU HiZMETLERININ TURLERI

Devletlerde; diinyada yasanmakta olan ekonomik, kiiresel, ¢evresel, bilimsel ve
teknolojik gelismelere paralel olarak halklarin ihtiyaglar ile gereksinimleri degiserek
artmaktadir. Bu kamusal hizmet ihtiyaclarin diizenli, esit ve siirekli bir sekilde
sunulabilmesi i¢in kendi i¢inde bazi tiirlere ayrilmistir. Bu ihtiyaglara binaen hizmet

tiirlerini baslica asagidaki gibi siniflandirilabiliriz (Altin, 2013: 105).
1.2.1. Tekelli - Tekelsiz Kamu Hizmetleri

Kamunun verdigi hizmetleri, bu hizmetlerin devletin kendi tekelinde olmasi ya da
0zel kesim araciligi ile de verilip verilmedigine gore tekelli veya tekelsiz kamu hizmeti
diye ikiye ayirabiliriz(Altin, 2013: 105).

Bir kamu hizmeti toplumun ihtiyacini karsilamak i¢in sadece devlet tarafindan
gerceklestiriliyor ve 0zel sektoriin bu hizmete yonelik girigsimleri yasaklanmigsa bu
tekelli kamu hizmetidir (Akyilmaz, 2004: 333).Topluma sunulan kamu hizmeti devletin
yaninda 6zel sektor tarafindan da yiiriitiilebiliyorsa 0 zaman tekelsiz kamu hizmetleridir
(Giinday, 2004: 304). Ornek olarak demiryollarinda olusturulan hizmetin 6zel sektdre
yasak olmasi tekel, egitim hizmetlerinde devlet ile birlikte 6zel sektoriin de hizmet

etmesi tekelsiz kamu hizmetidir (Demir, 2003: 228).
1.2.2. Etkinlik Diizeyine Gore Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetleri etkinlik diizeyine gore ulusal (milli) ve yerel (mahalli) iki gruba
ayrilmaktadir. Bunlar toplumun ihtiyaglar1 dogrultusunda tiim vatandaglarin hizmetinde
olan ve tiim {ilke diizeyinde yiiriitiillen faaliyetler ise bunlara milli (ulusal) kamu
hizmetleri denir. Belli bir yore, bolge ya da belli bir yerde yasayan vatandaslara yonelik
sunulan hizmetlere mahalli (yerel) kamu hizmeti denir (Altin, 2013: 110). Ornek olarak;
milli (ulusal) kamu hizmeti, iilke genelinde sunulan tapu ve kadastro, bayindirlik ve
demiryollar1 vb. hizmetler (Giritli vd., 2006: 794) verilebilir. Mahalli (yerel) kamu
hizmeti, bir beldedeki su, kanalizasyon, park, bahg¢e ve sehir i¢i ulasim hizmetleridir.
(Yildirim vd., 2012: 652).



1.2.3. Bireylerin Yararlanma Bicimlerine Gore Kamu hizmeti

Bu hizmet toplumda bireylere dogrudan veya dolayli yolardan fayda saglamasina
gbre ayirima tabi tutulmaktadir (Giritli vd., 2006: 794). Dogrudan dogruya fayda
saglayan hizmetler; egitim, saglik, posta vb. kamu hizmetleridir. (Giinday, 2004: 301).
Dolayli ve birlikte fayda saglayan hizmetler; niifus ile ilgili isler, tapu ile ilgili isler ve
bunun yaninda yollarin ve kopriilerin yapimi, aydinlatmalar vb. kamu hizmetleridir.

(Duran, 1982: 316).

1.2.4. Konularina Gore Kamu Hizmetleri

Dort baslik altinda toplayabiliriz, bunlar; idari, iktisadi, sosyal ve bilimsel-teknik-
kiiltirel alanlardaki kamu hizmetleridir. Konularina gore kamu hizmetlerinin ayirimi
kamu hizmetinin bagli oldugu hukuki yapiy1 belirlemek acisindan 6énemlidir. Kamu
hizmetinin konularina gdre ayrilmasi kamu hizmeti igerisindeki 6zel ve kamusal
yonetim kaidelerinin yerini ve yogunluk derecesini ortaya koymaktadir. (Giinday, 2004:
223).

1.2.5. idari Kamu Hizmeti

Devletin eskiden beri yerine getirdigi kamu hizmetidir. Egitim, saglik, 0gretim,
niifus, baymdirlik isleri, kamuya ait mallarin korunmasi, bakimi ve tapu-kadastro

hizmetleri vb. hizmetler; idari kamu hizmetine 6rnektir (Canman vd., 2002: 83).

Devletin sundugu bu tiir hizmetlerde esas itibariyle kamu hukuku kurallari ve
kamusal yonetim usulleri uygulanir. Verilen bu tiir hizmetler ile ilgili yetki, usul,
personel, usul, mal, para vb. hususlar kamu hukuk rejimine tabidir. Verilen
hizmetlerden dogabilecek uyusmazliklar idari yargida c¢oziimlenir. Ancak aykiri

durumlar halinde 6zel hukuk esaslar1 uygulanabilir (Giinday, 2004: 223).
1.2.6. Iktisadi Kamu Hizmeti

Iktisadi alanda yapilan kamu hizmetlerinin bir kismi 19. yiizyilin ikinci yarisindan
itibaren ortaya ¢ikmis olan ve topluluklarin bireysel giiclerinin yetersizliginden dolay:
gerceklestiremedikleri telefon, elektrik, demiryolu, gaz vb. faaliyetlerdir. Bu faaliyetler
devlet ve kamu tiizel kisiler eli ile yiiriitiilmiistiir. Bunun yaninda I. Diinya Savagi’ndan
sonra olusan ekonomik buhranlardan dolay1 devletin ekonomik alanda miidahalesi

sonucu Ozel tesebbiis faaliyeti olan sanayi, ticaret, maliye ve tarim alanlarinda bazi



hizmetler kamu hizmeti haline getirilerek 6zel tesebbiis ile birlikte yiiriitiilmeye baslandi
(Giinday, 2004: 302; Kalabalik, 2004: 264).

Ozel tesebbiis ile beraber vyiiriitiilen iktisadi kamu hizmetleri sanayi ve ticari usul
ve esaslara uygun yiiriitiilmelidir. Isleyisleri ve dis iliskileri itibariyle &zel hukuk
kuralarina tabidirler. Iktisadi kamu hizmetlerinin, 6zel tesebbiis hizmetlerinden
farkliliklar1 vardir. iktisadi kamu hizmetleri her ne kadar 6zel tesebbiis gibi karlilik ve
verimlilik esasina gore yapilsa da asil ama¢ karlilik degil, toplumun temel
gereksinimlerinin  karsilanmast ve kamu yararini saglayabilmektir. Sunulan bu
hizmetlerde kamulastirma, ceza kesme, idari sozlesme vb. usuller de
benimsenmistir(Glinday, 2004: 303). Bundan dolayr 6zel hukuk ve kamu hukuku
kurallar1 iktisadi kamu hizmetinde uygulanmaktadir (Canman vd., 2002: 308; MEB,
2011: 22).

1.2.7. Sosyal Kamu Hizmeti

Devlet, sosyal devlet ilkesi geregi toplumdaki bireylere asgari hayat
standartlarinda bir hayat sunmakla yiikiimliidiir. Bu yiikiimliiliikler dogrultusunda
devletin toplumun ihtiyaci olan emeklilik, saglik, is-is¢ci bulma, fakirlere yardim vb.
sosyal ihtiyaclarinin karsilanmasina yonelik gerceklestirdigi faaliyetlere sosyal kamu
hizmeti denir (Atay, 2006: 498).

1.2.8. Bilim-Kiiltiir-Teknik Kamu hizmeti

Devletin, daha onceleri 6zel faaliyet olan miizik, resim, tiyatro, bale, bilim ve
teknik vb. sanat ve kiiltiirel faaliyetlere yakin zamanda el atmasi ile ortaya ¢ikan kamu
hizmetidir (Giinday, 2004: 304). Bilim, kiiltiir, teknik vb. sanatsal faaliyetler, toplumun
yasami iizerindeki dnemli etkilerinden dolayr kamu hizmeti haline getirilmistir (Atay,
2006: 498). Tiirkiye’de devlet adina bu kamu hizmetler, Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik
Arastirma Kurumu, Devlet Tiyatrolari, Devlet Korolart gibi kurum ve kuruluslar

araciligi ile yapilmaktadir (Akyilmaz, 2004: 334).
1.3. KAMU HiZMETLERININ GORULME USULLERI

Bilindigi iizere kamu yararim ilgilendiren konular, idarenin tasarrufundadir.
Idarenin asil amaci da zaten kamu yarar1 saglamaktir. Yonetimlerin gergeklestirecekleri

faaliyetlerde kural, muhataplarin riza ve olurlarina bakmamasidir. Yonetimler, hukuken
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icra kararlarinda tam yetki sahibidir (Balta, 1970: 117; Géziibiiyiik, 2018: 619; Ozay,
2012: 254). Gunimiizde kamu hizmetlerinin idare tarafindan icra edilebilir olmasinin
yaninda Ozel sahislar tarafindan da icra edilebilmesi miimkiindiir. Toplumun ihtiyag
duydugu kamu hizmetleri idare tarafindan icra edilmesi ¢esitli bi¢imlerde olur. Bunlar,
emanet usulii, idarenin kendi eli ile degil de 6zel kisiler araciligr ile icra etmesi;

miisterek emanet, iltizam, ruhsat, imtiyaz, yap-islet-devret usulii ile icradir. (Glinday,

2004: 306).
1.3.1. Emanet Usulii

Devletin verdigi bir kamu hizmetinin kamu i¢inde yer alan tiizel kisiler {izerinden
yerine getirilmesidir (Anayasa Mah. 2002: 1969/31; Giinday, 2004: 233). Yani devletin
yerine getirmesi gereken bir kamu hizmetinin tiizel kisiler eli ile dogrudan dogruya ya
da kendi biinyesinde barindirdig: teskilatlar (Bakanliklar, Belediyeler, i1 Ozel Idaresi
vb.), araglar, personeller ve maddi imkanlar ile yerine getirme usuliine emanet usulii

denir (Glinday, 2004: 233).
1.3.2. Miisterek Emanet Usulii

Topluma sunulan bir kamu hizmetinden olusan masraf, zarar ve hasar idareye ait
olup onceden kararlastirildigi oranlarda elde edilen gelirin bir kismi veya gotiiri
usuliine gore bir ticret karsiliginda 6zel bir tesebbiisse yaptirilmasina miisterek emanet
usulii denir. Miisterek emanet usulii giiniimiizde uygulanmayan bir usuldiir. Daha ¢ok

Osmanli doneminde sahil fenerlerinin isletilmesinde kullanilan bir usuldiir (Giinday,
2004: 233).

1.3.3. iltizam Usulii

Idarenin bir kamu hizmetini, yapilan anlasma ile 6zel tesebbiislere kar1 ve zarari
tesebbiise ait olacak sekilde beli bir ticret karsiliginda yaptirmasidir (Yildirim vd., 2012:
666). Bu usul, Osmanli Devleti zamaninda tarim islerinden gelen vergilerin
toplanmasinda uygulanmis bir usuldiir. Giiniimiizde kullanilmayan bir yontemdir

(Giinday, 2004: 307).
1.3.4. Ruhsat Usulii

Bu usul ile idare, verilecek kamu hizmetini arada bir anlasma olmadan idarenin

tek tarafli olarak uyguladig sartlar ile ruhsat ya da izin diye adlandirilan yontem ile 6zel
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kisilere gordiirdiigii kamu hizmetleridir (Goziibiiyiik ve Tan, 2018: 34; Kalabalik, 2004:
267). Giiniimiizde egitim, saglik hizmetlerinde ve belediyelerce yapilan toplu tagima vb.

hizmetlerde bu usulii yaygin olarak gérmekteyiz (Goziibiiyiik ve Tan, 2018: 647).
1.3.5. Imtiyaz Usulii

Idarenin belli bir kamu hizmetini 6zel tesebbiis kisileri ile yaptig1 s6zlesmeler
uyarinca taahhiit ettigi kamu hizmetinin yerine getirilmesini saglamasi ve hizmetten
dogabilecek biitiin masraflarin, karlarin ve zararlarin imtiyaz sahibi kisilere ait olacak
sekilde yapildig usuldiir (Giinday, 2004: 234).

Osmanli zamaninda devletin sundugu pek ¢ok kamu hizmetinde bu yontem
kullanilmistir. Ancak cumhuriyet ile imtiyaz yontemi kaldirilarak biitiin hizmetler kamu

biinyesindeki kurumlara devredilmistir (Goziibiiyiik ve Tan, 2018: 619).

Ancak cumhuriyet déneminde imtiyaz yonteminin kaldirilmasina ragmen basta
belediyeler olmak iizere yerel yonetimler mevzuatinin bazi hiikiimleri i¢inde imtiyaz
usulii yer almaktadir (Altin, 2016: 29). Avrupa’da rekabet¢i anlayisin hakim olmasindan
dolay1 imtiyaz usulii serbest rekabet sartlar1 ile bagdasmadigindan Fransa disinda genel

olarak kabul gérmez (Orak, 2007: 161-162).
1.3.6. Yap-islet-Devret Usulii

Bu yontem 6zellikle devlet biitgesi ile karsilanmasinda sikinti yasanilan yiiksek
maddi kaynak ve ileri teknoloji gerektiren biiyiik yatirimlart hizh sekilde gergeklestirip
toplumun hizmetine sunmak i¢in uluslararas1 biiyiik firmalar veya ¢esitli iilkelerin sahip
oldugu imkanlardan yararlanmak i¢in gelistirilmis bir finansman saglama yontemidir

(Delice, 2010: 41).

Ulkemizde 6zellikle 1980°1i yilardan sonra sik¢a konusulan bu usul, 6zel tesebbiis
eliyle bir kamu yatirinmmin biitlin masrafinin karsilanmasi ile kurulmasi, kurulan
yatirimin sermayesini amorti edip kar etmesi i¢in belli bir siire isletilmesi ve daha sonra
da bedelsiz olarak o isle ilgili kamu kurulusuna devretme usuliidiir. Ulkemizde bu usul
ilk kez 4 Aralik 1984 tarihli 3036 sayili Tirkiye elektrik kurumu disinda 6zel
tesebbiislerin de elektrik tdretip dagitmast ve ticaretini gergeklestirmesi ile

gorevlendirilmesi hakkindaki kanunla uygulanmistir. (Giinday, 2004: 239).
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Bu kanun daha sonra 8 Haziran 1994 tarihli 3996 sayili kanun ile bazi yatirrmlar
ve hizmetler i¢in uygulanmasi 6ngoriilen yap-islet-devret modeli ¢ergevesinde yasal
alanin daha da genisletilerek kamu kurumlarin kendi ihtiyaglar1 i¢inde yer alan ileri
teknolojinin yaninda yliksek miktarda finans kaynagi gerektiren hizmet ve yatirimlarin

gercgeklestirilmesi icin diizenlenmistir (Gozler, 2017: 242; Giinday, 204: 239).
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IKiNCi BOLUM
TURKIYE’DE YUKSEKOGRETIM HiZMETLERI

Yiiksekogretim kavrami gegmisten gliniimiize birgok farkli siireglerden gecerek
giinlimiizdeki son egitim kavrami halini almistir. Bu tarihsel siiregte ciddi degisimler
meydana gelmistir. Egitim araglar1 ile yetisip donatilmis insan giicliniin toplumlarin
ekonomik ve sosyal refahini artirmasi, yetigsmis bireylerin gelirlerinin artmasi vb.
sebepler, yiiksekdgretim kurumlarina olan talebi artirmistir. Devletler de insanlarin
yeterli bilgi ve beceri ile donatilarak topluma kazandirilmasinda yliksekogretime 6nem
vermistir. Yilksekogretim kurumlart toplumlarin doniistiiriilmesinde 6nemli bir arag

olmustur (Uysal vd., 2016: 35).

Fransa’da 1968’de baslayan ve diinyaya yayilan 6grenci eylemleri Tiirkiye’de de
yayilmis ve 1980 ihtilaline kadar devam etmistir. Ihtilal ile birlikte iiniversitelerin
kontroliiniin 6nemi iilkemizde daha da iyi anlasilmisgtir. Bu vb. sebeplerden dolay1 1982
Anayasasi ile Yiiksekogretim Kanunu cikartilarak YOK (Yiiksek Ogretim Kurumu)

kurulmustur.
2.1. TURKIYE’DE EGITIM HiZMETLERI

Egitim hizmetleri ile ilgili siniflandirmada kendisine basvurulacak kurumlarin en
basinda Milli Egitim Bakanligi (MEB) gelmektedir. Ister resmi ister dzel ister goniillii
olsun biitiin kuruluglarin egitim ile ilgili gerceklestirdikleri tiim faaliyetler milli egitimin
amaglarina uygun olup olmadigi yoniinden Milli Egitim Bakanliginin denetimine tabi

olmaktadir (Tekisik, vd., 1999: 25-26).

2.1.1. Egitim Kavram

Egitim iki baslik altinda ele almabilir. Bunlar informal (dogal), yani yasamin
iginde bir amag ve plana dahil olmadan kendiliginden gergeklesen egitim; digeri ise
Formal (programli) egitim, yani belli bir plan ve program cergevesinde gergeklesen

egitimdir (Saglam, 2013: 8).

Egitim bireyin bilgi, tutum ve becerilerinde farklilik yasanmasini saglayan
degisim stirecidir. Egitim kelimesi genel olarak toplumun kiiltiir ve beklentilerini

tastyan degisimleri ifade eder. Egitim, vatandashk egitimi, anne-baba egitimi, okul
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disinda hayatimiza yonelik miizik egitimi gibi kazanimlar i¢in de kullanilir (Cab1, 2015:

203).
2.1.2. Egitim Hizmetlerin Siniflandirilmasi

1739 sayili Milli Egitim Temel Kanunu’na gore; Tiirk egitim sistemi orglin egitim
ve yaygin egitim olmak iizere iki ana bashkta toplanmaktadir. Orgiin egitim;
okuloncesi, ilkogretim, ortadgretim ve yiiksekdgretimden olusmaktadir. Yaygin egitim
ise Orglin egitimin disinda yapilan faaliyetleri kapsar, bunlara; halk egitim, g¢iraklik

egitimi, hizmet i¢i egitim, uzaktan egitim vb. 6rnekler gosterilebilir (Saglam, 2013: 8).
2.1.3. Yiiksekogretim Kavrami

Yiksekogretimin iilkemizin bugliniinin ve Yyarininin vazgecilmezlerinden
olmasindan dolayr 1982 Anayasasi’min 130. maddesinde yer almustir. Ilgili maddede
sOyle tamimlanmustir; “Cagdas egitim-ogretim esaslarina dayanan bir diizen i¢inde
milletin ve iilkenin ihtiyaclarina uygun insan giicii yetistirmek amaci ile; ortadégretime
dayali c¢esitli diizeylerde egitim-ogretim, bilimsel arastirma, yayin ve danigmanlik
vapmak, iilkeye ve insanliga hizmet etmek iizere c¢esitli bilimlerden olusan kamu

tiizelkisiligine ve bilimsel ozerklige sahip iiniversiteler Deviet tarafindan kanunla
kurulur ”(Anayasa Mah., 1982: 2709).

Kanunda belirtilen usul ve esaslara gore iiniversitelerin iilke geneline orantili
sekilde dagilmas1 goz oniinde bulundurulacak ve ayrica kar amaci gézetmemek sartiyla
devletin gozetimi altinda vakiflar eliyle yiiksekdgretim kurumlari Kkurulabilecektir
(YOK, 1982: 130).

Yine 1982 Anayasasi’nin 131. maddesine gore yliksekogretim tist kuruluslar
sOyle tanimlanmistir: “Yiiksekogretim kurumlarimin ogretimini planlamak, diizenlemek,
yonetmek, denetlemek, yiiksekogretim kurumlarindaki egitim-ogretim ve bilimsel
arastirma faaliyetlerini yonlendirmek bu kurumlarin kanunda belirtilen amag ve ilkeler
dogrultusunda kurulmasim, gelistirilmesini ve tiniversitelere tahsis edilen kaynaklarin
etkili bir bicimde kullanilmasint saglamak ve ogretim elemanlarimin yetistirilmesi icin

planlama yapmak maksadi ile yiiksekégretim kurulu kurulur” (YOK, 1982: 130).
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Yiiksekogretim, yiiksekokul, iiniversite, akademi vb. diizeylerde ger¢eklestirilen
her tiirli egitimi (doktora, yiiksek lisans, lisanS ve On lisans) icine alan egitim
sistemidir. Yiiksekogretimin asil amaglar1 arasinda, birincisi bilimin {iretilmesini
saglamak, ikincisi ise egitimli ve donanimli insanlar yetistirmektir. Bu baglamda
yiiksekogretimin gorevini; bilimsel ¢aligmalar yapacak {iniversiteler ve iiniversiteler ile
irtibath kuruluslar kurmak, bilim tiretmek, iiretilen bilimi gelistirmek ve tiretilen bilimi
gelecege tasinmasini saglamak vb. eylemler olarak ifade edebiliriz (Kilig, 1999: 186-
188). Diger iilkelerde oldugu gibi iilkemizde de egitim—0gretim ii¢ kademeden
olusmaktadir. Sirasi ile bunlar ilkdgretim, orta 6gretim ve yiiksekogretimdir (Kilig,
1999: 187).Yiiksekdgretim kanununda yer alan 3. madde gecen kavram ve terimde ise
yiiksekogretim soyle tamimlanmustir: “Milli egitim sistemi i¢inde, ortaégretime dayali,
en az dort yaryli kapsayan her kademedeki egitim - ogretimin tiimiidiir.”(YOK,
1982:130)

Yiiksekogretim kurumlari tarafindan uygulanan egitim-6gretim tiirlerini sirasi ile

sOyle siralayabiliriz (Kilig, 1999: 187; Saglam, 2013: 25);
2.1.3.1. Orgiin Egitim

Diinyada ve tilkemizde en yaygin sekilde uygulanan egitim tiiriidiir. Bu egitim
seklinde egitim-6gretim siiresi boyunca 6grenciler zorunlu olarak ders ve uygulamalara
devam ederler. Ulkemizdeki orgiin egitim tiirlerini {ic ana gruba ayirabiliriz. Bunlar

sirast ile ilkdgretim, orta 6gretim ve yiiksekogretimdir.
2.1.3.2. Acik Egitim

Ogrencilerin zorunlu ders ve uygulama devamliliklarinin olmadigi, daha ¢ok

televizyon, radyo, kitap vb. egitim arag¢ gerecleri ile uzaktan aldiklar1 egitim seklidir.
2.1.3.3. Disaridan Egitim (Ekstern)

Egitim-0gretim donemlerinde okula devam etme mecburiyeti olmadan sadece

sinavlara katilarak egitim gérme yontemidir.
2.1.3.4. Yaygin Egitim

Orgiin egitim almamis ya da terk etmis veya goriiyor olan vatandaslara gesitli

alanlarda ihtiya¢ duyulan egitim-6gretimi saglayarak istenilen amaclara ulagsmalarini
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saglamaktir. Bu egitim sisteminde amag, tiim vatandaglari ihtiya¢ duyulan alanlarda

bilgi ve beceri sahibi yapmaktir.
2.1.3.5. Universite

Kelime olarak kokeni “universitasmagistrorum et scholarium”, yani 6greten ve

ogrenim toplumundan gelmektedir (Bilgin, 2009: 34).

Universiteler yiiksekdgretim kurumlarinin ana kaynagi durumundadir. Ciinkii
yiiksekogretimin diger kurumlart tiniversiteler ile koordineli sekilde olusturulmaktadir
(Cavdar, 1996:2).Baska bir tanimda ise tniversite séyle tanimlanmustir: Gergegin
pesinde kosan, bilimi ortaya c¢ikaran, iretilen bilimi yaygimnlastiran, arastirma ve
egitimin en st diizeyde yapildigi ve de kendi biinyesinde fakiilteleri, yiiksekokullari,
enstitiileri ve arastirma merkezilerini bulunduran, diploma, 6diil, derecelendirme verme
yetkisine sahip kurum.(Cavdar, 1996: 2). Bir baska tanima gére tniversite genel
ansiklopedik olarak; evrensel gegerlilige sahip olan, evrensel dogrulari arastiran
kurumlardan biridir. Evrensel gercege agiklamalar getirmeye calisan, hakikate nasil
ulasilacagina yonelik yontemler gelistiren ve ayrica bunun yaninda bilginin {iretim
merkezi olusundan dolay: bilim adamlarim biinyesinde toplayan ortamdir. Universite;
st diizey egitim, Ogretim, bilimsel arastirmalar ve yaymlar yapan, fakiiltelerden,
enstitiilerden, yiiksekokullardan ve alt bolimlerinden meydana gelen, biinyesinde
egittigi Ogrencilere belli alanlarda ihtisaslar kazandiran ayrica 6gretim ve arastirma
yapan kuruluslardir (Bilgin, 2009: 34). Yiiksekogretim kanununda tniversiteler su
sekilde tanimlanmaktadir; “Bilimsel ozerklige ve kamu tiizel kisiligine sahip yiiksek
diizeyde egitim-ogretim, bilimsel arastirma, yayin ve danismanlik yapan, fakiilte,
enstitii, yiiksekokul ve benzeri kurulus ve birimlerden olusan bir yiiksekogretim

kurumudur”(YOK, 1982: 130; Saglam, 2013: 24).

Yiksekdgretim Kurumlarindan biri olan iiniversitelerin akademik olarak yiiriitme

hiyerarsisi; Tablo 2.1’de gosterilmektedir.
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Tablo 2. 1. Universitelerin Akademik Teskilati

REKTOR

SENATO

| REKTOR YARDIMCISI |

| YONETIMKURULU |

‘ REKTOR YARDIMCISI ‘

| FAKOLTE | | ENSTITO | | TUKSEKOKUL || KONSERVATUAR | UYGULAMA VE DIGER
ARASTRIMA BIRIMLER
/ MERKEZI
DEKAN ENSTITO - o
NMUDORLUGE | YOKsEKOKUL MUDURO | l
FAKULTE v — + - BASKAN
KURULU —— YUKSEKOKUL KURULU AUDOR
VEYONETIM KURULU VE VE YONETIMKURULU
KURULU YONETIM
KURULU

| BOLUM ANABILIMVEYA ANA SANAT DALI BILIMVEYASANAT DALL ART |

v
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Universitelerde rektorden baslayip hiyerarsi, silsile halinde en alt akademik
birimde bulunan tiim ¢alisanlara kadar uzanir. Bunlar hiyerarsik siraya gore asagida

tanimlanmustir. (Ozdemir, 2017: 175).

Devlet tiniversitelerinde 2017°de ¢ikarilan kanun hiikmiinde kararnameye kadar
rektor se¢imi tiniversitelerde akademik personel arasinda en ¢ok oy alan 3 profesoriin
YOK tarafindan siralanarak Cumhurbaskanma gonderilmesi ve Cumhurbaskanmin
adaylar i¢inden herhangi birini rektor olarak segmesi ile gergeklesirdi. Yeni diizenleme
ile iiniversitelerde secimler kaldirilarak en az 3 yilik profesorler arasindan YOK’e
basvuru yapan kisiler arasindan 3 aday belirlenerek cumhurbaskanina sunulur eger bu
adaylardan biri bir ay i¢cinde atanmazsa YOK ’iin iki hafta icinde yeni aday gdstermesi
gerekmektedir. Aday gosterilmedigi takdirde Cumhurbagkani tarafindan dort yilhgma
dogrudan rektor atanabilir, bir kisi en fazla iki kez segilebilir. Rektorliik igin yas siniri
67°dir. Lakin gorevde olan rektorler gorev siiresi bitene kadar devam eder. Rektoér en
fazla li¢ rektor yardimcisi atayabilir. Bu siralamada agik 6gretim programi bulunan
tiniversiteler disarida tutulur. Vakif iiniversitelerinde ise rektor, miitevelli heyetinin
YOK’e teklifi ve YOK’iin olumlu gériisii dogrultusunda Cumhurbaskan tarafindan
atanir (Ozdemir, 2017: 178).

18



Senato, iiniversitenin akademik organini olusturmaktadir. Yiiksekogretim ile ilgili
2547 sayili kanunun kendisine verdigi goérevleri yerine getirmektir. Senato, rektor
(baskan), rektor yardimeilar, fakiilte dekanlari, yiiksekokul miidiirleri ve fakiiltelere ait
kurullar tarafindan ti¢ yilligina se¢ilmis birer 6gretim iiyesinden olusmaktadir. Senato

toplantilari yilda en az iki defa yapilmaktadir (Ozdemir, 2017: 180).

Yonetim kurulu; rektor, dekanlar ve liniversite biinyesindeki birimleri temsil
edebilecek profesorler arasindan senato tarafindan dort yiligina segilen {li¢ profesoérden
olusur. Yonetim kurulu, yiiksekogretim ile ilgili 2547 sayili kanunun kendisine verdigi
gorevleri yerine getirmekte ve idari isler ile ilgili rektdre yardime1 olmaktadir (Ozdemir,

2017: 180).

Fakiilte, Yiiksekogretim Kanunu’nun 3. maddesine gore, yiiksek diizeyde egitim-
Ogretim, bilimsel arastirma ve yayin yapan; kendisine birimler baglanilabilen bir
yiiksekdgretim kurumu olarak tanimlanmaktadir (YOK, 1982: 130).Universiteler
bilinyesinde lisans egitimini gerceklestiren akademik birimdir. Buradaki fakiiltelerde
dekan, fakiilte yonetimi ve fakiilte kurulu tarafindan akademik ve yonetsel faaliyetler

gerceklestirilir (Ozdemir, 2017: 181).

Dekan; rektoriin tavsiye etigi ti¢ profesor arasindan yiiksekdgretim kurumunun
secimi ile 3 yilligina atanir. Acik Ogretim faaliyetinde bulunmayan fakiilteler harig
dekanin en fazla iki yardimcisi ve ii¢ yilligina gorev alabilir. Dekanlar, fakiiltenin en iist

yoneticisidir (Ozdemir, 2017: 181).

Meslek yiiksekokullari, Yiiksekogretim Kanunu’nun 3. maddesinde soyle
tanimlanmastir:  “Belirli bir meslege yonelik egitim ogretime agirlik veren bir

yiiksekogretim kurumu” (YOK, 1982: 130).

I1. Diinya Savasi’nin bitiminden sonra tiniversiteler disinda kalan sektorler olarak
tanimlanan yliksekokullar, zamanin hem yogun sekilde artan yiiksekdgretim talebini
karsilamak hem de sektorlerde gerekli olan ara eleman taleplerini karsilamak tlizere gogu
iilkede kurulmustur. Tiirkiye’de ise ilk olarak yillar11950’1i yillarda tekniker okullari ile
ara eleman yetistirmek amaciyla kurulmus daha sonra 1965-1971 yillar1 arasinda yiiksek
tekniker okullar1 olarak faaliyet gostermistir. 1974 ile 1981 yillar1 arasinda {iniversiteler

ile baglantili olarak 6n lisans okullar1 ve Mili Egitim Bakanlig1 catist altinda Yay-Kur
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Meslek Yiiksekokulu olarak faaliyet gostermistir. 1982 Anayasasi’nda yiiksekdgretim

ile ilgili ¢ikarilan kanunlar ile tiniversite ¢atisi altina alinmigtir (Kavak, 1992: 95).

Enstitiiler, Yiiksekogretim Kanunu’nun 3. maddesinde soyle tanimlanmuistir:
“Universitelerde ve fakiiltelerde birden fazla benzer ve ilgili bilim dallarinda lisansiistii,
egitim- Ogretim, bilimsel arastirma ve uygulama yapan bir yliksekdgretim kurumudur”
(YOK, 1982: 130). Bilimsel ¢alisma yapan birimlerdir. Cogunlukla lisansiistii egitim
faaliyetlerini gerceklestiren birimlerdir (Ozdemir, 2017: 183).

Enstitii midiirleri, dekanlarin onerileri lizerine rektor tarafindan {i¢ yilligina atanir.

Enstitii miidiirleri enstitiilerin en iist yoneticisidir (Ozdemir, 2017: 183).

Konservatuar, sahne sanatlar1 ve miizik alaninda sanat¢i yetistirmeyi amaglayan

bir yiiksekogretim kurumudur (Saglam, 2013: 24).

Yiiksekokul, belirlenmis herhangi bir meslek dalina yonelik agirlikli egitim
ogretim veren kuruma denir (Saglam, 2013: 24). Yiiksekokullar; meslek egitimine
yonelik On lisans ve lisans egitim faaliyeti gerceklestiren akademik birimlerdir.
Yiiksekokullarin en iist yoneticisi dekanlarin tavsiyesi ile li¢ yiligina rektor tarafindan

atanan yiiksekokul midiirleridir.

Yiiksekdgretim kurumlarindan biri olan iiniversitelerin idari yiiritme hiyerarsisi; Tablo

2.2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2.2. Universitelerin Idari Teskilat

| iC DENETIM BIRIMT |4/—jlﬁl\
/ \
| REKTORY ARDIMCISI |

| REKTGRY_—ERDII\-:[CISI| | REKTORY ARDIMCISI

|C)ZEL KALEMMUDURLUOGO

h 4
GENELSEKRETERLIK

GENEL SEKRETER / GENEL SEKRETER

YT ARDIMCISI YT ARDIMCISI

YAPI ISLERI VE TEKNIS OGRENCIISLERIDAIRE
DAIRE BASKANLIGI BASKANLIGI

KUTUPHANE VE DESTEK HIZMETLERIDAIRE
DOKUMAN DAIRE BASKANLIGI
DILGIISLEMDAIRE SAGLIK KULTUR VE SPOR
BASKANLIGL DAIRE BASKANLIGI
IDARIVE MALIISLER AUSAY .

DAIRE B ASK ANL 161 HUKUE MUSAVIRLIGI

PERSONEL DAIRE B ASE AN FAKULTE. ENSTITU VE YUKSEKOKUL

/ SEKRETERLERI

OGRENCIISLERI. PERSONEL, KUTUPHANE,
MIAI IISIER, YAYVINVE DESTEK. HIZMETLERT

Universitelerin idari islerini idari teskilat yiiriitmektedir. Bu teskilatin en iist
yoneticisi genel sekreter olup 0 da rektoriin idari teskilat temsilcisidir. Biitiin daire

baskanliklar1 hiyerarsik olarak genel sekretere baghdir (Ozdemir, 2017: 185).

Genel Sekreter, idari teskilatin basidir bununla birlikte idari birimlerin en iyi
sekilde isleyisini saglamaya c¢alismaktir. Ayrica idari teskilatta rektoriin temsilcisi
oldugundan rektore karst sorumludur. Bir diger gorevi senato ve yonetim kurulunda
raportorlik yapmaktir. Genel sekreterlik hiyerarsik olarak daire baskanliklari, fakiilte
sekreterlikleri, yliksekokul sekreterlikleri, enstitii sekreterlikleri ve bunlara bagl biitiin
idari birimlerden sorumludur. Genel sekreter en fazla iki yardimci ve buna bagh

birimleri yaninda bulundurabilir (Ozdemir, 2017: 185). Baslica alt birimler sunlardir:

Personel Daire Baskanligi, biitiin personelin atama, 6zliik, emeklilik islerinin yani

sira personel egitimini gerceklestiren birimdir.

Yap: Isleri ve Teknik Daire Baskanlifi, yapilmasi gereken bina ve tesislerin
ihalelerini yapmak, ilgili dosyalari1 diizenlemek, gerekli raporlari hazirlamak, tiniversite

fiziki yapilarindaki bakim ve onarim faaliyetlerini gerceklestirmek.
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Idari ve Mali Isler Daire Baskanhigi, iiniversitenin sundugu hizmetlerin,
etkinliklerin ve faaliyetlerin gergeklesmesi i¢in insan, para, finansman ve malzeme vb.
ihtiyaclarin1 temin etmek i¢in iiniversite kaynaklarin1 en verimli sekilde kullanilmasini

saglamak tizere kurulur.

Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi, yeni baslayan ogrencilerin kayit islemlerini
yapmak, Ogrencilerin ders ile ilgili islemlerini yapmak, mezun olacak 6grencilerin

mezuniyet islemlerini ger¢eklestirmek vb. islemler yapan birimdir.

Saglik, Kiiltiir ve Spor Daire Baskanligi, 6grenci ve personel ile ilgili saglik,

beslenme, konaklama, spor ve sosyal aktiviteleri gergeklestiren birimdir.

Bilgi Islem Merkezi Daire Baskanlifi, iiniversitenin ihtiyaci olan teknolojik

altyapiyi olusturup siirdiiren ve otomasyon faaliyetlerini ger¢eklestiren birimdir.

Hukuk Misavirligi, tniversitenin tim hukuksal islerini yapan ve kanunlari

yorumlayarak iiniversite isleyigine destek olan birimdir.

Destek Hizmetleri Daire Baskanligi, egitim ve 6gretim faaliyetleri ile ilgili gerek

duyulan giivenlik ve arag gereg ihtiyaclarini karsilamak ile sorumlu idari birimdir.

Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi, tiniversitenin verdigi egitim ve
ogretim i¢in gerekli kitap, dokiiman ve yayinlar1 temin etmekle birlikte kiitiiphane

hizmetlerini sunmak ile sorumlu olan idari birimdir.

Fakiilte, Enstitii ve Yiiksekokul Sekreterleri, bulunduklari birimlerde akademik
birim amirlerine karst sorumludurlar. Gorev yaptiklart birimlerde idari teskilatin
basidirlar ve bulunduklar1 idari birimlerde gerceklesen idari gorevlerin yiiriitiilmesinden

birinci dereceden sorumludurlar.
2.1.4. Yiiksekogretimin Tarihi Siireci

Ulkemizde yiiksekdgretimin tarihgesinin incelenmesi, mevcut yiiksekdgretim
kurumlarmin yapilandirilmasin1 anlamak icin bize yardimci olacagi gibi, yeni
stratejilerin kesfedilmesi ve uygulanmasi konusunda da faydali olacaktir. Bu baglamda
tilkemizde yiiksekOgretimin tarihgesi, iki baslik altinda ele alinacaktir. Bunlar sirasiyla
Cumhuriyet 6ncesi ve Cumbhuriyet sonrasi yiiksekogretim gelismeleri olarak ele

almabilir. (Kilig, 1999: 292).
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2.1.4.1. Cumhuriyet Oncesi Yiiksekogretim

Yiksekogretimin ilk olarak medreseler ile basladigi ve ilk nitelikli medresenin ise
1067 yilinda Selguklular tarafindan Bagdat sehrinde kurulan nizamiye medresesi oldugu
kabul edilir (Haldun, 1999:263; Kili¢, 1999:293). Nizamiye medresesinde egitim dili
Arapga olup din dersleri disinda felsefe, hukuk ve edebiyat dersleri de verilmistir
(Dalyan, 2001: 40).

Toplumda, Medreselerin sadece dini egitim veren kurumlar olduguna dair yanlis
bir algi bulunmaktadir. Medreseler, Cumhuriyet oncesi donemlerde en {ist diizeyde
egitim veren kurumlar olarak faaliyet gostermistir. Osmanli’da bilinen ilk medrese
(iiniversite) iznik medresesi (1331) ve Fatih (1463) medresesidir. Bu medreselerde tip,
felsefe, mantik vb. alanlarda calismalar ve egitimler yapilmistir (Bilgin, 2009: 40;
Haldun, 1999: 263). Gliniimiiz yiiksekdgretim kurumlart medrese kokeninden daha ¢ok
Bat1 medeniyetinde bulunan yiiksekdgretim kurumlarina dayanmaktadir (Dalyan, 2001:
40). Osmanl’nin 17. yiizylldan sonra Bati Karsisindaki {istiinliigiinii kaybetmesiyle
Osmanli artik Bati’nin stinliigiinii kabullenmis ve Bati karsisinda giiglii kalmanin
yolunun ancak Bati’daki ilim, bilim, teknolojiye sahip olmak oldugunu gérmiis ve bu
yonde adimlar atmistir (Tekeli, 2003: 75). Osmanli Devleti her alanda oldugu gibi
egitim alaninda da Bati’dan etkilenmistir. Osmanli’da Bat1 benzeri yiiksekogretim
kurumlart karsimiza ilk olarak 1793 yilinda Miihendishane-i Bahri-i Hiimayun, 1795
yilinda kurulan Miihendishane-i Berri-i Hiimayun, 1827 Tibbiye ile 1834 yilinda
kurulan Harbiye’dir. Ozellikle Osmanli’da 19. yy. sonunda ve 20. yy. baslarinda
kurulan Bati tarzi yiiksekdgretim kurumlari bugiinkii Istanbul Teknik Universitesi
(ITU), Mimar Sinan Universitesi (MSU), Marmara Universitesi (MU) ve Yildiz Teknik
Universitesinin temelini olugturmaktadir. Ornegin 1863 yilinda Osmanli’da kurulan
Anglo-Amerikan tiirii yiiksekdgretim kurumu olan Robert Koleji mithendislik bolimleri
eklenerek giiniimiizdeki Bogazici Universitesi’nin ¢ekirdegini olusturmustur (Dalyan,
2001: 40). Osmanli Devleti, 18. yy. sonlarina dogru Ingiltere, Fransa ve Rusya’nin
giderek daha ¢ok giiglendigini anlamis ve buna Karsilik 6zellikle Tanzimat doneminde
cok kapsamli adimlar atilmistir. Bu donemde yiiksekogretimde Bat1 tarzi liniversiteler
kurulmasi i¢in bazi yapici adimlar atilmistir (Tekeli, 2003: 75). Bu alanda ilk tiniversite
olarak tanimlayabilecegimiz I. Dariilfiinun 1863 yilinda egitime agilmistir. Tanzimat’la

birlikte egitim tamamen kamu gorevi olarak goriilmiis ve sadece orduya yonelik olan
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yiiksekokullar yaninda sivillere yonelik yiiksekokullar “Mekteb-i Miilkiye (1859) ve
Mekteb-i Tibbiye-i Miilkiye (1866)” kurulmustur (Dalyan, 2001: 40; Kilig, 1999:294;
Tekeli, 2003: 75).

Istenilen basari elde edilememis ve kisa bir siire sonra I. Dariilfiinun kapanmistir.
Sonraki yillarda yeni bir deneme olarak II. Dariilflinun “Dariilfiinun-u Osmani” 1870
yilinda ag¢ilmis ancak 0 da kisa bir siire sonra kapanmistir. Onun yerine 1874 yilinda
yeni bir deneme olarak 1874 yilinda Galatasaray’da III. Dariilfiinun “Dariilflinun-u
Sultani” kurulmus ancak bu girisimde de istenilen derecede basarili olunamamis ve
yerine IV. Dariilfiinun “Dariilfiinun-u Sahane” adiyla 1890°da a¢ilmis buda istenilen
basariy1 saglayamamistir (Dalyan, 2001: 40; Kilig, 1999: 294; Tekeli, 2003: 75).

1908 yilinda kurulan II. Mesrutiyet ile birlikte egitim alaninda da birgok gelisme
saglanmigtir. II. Mesrutiyet doneminde yiiksek6gretim kurumu alaninda atilan
adimlardan biri de V. Dariilfiinunun ‘“Dariilfiinun-u Osmani” adiyla acilmasidir

(Dalyan, 2001: 40; Haldun, 1999: 263; Kilig, 1999: 295).

Osmanli Devleti i¢inde bulundugu dagilma doneminde egitim sisteminin tiim
eksiklerine ragmen baslattig1 egitim ¢alismalari ile en azindan yiliksekdgretim kurumlar
olarak gelismis iilkelerin egitim sisteminin temel niteliklerini kurmayr basarmistir

(Kilig, 1999: 295; Tekeli, 2003: 75).
2.1.4.2. Cumhuriyet Donemi Yiiksekogretim

Ulkemizde Osmanli’nin yerine Tiirkiye Cumhuriyeti’nin ilan edilmesi ile birlikte
her alanda oldugu gibi yiiksekdgretim alaninda da hizli degisimler yasanmistir. (Kilig,
1999: 296). Cumhuriyet donemi yiiksekogretimini iic donemde ele alabiliriz: 1946
yilina kadar olan donem, 1946 yili ile yiiksekdgretim kurulunun (YOK) 1982 yilinda
kurulmasina kadar olan donem, 1982°de YOK iin kurulusundan bugiinlere kadar olan

stire¢ (Kilig, 1999: 296).
2.1.4.3. Cumhuriyetin Ilan1 Ile 1946 Aras1 Dénem

Cumbhuriyetin ilan edilmesi ile birlikte Osmanli’dan kalan birgok kurumda
degisiklige gidildigi gibi egitim alaninda da degisime gidilmistir. Osmanli’da egitim dili
Arapca ve Farsca karisimi idi. Fakat Cumbhuriyetin ilani ile birlikte harf inkilabi

yapilarak Bati ile daha uyumlu olan Latin alfabesine gegilmistir (Akyliz, 1983:
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89;Tongul, 2004: 103). Ayrica Osmanli’dan devralinan egitim kurumlar1 hizla
degistirilmis, bunlarin yaninda yeni alanlarda egitim kurumlari agilmistir. Buna 6rnek
olarak 3 Mart 1924 yilinda iilkemizde 479 medrese bulunmaktaydi, bunlarin hepsi
kapatilmistir (Dalyan, 2001: 42; Kilig, 1999: 296; Timur, 2000: 207). 430 Sayil1 yasa ile
kapatilan medreseler yerine egitim alaninda yapilan degisiklik ile “Tevhidi-i Tedrisat
Kanunu”, diger adiyla egitimi birlestirme kanunu ¢ikarilmistir (Mertayak, 1994:157).

1924 yilinda ¢ikarilmis olunan 493 sayili kanun ile Osmanli’dan devralinmis
olunan Dariilfiinun Egitim sistemi revize edilerek istanbul Dariilfiinunu ve ona bagl tip
fakiiltesi, hukuk fakiiltesi, ilahiyat fakiiltesi ve fen fakiiltesi kurulmustur.
Yiksekogretim kurumlarinda tniversiteleri katma biitceli idare haline getirerek,

bagimsiz tiniversiteler olugsmasi i¢in 6nemli adimlar atilmistir (Kilig, 1999: 297).

Tiirkiye’de yiiksekdgretim icin Bati’da Istanbul, merkezde Ankara ve Anadolu’da
bazi stratejik adimlar atilarak kurulmus olunan Istanbul Universitesi, Istanbul Teknik
Universitesi ve Ankara Universitesi ile kurulmas1 éngériilen iiniversitelerin temellerinin

olusturulmasi i¢in belli bash illerde enstitiiler ve akademiler agilmistir (Dalyan, 2001:
42).

Cumbhuriyet doneminde 1930’lu yillara gelindiginde diinyadaki gelismelerden
dolay1 iilkemizde de politika degisikligine gidilerek devletcilik politikasi
benimsenmistir. Devletc¢ilik politikas1 baglaminda bir¢ok degisiklikler yapilmistir. Bu
degisikliklerden yiiksekdgretim kurumlar1 da etkilenmistir. 1933 yilinda daha 6nceden
revize edilmis olan Dariilfiinunu yeni sartlara gére revize etmek icin Isvigre’den
tniversiteler ile ilgili rapor hazirlamasi i¢in getirilen Prof. Dr. Albert Malche’nin
raporuna dayanilarak 2252 sayili Kanun ile Dariilfiinun egitim programi iptal edilmistir.
Ancak {iniversite 1933 yilinin Kasim ayinda Istanbul Universitesi olarak yeniden
acilmig ve yapilan reformlar ile eski yapisindan biiyiik ol¢iide farkli bir yapiya
kavusmustur (Kilig, 1999: 298).

1933 wyilindaki reform gQiinlimiiz {iniversitelerin baslangic donemi olarak
goriilmektedir. Bu donemde Almanya’da Nazi yonetimin baskilarindan kagan bir kisim
Yahudi Profesér, istanbul ve Istanbul Teknik Universitesini sekillenmesinde biiyiik rol
oynamustir (Akin, 2003: 209).
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Yapilan reform ile iniversitelerin idari yapilar1 yeniden diizenlenmistir. Bu
diizenlemeye gore; rektorler Milli Egitim Bakani’nin tavsiyesi ile tiglii kararname ile
secilir. Dekanlar ise rektorlerin tavsiyesi ve Milli Egitim Bakaninin onayi ile segilir.
Profesor adaylar1 ise Fakiilte Kurulu tarafindan sunulan {i¢ kisi arasindan Milli Egitim

Bakani tarafindan segilir (Korkut, 2001: 33-48).
2.1.4.4. 1946-1982 Aras1 Donem

1946 yilinin en 6nemli gelismelerinden birisi de tek partili sistemden ¢ok partili
siteme gecilmesidir. Cok partili donemde her alanda yapilan reformlar yiiksekdgretim
alaninda da ger¢eklesmistir. Yeni ¢ikarilan 4936 sayili kanun ile hocalarin yetisme ve
secilme sartlar1 belli esaslara baglanarak ve belli bir kanun temeli tizerine oturtularak

tiniversitelerin gelismesini hizlandirmak amaglanmistir (Kilig, 1999: 298).

Ik ¢ok partili donem iiniversitelerin iilke geneline yayildigi dénemdir. Demokrat
Parti doneminde Avrupa modeli yerine Amerikan modeli bir {iniversite yapilanmasi
benimsenmis ve bdlge {niversiteleri kurulmustur. Bu donemde ilk kurulan
tiniversitelere bagl olarak agilan egitim birimleri kurulacak olan tiniversitelerin temelini
olusturmustur. 1955 ile 1957 yilinda bu egitim birimlerin yerini sirasi ile izmir’de Ege
Universitesi, Ankara’da Orta Dogu Teknik Universitesi, Trabzon’da Karadeniz Teknik
Universitesi ve Erzurum’da da Atatiirk Universitesi almistir (Timur, 2000: 237-238).

1960 darbesi ile ¢ok partili doneme ara verilmis ve her alanda oldugu gibi egitim
alaninda da bazi degisikliler yapilmig ve liniversitelere 6zerklikler verilmistir. Ardindan
1971 askeri miidahalesi ile 6zerklikler olduk¢a ¢ok sinirlandirilmis ve 1973 yilinda
1750 sayili kanunla iniversiteler ile ilgili ¢ok ayrmntili yasalar hazirlanmigtir (Timur,

2000: 237-238).

Universitelerin 6grenci segme durumuna baktigimizda; 1960’11 yillara kadar tiim
tiniversiteler ile fakiilteler kendisine bagvuran Ogrencileri simnavsiz ve kendi
olusturduklar1 sartlara gore almaktaydilar. Bu durumun giderilmesi i¢in 1964 yilinda
merkezi segcme sinavi da kurumsallasmistir. Ancak her gecen giin artan yiiksekdgretim
talebi beraberinde yeni tiniversitelerin kurulmasini ve segiciligi getirmistir. 1974 yilinda
tiniversiteler arasi kurulun iniversiteye giris simavinin bir merkezden yiiriitiilmesi
kararin1 almas ile birlikte ortaya Ogrenci Secme ve Yerlestirme Merkezi ¢ikmis ve

giiniimiize kadar bu merkez tarafindan smavlar yapilmistir. Ulkenin her tarafinda artan
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talepleri karsilamak igin yeni tiniversiteler agilmistir. Bu yeni tiniversiteler ile birlikte

tilke genelinde tiniversite sayist 18 olmustur (Kilig, 1999: 299).

Son olarak da 1973’tegikarilan 1750 sayili Universiteler Kanunu ile ODTU
disindaki tiniversiteler milli egitim bakanligi biinyesinde tek gati altinda toplanarak
yiiksekogretim kurulu Kurulmustur. 1975’te Anayasa mahkemesi bu yasanin bazi
maddelerini Anayasa’ya aykir1 bularak iptal etmistir (Kilig, 1999: 299). Bu donemde
yiiksekogretimde onemli gelismeler olmus fakat yiiksekdgretim kurumlar arasindaki is

birligi ve koordinasyon eksikliginden dolay1 bu alandaki gelismeler beklenenin altinda

kalmistir (Kilig, 1999: 300).
2.1.4.5. YOK (Yiiksek Ogretim Kurumu) Dénemi

YOK kurulmadan énce Tiirkiye’de Yiiksekdgretim sistemi bes farkli kurumdan

olugmaktaydi.
Bu kurumlar sirasi ile soyledir:
* Universiteler.
* Milli Egitim Bakanlig1 biinyesinde faaliyet gosteren akademiler.

* Cogunluk ile Milli Egitim Bakanlig1 bilinyesinde bir kisimda diger bakanliklar

biinyesinde olan iki y1ilik yiiksekokullar ve konservatuarlar.
* Gene Milli Egitim Bakanlig1 biinyesinde {i¢ y1l egitim veren egitim enstitiileri.
* Uzaktan mektup yontemi ile verilen egitim sistemi YAY-KUR.

1980 ihtilalinin gerceklesmesi ile birlikte her alanda oldugu gibi yiiksekogretim
alaninda da kokli degisiklikler yapilmistir. 1968 yilinda Fransa’da baslayan 6grenci
hareketlerinden kaynaklanan olaylarla baslayan olaylarin iilkemizde 80 ihtilaline kadar
devam etmesi ve beraberinde getirdigi siyasi ve Sosyo-ekonomik sorunlar,
yiikksekdgretimi de kotii yonde etkilemistir. Bunun yaninda egitim sisteminin
daginikligmin giderilip tek cati altinda toplanmak istenmesi ayrica egitimcilerin ve
ogrencilerin hareketlerini kontrol altinda tutabilmek vb. nedenler ile 1981 yilinda kokli
kararlar yiiriirliige konulmustur. Bu Kararlarm sonucunda YOK ortaya ¢ikmistir (Bilgin,
2009: 40; YOK, 2005, : 21).
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80 ihtilalinden sonra yapilan anayasa degisikligi ile 1981 tarihli anayasanin 2547
sayilt Yiiksekogretim Kanunu’yla birlikte yiiksekogretim kurumlarindaki tiim
akademik, idari ve kurumsal yapilar yeni bir yapilanma evresine girmistir. Bu kanun ile
Tirkiye’de bulunan akademiler iiniversitelere doniistliriilmiis, egitim enstitiileri ise
egitim fakiiltelerine dondstiiriilmiis, konservatuarlar ile birlikte yiiksekokullar
{iniversitelere baglanmistir. Biitiin bu kurumlar ise yiiksekogretim kurulu (YOK) ¢atist
altina toplanmistir. Boylece Anayasasinin 130-131. maddelerinden dogan yetki ve
gorevler ¢ercevesinde Ozerklik ve kamu tiizel kisilik kazanan Yiiksekogretim Kurulu,
yiiksekogretimden sorumlu tek merci haline gelmistir (Bilgin, 2009: 40; YOK, 2005:
22).

1982 yilindan sonra Tiirkiye’deki yiiksekdgretim yirmi yedi tiniversite ile bunlarin
bilinyesinde bulunan fakiilteler, yliksekokullar, enstitiiler ve konservatuarlar ile biiyiik
bir yapiya doniismiistiir. Ayrica YAY-KUR ile yiiriitilen egitim sistemi Anadolu
Universitesine devredilmistir. Bdylece uzaktan egitimin daha kaliteli olmasi ve
yayginlagmasi saglanmistir. Bunun yaninda vakiflarin da yiiksekogretim kurumlari
kurmalarina imkan saglanmustir (Bilgin, 2009: 40; YOK, 2005: 21). Vakif
yiiksekdgretim kurumuna ilk érnek Bilkent Universitesidir. (Bilgin, 2009: 40).

YOK, 1982 Anayasasi ile esaslari belirlenen anayasal bir kurulustur. (Bilgin,
2009: 40;YOK, 2005: 22). Ulkemizde iiniversite sayisinda en biiyiik artis 1992 yilinda
olmustur. Yeni 21 devlet liniversitesi bir vakif tiniversitesi ve 2 ileri teknoloji enstitiisii
bu tarihte kurulmustur. 1 Mart 2006 tarihinde yayimlanan 5467 sayili yasa ile yeni 15
devlet iiniversitesi ile 25 vakif tiniversitesi kurulmustur. 2008 yilina gelindiginde alinan
her ile bir tniversite karari ile her il en az bir Universiteye kavusmustur. (Bilgin,
2009:40). Son olarak da mayis 2018 tarihinde alinan kanun hiikkmiinde kararname ile 10

biiyiik {iniversite bdliinerek 20 yeni {iniversiteye doniismiistiir. (YOK, 2018:7141/7).
Yiiksekdgretim Yapist ve Isleyisi:

Tiirkiye’de yonetim semast 2018’de yapilan Cumhurbaskanligi segimine kadar
Tablo 2.3’te gosterildigi sekilde siralanmustir. 16 Nisan 2017 yapilan referandum ile
kaldirilan Basgbakanlik, 24 Haziran 2018 secimleri ile fiilen sona ermistir. Boylece

cumhurbagkan1 makami sorumluluk almis olmaktadir.

Yiiksekogretim yliriitme hiyerarsi semast; Tablo 2.3’te gosterilmektedir.
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Tablo 2. 3. Yiiksekogretim Kurulu Semasi

Genel Kurul [* Baskan | Yiritme Kurulu
‘ Baskan Vekili "//7 \ S—V

‘Denetlemel(urulu ‘

| Ozel Kalem Midiiri ‘

ic Denetim Birimi Baskanhg

/ Genel Sekreter ‘\

‘ Genel Sekreter Yrd. | ‘ Genel Sekreter Yrd. |
| Bilgi iglem Dairesi Bagkanhs }/ \. [ Fouu Musvicis
| Valkaf Yiiksekd gretim Kurum lan ‘ Sivil Savunma Uzm anh 5
| E gitim - Ofretim Dairesi Bagkahg | PersonelDairesi Baskanha |
| Yayinve Dokiim antasyon Daresi ‘ Strateji Geligtitm e Dairesi Bagkanh 5 ‘
|
|
|

fdarive Malifsler Daire Baskanh ‘ Uluslararas Iligkiler Daire Baskanh & |

Basinve Halkla iligkiler Miisa virlisi ‘ IngatBakm Onanm DairesiBa gkanh & ‘

Tamma ve Denklik Hizm efleri Daire

¥
Yiiksekdgretim Programlan Planlama Daire ‘

|
v

| Yiiksekdgretim Proje Geligtiom e ve Desteklem e Daire |

2.2. YUKSEKOGRETIMDE KALITE

Yiiksekogretim kurumlarinin gorevleri arasinda bilimsel arastirma ve caligsmalar
yapmak yer almaktadir. Ayrica aragtirma ve calismalardan elde edilen bilgiler ve
bulgular1 paylasmak amaci ile yayimlayarak bilginin gelismesine katkida bulunmaktir.
Bunun diginda yer alan gorevlerinden biri de bilimsel ¢alismalar sonucu elde edilen
bilgileri toplumun sosyal yapisi i¢in kullanarak topluma yol gostermektir. (DPT Raporu
2007-2013: 78). Tiirkiye’de yiiksekogretimde okullagma orani her gegen yil artmakla
birlikte diinya ortalamasinin ¢ok gerisinde kalmaktadir. Ornegin sirasi ile %88 Kanada,
%81 ABD, %56 Belgika, %42,7 Tirkiye yer almaktadir (Cetinsaya, 2014: 20).

2.2.1. Yiiksekogretim Hizmetleri

Tirkiye’de 1923’den 2018 yilina kadar gecen zaman icinde egitim-6gretim
alaninda yiiksekdgretim kurum sayisi 1°den 206’ya ¢ikmistir. Ogrenci sayis1 ise 2.914
iken 2018 itibariyle 6n lisans 2.768.757, Lisans 4.241.841, vyiiksek lisans 454.673,
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doktora 95.100 iken bunun 3.513.069’u kiz 6grenci, 4.047.302°0 erkek 6grenci toplam
ogrenci sayisi ise 7.560.371 e yiikselmistir. (YOK, 2018). Sekil 2.1°de, 2018 verilerine
gore Universite egitimi alan Ogrencilerin 6grenim diizeylerine gore dagilimi

gosterilmistir.

Sekil 2. 1. 2017-2018 Universite Egitimi Alan Ogrencilerin Dagilim Istatistigi

2017-2018 Yiiksekogretim Istatistikleri

4,50
4,00
3,50
3,00 -
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Milyonlar

m Ogrenci Sayisi

0,454673

- 0,0951

T T 1

Onlisans Lisans Yiksek Lisans Doktora

Kaynak: (YOK Istatistikleri, 2018).

Sekil 2.2’de, 2018 verilerine gore Tiirkiye’de mevcut vakif ve devlet
iiniversitelerinde okuyan 6grencilerin egitim programlarina gore dagilimi gosterilmistir.

Sekil 2. 2. Vakif ve Devlet Universite Sayisi

Tiirlerine Gore Mevcut Universite Sayisi

m Vakif MYO
m Vakif MYO

= Devlet

Kaynak: (YOK Istatistikleri, 2018).

Universiteler bazinda 6gretim elemani sayis1 ise 307°den 160.883’e ¢ikmustir.
2018 verilerine gore tiniversitelerdeki akademik personelin unvanlarina gére dagilimlar

Sekil 2.3°te detayli sekilde gosterilmistir.
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Sekil 2. 3. 2018 Akademisyen Sayilari

Akademisyen Sayilari

M Profesoér

W Dogent

m Doktor Ogretim Uyesi
Ogretim Gorevlisi

B Arastirma Gorevlisi

Kaynak: (YOK istatistikleri, 2018).

Grafiklerdeki verilerden de anlagilacagi iizere her gecen giin yliksekogretim
hizmetleri alani ¢esitlenmekte ve biiylimektedir. Bu da beraberinde {iniversiteler arasi
rekabeti artirmaktadir. Bu rekabet ortami 6grenciler igin gesitlilik yaninda daha kaliteli

egitim alma talebini de beraberinde getirmistir.
2.2.2. Universitelerde Kaliteyi Etkileyen Olumlu ve Olumsuz Faktorler

Universitelerin sundugu (egitim hizmetleri, bilimsel ¢aligmalar, donanimli insan

yetistirme vb.) hizmetlerin kalitesini olumsuz etkileyen bazi faktorler vardir.
Bunlar soyle siralanabilir: (KB., 2014: 84-86).

- Kaliteyi analiz etme, hesap verebilirlik ve seffaflik gibi sistemlerin islerlik

kazanmamis olmasi,

- Universitelerde doner sermaye isletmeciliginden yeteri kapasitede gelir

saglanmamasi,
- Ogrenci sayismin dgretim iiyesi oranina gore yiiksek olmasi,
- Universitelerin fiziki bakimdan altyapilarinin yetersiz olmasi olarak siralanabilir,

Kalite faktorii, devlet, yasalar ve toplum gibi birgok etkenin baskisi altindadir.
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Yiiksekogretim kurumlarinin yari1 kamusal olmalar1 nedeni ile bu baski unsurlar
daha fazladir. Bu nedenledir ki hiikiimetlerin aldigi Kararlar ile birlikte egitim
politikasindaki degisimler, 6grenci profilindeki degisimler, toplumun beklentileri veya
diinyadaki gelismeler yiiksekdgretim kurumlarina etki etmektedir. Ulkemizdeki
yiiksekdgretim hizmetlerinin kalitesinin olumlu yonde artmasinda hiikiimetlerin mili
egitim politikalari, orta 6gretim hizmetleri, mesleki egitim ve insan kaynaklari, egitim-
istihdam dengesinin etkisi ¢ok onemlidir. Bu etkenlerden kaynaklanan sorunlarin
¢oziimiine yonelik saglikli politikalar uygulanabilirse yiiksekogretim kurumlarinda

gereken biiyiime ve kalite yakalanabilir.
2.2.2.1. Milli Egitim Politikalar:

Ulkemizde egitim politikalar1 iilke menfaatleri ve gelecekte diinyada olusacak
kosullar g6z oniine alinarak degil aksine sik sik degisen hiikiimetler ile birlikte siyasi
iradenin etkisi ile deneme tahtasina donismiistir. Bu da iilkelerin gelecegine yon
verecek yiliksekogretim kurumlarinin iilkenin ihtiyaglarina Karsilik verme yetenegini

ortadan kaldirmastir.

Ulkemizdeki yiiksekdgretim kurumlarin kalitesinin artmasi ve iilke ihtiyaglarma
cevap verebilmesi ancak milli bir egitim politikasinin benimsenmesi ve bu egitim
politikasinin siyasi partilerin diisiincelerine gore degil, aksine iilke sartlari, diinyadaki

gelismeler, 6grenci profilindeki degisikliklere gore olmalidir.
2.2.2.2. Orta Ogretim Hizmetleri

Yiiksekogretimin kalitesinin ve biiylimesinin oniindeki en biiyiik engellerden biri
de orta 6gretim kurumlarinin nicelik ve nitelik bakimindan ¢ok yetersiz olmasidir.
Okullardan mezun olan Ogrencilerin yarisina yakiminin yiiksekogretim gorebilecek
nitelikte egitime sahip olmamasi, yiiksekdgretim kalitesinin de artmasinin oniindeki en
biiyiilk etkenlerden biridir. Mezun olanlarin yarisindan fazlasi yiiksekdgretim
kurumlarina yerlesememekte ve ortada kalmaktadir. Yiiksekégretim kurumlarinda
kalitenin artmasi i¢in orta Ogretim kurumlarimin daha cok giliclendirilerek diistik
okullasma ve diisiikk egitim profiline sahip O6grenci profilinin ortadan kaldirilmasi

gerekmektedir.
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2017°de OSYM Lisans yerlestirme sinavina basvuranlarin grenim durumlarina
gore basvuran ve yerlesen aday sayisi ile ilgili istatiksel veriler ayrintili sekilde Tablo
2.4’te gosterilmistir.

Tablo 2. 4. 2017°de OSYM Lisans Yerlestirme Sinavina Basvuranlarin
Ogrenim Durumlarina Gore Yerlesme Sayisi

Yerlesen
OSYS’ye Bagvuran . . ..
Aday Say1si Lisans On Lisans AOF Toplam
Son Simnif Diizeyinde 960,410 208,036 107,576 19,701 335,313
Onceki Yillarda Yerlesmemis 632,722 16,3120 98,109 52,606 313,835
Daha Once Yerlesmis 442,542 29,025 42,798 31,887 103,710
Bir Yiiksekogretim Programini Bitirmis 193,715 19,609 20,411 17,366 57,386
Yiiksekogretimden Kaydi Silinmis 36,455 3,156 4,448 7,549 15,153
2,265,844 422,946 273,342 129,109 825,397
Toplam

Kaynak: (OSYM Istatistik, 2017).

2.2.2.3. Meslek Egitimi

Diinya tizerindeki gelismis yliksekogretim kurumlart diisiik profilli 6grencileri is
hayatinda ara eleman olarak is diinyasina ve ekonomiye kazandirmak igin is diinyasinin
ihtiyaglar1 dogrusunda egitim veren meslek egitim kurumlari kurmustur. Ulkemizde ise
is diinyasinda Ozellikle sanayi yogunluklu islerde ¢ok fazla teknik eleman yani ara
eleman ihtiyact vardir. Bu ihtiyaca Kkarsilik iilkemizde yiiksekdgretim biinyesinde
meslek egitimi veren kurumlar cok azdir. Profili diisiik 6grencilerin ekonomiye
kazandirilmasi ve sanayi diinyasinin ara eleman talebinin karsilanmasi igin ihtiyaglar
dogrultusunda meslek yiiksekokullar1 ve meslek egitimi veren {iniversiteler
kurulmalidir. Taleplerin Karsilanmasi igin yiiksekogretim kurumlar ile is diinyasi

arasinda koordinasyon saglanmalidir.
2.2.2.4. Insan giicii-Egitim-Istihdam Dengesi

Ulkemizde yiiksekdgretim kurumlari ile is diinyasi arasinda diizgiin bir iletisim ve
koordinasyon saglanamadigindan yiiksekdgretim kurumlarinda biiyiime {ilkede dengeler
gozetilmeden gergeklesmektedir. Ekonomik katkisinin yogun oldugu ve insan giicii
thtiyacinin oldugu alanlar yerine, kurulmas: ve gelismesi kolay olan katma degeri az
olan alanlarda gelismeler olmaktadir. Bu da beraberinde sagliksiz bir biiylime ve

olumsuz imaja neden olmaktadr.
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2.3. MUS ILINDE EGITiM HIZMETLERI VE MUS ALPARSLAN
UNIVERSITESI

2.3.1. Mus’ta Egitim Hizmeti

Mus’ta Cumhuriyet dncesinde egitim; medreseler, iptidai mektepler, riistiyeler ve
azinlik okullar eli ile yapilirdi. Cumhuriyetin kurulusundan sonra egitimde yapilan
degisiklikler ile egitim tamamen devletin tekelinde verilmeye baglanmistir.
Cumhuriyetin ilk zamanlarindan kisitli imkanlardan dolayr egitim hizmetleri ilkokul
seviyesinde ve sinirli olarak verilmistir. Sonraki siireglerde zamanla ortaokul, lise, yatili
okullar ve yiiksekokul ile hizmet verilmistir. 2007 yilinda Firat Universitesi’ne bagh
yiiksekokul yerleskesinin iiniversiteye ¢evrilmesi ile Mus Alparslan Universitesi hizmet
vermeye baslamistir. Universitenin kurulmasi ile sehrin ekonomik, egitim ve kiiltiirel

yapisinda fark edilir degisiklikler goriilmiistir (MUS MEB, 2015).

Mus ilinin genel egitim durumu ile ilgili net bilgiler asagida yer alan grafiklerle
sunulmustur. Mus ilinde okuma- yazma ile ilgili oranlar1 Sekil 2.4’te detayli bi¢imde

verilmistir.

Sekil 2. 4. Okuma— Yazma Oranlari

Oran
Toplam
y 305,01 Kadin
ilen 137,045
167,965 W Erkek
0 50 100 150 200 250 300 350

Sekil 2.4’te Mus ilindeki okuma-yazma ile ilgili oranlara baktigimizda 2015
verilerine gore kadin niifusunun %80,7°1 (137.045 kisi) okuma yazma bilmekte iken
erkek niifusunun %96,7’si (167.965 kisi) okuma-yazma bilmektedir. Genel toplamina
baktigimizda niifusun % 89,5’inin (305.010 kisi) okuma yazma bildigi goriilmektedir.
Okullasma ile ilgili oranlar, Sekil 2.5’te detayl sekilde verilmistir.
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Sekil 2. 5. Okullagsma oranlari

Okullasma Orani (%)

Ortadgretim
 Ortaokul
99,9 = ilkokul
m Okul Oncesi

20 40 60 80 100 120

Sekil 2.5’te Mus ilindeki okullagma oranlarina baktigimizda Mus’ta ilk okullagma

oraninin yiizde yiize ulastigi, okul 6ncesi ve Ortadgretime gitme oranlarinin halen yiizde

elinin altinda oldugu gorilmektedir. Mus ilinde okuyan Ogrencilerin Ggrenim

diizeylerine gore sayilari ile barinma yerleri sayisi oransal olarak Grafik 2.6.’da detayli

sekilde verilmistir.

Sekil 2.6. Barinma
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Sekil 2.6’ya baktigimizda okumakta olan ogrencilerin barinma oranlar ile

karsilastirildiginda 57 yurtta toplamda 16.774 6grenci barinmaktadir. Genel itibariyle

yurtlarin

2.3

ogrencilerin barinma ihtiyacinin biiyiik bir kismini karsiladig1 gortilmektedir.

.2. Mus Alparslan Universitesi

2007 yilinda kurulan 17 iiniversiteden biri olan Mus Alparslan Universitesi

2018’in son verilerine gore su anda biinyesinde 7 fakiilde, 2 yiiksekokul, 2 enstitii ve 6

meslek yiiksekokulu ile hizmet vermektedir. Bunlar1 sdyle siralayabiliriz (MSU, 2019:

3-10).
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2.3.3.1. Egitim Fakiiltesi

Firat Universitesi biinyesinde kurulan Egitim Fakiiltesi Mus Alparslan
{iniversitesinin kurulmasi ile Mus Alparslan Universitesi biinyesine dahil edilmistir.
Egitim Fakiiltesi 2017-2018 Egitim-Ogretim yilinda basta Sosyal Bilgiler Boliimii;
Sosyal Bilgiler Ogretmenligi I. Ogretim Ilkdgretim Boliimii; Okul Oncesi Ogretmenligi
I. Ogretim, Fen Bilgisi Ogretmenligi 1. Ogretim, Matematik Ogretmenligi I. Ogretim ve
Siif Ogretmenligi 1. Ogretim, Tiirkge Egitimi Boliimii; Tiirkge Ogretmenligi I. Ogretim
programlar ile faaliyete baslamistir. Toplam 4 boliim 7 programda 1.243 6grenci, 45
Ogretim iiyesi, 36 aragtirma gorevlisi, 11 idari personel ile egitim dgretim faaliyetlerini

stirdiirmektedir.
2.3.3.2. Fen Edebiyat Fakiiltesi

2008-2009 yili egitim-6gretim doneminde Ogrenci alimina baslamistir. Fen
Edebiyat Fakiiltesi 2017-2018 egitim-6gretim yilinda basta Felsefe Boliimii; Felsefe I.
ve II. 6gretim, Sosyoloji Boliimii; Sosyoloji I. ve II. Ogretim, Tiirk Dili ve Edebiyati
Boéliimii; Tiirk Dili ve Edebiyati 1. 6gretim, Tarih Boliimii; Tarih 1. ve II. Ogretim
Matematik Béliimii; Matematik 1. ve II. Ogretim ve Kiirt Dili ve Edebiyat: Béliimii;
Kiirt Dili ve Edebiyat1 I. Ogretim programlar ile faaliyete baglamistir. Toplamda 7
boliim 7 programda 1.196 6grenci, 52 Ogretim iiyesi, 42 aragtirma gorevlisi ve 6 idari

personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini siirdiirmektedir.
2.3.3.3. iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

2010-2011 egitim-6gretim déneminde Ofrenci almaya baslamustir. iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi 2017-2018 Egitim Ogretim yilinda basta Siyaset Bilimi ve
Kamu Yonetimi Boliimii; Siyaset Bilimi ve Kamu Yénetimi L. ve II. 6gretim, Iktisat
Boliimii; iktisat 1. ve II. Ogretim ve Isletme Boliimii; Isletme 1. ve II. Ogretim
programlari ile faaliyete baglamistir. Toplam 3 boliim 12 programda 630 6grenci, 17
Ogretim tyesi, 28 arastirma gorevlisi ve 10 idari personel ile egitim-6gretim

faaliyetlerini stirdiirmektedir.
2.3.3.4. islami ilimler Fakiiltesi

2011 yilinda kurulmustur. 2013 yilinda ilahiyat Fakiiltesinin adi islami Ilimler
Fakiiltesi olarak degistirilmistir. islami ilimler Fakiiltesi 2017-2018 egitim-6gretim
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yilinda basta Islami ilimler Boliimii; Islami ilimler 1. ve II. 6gretim ile 2012 yilinda
Egitim Fakiiltesinden Islami ilimler Fakiiltesine gecen, Din Kiiltiirii ve Ahlak Bilgisi
Boliimii; Din Kiiltiirti ve Ahlak Bilgisi Egitimi 1. ve II. 6gretim olmak {izere toplam 1
boliim 1 programda faaliyete baglamistir. Toplamda 1.034 6grenci, 20 6gretim iiyesi, 20

aragtirma gorevlisi ve 6 idari personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini siirdiirmektedir.
2.3.3.5. Iletisim Fakiiltesi

2010 yilinda kurulmustur. Fakiilte heniiz 6grenci alimima baslamamustir. iletisim
Fakiiltesi’nde toplam 2 6gretim iiyesi, 10 arastirma gorevlisi ve 5 idari personel gérev

yapmaktadir.
2.3.3.6. Miihendislik-Mimarhk Fakiiltesi

2010 yilinda Kurulmustur. 2017-2018 egitim-6gretim yilinda Bilgisayar
Miihendisligi Boliimii; Bilgisayar Miihendisligi I. ve II. 6gretim olmak iizere toplam 1
boliim, 1 programda faaliyete baslamistir. Toplamda 178 6grenci, 12 6gretim iiyesi, 46

aragtirma gorevlisi ve 6 idari personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini siirdiirmektedir.
2.3.3.7. Uygulamal Bilimler Fakiiltesi

2017 yilinda kurulmustur. 2017-2018 egitim-6gretim doneminde dgrenci alimina
baslamis olan Uygulamali Bilimler Fakiiltesi, 2 Béliim  (Bitkisel Uretim ve
Teknolojileri, Hayvansal Uretim ve Teknolojileri), 7 Ogrenci, 6 dgretim iiyesi, 2 idari

personel ile egitim- 6gretim faaliyetlerine siirdiirmektedir.
2.3.3.8. Fen Bilimleri Enstitiisii

2010 yilinda Fen Bilimleri alaninda lisansiistii egitim vermek amaciyla kurulmus
olup, 2010-2011 egitim-6gretim yilinda 6grenci alimma baglamistir. Fen Bilimleri
Enstitiisii; Fizik, Biyoloji, Kimya, Matematik ve Fen Bilgisi Egitimi Anabilim
Dallarinda toplam 111 6grenci ile yiiksek lisans egitimi siirdiiriilmektedir. Enstitii

biinyesinde 3 idari personel gérev yapmaktadir.”
2.3.3.9. Sosyal Bilimler Enstitiisii

2011 yilinda sosyal bilimler alaninda egitim vermek amaciyla kurulmus olup
2011-2012 egitim-0gretim Yyilinda yiiksek lisans egitimine baslamistir. Sosyal Bilimler

Enstitiisti; Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi, Kiirt Dili ve Kiiltiirii (Tezli ve Tezsiz),
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Temel Islami Bilimler, Beden Egitimi ve Spor Egitimi, Mus Alparslan Universitesi ile
Yiiziincii Y1l Universitesi Ortak Lisans Felsefe Anabilim Dallarinda toplam 223 dgrenci
ile yiiksek lisans egitimi siirdiiriilmektedir. Enstitii blinyesinde 4 idari personel gérev

yapmaktadir.
2.3.3.10. Saghk Yiiksekokulu

Saglik egitiminin yeniden yapilandirilmasi projesi kapsaminda 1996 yilinda
Yiiziincii Y1l Universitesi biinyesinde kurulmustur. 1997-1998 egitim 6gretim yilinda
lisans diizeyinde Ogrenci alimina baglamistir. 2007 yilinda Mus Alparslan
Universitesinin Kurulmasi ile bu kurumun biinyesine girmistir. Saglik Yiiksekokulu;
Hemsirelik Béliimii; Hemsirelik 1. Ogretim, Saglik Yénetimi Béliimii; Saglik Yonetimi
I. Ogretim olmak iizere toplam 3 bdliimde, 3 programda 572 ogrenci egitim
gormektedir. Saghk Yiiksekokulu; 4 0gretim iiyesi, 19 arastirma gorevlisi, 3 6gretim

gorevlisi ve 4 idari personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini stirdiirmektedir.
2.3.3.11. Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu

2016 yilinda kurulmustur. 2017-2018 egitim-6gretim yilinda 68renci alimina
baslamistir. Beden Egitimi ve Spor Egitimi Bolimii, Beden Egitimi ve Spor
Ogretmenligi I. Ogretim olmak iizere 3 boliimde, 3 programda 221 grenci egitim
gormektedir. Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu 11 ogretim iiyesi, 2 arastirma

gorevlisi ve 1 idari personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini stirdiirmektedir.
2.3.3.12. Teknik Bilimler Meslek Yiiksekokulu

1986 yilinda Firat Universitesi biinyesinde kurulmustur. Firat Universitesi Meslek
Yiiksekokulu; 1987 yilinda Hayvan Yetistiriciligi ve Saglhigi Programini, 1988 yilinda
ise Insaat Programim agmustir. Universitenin kurulus kanunu ile iiniversite biinyesine
dahil edilmistir. 2015 yilinda Meslek Yiiksekokulu; 2017-2018 Egitim Ogretim yilinda
Gida Isleme Boliimii; Gida Teknolojisi 1. Ogretim, Siit ve Siit Uriinleri I. Ogretim,
Insaat Teknolojisi Boliimii; Insaat Teknolojisi I. Ogretim, Yapr Denetimi 1. Ogretim,
Elektrik ve Enerji Boliimii; Elektrik I. Ogretim, Makine ve Metal Teknolojileri Béliimii;
Makine 1. Ogretim, Motorlu Araglar ve Ulastirma Teknolojileri Boliimii; Otomotiv
Teknolojisi 1. Ogretim, Elektronik ve Otomasyon Béliimii; Elektronik Teknolojisi 1.
Ogretim, Radyo ve Televizyon Teknolojisi 1. Ogretim, Bilgisayar Teknolojileri

Béliimii; Bilgisayar Programcilign 1. Ogretim, Bitkisel ve Hayvansal Uretim Boliimi;
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Organik Tarim I. Ogretim, Ulasim Hizmetleri Boliimii; Ulasim ve Trafik Hizmetleri 1.
Ogretim, Rayl Sistemler Isletmeciligi I. Ogretim, El Sanatlar1 Béliimii; Mimari
Dekoratif Sanatlar I. Ogretim programlar ile faaliyete baslamistir. Toplamda 10
boliimde, 13 programda 1.228 6grenci, 4 6gretim iiyesi, 44 6gretim gorevlisi ve 3 idari

personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini stirdiirmektedir.
2.3.3.13. Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu

2015’te Mus Alparslan Universitesi Rektorliigiiniin Meslek Yiiksekokulunu;
Teknik Bilimler Meslek Yiiksekokulu ve Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu olarak
ikiye ayirma Kararindan sonra kurulmustur. 2017-2018 egitim-6gretim Yyilinda Biiro
Hizmetleri ve Sekreterlik Bolimii; Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanligt 1. ve II.
Ogretim, Finans-Bankacilik ve Sigortacilik Boliimii; Bankacilik ve Sigortacilik 1. ve II.
Ogretim, Muhasebe ve Vergi Boliimii; Muhasebe ve Vergi Uygulamalar1 1. ve 1L
Ogretim, Yonetim ve Organizasyon Boliimii; Isletme Yonetimi I. ve II. Ogretim, Saglik
Kurumlari Isletmeciligi 1. ve II. Ogretim, Yerel Yonetimler 1. ve II. Ogretim, Y&netim
Pazarlama ve Reklamcilik Béliimii; Halkla iliskiler ve Tanitim 1. ve II. Ogretim, Gorsel-
Isitsel Teknikleri ve Medya Yapimciligi Boliimii; Radyo ve Televizyon Programcilig: 1.
ve II. Ogretim, Saglik Bakim Hizmetleri Béliimii; Yaslh Bakimi I. ve II. Ogretim, Otel,
Lokanta ve lkram Hizmetleri Boliimii; Turizm ve Otel Isletmeciligi 1. Ogretim
programlari ile faaliyete baglamistir. Toplam 7 bdliimde, 9 programda 1.238 6grenci, 1
Ogretim iiyesi, 55 0gretim gorevlisi ve 5 idari personel ile egitim-0gretim faaliyetlerini

stirdiirmektedir.
2.3.3.14. Malazgirt Meslek Yiiksekokulu

Malazgirt Meslek Yiiksekokulu, Firat Universitesi biinyesinde kurulmustur.
Mus’ta Universitenin agilmasi ile birlikte Mus Alparslan Universitesine baglanmustir.
2017-2018 egitim-6gretim yilinda Insaat Teknolojisi Boliimii; insaat Teknolojisi 1.
Ogretim, Biiro Hizmetleri ve Sekreterlik Boliimii; Biiro Y&netimi ve Yonetici
Asistanhigi I. Ogretim, Ydnetim ve Organizasyon Béliimii; Isletme Yonetimi 1. Ogretim,
Cocuk Bakimi ve Genglik Hizmetleri Béliimii; Cocuk Gelisimi 1. Ogretim, Pazarlama
ve Reklamcilik Boliimii; Halkla Iliskiler ve Tanitim I. Ogretim, Finans, Bankacilik ve
Sigortacilik Boliimii; Bankacilik ve Sigortacilik I Ogretim, Maliye I Ogretim

programlar ile faaliyete baslamistir. Toplam 4 boliimde, 5 programda 375 6grenci, 3
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Ogretim iyesi, 24 6gretim gorevlisi ve 3 idari personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini

stirdiirmektedir.
2.3.3.15. Saghk Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu

2015 yilinda Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulunun kurulmasi Karari
alinmigtir. 2017-2018 egitim-6gretim yilinda Cocuk Bakimi ve Genglik Hizmetleri
Boéliimii; Cocuk Geligimi I. Ogretim, Saglik Bakim Hizmetleri Boliimii; Yash Bakimi 1.
Ogretim, Tibbi Hizmetler ve Teknikler Boliimii; Ameliyathane Hizmetleri I. Ogretim
programlari ile faaliyete baslamistir. Toplam 3 boliimde, 4 programda 363 6grenci, 2
ogretim tiyesi, 19 dgretim gorevlisi ve 1 idari personel ile egitim-6gretim faaliyetlerini

surdirmektedir.
2.3.3.16. Varto Meslek Yiiksekokulu

2018 yilinda kurulmasi karar1 alinmigtir. Varto Meslek Yiiksekokulu 2018-2019
egitim Ogretim doneminde Ogrenci alimina baglamistir. Biinyesinde Optisyenlik, Spor
Y o6netimi boliimii olmak iizere 2 boliimde, 2 programda; 50 6grenci, 3 6gretim iiyesi, 3

Ogretim gorevlisi ve 2 idari personel ile egitim- 6gretim faaliyetlerini slirdiirmektedir.
2.3.3.17. Bulanik Meslek Yiiksekokulu

2018 yilinda kurulmasi Karar1 alinmistir. Bulanik Meslek Yiiksekokulu 2018-2019
egitim-6gretim yilinda 6grenci alimma baglamistir. Biinyesinde boliim olarak Biiro
Yonetimi ve Yonetici Asistanligi, Cocuk Bakim ve Genglik Hizmetleri, Sosyal
Hizmetler Boliimii olmak iizere toplam 3 boliimde; 67 6grenci, 7 6gretim gorevlisi ve 2

idari personel ile egitim-dgretim faaliyetlerinin stirdiirmektedir.

Mus Alparslan Universitesi 2018-2019 egitim-dgretim dénemi akademik alanlar

ile 6grencilerin 6grenim diizeylerine gore sayist Tablo 2.5’te gosterilmistir.
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Tablo 2. 5. Mus Alparslan Universitesi 2018-2019 Egitim—Ogretim Yili
Ogrenci Sayis1

Mus Alparslan Universitesi 2018-2019 Egitim-Ogretim Y1 Ogrenci Sayisi

Fakiilteler 6 Yiiksek Lisans 336
Enstitiiler 2 Lisans 5086
Yiiksekokullar 2 On Lisans 3612
Meslek 6 Toplam Ogrenci 9034
Yiiksekokullar Sayis1

Boliim Toplamm 113
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UCUNCU BOLUM
KALITE VE HIiZMET KALITESI

Yonetim konusunda ortaya ¢ikan yeni teoriler ve yonetim sekli, kaliteli ve daha
fazla kamu hizmeti beklentisini artirmistir. Ozellikle de 6zel sektdriin sunmus oldugu
hizmet Kalitesi devletin kurumlarin1 daha iyi hizmet vermesi yoniinde baski altina
almaktadir (Gokiis, 2011: 78). Ozel sektoriin vermis oldugu kaliteli hizmetler kamu
kurumlarindan da beklenir hale gelmistir. Giliniimiizde vatandasin en Onemli
beklentilerinden birisi de 6zel sektoriin sundugu kalite ve maliyet standartlarinda bir
kamu hizmetidir. Giiniimiiz kamu yonetimi teorisi de halkin memnuniyeti ve hizmetin
kalitesini esas alan devlet anlayismi 6ngdrmektedir (Ozcan, 2008: 150). Giiniimiiz
rekabet ortaminda ayakta kalabilmenin en 6nemli kosulu haline gelen kaliteli hizmet,
kamu sektorlerinde daha az olmasina ragmen hizmetlerden yararlanan vatandaslarin
memnuniyeti agisindan 6nem tagimaktadir. Bu agidan kalite ve vatandasin kamu

hizmetinden memnuniyeti birbirine paraleldir (Giimiisoglu vd., 2003: 2).

Giiniimiizde hizmet iireten biitlin kurumlarin, miisterilerin hizmet kalitesini nasil
algiladiklarin1 dikkate almalar1 gerekmektedir. Ciinkii hizmetin kalitesini belirleyen
hizmeti alan miisteridir. Bundan dolayidir ki kamu kurumlar ile diger isletmeler
miisterilerin goziinde hizmet kalitesinin ne oldugun aragtirmak zorundadir (Aydin ve

Yildirim, 2012: 35).
3.1. KALIiTE KAVRAMI

Kalite; herkesin bir fikre sahip oldugu ama kesin bir tanimi yapilamayan goreceli
ve soyut bir kavramdir. Kaliteyi soyle ifade edebiliriz: Beklentilerin karsilanmasina
yonelik verilen hizmet veya iirliniin beklentilere ne kadar iyi bir sekilde cevap
verdiginin Olgiilmesidir. Kalite arz ve talebin birbirini tam karsilamasidir. Kalite
beklenen hizmet veya malin maddi degerinin karsiligin1 vermesinin yaninda zamanin
sartlarina uygun belli standartlara ve Ozelliklere sahip olmasidir (Akas, 1998: 137).
Kalite kavrami insanlik tarihi boyunca tartisilagelmis ve giiniimiizde daha da 6nemli bir
hale gelmistir (Oztiirk, 2009: 5). Ozellikle son yiizyilda bilgi teknolojisi, yonetim,
tiretim vb. gelismeler kaliteyi beraberinde 6n plana ¢ikarmistir (Gokiis, 2011: 78). 80°1i
yillardan sonra ortaya ¢ikan rekabetci ekonomik yap1 mal ve hizmette kalite olgusunun

stirekli olarak on planda tutulmasi ile birlikte orgiitlerin kalite standartlarinda siirekli

42



iyilestirme ve artirma g¢aligsmalarina sebep olmustur (Bolat, 2000: 1; Ersoy, 2015: 2 ).
Kalite kavrami; toplam kalite yonetimi, kalite kontrolil, kalite giivencesi ve muayeneden
olusmaktadir. Toplumun kalite algis1 ise; giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik,
performans, estetik, itibar, hizmet gorme yetenegi ve digerleri diye siralanmaktadir
(Ekici, 2009: 72-73). Kalite kavrami1 ekonomi, pazarlama, iiretim, yonetimi ve felsefe
bilimleri tarafindan incelenmistir. S6z konusu bilim dallarindan ekonomi; kar
maksimizasyonu ve piyasa dengesi {lizerindeki etkisi ile Onemini incelemistir.
Pazarlama; miisteri memnuniyeti, kalite beklentisi ve satin alma davranigina etkisini
incelemistir. Uretim y&netimi; kaliteli hizmet {iretimi ve kontrol siirecini incelemistir.
Felsefe ise daha ¢ok kalitenin tanimi ile ugragmistir (Barutgu, 2008: 102; Eroglu, 2004:
15).

3.1.1. Kalite Kavraminin Tanimi

Kalite kelimesi Latincede “QUALITAS” kokeninden gelmektedir. “QUALITE”
sOzciik olarak Fransiz diline yerlesmistir. Tiirk¢eye ise Fransizcada okundugu sekilde
gecmistir. Toplumlar ve bireylere gore kalite, kullanim amaci ve bakis agilarina gore
farkli sekilde tanimlanmaktadir (Top, 2009:9). Kalite, mal ve hizmetlerden
gereksinimlerin  karsilanmas1 veya beklentilerden daha fazlasinin tiiketiciye

sunulmasidir (Kogel, 2001: 305).
Literatiirdeki bazi tanimlar soyledir:

- Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi soyle tanimlamisti:. Gereksinimleri

karsilama yeteneklerine gore mal veya hizmetin belirleyici 6zellik biitliniidiir.

- Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu ise kaliteyi soyle tanimlamistir.

Tiiketiciye verilen mal veya sunulan hizmetin taleplerini karsilama derecesidir.

- Tirk Standartlar1 Enstitiisii ise kaliteyi, mal veya hizmetin tiiketicinin

ihtiyaglarini kargilama kabiliyetinin toplami olarak tanimlamistir (Bolat, 2000: 1-2).

Insanlarin geneline gore kalite, ¢ok degerli, cok pahali, nadir bulunan vb.
anlamlar ¢agristirmaktadir. Isin uzmanlarina gore ise kalite, daha ¢ok kalite
standartlarma uygunlugu belirtir. Iki durum birlikte ele alindifinda ise kalite, istenilen

ozelliklere uygunlugu ifade eder (Kavrakoglu, 1998: 10).
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3.1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisim Siireci

Kalite ile ilgili ilk bulgular incelendiginde milattan 6ncesine kadarki déonemlere
rastladigr goriilmektedir. Gilinlimiiz kalite kavrami tanimi ile ayni olmasa da ilk
zamanlarda belli bash biiylik medeniyet toplumlarinda giinliik hayatta kullanilan arag
gereg ve teghizatlarin liretimi ve mimari estetige uygunlugu iizerinde bazi standartlar
uygulanmaya calisilmistir. Buna carpici bir 6rnek, yaklasik dort bin yil dnce Misir’da
piramitlerin yapiminda ustalarin kalite tekniklerini kullandiklar1 ve belli kalite standard1
konusunda sorumluluk aldiklari, yonttuklar1 tas bloklarinda yiizey ve kenar ol¢iitlerine
uyduklar1 bulgusuna rastlanmasidir. Kontrol elemanlari yontulan taglarin dikligini bir tel
araciligi ile kontrol etmislerdir. Bunun yaninda Yunan ve Romalilardan kalan antik
eserlerde (binalar ve su kemerleri) belli standartlarda yapabilmek ic¢in belli 6l¢iimler

yaptigina dair ipucu vermektedir (Halis, 2000: 37-38; Sevim, 1999: 10).

Yine bilinen ilk yazili kalite glivence belgesi sayillan Hammurabi yasalarinda
gecen “Eger bir insaat ustast bir ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip
sahibinin itistiine ¢oker ve ev sahibinin 6liimiine neden olursa o insaat ustasinin basi

vurulur” 229. maddesi ile kalitesizlik cezalandirilmistir (Sevim, 1999: 10).

Fenikelilerde de kalite konusuna Onem verilmis olup denetgiler kalite
standartlarina uygun olmayan c¢alismalar1 tespit etiklerinde suglu bulunan Kkisiler,
tekrarin Online gegmek icin hemen cezalandirirlardi. Cezalandirma yontemleri ise

suglu bulunan kisinin elinin kesilmesi olmustur (Bolat, 2000: 8).

Tiirk tarihinde baktigimizda ise kalite kavramu ilk olarak 13. yiizyilda kurulan
ahilik ocaklar1 ile baglamistir. Ahilik teskilati tarafindan kalite ile ilgili baz1 temel
ilkeler ve satin alim islerinde ortak davranma standartlar1 getirilmistir. Bunun yaninda
teskilat iiyelerine ve zanaatkarlara meslek ile ilgili disiplin, is kalitesinde diiriistliik ve
iyi ahlak vb. degerler kazandirilmaya ¢alisilmistir. Miisterilerin isleri konusunda diiriist
calisan ve kaliteli {iriin sunan sanatkarlara ragbet etmesi, kalite ile kar arasinda 6nemli
bir dogru orant1 oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Selcuklu ve Osmanli doneminde kalite ve
kalite kontroliinii saglamay1 iistlenen ahilik ve lonca teskilati sayesinde bakir, demir,
giimiig, altin vb. madenlerin islemesinin yaninda deri, tekstil, pamuk, cam vb. tezgah
sanayi de belli bir kalite standardina baglanmistir. Osmanl sultanlarindan II. Beyazit

tarafindan ¢ikarilan “Kanunname-i ihtisab-1 Bursa” kanunu ile boyama, ambalaj, vb.
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konularda beli standartlarin belirlenmis ve cezai hiikiimler getirilmistir (Celebioglu,

2001: 43;Top, 2009: 8).

Avrupa’da ise Ronesans doneminde lonca teskilatlar1 tarafindan resimler,
heykeller, mimari eserler, giysiler, hammaddeler, iiretim siirecleri ile ilgili belli
standartlar getirilerek bu standartlara uymasini zorunlu hale getirmis bunun igin
Ozendirici ve caydirict tedbirler alimmustir (Sevim, 1999: 10; Simsek, 2001: 16). Kalite
kavraminin bugiinkii anlami ile kullanilmasi 19. yiizyildan itibarendir (Halis, 2008: 2).
1900’lerin baglarinda Frederick Winslowtaylor oOnciiliigiinde “bilimsel yonetim”
yaklasimi ortaya c¢ikmistir. Bu yaklasim ile en iyi organizasyon, yoOnetim arzi,
verimliligin ve etkinligin artirilmasi i¢in aragtirmalar yapilmistir (Kogel, 2001:141-142).
Taylor yaklasiminin gelismesi ve otomasyona gegilmesi ile laboratuvarlar, belirli testler

ve ayri kalite kontrol birimleri olusturulmustur (Simsek, 2001: 16).

Birinci Diinya Savasi yillarinda seri iiretimin ortaya ¢ikmasi ile kalite kontroliinde
matematiksel yontemler kullanilmistir. Amerika ile Ingiltere’de ilk kalite kontrol
kitaplar1 basilmistir (Simsek, 2001: 17).dkinci diinya savasi yillarinda ise Kalite
konusunda calismalarin artmasi, iiriin kalitesinin iyilesmesi ve bu konulardaki bilgi
paylasiminin artmasina sebep olmustur. Amerika’da kalite kontrol dernekleri
kurulmustur (Kolik vd., 2012: 44). Klasik kalite yonetim sisteminin zayif ve eksik
yonlerini goren Japon bilim adamlar1 gliniimiiz toplam kalite yonetimi ve daha bir¢ok

yeni sistemi hayata gecirmislerdir (Simsek, 2001: 75).
3.1.3. Kalitenin Boyutlari

Kalite kavraminin ¢ok boyutlu olmasi birden ¢ok tanmimi da beraberinde
getirmistir. Bu alanda en genis kapsamli calismay1 Garvin yapmustir. Garvin kaliteyi 8

boyutta ele almistir (Tagkin ve Ekici, 2006: 16).
Bu 8 boyut sunlardir:

Performans: Mal veya hizmetin beklentileri karsilama oranidir (Oztiirk, 2009: 12).
Ornegin mal (iiriin) i¢in bir otomobilin, tasarimi, hizi, konforu, giivenirligi vb.
ozellikler, hizmet i¢in bir restoranda sunulan performans, giiler yiiz, hizli servis,

bekleme zamani, sikayetleri giderme vb. 6zellikleri gosterebiliriz (Sozer vd., 2002: 2).
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Giivenilirlik: Uriiniin islevini gergeklestirme siiresinde deforme olmamasini ifade
etmektedir (Oztiirk, 2009: 12). Bir iiriiniin son kullanma tarihinden &nceki siirede

beklentilere tam olarak karsilik verebildiginin olgiitiidiir (Sozer vd., 2002: 2).

Uygunluk: Bir iirliniin 6nceden belirlenmis tasarim ve isleyis standartlarina gore
tasarlanip tasarlanmadigini géstermektedir (Soézer vd., 2002: 2). Uygunluk; mal ve
hizmetin Onceden belirlenmis standartlara gore kalite, teknik boyutu, uygunluk ve

belgeleri hakkinda tiiketiciye fikir vermektedir (Taskin ve Ekici, 2006: 16).

Dayaniklilik: Bir iiriiniin veya hizmetin kullanim siiresinin uzunlugudur (Sevim,
1999: 9). Bir iiriiniin deformasyona ugramasina kadar gegen siireyi ifade eder.
Cogunlukla tiiketiciler tiriinlerin belli basl testlerden gegirilerek bunlarin yazili belgeler

olarak kendilerine sunulmasin istemektedir (Top, 2009: 16).

Hizmet Gorme Yetenegi: Sunulan hizmetin, yeterli, ¢abuk, hizli, kolay vb.

konular1 karsilayan boyutudur (Top, 2009: 16).

Estetik: Sunulan iriin ve hizmetin duyulara hitap etmesidir (Sevim, 1999: 9).
Uriin ve hizmetin tiiketicinin beklentilerini karsilayabilecek bir yapiya sahip olmasidir
(Sozer vd., 2002: 2). Beklentilerin kisiden kisiye degismesinden dolayr herkesin
beklentilerinin tam karsilanmasi imkansizdir. Bu yiizden 6rgiitlerin kendi hedef kitlesini
belirlemesi gerekmektedir (Simsek, 2001: 10).

Algilanan Kalite (Itibar): Uriin ya da hizmetin tiim 6zellikleri tiiketici tarafindan
bilinmemektedir. Tiiketicinin algis1 iizerinde reklam faaliyetleri olusturulan {irlin imaji,
marka imaj1 vb. faktorlerin olumlu ya da olumsuz etkisi olduk¢a 6nemlidir (S6zer, vd.,
2002: 2). Bir iirliniin ya da hizmetin kalitesi tiiketici tarafindan algilanmasinin 6ziidiir

(Simsek, 2001: 10).

Diger Ozellikler: Tiiketiciye sunulan iiriin ya da hizmetin temel fonksiyonlarin
destekleyen yan iiriin veya hizmetin sunulmasidir (Simsek, 2001: 10). Ornegin otobiis
firmasinin yolculukta iicretsiz sundugu yiyecek igecek, internet, TV. vb. hizmetler
gosterilebilr (Sozer, vd., 2002: 2).

3.1.4. Kalitenin Unsurlar

Uriiniin kalitesinde tiiketicilerin beklentileri, iiriiniin tiiketim amaci, iiriiniin

bedeli, iirliniin tasarimi, pazarlama politikasi, {iriiniin {iretiminde kullanilan malzeme,
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harcanan emek gibi birden ¢ok faktoriin etkisi s6z konusudur. Bir {iriiniin tiiketiciye
sunulmadan 6nce beklentiler dogrultusunda tasarlanmasi gerekmektedir. Bundandir ki

kaliteyi tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi diye iki ana boliime ayirabiliriz (Top,
2009: 17).

Tasarim Kalitesi: Bir mal veya hizmetin sunulmadan 6nce hedef kitlenin
belirlenmesinden sonra hedef kitlesinin beklentilerinin, zevklerinin, ihtiyaglarinin ve

tercihlerinin belirlenmesi ile ilgili siirdiiriilen siiregtir (Ersoy, 2015: 24).

Uygunluk Kalitesi: Mal ve hizmetin tasarim kalitesine uyup uymadigin1 gosterir
(Halis, 2008: 8). Yani tasarim asamasindaki riiniin lretime ne kadar uygun olup
olmadiginin belirlenmesinde isgilerin becerileri, egitimi, motivasyonu, makinelerin
yeterliligi, donanimsal olarak hazirliklarin uygun olmasi1 vb. faktorler uygunluk

kalitesini belirler (Ersoy, 2015: 24).
3.2. HIZMET KAVRAMI

Hizmet, genel anlamu ile bireylerin ihtiya¢ duydugu gereksinimleri en iyi, en hizl
ve en tatmin edici sekilde gidermeye ¢alisan soyut faaliyetlerin timiidiir (Glimiis vd.
2014: 10). Sunulan hizmetler soyuttur bu yiizden elle tutulmaz ve miilkiyetleri
devredilemez, hizmetler de nesneler gibi bazi gereksinimleri karsilamaya yoneliktir.
Lakin hizmetlerin sunulmasinin da bir maliyeti olmaktadir ve bundan dolay: hizmetin
de belli bir fiyat1 vardir. Buna telekomiinikasyon, posta, yollar, bankacilik vb. alanlar

ornek olarak gosterilebilir (Karafakioglu, 2005: 10).

Globallesen diinyamizda sirketler arasindaki rekabetin artmasiyla isletmeler,
gerek Uretim sektoriinde gerekse de hizmet sektoriinde rekabet {istiinliigli saglamak ve
etkinliklerini artirmak igin biiyiik bir miicadele vermektedir. Bu miicadele; beraberinde
satig Oncesi ve satig sonrast sunulan hizmetlerde de siirekli bir gelistirme ¢abasi i¢inde
olmay1 gerektirirken, rekabette avantajli olmak i¢in de hizmetlerin kalitesinin 6nemli bir
faktor oldugunu gostermektedir. (Seyran, 2004: 36; Varinli ve Cakir, 2004). Buna
paralel olarak, hizmet sektoriiniin rolii ve dnemi giinlimiizde hizmet sektoriiniin 6niine
gecmistir. Cogu gelismis ve gelismekte olan iilkelerin gayrisafi milli hasilada hizmet
sektorli onemli paya sahiptir (Giinal, 2009: 4). Gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin
ekonomideki payr her gecen giin artmakta, bu da beraberinde biiyiikk bir rekabeti
getirmektedir. (Karafakioglu, 2005: 10). Hizmet sektorii bu dogrultuda her gegen giin
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farklilasarak biiylimektedir. Hizmet sektoriiniin ekonomideki payinin biiyiik olmasi
orgiitler arasindaki rekabeti her giin daha da artirmaktadir. Orgiitlerin hizmet sektoriinde

giiclii kalabilmesi ancak hizmette kaliteyi siirekli artirmasi ile mimkiindiir (Seyran,

2004: 36).

Yukarida alt1 ¢izildigi gibi, glinlimiizde hizmet iireten biitiin kurumlarin
miisterilerine sunulan hizmetleri ve misterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklarini
dikkate almalar1 gerekmektedir. Ciinkii hizmetin kalitesini belirleyen hizmeti alan
miisteridir. Bundan dolayidir ki kamu kurumlar1 ile diger isletmeler miisterilerin

goziinde hizmet kalitesinin ne oldugunu arastirmak zorundadir(Aydin ve Yildirim,

2012: 35).

Miisterilerin kendilerine sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili goriislerini, somut bir
iriin aldiklarinda oldugu gibi ac¢ik etmeyebilmektedirler. Hizmeti sunan kamu kurumu
veya diger sektorlerden bazilar1 hizmet kalitesini 6lgmek igin gelistirilmis bazi
yontemlerden faydalanmaktadirlar (Erséz vd., 2009: 20). Bu 6l¢me yontemlerinin

basinda Servqual analizi gelmektedir (Saat, 1999: 116).

Kalitenin artirilmasina yonelik calismalar baslangicta somut olan iiriinler iireten
sektorlerde uygulanmistir. Daha sonraki zamanlarda hizmet sektoriiniin ¢ok biiylimesi
ve ekonomide azimsanmayacak orana ulagsmasi ile hizmet sektoriinde de uygulanmaya

baslanmistir (Gondelen, 2007: 13).

1980’lerden giiniimiize hizmet sektoriindeki kalite giderek artmistir. Kalitenin
artmasina bagl olarak insanlarin yasaminda ve iilke ekonomisinde gozle goriiliir olumlu
gelismeler olmustur. Hizmet sektoriinde kalite kavraminin 6neminin anlagilmasi ile
birlikte kalite kavraminin ilkelerinin zamana gére uyarlanmasi ve uygulanmasi zorunlu
hale gelmistir. Bu baglamda hizmet kavrami1 ve kalite kavramlari ele alinmistir. Hizmet
kavrami, giiniimiiz uluslararasi ticaret endiistrisinin en Onemli pargalarindan birini
olusturmaktadir. Hizmet sektorii giiniimiizde bireylerin ihtiyaci olan hizmetin yaninda
ulasim hizmeti, iletisim hizmeti ve finans hizmeti gibi endiistriyel ihtiyaglar
karsilamaya yonelik hizmetler de sunmaktadir. Her gegen giin insanlarin yasam
standartlarindaki olumlu gelismeler hizmet sektoriindeki kalite ve verimliliin artmasi

ile dogru orantilidir (Seyran, 2004: 36).
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3.2.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet iiretimi, adindan da anlagilacagi gibi mal ile bazi noktalarda farklilik
gostermektedir. Ikisi de birbirinden farkl1 6zelliklere sahiptir. Hizmet, mallarda oldugu
gibi fiziksel varliga sahip degildir. Hizmetin “soyut” olmasmin yani sira bir bagka
0zelligi mal tiretiminde oldugu gibi iiretim ile tiiketimin birbirinden ayrilamamasidir.
Hizmet iiretimi bir biitiin olarak “ayrilmaz”dir, mal gibi belli bir {iretim kalibina ve
stoklanmaya sahip degildir. Aksine hizmet iiretimi yere, zamana gore degisken
“heterojen” Ve anlik tiiketime sahiptir, “dayaniksiz”dir. (Karahan, 2006: 51-55; Mucuk,
2012: 307; Oztiirk, 2009: 53; Seyran, 2004: 18; Tek ve Ozgiil, 2013: 356).

Hizmetin diger 6zellikleri soyle siralanabilir: Soyutluk (elle tutulamayan); yani
bes duyu organimiz ile kavrayamadigimiz, fiziksel olarak sahip olamadigimiz,
performansla olgiilen iriinlerdir (Filiz vd., 2010: 61). Heterojenlik (tiirdes olmama);
yani hizmet sektoriiniin {rettigi hizmetler mal tretimindeki gibi belli bir standardi
yoktur. Ayn1 hizmeti veren isletmelerin mekan, kisi, zaman, is yiikii, miisterinin durumu
vb. faktorlerin etkisinden dolayi sunulan hizmetleri standartlastirma olanaklar1 yoktur
(Tek ve Ozgil, 2013: 358). Ayrilmazlik (eszamanlik, biitiinliik); yani hizmet
sektorlinlin trettigi hizmetler mal iiretimi yapan sektorler gibi ihtiyaca gore onceden
tiretilme, stoklanma, dagitim, satilma ve sonradan tiikketim yoktur. Hizmet sektoriinde
ise Once satis gerceklesir sonra da ayni zaman dilimi iginde tretimi ve tiketimi
gerceklesir (Mucuk, 2012: 302). Dayaniksizlik; yani iiretilen hizmetin stoklanamamasi,
iadesinin yapilamamasi ve yeniden satilamamasini ifade etmektedir (Atalay, 2006: 54).
Sahiplik; yani mal ile arasindaki fark, malda oldugu gibi sahiplenilemez. (Perili, 2004:
9).

3.2.2. Hizmet Sektorii ve Hizmet Isletmeleri

Hizmet sektorii, yirminci ylizyilin yarisindan itibaren gelismis ve gelismekte olan
tilkelerdeki ekonomik refah diizeyinin giderek artmas: ile birlikte tarim ve sanayi
alanlarinda daha ¢ok 6n plana ¢ikmaya baslamistir. Hizmet sektorii ekonominin lokomotifi
durumuna gelmistir. Hizmet sektoriiniin bu durumu beraberinde kavramlarin tanima ile ilgili
tartigmalar1 da beraberinde getirmistir. Kavram olarak hizmetin soyut olmasindan dolay1
taniminin yapilmasinda da gii¢liikler ¢cekilmektedir. Ancak hizmet isletmelerin tanimlamak,

hizmet kavramindan daha kolay olmaktadir. Hizmet isletmeleri hizmetin pazarlandigi,
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hizmetlerin satildig1 yer olarak tanimlanir. Hizmet isletmeleri, insanlarin ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik hizmet iireten ve satan endiistriyel kuruluslar diye tanimlanmaktadir

(Sayim vd., 2011: 248).

Hizmet sektorii genis bir yelpazeye sahip olmak ile birlikte her gecen giin gelisen bir
sektordiir. Hizmet sektoriinde miisterinin beklenti ve ihtiyaglart degistikce dogru orantida
farkli yonde hizmetlerde de siniflandirma ortaya ¢ikmaktadir (Barut¢u, 2008: 107; Bekir,
2010). Hizmetlerin simflandirilmasi; misteriye hizmeti sunan igletmelere diger
sektorlerdeki gelismeleri takip etmek, gelismelerden faydalanmak ve sektordeki rakiplerine
kars1 6ne gegme firsatin1 verebilmektedir. Hizmetin siniflandirilmasi, isletme yoneticilerine
kendi ve rakiplerinin durumlarin1 kestirmenin yaninda gelismelerden daha rahat haberdar
olmanin yaninda nasil yararlanacagini belirleme imkani saglar (Karahan, 2006: 22).
Hizmetlerin siniflandirilmasinin bir diger faydasi ise hizmet isletmesini pazarlayanlarin
isletme miisterilerinin kimler oldugunu belirlemesi ve ona gore strateji gelistirmesidir
(Canbolat, 2002: 14).Hizmet sektori, insanlarin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik hizmet
iireten ve pazarlayan isletmelerdir. Bu isletmelerin kurulus amact {iretim faktorlerinden

yararlanarak hizmet iiretip satmak ve kar elde etmektir (Sabuncuoglu vd., 2005: 69).

Hizmet sektoriiniin hizmetlerini genel olarak siniflandirilmasi1 Sekil 3.7°de

gosterildigi gibi yapilabilir.
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Sekil 3. 7. Hizmetin Siniflandirilmasi Ornekleri

Hirmetlerin Siniflandirlmasi

L

Ornek 1. Ornek 2. Ornek 3.
1-Egitim ve arastrma hizrmetleri 1-Dagiom Hizmetleriz 1-Insan giciine bagh hizmetler;
(Universite)
-Haberlegme. toptancilik, -Profesyonel hizmetler{doktorlulk,
2-Saghk hizmetleri (hastane) perakendecilik hizmetlen miihendishik}-kalfive hizmetler
. (berberlik, tekmnisyenlik) -normal
3-Turizm hizmetleri [(Konaklama, 2 Uretici Hizrmetleri;

hizmetler amelelik)
seyahat)
-Eanka, sigorta, emlak, mithendislilk,

4-Finansal hizmetleri (banka. borsa) muhasebe, hukuki hizmetler

2-Endiistriyel arac ve gereclere bagh

hizmetler
4-5 ktiviteleri tr: ko . 3K 1 hizmetler;
por aktiviteleri (satrang kursu, Aamusa etler; _Teknolojik arag ve gereg hi etler

tizatro) . .

Naklivat ve depolama. eSitim sa gk, (ATNMler), Maniiel arag wve gereg
S TMetsim hizmetleri (operatdr posta, vak:f, sosyal hizmetler hizmetler(otomobiller)
irkcetleri
siricetlerh) 4 -Kisisel hizmetler; 3 MMisterinin = bulunmasi gereken
6-Profesyonel hizmetler (estetik, &zel hizmetler (tiyatro)

-Ev, konaklama, yeme- igme, servis,
hastane) - = L

bakum, eglence, tatil hizmmetleri 4-MHisterinin bulunm asima
T-Kisisel ve balam hizmeteri(masaj gerektirmeyen hizmetler (ke
we kuafor) termizleme)

S-Bireysel hizmetler [ Szel sigorta)
6-Isletme hizmetleri ( bakim onaru)

T7-Karyada karamaci giitmeyen

hizmetler (demekler)

Kaynak: (Karahan, 2000: 23-24; Sabuncuoglu vd., 2005: 69)

Biitiin bu smiflandirmalarin amaci hizmet sektoriiniin sahip oldugu 6zelliklere
farkli acilar getirmektir. Boylece bu smiflandirmalardan ¢ikan sonuglar ile hizmet

sektoriine yonelik yeni metotlar gelistirilebilecektir (Seyran, 2004: 33).
3.3. HIZMET KALITESI

Hizmet Kalitesi kavraminin; kalite kavram1 gibi géreceli ve soyut oldugundan net
bir tanim1 yapilamamaktadir. Hizmet kalitesi miisteri kitlesinin beklentilerine ne kadar

karsilik verildiginin 6l¢iitiidiir (Gondelen, 2007: 20).

Hizmet Kalitesi, miisteri kitlesinin  beklentileri ile verilen hizmetin
karsilastirilmasidir (Diken, 1998: 96). Miisteriler sunulan hizmetler ile beklentilerini
birden fazla faktorii g6z Onilinde tutarak Kkarsilastirmakta ve kendine gore
yorumlamaktadir. Bu yorumlamada miisteride karsilagtirma ile ilgili olusan alginin
negatif olmas1 hizmeti olumsuz, olusan alg1 pozitif ise hizmet kalitesinin olumlu oldugu
sonucuna varilabilir. Zaten hizmeti sunanlarin biitiin ¢abas1 da miisterinin algiladig

hizmetin yiiksek olmasidir (Duygun, 2007: 38).
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Gliniimiizde hizmet kalitesi tiiketicilerin bir hizmet veya iirlinii degerlendirmenin
en 6nemli kriteri haline gelmistir (Zengin ve Erdal, 2000: 50). Giiniimiizde hizmetler
artik amatdrce degil ¢ok daha iyi uzmanlik gerektiren bir hal almustir. Isletmeler
rekabetin her gegen giin daha da ¢ok arttig1 giinlimiizde; {iretilen triinlerin gesitliliginin,
satilan Urtinlerin kalitesinin, tiiketicileri elde tutmanin, para kazanmanin, pazar paymi
artirmanin Ve itibar elde etmenin yeterli olmadigin1 bilmektedir. Bunlarin yaninda iyi
bir hizmet, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve verilen hizmetin tstiinliigii ile rekabette

basarili olunabilir. (Karahan,2006: 9-10).

3.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesinin soyut olmasi beraberinde bazi sorunlari da getirmistir. Nitekim
hizmet Kalitesi ile ilgili hangi kriterlerin uygulanacagina yonelik farkli goriisler ortaya
atilmustir (Islamoglu vd., 2006: 143-144). Miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili kistaslari
arasinda Parasuraman, Zeithamli ve Berry’nin (1988) c¢alismalari genel kabul
gormiistiir. Bu ¢alismalardan elde edilen on kistas biitiin hizmet tipilerinin temel kistasi
olmustur. Bu kistaslardan olusan on hizmet kalitesinin boyutlar1 asagidaki

gibisiralanabilir.
3.3.1.1. Giivenilir

Isletmelerin miisterilerine vaat ettikleri hizmetleri dogru, giivenilir, zamaninda,
sorunsuz ve tam olarak vermesinin yaninda kusursuz ve giivenilir bir kayit tutulmasi ile

tanimlanabilir (Duygun, 2007: 38; Akin, 2001: 29).
3.3.1.2. Heveslilik (Karsilik Verebilmek, Muamele)

Isletmelerde ¢alisanlarin miisterilere sunulan hizmetin basindan sonuna kadar
gecen siiregte gerekli tiim ilgve degeri gostermesi boyutudur. Hizmet sunanlarin
miisteriler ile empati kurmasi, miisterilerini tanimaya c¢aligmasi ve onlarin beklentilerini
anlamaya calismasidir (Akin, 2001: 29). Calisanlarin igtenlikle, istekli ve hizli olarak
hizmeti saglamasi olarak da agiklanabilir (Giilmez vd., 2008: 167). Hizmet sunan
isletmenin miisterilerinin ihtiyaglarin1 zamaninda ve hizli sekilde karsilamasi, ayrica

bilgilendirme islemlerini zamaninda yapmasi diye de tanimlanabilir (Sekerkaya, 1997:
35).
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3.3.1.3. Yeterlilik

Isletmenin ve ¢alisanlarin yeterli bilgi, beceri ve donanima sahip olmasi olarak
tanimlanabilir (Celik, 2010: 29).Isletmenin sundugu hizmetin yeterli olmasi igin gerekli
teknolojik altyapiya ve kalifiye elemana sahip olmas1 gerekmektedir (Gondelen, 2007:
22).

3.3.1.4. Ulasilabilirlik (Erisebilirlik)

Isletmelerin sundugu hizmetlere miisterilerin ihtiya¢ duydugu anda kolay ve

sorunsuz sekilde ulasabilmesi olarak tanimlanabilir (Kamgi, 2003: 42).
3.3.1.5. Sayg1 (Nezaket)

Hizmet sunan isletmelerde ¢alisan personelin miisterilere karsi igten, saygili ve
miisterilerin her tiirlii sorularina net, anlasilir ve 6nemsendigi hissini verecek sekilde

cevap vermesi olarak tanimlanabilir (Oztiirk, 2007: 156).
3.3.1.6. Haberlesme (iletisim, Bilgi Verme)

Isletmelerin miisteri kitlesini analiz ederek onlarin egitim ve kiiltiir farkliliklarin
g6z Oniinde bulundurarak o6zel iletisim tekniklerinden Yyararlanip miisterilerini

bilgilendirmesi, onlarin beklenti ve sorunlarin1 ¢dzmesi olarak tanimlayabiliriz (Akin,

2001: 29).
3.3.1.7. itibar (Sayginlik)

Isletmenin teknolojik altyapisi, kalifiye personeli ve sundugu hizmetler ile
rakiplerinden ayricalikli olarak miisteri kitlesinin algisinda sagladigi isim, sohret,

inandiricilik ve giiveni ifade eder (Altinel, 2009: 18).
3.3.1.8. Giivenlik

Isletmelerin sundugu hizmetlerde kusku, tehlike ve risk barindirmamasi, ayrica
misterileri ile ilgili 6zel bilgilerin gizli kalmasi ve miisterileri i¢in gerekli giivenlik

alaninin olusturulmasini ifade eder (Akin, 2001: 29).
3.3.1.9. Anlayis (Anlasilabilirlik)

Farkinda olmak, empati kurmak, miisteriyi anlamak; isletmelerin miisteri kitlesini

tanimasi ve ona yonelik hizmet sunmasidir. Hizmeti gerceklestiren personelin miisteri
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ile empati kurmasi, 6zel istekleri tespit etmesi ve ihtiyaglarini anlayip o dogrultuda

yardimci olmasini ifade eder (Akin, 2001: 29).
3.3.1.10. Fiziksel Varhk (Dokunulabilirlik)

Hizmeti sunan isletmenin bina, techizat, arag-gereg, personel vb. kullanilan

materyallerin algi lizerindeki etkisi olarak tanimlanabilir (Ciftgi, 2006: 19).
3.4. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Globallesen giiniimiiz diinyasinda isletmelerin basarili ve ayakta durabilmeleri
icin rekabet¢i ortamda farkindalik olusturmalar1 gerekir. Seksenli yillardan giiniimiize
gerek isletmeler gerekse akademik kurumlar hizmet kalitesinin miisteriler i¢in ne ifade
ettigini ve miusterilerin beklentilerinin neler oldugunu tespit edip giderme tizerinde

yogunlagmustir (Degirmen, 2006: 32).

Var olan hizmet kalitesi Ol¢iim metotlar1 sadece sunum siirecinin kalitesini
Olgebilmektedir. Ayrica klasik 6l¢iim metotlari, kendi 6zgiin 6zelliklerinden dolay1 ¢ok
karmasik olan bu hizmet Ol¢iimiinde Yyetersiz kalmakta ve isletmelerin igini
giiclestirmektedir (Ors, 2003: 16). Hizmet kalitesini 6lgmek, miisterilerin-vatandaslarin
aldiklar1 hizmetten tatmin olup olmadiklarini 6grenip tatminsizlik durumunda bunun
nedenlerini arastirip bu nedenler iizerine yogunlasmayi gerektirmektedir (Ersoz vd.,
2009: 26). Hizmet sunan isletmeler igin esas olan sunulan hizmetin toplam kalitesini
Olcebilmektir. Bu amaclar dogrultusunda cesitli hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri

gelistirilmistir (Barutgu, 2008: 111).
3.4.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Kullanilan Bashca Modeller

80’11 yilardan sonra giderek Onemi artan hizmet kalitesi kavrami, isletmelerin
uzun Omiirlii olmak, rekabet edebilmek i¢in miisteri kitlesinin siirekli degisen isteklerini
en iyi sekilde 6grenip onlart memnun edecek en iyi hizmeti sunmay1 gerektirmektedir.
Hizmetin en iyisini miisteri kitlesine sunabilmesi de ancak hedef kitlesinin beklentilerini
belirleyebildigi o6lciide basarili olabilmektedir (Géndelen, 2007: 32). Igerik, tanim,
Olciim ve model konusunda hizmet kalitesi kavrami ¢ok zengin bir yapiya sahiptir.
Bundandir ki birgok bilimsel arastirmaci, hizmet kalitesinin olgiilmesinde degisik
yontemler kullanarak farkli bakis agilart ortaya atmistir (Yesilada ve Direktor, 2008:

255). Hizmet kalitesinin l¢lilmesi ile ilgili yapilan ¢alismalari inceledigimizde baslica;
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Gronroos’un “ALGILANAN TOPLAM KALITE MODELI”, Taylor ve Cronin’in
“SERVPERF HIZMET KALITESI MODELI”, Dabhlkar, Thorpe ve Rentz’in; isimlerinin
bas harfini tasiyan ("PERAKENDE HIZMET KALITESI (DTR) MODELI” , ayrica
Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in “SERVQUAL HIZMET KALITESI” modelinden
bahsedilebilir. (Sekerkaya, 1997: 33).

Bu c¢alismada kalite Ol¢gme modellerinden kisaca bahsedilecektir ancak
calismamizda SERVQUAL modeli kullanilacagindan dolayt SERVQUAL modelini
detayl1 bir sekilde ele alacagiz.

Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ile ilgili kullanilan modeller yil sirasina gére Tablo

3.6’da gosterilmistir.

Tablo 3. 6. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan Modeller

Modelin Ad1 Yazan Yih
Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli Gronross 1984
Bosluk (Fark) Modeli Parasuraman vd. 1985
Hizmet Kalitesi Nitelik Modeli Haywood ve Farmer 1988
Sentezlenmis Hizmet Kalitesi Modeli Brogowicz vd. 1990
Performans Modeli Cronin ve Taylor 1992
Hizmet Kalitesinin Ideal Degeri Mattson 1992
Degerlendirilen Performans ve Normlu Kalite Modeli Teas 1993
Bilgi Teknolojileri Uyumlagtirma Modeli Berkly ve Gupta 1994
Nitelik ve Genel Etki Modeli Dabholkar vd. 1996
Algilanan Kalite ve Memnuniyet Modeli Spreng ve Mackoy 1996
Odak, Ana, Yan Nitelikler Modeli Philip ve Hazlett 1997
Perakende Hizmetlerinin Kalitesi ve Algilanan Deger Modeli Sweeney vd. 1997
Hizmet Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyeti Modeli Oh 1999
Onciiller ve Araci1 Modeli Dabholkar vd. 2000
I¢ Hizmet Kalitesi Modeli Frosi ve Kumar 2000
I¢ Hizmet Kalitesi Veri Sarma Analiz Modeli Sateriou ve Stavrinides 2000
Internet Bankacilig1 Modeli Broderick veVachirapompuk 2002
Bilgi Teknolojileri Temelli Model Zhu vd. 2002
Elektronik Hizmet Kalitesi Modeli Santos 2003

Kaynak: (Yesilada ve Direktor, 2008: 257-258).
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3.4.2. Algilanan Toplam Kalite Modeli

Bu model 1984 yilinda arastirmaci Gronross tarafindan gelistirilmis bir modeldir.
Bu model, miisteri beklentisi (beklenen kalite) ile hizmetin sunumunda algilanan
(vasanan) kalite arasindaki farkin analizine dayanmaktadir. Bu modelin merkezini

hizmetin sunuldugu kitlenin deger yargilari olusturur (Yiksel, 2002: 41).

Gronroos’un algilanan Toplam Kalite Modelinin formiile edilmis sekli, sekil

3.8’de gosterilmistir.

Sekil 3. 8. Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Modeli

‘ Imaj ‘
Beklenen Algilanan Yasanan
E alite ' Toplam Kalite . E alite

N . Tmaj
Pazarla Tletisim

Imaj
sSozel Iletisim / \
Tiiketici Thtivaglary

Gecgmis Tecriibeler Telmilk

Fonksivonel
Kalite K alite

Kaynak : (Bayrak, 2007: 58).

Bu modelin merkezinde algilanan kalite yer almaktadir. Algilanan kaliteyi
belirleyen ise miisterinin talep etigi kalite ile gerceklesen hizmetin kalitesinin
karsilastirilmasidir. Diger bir deyis ile miisterinin bekledigi ile kendisine sunulan
hizmettin karsilastirilmasidir. Bu modelde amag¢ hizmeti sunan sirketin imaji ile tiiketici
kitlesinin iizerinde biraktig1 etkinin Olc¢lilmesi, olumlu ve olumsuz yonlerini dogru

sekilde ortaya koymaktir (Mohammad, 2007: 36).

Gronroos’un hizmet kalitesi modeline ise bir ugak firmasinin tiiketici kitlesinin
teknik beklentilerinin (oturma alaninin modernligi) yaninda fonksiyonel beklentilerine
(yer ve ugus personeli) karsilik vermesi ornek olarak verilebilir (Degirmen, 2006: 36-
37).

3.4.3. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda hizmet kalitesinin Olgiilmesi igin
gelistirilmis olunan Servqual modeline alternatif olarak gelistirilmistir. Bu model,

Servqual modelinde kullanilan boyutlar temel alinmis olmak ile birlikte servgual
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modelinden farkli olarak tek tarafli Glgek kullanilmigtir (Degermen, 2006: 62-64).
Servperf modeli, hizmet sunulan tiiketici kitlesinin beklentilerinin 6l¢iilmesine gerek
olmadigmi, sadece tliketici kitlesinin sunulan hizmetten tatmin olup olmadiginin
6l¢iilmesinin hizmet kalitesi i¢in yeterli ldugunu savunan bir modeldir (Tucci ve Talaga,
1997: 11°den aktaran Giinal, 2009).

3.4.4. Perakende Hizmet Kalitesi (DTR) Modeli

Perakende sektoriinde hizmet veren sirketlerin miisteri memnuniyetini 6lgmeye
yonelik gelistirilmis bir modeldir. Servqual 6lgeginin perakendeci sirketlere uyarlamada
yetersiz oldugu disiiniilerek Dabhlkar, Thorpe ve Rentz; isimlerinin bas harfini tagiyan
yirmi sekiz ifadeden olusan ve gilivenilirligi ile gegerliligi test edilmis bes boyut iceren

DTR 6l¢egini gelistirmislerdir (Dabholkar vd., 1996: 13).
3.4.5. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin gelistirilen kalite 6l¢iim modelleri arasinda en
yaygin olarak kullanilan model, 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslari tarafindan
gelistirilen Servqual modelidir (Seyran, 2004: 95). Servqual Modeli’nde miisterilerin
bekledigi hizmet kalitesi ile miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi karsilastirilarak
Olgtim yapilir. Beklenti ile algi arasindaki paralellik yiiksek ¢ikarsa olumlu, diisiik
cikarsa olumsuz olarak degerlendirilir (Degermen, 2006: 37).

Servqual modeli, diger modellere gore hizmet kalitesi konusunda genel kabul
gormiis bakis agis1 kazandirmakla birlikte hizmet Kkalitesini temel kavramsal
konularinda ayrintili sekilde anlama ve gelistirme konusunda da farkli bir bakis agisi

kazandirmustir (Ozgiil ve Devebakan, 2005: 94).

Yukarida da vurgulandigi gibi, servqual modelinde hizmetin kalitesinin
6l¢iilmesinde beklenen hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirmas1 yapilir, yapilan bu
karsilastirmada ¢ikan sonucun en az esit ya da daha fazla olmasi amaglanir. Miisteri
beklenen hizmet ile algilanan hizmete puan verir, verilen puanlar servqual modeli ile

yapilan analizin temelini olusturur (Saat ,1999: 113).

Bu modelde hizmet kalitesi olgusunu su sekilde formiiliize edebiliriz: Miisterilerin
algiladig1 hizmet kalitesi = Algilanan hizmet kalitesi - beklenen hizmet kalitesi (Filiz,
2011: 39).
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Servqual modelinde miisterilerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi 6lgiimii

Tablo 3.7°de formiile edilmis olarak gosterilmektedir.

Tablo 3. 7. Servqual Modeli’nde Ol¢iim Sonuclar:

Algilanan Hizmet Kalitesi Beklenen Hizmet Kalitesi Gergeklesen Hizmet Kalitesi
Kiigiik << Biiyiik Olumsuz ve Kabul Edilemez.
Esit & Esit Olumlu ve Kabul Edilir.
Biiyiik > > Kiigiik Miikemmel ve Tatmin Edicidir.

Kaynak: (Saat, 1999: 109).

Servqual modelinde isletmelerin sundugu hizmetlerde miisterilerin beklentileri ile
algilar1 arasinda tespit edilmis bazi farklar (bosluk) ortaya ¢ikmaktadir. Bu farklar1 soyle
siralayabiliriz (Ciddi, 2004: 10):

1- Fark (Bosluk): Miisterilerin beklentileri ile isletme yOnetiminin miisteri

beklentileriyle ilgili algis1 arasindaki fark.

2- Fark (Bosluk): Isletme yonetiminin miisteri beklentileriyle ilgili algis1, bu alg1

ile olusturulan hizmetlerin 6zellikleri arasinda olusan fark.

3- Fark (Bosluk): Olusturulan hizmetlerin 6zellikleri ile miisteriye sunulan hizmet

arasindaki fark.

4- Fark (Bosluk): Miisterilere sunulan hizmet, miisteri kitlesi ve harici iletisimi

arasindaki fark.

5- Fark (Bosluk): Miisterinin bekledigi hizmet ile miisteriye sunulan hizmet

arasindaki fark.
3.4.5.1. Servqual Boyutlar:

Servqual Modeli’nde hizmet kalitesini 6lgebilmek igin ilk etapta belirlenen 10
kalite boyutu esas alinarak ¢alismalar yapilmis ve yapilan ¢alismalarda algilanan ile
beklenen hizmet kalitesi karsilastirilarak elde edilen sonuglar iizerinde degerlendirmeler
yapilmistir (Erséz vd., 2009: 20). Servqual modelinde zaman i¢inde yapilan ¢aligmalar
ve istatistiksel analizler sonucunda aslinda 10 boyuttan bazilarmin birbiri ile iligkili
oldugu tespit edilmistir. Bu tespitler sonucunda birbiri ile ilintili olan boyutlar

birlestirilerek bes boyuta indirilmistir (Erséz vd., 2009: 20). Servqual modelinde hizmet
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kalitesini dlgebilmek i¢in belirlenen yenilenmis bes boyut sunlardir: Fiziksel ozellikler,

Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati(Saat, 1999: 114).

Servqual modelinde saptanmis on boyutun Ozelliginin birbiri ile iligkili olus
nedeni, belirlenen bes boyut 6zelligine indirilmistir. Sekil 3.9°da birlestirilmis servqual

boyutlart gdsterilmistir.

Sekil 3. 9. Birlestirilmis Servqual Boyutlar

- Fiziksel Ozellikler — — -Fiziksel Ozellikler
- Guvenilirlik — — -Glvenilirlik

- Heveslilik — — -Heveslilik

- Yeterlilik

- Nezaket > -Giiven

- Inanmilirlik

- Emnivet

- Erisilirlik

- Tletigim > > -Empati

- Milsterivi Anlamak

Kaynak: (Bulgan ve Giirdal, 2006; 247).

- Fiziksel 6zellikler: Isletmenin fiziki goriiniimii, hizmet binalarinin konforunu,

kullanilan arag-gereg¢ ve personelin fiziki goriiniisiinii ifade eder.

- Giivenilirlik: Isletmelerin miisterilerine taahhiit etikleri hizmeti kesintisiz,

zamaninda, tutarli ve tam olarak sunmasini ifade eder.

- Heveslilik: Isletmelerin miisterilerine sundugu hizmette samimi, hizl1 ve istekli

yardim etmesini ifade eder.

- Giiven: Isletmenin deneyimli personeli ve teknolojik donanimlari ile miisteriye
aldig1 hizmetten dolay1 higbir zarara ugramayacagina dair giiven duygusunu vermesini

ifade eder.

-Empati: Isletmenin hizmet sundugu miisteriler ile empati kurmasi, miisterilerin
beklentilerini, misterilerin g6ziinden bakarak bulmaya ¢alismasin1 ifade eder

(Parasuraman vd. 1988; 18).
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3.4.5.2. Servqual Modeli’nin Uygulanmasi

Servqual iki kisimdan olusan bes boyutlu 22 + 22 sorulu bir analiz modelidir. Bu
modelin birinci kisminda isletmenin hizmetlerinden yararlanan miisterilerin hizmet ile
ilgili beklentilerini analiz etmeye yonelik 22 soru vardir. ikinci kisimda ise miisterilerin

hizmet sunan igletmenin kalitesi ile ilgili algilarin1 analiz etmeye yonelik 22 soru
bulunur ( Saat, 1999: 114).

Servqual Modeli’nde iki kisimda yer alan sorular ile amag, algilar arasindaki
farklar1 analiz ederek isletmenin hizmet kalitesini 6l¢gmektir. Bu ankette “Tamamen
katiliyorum” ile “Hi¢ katilmiyorum” segenekleri arasinda degisen farkli siklar ile
LIKERT 6l¢egi kullamlmaktadir (Filiz, 2011: 39).

Servqual Olgeginde kullanilan anket bes boyut igerisinde toplanan 22 + 22
ifadeden olusturulmustur. 22 ifadeyle beklenen ve 22 ifadeyle algilanan hizmet
kalitesinin Olgiilmesi i¢in iki sorulus bigimi kullanilmigtir. Servqual modelinde
kullanilan Olgekte ifadeler bes boyut altinda toplanmistir. Bunlar ise sdyle
siralanmaktadir (Sevimli, 2006: 33):

1- Fiziksel Ozellikler: 1°den 4’e kadarki sorular.
2- Giivenilirlik: 5’den 9’a kadarki sorular.

3- Heveslilik: 10°dan 13’e kadarki sorular.

4- Giiven: 14’ten 17’ye kadarki sorular.
5-Empati: 18’den 22’ye kadarki sorular.

Orijinal hali ile kullamlan Servqual modelinde kullanilan 7°1i LIKERT 6&lgegi ile
hazirlanmis sorularda ankete katilan deneklerden maddelerle puan vermeleri istenmistir.
Elde edilen sonug ile Servqual puani ortaya ¢ikmaktadir. Ortaya ¢ikan Servqual puani
ise “Servqual Puani (SP) = Algt Puani - Beklenti Puan1” formiiliiyle hesaplanmaktadir.
Her denek i¢in hesaplanan Servqual puan1 boyut ifade sayisina bolinmektedir. Burada
bulunan skorlar ise tim denekler icin toplanip denek sayisina boliinmesi sonucu
Servqual skoru hesaplanmaktadir. Hesaplanan skor toplanip boyut sayisina bdliinerek

agirlik noktasi belirlenmemis Servqual skoru bulunur (Ersoz vd., 2009: 21).

60



Isletmeler Servqual modelinin uygulanmasi ile zaman iginde miisterilerin beklenti
ile algi kalitelerini karsilama imkani saglarlar. Bunun yaninda elde edilen Servqual
puanlar1 ile rakiplerinin puanlarim1 karsilastirma imkani ve hizmet sunduklar

miisterilerin algilariya ilgili bilgilere sahip olurlar (Saat, 1999: 115).

Servqual modeli isletmelere miisterilerine sunduklari hizmet kalitesini Olgerek
sektordeki yerini 6grenme, eksiklerini tamamlama ve periyodik Ol¢limler ile hizmet
kalitesinin siirekli kontrol etme imkani saglamaktadir. Servqual Modeli genelde turizm,

saglik, egitim vb. hizmet sunan sektorlerde kullanilmaktadir (Filiz, 2011: 38-39).
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DORDUNCU BOLUM

YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET KALITESININ
OLCULMESINE YONELIK UYGULAMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismada ama¢ Mus Alparslan Universitesinin sunmus oldugu hizmet
kalitesinin iiniversite 6grencilerinin beklentilerini karsilama durumunu tespit etmektir.
Mus Alparslan Universitesinde bulunan 6grencilerin ideal iiniversite algis1 dlgiilerek
tiniversitenin sunmus oldugu hizmet kalitesi ile 6grencilerin memnuniyetleri arasindaki
iliski incelenecektir. Diger taraftan 6grencilerin iiniversite hizmet kalite beklentisi ve
algis1 arasinda muhtemel kalite farkinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirmanin,
Mus Alpaslan Universitesinin hizmet kalitesini artirma noktasinda katki saglamasi

umulmaktadir.
4.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Teknolojik gelismeler ile birlikte sinirlarin  kalkmasi miisteri  kitlesinin
beklentilerini de her gegen giin artirmaktadir. Universiteler hedef Kitlesi olan
ogrencilerin beklentilerine en iyi sekilde cevap verebilmek igin kiyasiya bir rekabet
icindedir. Universiteler, kizisan rekabet ortaminda kaliteli 8grenci profiline sahip olmak
ve bilim diinyasinda séz sahibi olmayr amaglamaktadir. Universiteler bu amaglarina
ulasabilmek igin siirekli olarak fiziki altyapilarini gelistirmeye, bilimsel ¢aligmalarda
basarilar elde etmeye, Kaliteli akademik kadrolara ve kalifiye idari personele sahip
olmaya calismaktadir. Amaglarina ulagsmak ic¢in belirli araliklarla durum

degerlendirmesi ve analizler yaparak basari igin gerekli goriilen adimlar1 atmaktadirlar.

Bu c¢alisma, Mus Alparslan Universitesinin amaclarina ulasmak icin belirli
araliklarla yapacagi durum degerlendirmesi ve analizlerde tiniversiteye somut katki ve
yarar saglamay1 hedeflemistir.. Ayrica Mus Alparslan Universitesi ile ilgili yapilacak
yeni caligmalara yardimci kaynak olma konusunda 6zel 6nem arz etmektedir. Mus
Alparslan Universitesinin sundugu hizmet kalitesi konusunda iiniversite adaylarina 6n

bilgi saglamasi yoniinden de 6nemli goriilmektedir.
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4.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Bu calisma, Mus Alparslan Universitesinde bulunan alt1 fakiilte, iki yiiksekokul ve
alti meslek yiiksekokulunda gergeklestirilmistir. Arastirmanin  Saha galismasi,
iiniversitede okumakta olan 6n lisans 1. ve 2. simif dgrencileri ile 1., 2., 3. ve 4. simf

lisans 6grencilerini kapsamaktadir.

Calisma, temel olarak iki baslik altinda toplanmustir. ilk olarak literatiir taramas1
yapilmis; kamu hizmetleri, yiiksek6gretimde hizmet kalitesi, kalite, hizmet kalitesi ve
kalite l¢iim modelleri incelenmistir. Ikinci olarak da Yiiksekdgretim Kurumlarinda
Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi Uzerine Bir Uygulama, saha calismasinda kullanilan
anket ile hizmet kalitesi algi ve beklentinin karsilastirilmasi, Onerileriler, tartisma ve

sonuclarin irdelenmesi ele alinmustir.

Hazirlanan anketler ve analizlerde Parasuraman, A.,Zeithaml ve Berry,
Leonard’in 1985 yilinda gelistirdikleri ve genis bir uygulama sahasina sahip olan
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli kullanilmistir. Calismada Mus Alparslan
Universitesinde hizmet kalitesi 6l¢iim amaci ile SERQUAL modelinde yer alan

boyutlari tiniversite hizmetlerine uyarlanarak arastirmanin bulgulari belirlenmistir.

Calismada 1ilk olarak, kullamlan SERQUAL o6l¢egi modelinde yer alan
degiskenler arasinda bulunan, tniversite hedef kitlesi olan &grencilerin demografik
ozellikleri 6grenilmeye ¢alisilmistir. Ikinci olarak da Mus Alparslan Universitesi hedef
Kitlesi olan ogrencilerin iiniversiteden beklentileri ile algiladiklart hizmet Kkalitesi,

bunlarin karsilastirilmasi ve ¢ikan sonug arasindaki farkin ol¢lilmesi amaglanmustir.
Anket ti¢ boliimden olusmaktadir:
1. Boliim: Ogrenciler ile ilgili demografik 9 soru.

2. Boliim: Ogrencilerin iiniversiteden bekledigi hizmet ve olmasini istedigi hizmet
ile ilgili 22 soru.
3. Boliim: Universitenin sundugu hizmetler ve dgrencilerin algiladigi hizmet ile

ilgili 22 soru.

Bu anket ¢alismasindan elde edilen verilerin SPSS 22.0. for Windows Paket
Programi ile analizi yapilmistir. Analizden elde edilen sonuglar ise yiizde ve frekans

gostergeleri ile tablolar haline doniistiirilmiistiir.
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4.4. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Bu arastirmanin hedef evreni, Mus Alparslan Universitesinde dgrenim goren
9034 ogrenciden olusmaktadir. Ancak, evrendeki 6grenci sayisinin arastirmacinin
ulagamayacagi biiylikliikte olmasi nedeniyle evrenden oOrneklem alma yoluna
gidilmistir. Arastirmada hedef evreni temsil etmek {izere secilen Orneklemin Mus
Alparslan  Universitesini temsil edebilmesi icin baslangicta fakiiltelerdeki ve
yiiksekokullardaki 6grenci sayist esas almmistir. Bu baglamda, 6grenci isleri daire
baskanlig1 ile temasa gegilerek 2018-2019 6gretim yilinda kayit yaptiran/yenileyen ve
aktif olarak derslere devam eden Ogrenci sayisi esas alinmistir. Arastirmanin
ornekleminde Mus Alparslan Universitesi dgrencilerini en iyi sekilde temsil eden ve
ornekleme yansitilan sayilarin hesaplanmasinda Cochran’in tabakali Orneklemede
orneklem biiyiikligiinii saptamada yaygin olarak kullanilan formiilii kullanilmistir
(Balci, 2004, 95).

t%(PQ)/d?

0]

Yukarida gosterilen formiilde,

n= Orneklem biiyiikliigiinii,

N= Evren biiyiikliigiinii

d= Tolerans diizeyini (0,05 ya da 0,01)

t= Giiven diizeyinin tablo degerini (t= 1,96 veya 2,58)

PQ= (0,50)(0,50)=0,25 Maksimum 0&rneklem biiyiikliigli i¢in Orneklem yiizdesini

gostermektedir.

Formiil kullanilarak yapilan hesaplamalarda tolerans diizeyi 0,05, gliven diizeyi
tablo degeri 1.96 kullanilmistir. Formiile gore, Mus Alparslan Universitesinde secilen
alt evreni temsil etmek {lizere 9034 ogrenciyi temsilen 382 Ogrencinin bulunmasi
gerektigi hesaplanmistir. Ancak dagitilan 6lgeklerin geri ddonmemesi, bos donmesi ya da
degerlendirilemeyecek durumda olmasi goz oniinde bulundurularak say1r 500 6grenciye
tamamlanmistir. Bu baglamda dagitilan olgeklerden 494’11 geri donmiistiir. Bu
Olceklerden 7’si eksik veya yanlis doldurma, 13’ de aykiri degerler nedeniyle

analizden cikarilmistir. Aykir1 degerler, i¢inde bulundugu 6rnegin diger gozlemlerinden
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belirgin sapmalar gosteren degerlerdir. Aykir1 degerler 6lgme hatasi, veri girisi sirasinda
yapilabilecek bir hata, 6l¢gme aracinin dogru ¢alismamasindan kaynaklanabilecegi gibi
elde edilen gozlemlerin farkli bir yigindan gelmesi gibi bir durumda da ortaya ¢ikabilir
(Teddlie ve Yu, 2007). Bu arastirmada aykir1 degerler, Mahalanobis uzakligi
kullanilarak tespit edilmistir. Belirlenen 6rneklem biiyiikligiinii karsilayan ve hedef

evrenin %5,25’ini olusturan 474 dlgek analize dahil edilmistir.
4.5. ARASTIRMANIN HiPOTEZi

Yapilan bu calismanin hipotezlerinde ideal ve Mus Alparslan Universitesi
arasindaki farkliliginin, 6grencilerin demografik (cinsiyet, egitim durumu ve gelir
durumu) ozellikleri ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliginin, algilanan
hizmet Kalitesi ile genel memnuniyet arasindaki hizmet kalitesi farkliliginin, fiziksel
mekan, imaj arasindaki farkliliginin temel bashiklar altinda netlige kavusturulmasi

hedeflenmistir.

H: Mus Alparslan Universitesinde okuyan 6grencilerin ortalama algi ve ortalama
beklenti diizeyleri arasinda farklilik vardir. Bu genel hipotez dogrultusunda asagidaki alt

hipotezler olusturulmustur.

Hai1: Mus Alparslan Universitesinde okuyan dgrencilerin ortalama beklenti

diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Ha2: Mus Alparslan Universitesinde okuyan Ogrencilerin ortalama algi

diizeyleri cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hgi: Mus Alparslan Universitesinde okuyan &grencilerin ortalama beklenti

diizeyleri 6grenim gordiikleri fakiiltelere gore farklilik gostermektedir.

Hga: Mus Alparslan Universitesinde okuyan Ogrencilerin ortalama algi

diizeyleri 6grenim gordiikleri fakiiltelere gore farklilik gostermektedir.

Hci: Mus Alparslan Universitesinde okuyan dgrencilerin ortalama beklenti

diizeyleri gelir diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

Hco: Mus Alparslan Universitesinde okuyan dgrencilerin ortalama algi

diizeyleri gelir diizeylerine gore farklilik gostermektedir.
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4.6. VERI TOPLAMA TEKNIiGi

Mus Alparslan Universitesinde yapilan bu c¢alismada veri toplamak icin anket
formu kullanilmistir. Servqual olgegi bu c¢alisma baglaminda egitim hizmetlerine
uyarlanmistir. Bu verileri elde etmek ic¢in kullanilan ankette 22+22 sorudan olusan
SERVQUAL modeli 5°1i Likert olgeginde degerlendirilmistir. Belirlenen 6rneklem
biiyiikliigiinii karsilayan ve hedef evrenin %5,25’ini olusturan 474 6l¢ek analize dahil
edilmistir. Anketimiz {ic boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde o6grencilerin
demografik o6zellikleri (cinsiyet, egitim alanlari, béliim, konaklama, ulasim, aile egitim
durumu ve aile aylik geliri) ile ilgili bilgiler iceren sorulara yer verilmistir. Ikinci
boliimde ise 6grencilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini 6lgmeye yonelik 1’den
5’e kadar fiziksel, 6’dan 9. soruya kadar giivenilirlik, 10’dan 12. soruya kadar heveslik,
13’den 18. soruya kadar giiven ve 19°dan 22. soruya kadar empati 6zelliklerini 6lgmeye
yonelik bilgi iceren sorulara yer verilmistir. Ugiincii bélimde ise ogrencilerin
tiniversitenin sundugu hizmet kalitesi ile ilgili algilari1 6lgmeye yonelik 1’den 5.
soruya kadar fiziksel, 6’dan 9. soruya kadar giivenilir, 10’dan 12. soruya kadar
heveslilik, 13’den 18. soruya kadar giiven ve 19’dan 22. soruya kadar empati
ozelliklerini 6lgmeye yonelik bilgi igeren sorulara yer verilmistir. Toplamda demokratik
ozelliklere yonelik 9, beklentilere yonelik 22, algilara yonelik 22, 6nem sirasina gore

puanlamaya yonelik 5 ve 6nem siralamasina yonelik 3 soru bulunmaktadir.
4.7. FAKTOR ANALIZi

Aragtirma kapsaminda uygulanan dlgege faktdr analizleri yapilmistir. Olgege
iliskin yap1 gegerliliginin belirlenmesi amaciyla Dogrulayic1 Faktér Analizi (DFA)
kullanilmistir (Hu ve Bentler, 1999; Tabachnick ve Fidell, 2007). Bu kapsamda veri seti
tizerinde DFA analizi yapilmistir. DFA’nin ilk diizey sonuglarina gore Olgekte bir
maddenin hata varyans degeri (0,39), kabul edilen siirin altindadir. Kuramsal olarak
Olcekte bulunmasi gerekliligi belirtilen ve sinirli bir sayida olmasi 6n kosuluyla, belirli
maddeler korunabilir (Balci, 2015). Buna gore s6z konusu maddenin 6lgme aracinda yer
almasimin arastirma i¢in kritik Oneme sahip oldugu diisliniildiigiinden o6lcekten

¢ikarilmamasina karar verilmistir.

[k diizey DFA sonucunda gizil degiskenler ile gdzlenen degiskenlerin farklilasma

derecesini belirleyen t-testi degerlerinin de gerek maddeler ve gerekse alt boyutlar igin
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0,01 seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir. DFA sonucunda tavsiye edilen
diizenleme Onerilerinin kuramsal gegerligi olmadig: icin dikkate alinmamus; ayrica, s6z
konusu tavsiyelerin X?’ye anlamli bir katki saglamadigi da belirlenmistir. Tablo 4.8’de

DFA sonucunda elde edilen uyum indeksi degerleri goriilmektedir.

Tablo 4. 8. DFA Sonucunda Elde Edilen Uyum Indeksi Degerleri

in:iJZlgsIT:eri (})lg:gllern KabullJi?rIT!ebl lir Miikemmel Uyum Sonu¢

X?Isd 1,58 2<y2/sd<3 0<y2/sd<2 Miikemmel Uyum
RMSEA 0,56 0,05 < RMSEA <0,08 0,00 < RMSEA <0,05 Kabul Edilebilir
GFI 0,93 0,90 < GFI <0,95 0,95 <GFI<1,00 Kabul Edilebilir
IFI 0,95 0,90 < IF1 <0,95 0,95 <TFI < 1,00 Miikemmel Uyum
NFI 0,96 0,90 <NFI < 0,95 0,95 <NFI<1,00 Miikkemmel Uyum
NNFI 0,97 0,90 < NNFI < 0,95 0,95 <NNFI < 1,00 Miikemmel Uyum
CFlI 0,96 0,90 < CFI <0,95 0,95 <CFI<1,00 Miikemmel Uyum

Tablo 4.8’de goriilecegi ilizere DFA’nin ikinci diizeyi sonunda uyum indeksleri
[X?2447=387,244, p<0.01], X*/sd=1,58, RMSEA=0,056, GFI=0,93, IFI=0,95, NFI=0,96,
NNFI1=0,97 ve CFI=0,96 olarak bulunmustur. DFA sonuclarinda gézlenen ve beklenen
model arasindaki uyum derecesinin 3’lin altinda olmas1 modelin kabul edilebilirligini,
2’nin altinda olmasi ise modelin iyi bir uyum gosterdigini belirlemektedir (Hu ve
Bentler, 1999). Buna gore X?/sd oraninin 1,58 olarak hesaplanmas, dlgegin iyi bir uyum
gosterdigine isaret etmektedir. Orneklem biiyiikliigiine duyarl olan GFI degerinin 0,93
olmasi, genel olarak iyi bir uyumun belirleyicisi olarak onerilen 0,90 ve isti degeri
sartin1 karsilamaktadir. Kovaryans matrisleri arasindaki uyumu gosteren CFI, NFI ve
NNFI gostergelerinin iyi bir model i¢in Onerilen en az 0,95 olma sartin1 karsiladigt
belirlenmistir. Bunun yaninda 6rneklem biiyilikliigi ve modelin karisik dogasindan
etkilenmeyen IFI gostergesinin de iyi bir model i¢in 0,95 olmasi sart1 saglanmistir.
Sonu¢ olarak Olcegin bes faktorlii yapisinin AFA ile belirlendigi gibi DFA ile
dogrulandigi, 6lgegin iyi bir uyum diizeyine sahip oldugu belirlenmistir (Hu ve Bentler,
1999). Faktorler kuramsal tartigmalara uygun olarak (Fiziksel Ozellikler, Giivenirlik,
Heveslilik, Giiven ve Empati) isimlendirilmistir. Ayrica olgegin madde toplam

korelasyonlarina iligkin analizlerinde tiim maddelerin 0,40’1n iizerinde degerlere sahip
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oldugu belirlenmistir. Bunun yaninda ol¢ekte yer alan degiskenler arasinda coklu
baglantilik ( multicollinearity), igsellik (endogeneity) ve dissallik (exogeneity)

problemine rastlanmamustir.
4.8. VERILERIN ANALIZI

Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS 22.0. programi kullanilarak analiz
edilmistir. Arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla kullanilacak yontemleri
belirlemek i¢in Olgek ve alt Olgeklerden elde edilen toplam puanlarin dagilimlar
incelenmistir. Dagilimin normallige uygunlugu i¢in carpiklik ve basiklik degerleri
olgiitii olarak £2 araligi temel alinmistir. Bu ¢alismada yapilan normal dagilim analizleri
skewness (carpiklik)= -0,679; kurtosis (basiklik)= 0,819 olarak bulunmustur. Elde
edilen bu degerler -2 ile +2 arasinda oldugu igin g¢alisma grubunun normal dagilim
gosterdigi bulunmustur. Parametrik testlerin diger varsayimi, varyanslarin homojen
olmasidir. Calisma grubunun homojenligi Levene testi ile incelenmis; bagiml
degiskenlere gore yapilan analizde anlamlilik (p) degerleri 0,05’ten yiiksek ¢ikmustir.
Normallik varsayimi karsilandigi i¢in arastirmada parametrik yontemler kullanilmistir.
Bu amagla tekrarli olglimler igin, iliskili orneklem T-Testi, kategori sayist 2 olan
bagimsiz degiskenler igin, iligskisiz 6rneklem T-Testi, kategori sayis1 2’den fazla olan
degiskenler i¢cin Tek Yonli ANOVA yontemleri, ¢oklu karsilastirma testlerinde Tukey
HSD testi kullamilmistir. Arastirmada yapilan istatistiksel testlerden elde edilen

sonuclarin yorumlanmasinda 0,05 anlamlilik diizeyi dikkate alinmistir.
4.9. CALISMA GURUBU

Mus Alparslan Universitesinde ankete katilan dgrencilerin cinsiyete gore dagilimi

Sekil 4.10°da gosterilmistir.
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Sekil 4. 10. Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gére Dagilim
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Sekil 4.10°da da goriildiigii gibi Ankete katilan 474 6grenciden %57,8°1 (274 kisi)
kadinlardan olusurken %42,2’si (200 kisi) de erkeklerden olusmaktadir. Bu anketin Mus
Alparslan Universitesinde okumakta olan lisans ve on lisans Ogrenci sayisinin
toplaminda kadin ve erkek 6grenci oranlari goz oniinde bulundurularak 474 6grencilik
orneklem secilmistir. Ankette katilan 6grencilerin egitim gordiikleri akademik alanlara
gore dagilimi Sekil 4.11°de gosterilmistir.

Sekil 4. 11. Ankete Katilan Ogrencilerin Egitim Gordiikleri Akademik Alana
Gore Dagilim
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Sekil 4.11’de orneklemi olusturan 474 Ogrencinin egitim gordiikleri akademik
alanlara gore dagilimi su sekildedir: Egitim Fakiiltesinden 57 6grenci, Fen-Edebiyat
Fakiiltesinden 66 &grenci, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinden 36 &grenci, Islami
[limler Fakiiltesinden 62 &grenci, Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesinden 12 6grenci,
Uygulamali Bilimler Fakiiltesinden 2 6grenci, Saghk Hiz. MYO’dan 39 0Ogrenci,
BESYO’dan 17 6grenci, Varto MYO’dan 3 0Ogrenci, Bulantkk MYO’dan 5 6grenci,
Malazgirt MYO’dan 19 6grenci, Sos. Bil. MYO’dan 64 6grenci, Tek. Bil. MYO’ undan
ise 60 dgrenci 6rneklem olarak secilmistir. Ogrenci seciminde akademik birimlerdeki
ogrenci oranlar1 goz onilinde bulundurularak 6rneklem sayisi belirlenir. Ankete katilan

ogrencilerin siniflara gore dagilimi Sekil 4.12°de gosterilmistir.

Sekil 4. 12. Ankete Katilan Ogrencilerin Simiflarina Gére Dagilim
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Sekil 4.12°de goriildiigii iizere ankete katilan %45,1 (214 kisi) Ogrenci birinci
smif, %30,6 (145 kisi) 6grenci ikinci sinif, %2,5 (12 kisi) 6grenci tigiinct sinif, %21,3
(101 kisi) 6grenci dordiincii sinif ve %0,4 (2 kisi) 6grenci ise okul siirecini uzatanlardan
olugsmaktadir. Ankette Ozellikle yeni baslayan Ogrenciler ve son smif ogrencilerine
agirlik verilmistir. Burada amag¢ Mus Alparslan Universitesini yeni secen dgrencilerin
hayalindeki {iniversiteye kavusup kavusmadiklarin1 tespit etmeye calismak, son
siniflarin ise Mus Alparslan Universitesinin beklentilerine ne kadar cevap verdigini
ogrenmektir. Sekle baktigimizda birinci ve son siniflarin yiizdesinin birbirine yakin

oldugu goriilecektir. Ikinci smiflarin yiizdesinin yaris1 on lisans &grencilerinden
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olusmaktadir. Ankette birinci smiflara agilik verilmesinde ama¢ Mus Alparslan
Universitesinin yeni kurulan iiniversitelerden biri olmasi miinasebeti ile temeli atilan
birgok projenin son donemlerde bitmesi ve aktif hale gelmesi sonucunda bu
imkanlardan en c¢ok birinci sinif 6grencilerin faydalanmis olmasidir. Ankete Katilan
Ogrencilerin Mus Alparslan Universitesi’ni tercih etme sebebine gore dagilimisekil
4.13’te gosterilmisgtir.

Sekil 4. 13. Ankete Katilan Ogrencilerin Mus Alparslan Universitesini Tercih
Etme Nedenlerine Gore Dagilim
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Sekil 4.13°te ankete katilan 474 grencinin Mus Alparslan Universitesini tercih
etme nedenlerine baktigimizda; Ogrencilerin %42,8’1 (203 kisi) puan siralamasi,
%14,6°s1 (69 kisi) ulasim ve barinma kolayligi, %13,3’i (63 kisi) sehir faktorii, %6,8’1
(32 kisi) Kkaliteli egitim, %6,3’l (30 kisi) kampiisiin sagladigi imkanlar, %16,2’si (77
kisi) ise daha farkl gerekceler belirtmistir. Sekilde goriildiigii izere 6grencilerin Mus
Alparslan Universitesini tercih etme nedenlerinin basinda puanlarmin diisiik olmasi,
barinma, sehir ve diger faktorleri gostermistir. Kaliteli egitim ve kampiis imkanlar ise
ideal tiniversiteye gore ¢ok diistiktiir. Bu da bize sunu gostermektedir ki basarili 6grenci
profilinden ¢ok, diisiik puan, ¢evre ve barinma faktorii 6n plandadir. Ankete katilan
Ogrencilerin iiniversiteye baslarken barmmma sorunu ile ilgili dagilimi Sekil 4.14’te

gosterilmistir.
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Sekil 4. 14. Ogrencilerin Universiteye Baslarken Barinma Sorunu Ile Ilgili
Dagilim
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Sekil 4.14’teki verilere bakildiginda ankete katilan 474 6grencinin %80,2’si (380
Kisi) barinma sorun yasamazken, %19,8’1 (94 kisi) barinma sorunu yasamistir. Bu da
gostermektedir ki Mus Alparslan Universitesini tercih eden 6grencilerin biiyiik
¢ogunlugu barinma sorunu yasamamaktadir. Bu da ideal bir iiniversite i¢in olumlu
sonuclar arasinda gosterilebilir. Ankete katilan 6grencilerin barinma ihtiyaglarinin
karsilanma secenekleri ile ilgili dagilim1 Sekil 4.15°te gdsterilmektedir.

Sekil 4. 15. Ogrencilerin Barinma Ihtiyaclarim Karsilama Secenekleri Tle
Tlgili Dagithm
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Sekil 4.15teki verilere bakildiginda ankete katilan 6grencilerin barinma ile ilgili
durumlart soyledir; %56,3’1 (267 kisi) KYK yurtlarinda barinmakta, %2,1°1 (10 kisi)
Ozel yurtlarda, %27,8°1 (132 kisi) sahsi evlerde, %11,2’si (53 kisi) ortak arkadas evinde,
%2,5’1 (12 kisi) ise diger imkanlardan faydalanmaktadir. Sekilde de goriildiigi gibi
barinma imkanlar1 bakimindan Mus Alparslan Universitesi tercih edilebilir bir
tiniversite konumundadir. Diyebiliriz ki Mus’ta 6grenciler i¢in barinma problemi
yoktur. Ankete katilan dgrencilerin ulagim ihtiyaglarinin karsilanmasi ile ilgili tercih
dagilimlan Sekil 4.16’da gosterilmistir.

Sekil 4. 16. Ogrencilerin Ulasim ihtiyaclariin Karsilanmasi ile Tlgili
Dagilimlar
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Sekil 4.16°daki verilere baktigimizda ankete katilan 6grencilerin %73,4’1 (348
kisi)ulasim ile ilgili sorun yasarken, %26,6’s1 (126 kisi) ulasim ile ilgili sorun
yasamadiklarii sdylemektedir. Buradan yola ¢ikarak diyebiliriz ki Mus Alparslan
Universitesi 6grencilerinin biiyiikk ¢ogunlugu ulasim sorunu yasamaktadir. Ankete
katilan ogrencilerin ebeveynlerinden annelerin egitim durumunun dagilimi ile ilgili

durum Sekil 4.17°de gosterilmistir.
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Sekil 4. 17. Ankete Katilan Ogrencilerin Anneleri ile Tlgili Egitim Durumu
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Sekil 4.17°deki verilere baktigimizda 6rneklemi olusturan 6grencilerin annelerinin

egitim durumu ile ilgili bilgileri sdyledir: 244 kisinin (51,5%) okul egitimi yoktur; 149
kisi (31,4%) ilkokul, 54 kisi (11,4%) ortaokul, 22 kisi (4,6%) lise, 3 kisi (0,6%) on

lisans, 1 kisi lisans, 1 kisi yiiksek lisans mezunudur. Mus Alparslan Universitesi

ogrencilerinin biiyiik cogunlugunun annelerinin ya okul egitimi yok ya da ilkokul

diizeyindedir. Buradan yola ¢ikarak diyebiliriz ki Mus Alparslan Universitesini tercih

eden Ogrencilerin annelerinin egitim diizeyi ilkokul diizeyini ge¢cmemekte ve

ogrencilerin tiniversite tercihlerinde annelerinin fazla bir etkisi yoktur. Ankete katilan

ogrencilerin ebeveynleriden babalarinin egitim durumu ile ilgili durum Sekil 4.18’de

gosterilmistir.
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Sekil 4. 18. Ankete Katilan Ogrencilerin Babalan Tle Tlgili Egitim Durumu
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Sekil 4.18°deki verilere baktigimizda 6rneklemi olusturan 6grencilerin babalarinin
egitim durumu ile ilgili bilgileri s6yledir; 53 kisinin (%11,2) okul egitimi yok, 200 kisi
(%42,2) ilkokul, 108 kisi (%22,8) ortaokul, 73 kisi (%15,4) lise, 24 kisi (%5,1) o6n
lisans, 13 kisi lisans, 2 kisi yiiksek lisans, 1 kisi doktora mezunudur. Mus Alparslan
Universitesi 6grencilerinin biiyiik cogunlugunun babalarinin egitimi siras1 ile ilkokul,
ortaokul ve lise diizeyindedir. Buradan yola ¢ikarak diyebiliriz ki Mus Alparslan
Universitesini tercih eden 6grencilerin ebeveynlerinin egitim diizeylerinin diisiik oldugu
ve Universite tercihi tizerinde babalarinin da fazla bir etkisi yoktur. Ankete katilan

ogrencilerin ailelerinin aylik gelirinin dagilimi Sekil 4.19°da gosterilmistir.

Sekil 4. 19. Ogrencilerin Ailelerinin Aylik Gelir Durumu
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Sekil 4.19°daki verilere baktigimizda ankete katilan Ogrencilerin 242’si
(%51,1) asgari ticret alt1, 155’1 (%32,7) 1603 ile 2999 TL arasi, 62’si (%13,1) 3000 TL
ile 4999TL arasi, 15’1 (%3,2) ise 5000 TL ve lizeri gelire sahip bir ailenin bireyidir. Bu
verilerden de anlasilacagi lizere 6grencilerin ailelerinin yarisindan fazlasi asgari ticret
altinda bir gelire sahiptir. Buradan da hareketle sunu soyleyebiliriz ki, Mus Alparslan
Universitesini tercih eden o6grencilerin biiyiik cogunlugu diisiik gelirli ailelerin
bireyleridir ve ge¢im sikintis1 olan ailelerin ¢ocuklarindan olusmaktadir. Ankete katilan
Ogrenciler i¢in iiniversitelerde olmasi gereken en onemli 6zellik gosterdikleri konularin

dagilim1 Sekil 4.20°de gosterilmistir.

Sekil 4. 20. Ogrenciler i¢in Universitede Olmas1 Gereken En Onemli Ozellik
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Sekil 4.20.’ye baktigimizda ankete katilan Ogrenciler igin en Onemli olarak
goriilen zellik %45,8 (217 kisi) ile “Ogrenciye Ilgi ve Onem” 6zelligi iken, siras ile
%20,7 (98 kisi) ile “Personel Yeterliligi”, %12,2 (58 kisi) ile “Ogrenciye Yardim”,
%10,8 (51 kisi) “Giivenilir Hizmet” ve %10,5 (50 kisi) ile “Fiziksel Ozellikler” en
Oonemli goriilmiistiir. Ankete katilan 6grencilerin goziinde tiniversiteye yonelik ikKinci en

onemli olarak goriilen 6zellik sirasi ile Sekil 4.21°de gosterilmistir.
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Sekil 4. 21. Ogrenciler I¢in Universitede Olmas1 Gereken ikinci En Onemli
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Sekil 4.21.’ye baktigimizda ankete katilan 6grenciler igin ikinci en 6nemli olarak

goriilen 6zellik %24,5 (116 kisi) ile “Ogrenciye Yardim”, dzelligi iken, sirasi ile %23,8
(113 Kkisi) ile “Personel Yeterliligi”, %21,9 (104 kisi) ile “Gtivenilir Hizmet” %17,7 (84

kisi) “Ogrenciye Ilgi ve Onem” ve %12 (57 kisi) ile “Fiziksel Ozellikler” en énemli

goriilmustiir. Ankete katilan Ogrencilerin géziinde iiniversiteye yonelik en az 6nemli

ozellik ile ilgili Sekil 4.22°de gosterilmektedir.
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Sekil 4. 22. Ogrenciler igin Universitede Olmasi Gereken En Az Onemli
Ozellik Gostergesi
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Sekil 4.22.’ye baktigimizda ankete katilan 6grenciler i¢in en az onemli goriilen
ozellik %44,1 (209 kisi) ile “Fiziksel Ozellikler” &zelligi iken, siras1 ile %20,7 (98 kisi)
ile “Ogrenciye Yardim”, %16,5 (78 kisi) ile “Giivenilir Hizmeti” %12,4 (59 kisi)
“Personel Yeterliligi”, ve %6,3 (30 kisi) ile “Ogrenciye ilgi ve Onem” en az énemli

gorilmiustir.
4.10. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma kapsaminda Servqual 6l¢egi kullanilarak hazirlanan anket formunun
Mus Alparslan Universitesi yiiksekokul ve lisans dgrencilerine uygulanmasi ve elde
edilen verilerin SPSS 22.0 programinda analiz edilmesiyle elde edilen bulgular asagida

belirtilmistir.
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Tablo 4. 9. ideal Universiteye Yonelik Beklenti Olcegi ve Alt Faktorlerine Ait
Betimsel Istatistikler

Ideal Universite MSU
Faktorler . — —
N Min. Max. X S X S

Fiziksel Ozellikler 472 1,00 5,00 4,31 0,95 3,12 0,81
Giivenirlik 472 1,00 5,00 4,34 0,90 3,19 0,88
Heveslilik 472 1,00 5,00 4,28 0,96 3,12 0,98
Giiven 472 1,00 5,00 4,36 0,92 3,21 0,88
Empati 472 1,00 5,00 4,33 0,93 2,95 0,94
Olgegin Geneli 472 1,00 5,00 4,33 0,88 3,12 0,77

Tablo 4.9°da katilimcilarin ideal tniversite beklenti diizeyi ve Mus Alparslan
Universitesi alg1 diizeylerine ait betimsel istatistikler verilmistir. Elde edilen bulgulara
gdre, liniversite dgrencilerinin beklenti genel ortalamalar1 X= 4,33 iken, MSU alg1 genel
ortalamalarinmn X= 3,12 oldugu goriilmektedir. Olgegin besli likert olarak puanlandig
dikkate alindiginda katilimcilarin beklenti diizeylerinin yiiksek oldugu ve algi
diizeylerinin orta derecede oldugu goriilmektedir. Olgcegin alt boyutlar1 dikkate
alindiginda, ideal {niversite beklenti diizeylerinin 5 alt faktorde de birbirine yakin
oldugu ve genel olarak X= 4,30 civarinda oldugu gériilmektedir. MSU alg1 boyutlarinda
ise ortalama puanlarin 2,95 ile 3,19 arasinda degistigi goriilmektedir. En diisiik algi
ortalamasina sahip alt boyut empati iken, en yiiksek algi ortalama puanina sahip alt

boyut giivenirlik alt boyutudur.

Mus Alparslan Universitesinde 6grenim géren dgrencilerin iiniversitlerine yonelik
algilar1 ve ideal bir tniversiteden beklentileri arasinda anlamli bir farkin olup
olmadigin1 belirlemek amaciyla Olgegin biitiinii icin ve alt faktorler ig¢in iligkili
orneklemler t-testi yapilmstir. ik olarak alt faktdrlerin her biri igin daha sonra 6lgegin

biitiinii i¢in analizler yapilmistir. Yapilan analizler Tablo 4.10’da verilmistir.
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Tablo 4. 10. Ogrencilerin Alg ve Beklenti Puanlarmmn Karsilastirlmasima
Ait Bagimh Orneklemler T-Testi

Grup N X Sd t p
iU-Fiziksel Ozellikler (beklenti) 472 4,31

MSU-Fiziksel Ozellikler (algn) 472 3,12 47l 22,728 0,000
1U-Giivenirlik (beklenti) 472 4,34 22195
MSU-Giivenirlik (algy) 472 3,19 471 ' 0,000
1U-Heveslilik (beklenti) 472 4,28 20,658
MSU-Heveslilik (alg1) 472 3,12 471 ' 0,000
[U-Giiven (beklenti) 472 4,36 22078
MSU-Giiven (alg1) 472 3,21 471 ’ 0,000
1U-Empati (beklenti) 472 4,33 23878
MSU-Empati (alg1) 472 2,95 471 ’ 0,000
ii']—CjeneI Puan (beklenti) 472 4,33 24978
MSU-Genel Puan (algy) 472 3,12 471 ' 0,000

Not: IU = Ideal Universite, MSU = Mus Alparslan Universitesi

Tablo 4.10. incelendiginde, hem olgegin geneli (t477=24,98; p=0,000<0,05) hem
de fiziksel Ozellikler (t;71=22,728; p=0,000<0,05), giivenirlik (t477=22,13;
p=0,000<0,05), heveslilik  (t477=20,66; p=0,000<0,05), given (t471=22,08;
p=0,000<0,05) ve empati (t471=23,88; p=0,000<0,05) alt boyutlarinda 6grencilerin ideal
{iniversite beklenti ve MSU algi puani ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik elde
edilmistir. Ortalama puanlar dikkate alindiginda 6lgegin geneli ve tiim alt boyutlarda
ogrencilerin ideal iiniversiteye ydnelik beklenti diizeylerinin MSU’ye yonelik alg

diizeylerinden daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Mus Alparslan Universitesindeki dgrencilerin  ideal iiniversiteye yonelik
beklentileri ile kendi {iniversitelerine yonelik algilarinin cinsiyete, okuduklar fakiilteye
ve gelir diizeylerine gore farklilasip farklilagmadigini belirlemek amaciyla bagimsiz
orneklemler t-testi, hem Olcegin biitiini hem de alt faktorler icin yapilmigtir.
Ogrencilerin beklenti ve alg1 diizeylerinin cinsiyete gore karsilastirilmas: Tablo 4.11°de

verilmistir.
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Tablo 4. 11. Ogrencilerin Ideal Universiteye Yénelik Beklentilerinin ve Mus
Alparslan Universitesine Yonelik Algilarinin Cinsiyete gGre Karsilastirilmasina
liskin T-testi Sonuglar:

10’ye Yonelik Beklentisi MSU’ye Yonelik Algisi
Faktorler  Cinsiyet N X Sd t p N X Sd t p
o n TU on |70 e g0 0
Gt Kr T o o | 3w O
Heveslilik 'E(:lz(ek i;g jé; 451 024 0,814 i;g ggé a6 275 0006
Giiven IE(II‘IZ<ek gg j:g? 459 0,08 0,937 i;g 3;11 a7 287 0004
Empati Ié:f(ek i;g 222 459 006 0,955 i;g ;g; a02 251 0012
Genel I;f(ek i;g jéi 459 037 0,713 i;g 32(15 a0 337 0001

Not: * p<0,05, U = ideal Universite, MSU = Mus Alparslan Universitesi

Tablo 4.11 incelendiginde, dlgegin geneli icin erkek Ogrencilerin hem beklenti
Xiiz= 431, Xerker= 4,34) hem de algi diizeylerinin (Xg,,= 3,01; Xeprer= 3,26)
kadinlardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak ideal tiniversite genel beklenti
diizeylerinde bu farklilik istatistiksel olarak anlamli degilken (t450=0,37; p=0,713>0,05)
MSU alg1 diizeylerinde elde edilen farklilik istatistiksel olarak anlamhdir (t410=3,37;
p=0,001 < 0,05).

Arastirma kapsamindaki Olgeklerin alt boyutlarindan aliman puanlar dikkate
alindiginda, her ne kadar erkeklerin fiziksel 6zelliklerden beklenti diizeyleri kadinlara
gore daha yiiksek (Xy,,= 4,28; Xoriex= 4,36) ise de elde edilen bu farklilik istatistiksel
olarak anlamli degildir (ts53=1,02; p=0,309>0,05). Ogrencilerin MSU fiziksel dzellikler
alg1 diizeyleri ise cinsiyete gore anlamli sekilde farklilasmaktadir (ts16=2,40; p=0,017 <
0,05). Buna gore erkek ogrencilerin MSU fiziksel ozellikler algi diizeyleri kadin
ogrencilerden anlamli sekilde daha yiiksektir (X;,,= 3,04; Xorker= 3,22).

Olgegin giivenirlik alt boyutunda, ideal {iniversiteye giivenirlik beklenti diizeyi
erkeklerde daha yiiksek olsa da (Xy,,= 4,33; Xerker= 4,37) elde edilen bu farklilik
istatistiksel olarak anlamli degildir (t460=0,45; p=0,652>0,05). Ancak, 6grencilerin MSU
giivenirlik algi diizeyleri cinsiyete gore anlamli sekilde farklilasmaktadir (ts26=4,02;
p=0,000 < 0,05). Buna gére erkek &grencilerin MSU giivenirlik algi diizeyleri kadin
ogrencilerden anlamli sekilde daha yiiksektir (X;,,= 3,05; Xorker= 3,38).

81



Olgegin heveslilik alt boyutunda, ideal {iniversiteye heveslilik beklenti diizeyi her
ne kadar erkek dgrencilerde daha yiiksek olsa da (Xy,,= 4,27; Xorker= 4,29) elde edilen
bu farklilik istatistiksel olarak anlamli degildir (t45;=0,24; p=0,814>0,05). MSU
heveslilik alg1 diizeyleri ise cinsiyete gore anlamli sekilde farklilasmaktadir (t416=2,75;
p=0,006 < 0,05). Elde edilen bulgulara gére, dgrencilerin MSU heveslilik alg: diizeyleri
kadin 6grencilerden anlamli sekilde daha yiiksektir(Xy,,= 3,01; Xorker= 3,26).

Olgegin giiven alt boyutunda, ideal iiniversiteye giiven beklenti diizeyi cinsiyete
gore (Xp.z,= 4,36; Xorker= 4,37) istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmamaktadir
(t450=0,08; p=0,937>0,05). MSU giiven alg: diizeyleri ise erkek ogrencilerde kadin
ogrencilere gore daha yiiksek olarak elde edilmistir (Xj,,= 3,11; Xopker= 3,34). Elde
edilen bu farklilik istatistiksel olarak anlamlidir (t417=2,87; p=0,004 < 0,05).

Arastirma kapsamindaki Ogrencilerin dlgegin empati alt boyutundan aldiklar
dikkate alindiginda, katilimecilarin ideal tiniversiteye empati beklenti diizeyleri cinsiyete
gore (Xpz= 4.33; Xepker= 4,33) anlamli sekilde farklilasmamaktadir (ts50=0,06;
p=0,955>0,05). Katilimcilarmn MSU empati alg1 diizeyleri ise cinsiyete gore anlaml
sekilde farklilagsmaktadir (t4,=2,51; p=0,012<0,05). Buna gore erkek égrencilerin MSU
empati alg1 diizeyleri kadin dgrencilerden anlaml sekilde daha yiiksektir (X,,,= 3,01;
Xerker= 3,26).

Cinsiyete gore yapilan analizler genel olarak degerlendirildiginde, 6grencilerin
ideal tiniversite beklenti diizeylerinin cinsiyete gore degismedigi ancak dgrencilerin
MSU alg1 diizeylerinin erkek ogrencilerde daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Ogrencilerin beklenti ve algi diizeylerinin okuduklari fakiilteye gére karsilastirilmasi

Tablo 4.12°de verilmistir.
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Tablo 4. 12. Ogrencilerin ideal Universitenin Fiziksel Ozelliklerine Yénelik
Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesinin Fiziksel Ozelliklerine Yoénelik
Algilarimin Okuduklarn Fakiilteye Gore Karsilastirilmasina iliskin Tek Yonlii

ANOVA Zonuclari

iU’ye Yonelik Beklentisi-Fiziksel Ozellikler MSU’ye Yonelik Algisi-Fiziksel Ozellikler

. - Fark - Fark
Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (HSD)
E 57 435 2,87
F 66 4,12 3,14
i 36 448 2,90
ii 62 4,33 Fark | 3,01 -
M 12 475 6-465 1,02 0,302 Yok | 313 6-465 2,92 0,008 MY>E
MY 212 4,33 3,26
iy 27 4,17 2,96
Toplam 472 431 3,12

Not: *p<0,05, E=Egitim, F=Fen-Edebiyat, [=iktisat, 1= Islami Ilimler, M=Miihendislik, MY=Merkez
Yiiksekokul, TY= Tl¢e Yiiksekokul

Tablo 4.12 incelendiginde, dgrencilerin ideal tniversitenin fiziksel ozelliklerine
yonelik beklenti diizeyleri miihendislik (X =4,75), iktisat (X =4,48), egitim (X =4,35),
islami ilimler, merkez yiiksekokul (X =4,33), ilce yiiksekokul (X =4,17) ve fen-
edebiyat (X =4,12) olarak siralanmaktadir. Elde edilen bu farklilik istatistiksel olarak
anlamh degildir (F.465=1,02; p=0,302 > 0,05). Ogrencilerin MSU fiziksel Ozelliklerine
yonelik alg1 diizeyleri incelendiginde ise, merkez yiiksekokul (X =3,26), fen-edebiyat
(X =3,14), miihendislik (X =3,13), ilge yiiksekokul (X =2,96), iktisat (X =2,90) ve
egitim (X =2,87) seklinde siralandig1 goriilmektedir. Elde edilen bu farklilik istatistiksel
olarak anlamlidir (Fs.465=2,95; p=0,008 < 0,05). Elde edilen bu farkliligin kaynagini
belirlemek icin gruplar arast c¢oklu karsilagtirma testlerinden Tukey HSD testi
kullanilmistir. Yapilan analizler neticesinde merkez yliksekokulda okuyan 6grencilerin
MSU fiziksel ozelliklerine yonelik algi diizeylerinin egitim fakiiltesinde okuyan

ogrencilere gore anlamli bir sekilde yiiksek oldugu bulunmustur (p<0,05).

Ogrencilerin ideal iiniversite giivenirlik alg1 diizeyleri ve MSU giivenirlik beklenti
diizeylerinin Ogrenim gordiikleri fakiiltelere gore karsilagtirilmasina iligkin bulgular

Tablo 4.13’te verilmistir.
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Tablo 4. 13. Ogrencilerin ideal Universitenin Giivenirligine Yonelik
Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesinin Giivenirligine Yonelik
Algilarimin Okuduklarn Fakiilteye Gore Karsilastirilmasina iliskin Tek Yénlii

ANOVA sonuglan
iU’ye Yonelik Beklentisi-Giivenirlik MSU’ye Yonelik Algisi-Giivenirlik

¥ Fark - Fark
Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (H)SD
E 57 434 3,04
F 66 4,21 2,99 MY>
I 36 4,66 2,63 E
ii 62 4,34 0,2 3,18 + MY>
M 12 460 6-465 1,29 59 Fark Yok 3,23 6-465 5,10 0,000 . i .
MY 212 4,34 3,37 IY>1
iy 27 419 3,31 1I>1
Toplam 472 4,34 3,19

Not: *p<0,05, E=Egitim, F=Fen-Edebiyat, I=Iktisat, Ii= Islami Ilimler, M=Miihendislik, MY=Merkez
Yiiksekokul, TY= Tl¢e Yiiksekokul

Tablo 4.13 incelendiginde, Ogrencilerin ideal {iniversitenin giivenirligine ydnelik
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmektedir  (F(.465=1,29; p=0,259 > 0,05). Ogrencilerin Mus Alparslan
Universitesinin  giivenirligine yonelik algi diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (F.465=5,10; p=0,000 < 0,05).
Ortaya c¢ikan bu farkliligin hangi fakiilteden veya fakiiltelerden kaynaklandigim
belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinde Tukey HSD testi kullanilmistir.
Coklu karsilagtirmalar sonucunda, merkez yiliksekokuldaki ogrencilerin algi
diizeylerinin iktisat ve fen-edebiyat fakiiltesindeki ogrencilerden daha yiiksek oldugu
bulunmustur. Benzer sekilde, ilge yiiksekokul ve Islami ilimlerdeki &grencilerin algt

diizeyleri iktisattaki 6grencilerin algi diizeyinden daha yiiksek bulunmustur (p<0,05).

Ogrencilerin ideal {iniversite ve Mus Alparslan Universitesinin giivenirligine
yonelik beklenti ve algi diizeyleri, okuduklar fakiilteye gore incelendikten sonra diger
bir faktdr olan heveslilige iliskin karsilagtirmalar incelenmis ve sonuglar Tablo 4.14’te

verilmistir.
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Tablo 4. 14. Ogrencilerin ideal Universitedeki Hevesliligine Yonelik
Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesi Hevesliligine Yonelik Algilarinin
Okuduklan Fakiilteye Gore Karsilastirilmasina Iliskin Tek Yonli ANOVA

Sonugclari
iU’ye Yonelik Beklentisi-Heveslilik MSU’ye Yonelik Algisi-Heveslilik

B Fark | Fark
Fakiilte N X Sd F p (H)SD X Sd F (HSD)
E 57 4,33 3,11
F 66 4,13 2,82 iY>F
1 36 4,59 2,69 iysi
ii 62 4,19 Fark | 3,07 L IY>ii
M 12 453 6-465 1,18 0,318 Yok | 2.72 6-465 5,23 0,000 1Y>M
MY 212 4,26 3,24 MY>I
iy 27 433 3,75 MY>F
Toplam 472 4,28 3,12

Not: *p<0,05, E=Egitim, F=Fen-Edebiyat, I=Iktisat, Ii= Islami Ilimler, M=Miihendislik, MY=Merkez
Yiiksekokul, TY= Tl¢e Yiiksekokul

Tablo 4.14 incelendiginde, 6grencilerin ideal tiniversitedeki hevesliligine yonelik
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmektedir  (F(.465=1,18; p=0,318 > 0,05). Ogrencilerin Mus Alparslan
Universitesine hevesliligine yonelik algi diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (F.465=5,23; p=0,000 < 0,05).
Ortaya c¢ikan bu farkliligin hangi fakiilteden veya fakiiltelerden kaynaklandig:
belirlemek amaciyla ¢oklu karsilagtirma testlerinde Tukey HSD testi kullanilmistir.
Coklu karsilastirmalar sonucunda, ilge yiiksekokulundaki 6grencilerin algi diizeylerinin
iktisat, fen-edebiyat, islami ilimler ve miihendislik fakiiltesindeki dgrencilerden daha
yiiksek oldugu bulunmustur. Benzer sekilde, merkez yiiksekokuldaki dgrencileri algi

diizeylerinin iktisat ve fen-edebiyat fakiiltesindeki 6grencilerin alg1 diizeyinden daha

yiiksek oldugu bulunmustur (p<0,05).

Ogrencilerin ideal {iniversite giiven beklenti diizeyi ve MSU giiven alg
diizeylerinin 6grenim gordiikleri fakiiltelere gore karsilastirilmasina iligkin bulgular

Tablo 4.15’te verilmistir.

85



Tablo 4. 15. Ogrencilerin ideal Universiteye Giivenmelerine Y énelik
Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesine Giivenmelerine Y onelik
Algilarimin Okuduklan Fakiilteye Gore Karsilastirilmasina iliskin Tek Yénlii

ANOVA sonuglan
10’ye Yonelik Beklentisi-Giiven MSU’ye Yonelik Algisi-Giiven

. - Fark - Fark

Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (HSD)
E 57 4,37 3,19
F 66 4,25 2,97
i 36 4,71 2,86

ii 62 4,25 3,17 i

6465 149 0180 6-465 284 0010 o |

M 12 4,71 Yok 3,11 MY >F
MY 212 4,35 3,33
iy 27 441 3,42
Toplam 472 4,36 3,21

Not: *p<0,05, E=Egitim, F=Fen-Edebiyat, [=iktisat, 1= Islami Ilimler, M=Miihendislik, MY=Merkez
Yiiksekokul, IY=Ilge Yiiksekokul

Tablo 4.15 incelendiginde, 6grencilerin ideal {liniversiteye glivenmesine iliskin
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmektedir  (F.465=1,49; p=0,180 > 0,05). Ogrencilerin Mus Alparslan
Universitesine giivenmesine yonelik algi diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (F(.465=2,84; p=0,010 < 0,05).
Ortaya c¢ikan bu farkliligin hangi fakiilteden veya fakiiltelerden kaynaklandigini
belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinde Tukey HSD testi kullanilmistir.
Coklu karsilagtirmalar sonucunda, merkez yiliksekokuldaki ogrencilerin algi
diizeylerinin iktisat ve fen-edebiyat fakiiltesindeki ogrencilerden daha yiiksek oldugu

bulunmustur (p<0,05).
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Tablo 4. 16. Ogrencilerin ideal Universitedeki Empatiye Y énelik
Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesine Empatiye Yonelik Algilarinin
Okuduklan Fakiilteye Gore Karsilastirilmasina liskin Tek Yonli ANOVA

Sonugclari
iU’ye Yonelik Beklentisi-Empati MSU’ye Yonelik Algisi-Empati

.. < Fark - Fark
Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (HSD)
E 57 4,37 2,69
F 66 4,20 2 55 fi>F
i 36 472 2,54 MY=1
ii 62 431 Fark | 3,05 MY>F

6-465 1,53 0,165 6-465 6,68 0,000 MY>E
M 12 4,58 Yok 2,75 .
1IY>F

MY 212 4,29 3,16 iy>i
1Y 27 4,32 3,24
Toplam 472 4,33 2,95

Not: *p<0,05., E=Egitim, F=Fen-Edebiyat, [=iktisat, 1= Islami Ilimler, M=Miihendislik, MY=Merkez
Yiiksekokul, TY=Ilge Yiiksekokul

Tablo 4.16 incelendiginde, Ogrencilerin ideal iniversitedeki empatiye iligkin
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmektedir  (F(.465=1,53; p=0,165 > 0,05). Ogrencilerin Mus Alparslan
Universitesi'nde empatiye yonelik algi diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (F.465=6,68; p=0,000 < 0,05).
Ortaya c¢ikan bu farkliligin hangi fakiilteden veya fakiiltelerden kaynaklandigini
belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma testlerinde Tukey HSD testi kullanilmistir.
Coklu karsilagtirmalar sonucunda, merkez yiliksekokuldaki ogrencilerin algi
diizeylerinin iktisat, fen-edebiyat ve iktisat fakiiltesindeki 6grencilerden daha yliksek
oldugu bulunmustur. Benzer sekilde il¢e yliksekokulundaki 6grencilerin algr diizeyleri
fen-edebiyat ve iktisat fakiiltesindeki dgrencilerden ve Islami Ilimlerdeki dgrencilerin
ise fen-edebiyat fakiiltesindeki Ogrencilerden daha yiiksek oldugu bulunmustur
(p<0,05).

Ogrencilerin ideal iiniversiteye yonelik beklentilerinin ve kendi iiniversitelerine
yonelik algilarinin biitiin faktorlere gore incelenmesinden sonra 6lgegin biitiinii icin
okuduklar1 fakiilteye gore karsilastirilmasi yapilmistir. Yapilan karsilagtirma Tablo
4.17°de verilmistir.
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Tablo 4. 17. Ogrencilerin Ideal Universiteye Yénelik Beklentilerinin ve Mus
Alparslan Universitesine Yonelik Algilarimin Okuduklar: Fakiilteye Gore
Karsilastirilmasina iliskin Tek Yonlii ANOVA sonuglar

i0’ye Yonelik Beklentisi-Genel MSU’ye Yonelik Algisi-Genel
Fakiilte N X Sd F p '(:Ii ;kD) X Sd F p (Eg;)
E 57 4,35 2,98
F 66 4,18 2,89
i 36 463 2,72 MY>F
ii 62 4,28 Fark | 3,09 MY=1
6-465 1,32 0,247 6-465 4,84 0,000* IY>1
M 12 4,63 Yok 2,99
MY 212 431 3,27
iy 27 4,29 3,33
Toplam 472 4,33 3,12

Not: *p<0,05, E=Egitim, F=Fen-Edebiyat, I=Iktisat, Ii= Islami Ilimler, M=Miihendislik, MY=Merkez
Yiiksekokul, TY= fl¢e Yiiksekokul

Tablo 4.17 incelendiginde, O6grencilerin ideal tniversiteye yonelik beklenti
diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir (F.
465=1,32; p=0,247 > 0,05). Ogrencilerin Mus Alparslan Universitesine eyonelik algi
diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmistir (F.265=4.,84; p=0,000 < 0,05). Ortaya ¢itkan bu farkliligin hangi fakiilteden
veya fakiiltelerden kaynaklandigini belirlemek amaciyla ¢oklu karsilagtirma testlerinde
Tukey HSD testi kullamlmistir. Coklu karsilagtirmalar sonucunda, merkez
yiiksekokulundaki dgrencilerin alg: diizeylerinin iktisat ve Fen-Edebiyat Fakiiltesindeki
Ogrencilerden daha yliksek oldugu bulunmustur. Benzer sekilde ilge yiiksekokulundaki
ogrencilerin alg1 diizeyleri iktisat fakiiltesindeki Ogrencilerden daha yiiksek oldugu

bulunmustur (p<0,05).

Ogrencilerin dgrenim gordiikleri fakiiltelere gore elde edilen bulgular genel olarak
degerlendirildiginde, Olgegin geneli ve tiim alt boyutlarinda Ogrencilerin ideal
tiniversiteye gore beklenti diizeyleri Ogrenim gordiikleri fakiiltelere  gore
degismemektedir. Ancak Mus Alparslan Universitesi'ne yonelik algi diizeylerinde
fakiilteye gore farkliliklar elde edilmistir. Ozellikle merkez meslek yiiksekokulu ve ilge
yiiksekokulu 6grencilerinin algt diizeylerinin diger fakiiltelerde 0Ogrenim goéren

Ogrencilerden daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Mus Alparslan Universitesindeki 6grencilerin ideal iiniversiteye yonelik
beklentileri ile kendi {iiniversitelerine yonelik algilarinin gelir diizeylerine gore
farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla tek yonlii ANOVA, hem 06lgegin
biitiinii hem de alt faktorler icin yapilmustir. Ogrencilerin bir iiniversitenin fiziksel
ozelliklerine iligkin beklenti ve algi diizeylerinin gelir diizeyine gore karsilastirilmasi
Tablo 4.18’de verilmistir.

Tablo 4. 18. Ogrencilerin ideal Universitenin Fiziksel Ozelliklerine Yénelik

Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesi’nin Fiziksel Ozelliklerine Yénelik
Algilarimin Gelir Diizeyine Gore Karsilastirllmasina Iliskin Tek Yonli ANOVA

Sonuglar
I0’ye Yonelik Beklentisi-Fiziksel Ozellikler MSU’ye Yonelik Algisi- Fiziksel Ozellikler
. - Fark - Fark
Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (HSD)
Diisiik 242 421 3,03
Orta 155 4,39 3,20 Fark
2-4 12 45% | Y>D 2-4 2 77
Yiiksek 75 4,48 9 3 0,045 321 89 258 00 Yok
Toplam 472 431 3,12

Not: *p<0,05, Diisiik(D)=1600 TL ve alt1, Orta(O)=1601-3000 TL arast, Yiiksek(Y)=3001 TL ve iisti
Tablo 4.18 incelendiginde, dgrencilerin ideal tiniversitenin fiziksel ozelliklerine
yonelik beklenti diizeyleri gelir diizeyine goére diisiik (X =4,21), orta (X =4,39) ve
yiiksek (X =4,48) olarak siralanmaktadir. Elde edilen bu farklilik istatistiksel olarak
anlamhdir  (F-469=3,12; p=0,045 <0,05). Elde edilen bu farkliligin kaynagim
belirlemek i¢in gruplar aras1 coklu karsilastirma testlerinden Tukey HSD testi
kullanilmistir. Yapilan analizler neticesinde gelir diizeyi yliksek olan 6grencilerin ideal
tiniversitenin fiziksel Ozelliklerine yonelik beklenti diizeylerinin gelir diizeyi diisiik
ogrencilere gore daha yiiksek oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
bulunmustur (p<0,05). Ogrencilerin Mus Alparslan Universitesinin fiziksel 6zelliklerine
yonelik alg1 diizeyleri incelendiginde ise, diisiik (X =3,03), orta (X =3,20) ve yiiksek
(X =3,21) seklinde siralandig1 goriilmektedir. Elde edilen bu farklilik istatistiksel olarak
anlamli degildir (F(.4695=2,58; p=0,077 > 0,05). Diger bir ifade ile farkli gelir
diizeylerine sahip 6grencilerin Mus Alparslan Universitesinin fiziksel 6zellerine yonelik

alg1 diizeyleri benzerdir.

Ogrencilerin ideal iiniversite giivenirligine yonelik beklenti ve Mus Alparslan
Universitesinin ~ giivenirlige iliskin algi diizeylerinin gelir diizeylerine gore

karsilagtirilmasina ait bulgular Tablo 4.19°da verilmistir.
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Tablo 4. 19. Ogrencilerin ideal Universitenin Giivenirligine Yonelik
Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesinin Giivenirligine Yonelik
Algilarimin Gelir Diizeyine Gore Karsilastirilmasina iliskin Tek Yonlii ANOVA

Sonugclari
I0’ye Yéonelik Beklentisi-Giivenirlik MSU’ye Yonelik Algisi- Giivenirlik

.. - Fark - Fark
Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (HSD)
Diisik 242 4,27 3,17
Orta 155 4,36 Fark 3,21 Fark
Viikseke 75 454 2-469 2,55 0,079 Yok 320 2-469 0,13 0,876 Yok
Toplam 472 4,34 3,19

Not: *p<0,05, Diisiik (D)=1600 TL ve alt1, Orta (0)=1601-3000 TL arast, Yiiksek (Y)=3001 TL ve iistii

Tablo 4.19 incelendiginde, 6grencilerin ideal tiniversitenin giivenirligine yonelik
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmektedir (F(-469)=2,55; p=0,079 > 0,05). Ogrencilerin kendi tuniversitelerinin
giivenirligine yonelik algi diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin benzer sekilde
istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir (F(2-469=0,13; p=0,876 > 0,05).
Elde edilen bulgular farkli gelir diizeyi seviyesinde olan 6grencilerin ideal {iniversite
giivenirligine iliskin beklenti ve Mus Alparslan Universitesinin giivenirligine iliskin alg1

diizeylerinin benzer oldugunu gostermektedir.

Ogrencilerin ideal iiniversite ve Mus Alparslan Universitesiningiivenirligine
yonelik beklenti ve algilarmin gelir diizeylerine gore incelenmesinden sonra diger bir
faktor olan heveslilige iliskin karsilastirmalar incelenmis ve sonuglar Tablo 4.20°de
verilmistir.

Tablo 4. 20. Ogrencilerin ideal Universite Hevesliligine Yonelik

Beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesinin Hevesliligine Yonelik Algilarinin
Gelir diizeyine gore karsilastirilmasina iliskin tek yonlii ANOVA Sonuclar

10’ye Yonelik Beklentisi-Heveslilik MSU’ye Yonelik Algisi- Heveslilik
. - Fark - Fark
Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (HSD)
Diisiik 242 424 3,10
Orta 155 4,28 Fark | 3,12 Fark
N— 75 441 2-469 092 0,399 Yok | 3.19 2-469 0,25 0,780 Yok
Toplam 472 4,28 3,12

Not: *p<0,05, Diisiik (D)=1600 TL ve alt1, Orta (0)=1601-3000 TL aras1, Yiiksek (Y)=3001 TL ve stii
Tablo 4.20 incelendiginde, dgrencilerin ideal tiniversitedeki hevesliligine yonelik
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi

gorlilmektedir (F(-4695=0,92; p=0,399 > 0,05). Ogrencilerin kendi universitelerinin
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giivenirligine yonelik alg1 diizeyleri incelendiginde de aradaki farkin istatistiksel olarak

anlaml1 olmadig: tespit edilmistir (F(-469=0,25; p=0,780 > 0,05).

Ogrencilerin ideal {iniversite ve Mus Alparslan Universitesinin hevesliligine
yonelik beklenti ve algilarinin gelir diizeylerine gore incelenmesinden sonra diger bir
faktor olan {niversiteye giivenmeye iliskin karsilastirmalar incelenmis ve sonuglar

Tablo 4.21°de verilmistir.

Tablo 4. 21. (")grencilerip Ideal Universiteye Giivenmeye Y onelik
Beklentilerinin ve Mus Alparlan Universitesine Giivenmeye Yo6nelik Algilarimin
Gelir Diizeyine Gore Karsilastirilmasina iliskin Tek Yénli ANOVA Sonuglar

10’ye Yonelik Beklentisi-Giiven MSU’ye Yonelik Algisi- Giiven
< Fark = Fark

Fakiil N X F X F

akiilte Sd p (HSD) Sd p (HSD)
Diisiik 242 431 3,15
Orta 155 4,38 Fark | 3,26 Fark
Yiiksek 75 452 2-469 1,53 0,219 Yok 3.2 2-469 1,10 0,333 Yok
Toplam 472 4,36 3,21

Not: *p<0,05, Diisiik (D)=1600 TL ve altt, Orta (O)=1601-3000 TL aras1, Yiiksek (Y)=3001 TL ve istii
Tablo 4.21 incelendiginde, 6grencilerin ideal lniversiteye glivenmesine iliskin
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmektedir (F(2-469=1,53; p=0,219 > 0,05). Ogrencilerin kendi tniversitelerine
giivenmesine yonelik algi diizeyleri incelendiginde, benzer sekilde aradaki farkin

istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir (F(-469)=1,10; p=0,333 > 0,05).

Ogrencilerin ideal iiniversiteye ve Mus Alparslan Universitesine giivenmesine
yonelik beklenti ve algilarinin gelir diizeylerine gore incelenmesinden sonra diger bir
faktor olan tliniversitede empatiye iliskin karsilagtirmalar incelenmis ve sonuglar Tablo

4.22’de verilmistir.
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Tablo 4. 22. Ogrencilerin Ideal Universitede Empatiye Y énelik
beklentilerinin ve Mus Alparslan Universitesinin Empatiye Yonelik Algilarinin
Gelir Diizeyine Gore Karsilastirilmasina Iliskin Tek Yonli ANOVA Sonuglar

10’ye Yonelik Beklentisi-Empati MSU’ye Yonelik Algisi- Empati

. = Fark - Fark
Fakiilte N X Sd F p (HSD) X Sd F p (HSD)
Diisiik 242 4,24 2,92
Orta 155 4,37 2,99 Fark

2-4 1 *  Y>D 2-4 2 751

Yiiksek 75 4,54 69 301 0,030 2,95 89 029 075 Yok
Toplam 472 4,33 2,95

Not: *p<0,05, Diisiik (D)=1600 TL ve alt1, Orta (0)=1601-3000 TL arasi, Yiiksek (Y)=3001 TL ve tistii

Tablo 4.22 incelendiginde, Ogrencilerin ideal tniversitedeki empatiye iliskin
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (F(-4699=3,01; p=0,050 < 0,05). Ortaya ¢ikan bu farkliligin kaynagimni
belirlemek amaciyla ¢oklu karsilagtirma testlerinde Tukey HSD testi kullanilmistir.
Coklu karsilastirmalar sonucunda, gelir diizeyi yliksek olan &grencilerin ideal
tiniversitedeki empati diizeylerinin gelir diizeyi diisiik 0grencilere gore daha yiiksek
oldugu sonucuna ulasilmistir (p<0,05). Ogrencilerin Mus Alparslan Universitesi’ndeki
empatiye yonelik algi diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin istatistiksel olarak

anlaml1 olmadig: tespit edilmistir (F(2-469=0,29; p=0,751 > 0,05).

Ogrencilerin ideal iiniversiteye yonelik beklentilerinin ve kendi iiniversitelerine
yonelik algilarinin biitiin faktdrlere gore incelenmesinden sonra dlgegin geneli igin gelir
diizeylerine gore karsilastirilmast yapilmistir. Yapilan karsilagtirma Tablo 4.23te
verilmistir.

Tablo 4. 23. Ogrencilerin ideal Universiteye Yénelik Beklentilerinin ve Mus

Alparslan Universitesine Yonelik Algilarimin Gelir Diizeyine Gore
Karsilastirilmasina iliskin Tek Yonli ANOVA Sonuglar

10’ye Yonelik Beklentisi-Genel MSU’ye Yonelik Algis1- Genel
< Fark < Fark
Fakiilt N X Sd F X Sd F
aldilte P (HsD) P (HsD)
Diisiik 242 4,25 3,07
Orta 155 4,36 Fark | 3,16 Fark
2-4 2,2 1 2-4 7 47
Yiiksek 75 4,50 69 28 0,108 Yok 3,17 69 075 0475 Yok
Toplam 472 4,33 3,12

Not: *p<0,05, Diisiik (D)=1600 TL ve alt1, Orta (O)= 1601-3000 TL aras1, Yiiksek (Y)=3001 TL ve iistii
Tablo 4.23 incelendiginde, Ogrencilerin ideal iniversiteye yonelik beklenti

diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi goriilmektedir (F-
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169=2,28; p=0,103 > 0,05). Benzer sekilde dgrencilerin Mus Alparslan Universitesine
yonelik algr diizeyleri incelendiginde de, Ogrencilerin iiniversiteye yonelik algi
diizeyleri gelir diizeyine gore herhangi bir farklihik gdstermemektedir (F(2.269)=0,75;
p=0,475 > 0,05). Elde edilen bu bulgulardan hareketle, farkli gelir seviyelerinde olan
ogrencilerin ideal iiniversiteye yonelik beklenti diizeylerinin benzer oldugu ve ayni
sekildle Mus Alparslan Universitesine yonelik genel algi diizeylerinin de gelir

diizeylerine gore benzer oldugu sonucuna ulagilmistir.

Aragtirma kapsaminda ayrica katilimci 6grencilerin 6grenim gordiikleri Mus
Alparslan Universitesiile ilgili algilari1 5 baslik altinda puanlamalar1 istenmistir.
Ogrenciler toplam1 100 puan olacak sekilde puanladiklari sorulara ait bulgular asagida
Tablo 4.24’te verilmistir.

Tablo 4. 24. Ogrencilerin Mus Alparslan Universitesine yonelik algi
diizeylerini puanlanmalarina yonelik bulgular

NoMSU’ye yonelik puanlanan dzellikler N X S

Mus Alparslan Universitesinin fiziki 6zelliklerinin, cihazlarinin, personelinin ve

1.7 o S 472 22,0515,36
iletisim araglariin gériiniimdi.

2 Mus Alpa(slan U_nlver5|te5|_n|_n sundugu hizmetleri giivenilir bir bigimde ve kesin 472 22.6236.87
olarak yerine getirme becerisi.

3 Mus Alparsl_ap Unl‘v'eur'snesmln ogrencilere yardim etme ve hizli hizmet sunma 472 20.7316,50
konusundaki istekliligi.

4 Mus A Iparslz_am Umygrytem personelinin bilgi, nezaket, glivenilirlik ve inandiricilik 472 22111552
konularindaki yeterliligi.

5. Mus Alparslan Universitesinin dgrencilere gosterdigi ilgi ve 6nem. 472 21,7115,67

Tablo 4.24’te goriildiigii iizere, 6grencilerin en yiiksek algi ortalamasina sahip boyut,
Mus Alparslan Universitesinin sundugu hizmetleri giivenilir bir bicimde ve kesin olarak
yerine getirme becerisidir. Ancak en diisiik puan ortalamasina sahip boyut ise Mus
Alparslan Universitesinin dgrencilere yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki
istekliligidir. Elde edilen bu bulgulara ek olarak o6grencilerin en 6nemli gordiikleri

hizmetleri siralamalari istenmistir. Elde edilen bulgular Tablo 4.25’te sunulmustur.
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Tablo 4. 25. Ogrencilerin Birinci Derecede Onemli Gordiikleri Ozelliklere

Ait Bulgular
- - . R N %
No Mus Alparslan Universitesine yonelik puanlanan 6zellikler
1 Mus Alparslan Universitesinin fiziki ézelliklerinin, cihazlarimmn, 50 10.6
"_personelinin ve iletisim araclariin goriiniimii. '
Mus Alparslan Universitesinun sundugu hizmetleri giivenilir bir 51
2. L . . . . . 10,8
bicimde ve kesin olarak yerine getirme becerisi.
Mus Alparslan Universitesinin 6grencilere yardim etme ve hizh 58
3. .. .. s 12,3
hizmet sunma konusundaki istekliligi.
4 Mus Alparslan Universitesi personelinin bilgi, nezaket, 98 20.8
" giivenilirlik ve inandiricilik konularindaki yeterliligi. '
5 Mus Alparslan Universitesinin 6grencilere gosterdigi ilgi ve 275 156

onem.

Tablo 4.25’te gosterilen bulgulara gore, arastirma kapsamindaki 472 6grenciden

275’1 (%45,6) Universitenin verecegi hizmetler icinde “Ggrencilere verecegi ilgi ve

onem” hizmetini birinci derecede énemli gérmektedir. Ogrencilerin 2. derecede énemli

gordiikleri hizmete yonelik bulgular asagida Tablo 4.27°de verilmistir.

Tablo 4. 26. Ogrencilerin 2. Derecede Onemli Gordiikleri Hizmete Yonelik

:ulgular
No Mus Alparslan Universitesine yonelik puanlanan ézellikler N %
1 Mus Alparslan Universitesinin fiziki 6zelliklerinin, cihazlarmin, 57 121
' personelinin ve iletigim araglarinin goriintimil. ’
Mus Alparslan Universitesinin sundugu hizmetleri giivenilir bir
2. L . - . - 104 22,0
bigimde ve kesin olarak yerine getirme becerisi.
Mus Alparslan Universitesinin 6grencilere yardim etme ve hizlh
3. . . s 115 24,4
hizmet sunma konusundaki istekliligi.
4 Mus Alparslan Universitesi personelinin bilgi, nezaket, 111 235
' giivenilirlik ve inandiricilik konularindaki yeterliligi. '
5 Mus Alparslan Universitesinin 6grencilere gosterdigi ilgi ve 85 18.0

onem.

Tablo 4.26’da goriildiigh tizere, katilimer dgrencilerin ikinci diizeyde onemli

gordiikleri hizmet, Mus Alparslan Universitesinin 6grencilere yardim etme ve hizh

hizmet sunma konusundaki istekliligidir. Ogrencilerin %24,4’ii 2. en 6nemli olarak
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gordiikleri hizmet i¢in bu sikki segmislerdir. Ogrencilerin en az énem verdikleri hizmete

yonelik bulgular asagida Tablo 4.28’de verilmistir.

Tablo 4. 27. Ogrencilerin En Az Derecede Onemli Gordiikleri Hizmete
Yonelik Bulgular

No Mus Alparslan Universitesine yonelik puanlanan ozellikler N %
1 Mu sAlparslan Universitesinin fiziki 6zelliklerinin, cihazlarinin, 207 439
" personelinin ve iletisim araglarinin goériiniimii. '

Mus Alparslan Universitesinin sundugu hizmetleri giivenilir bir
2. .. . . . o 78 16,5
bigimde ve kesin olarak yerine getirme becerisi.
Mus Alparslan Universitesi 6grencilere yardim etme ve hizl
3. . . o 97 20,6
hizmet sunma konusundaki istekliligi.
4 Mus Alparslan Universitesi personelinin bilgi, nezaket, 58 123
" giivenilirlik ve inandiricilik konularindaki yeterliligi. '
5 MusAlparslan Universitesinin 6grencilere gosterdigi ilgi ve 32 6.8

onem.

Tablo 4.27°de gorildigii lizere, arastirma kapsamindaki 472 6grenciden 207’si
(%43,9) en az onemli gordiikleri ozelligi “Mus Alparslan Universitesininfiziksel
ozelliklerinin, cihazlarinin, personelinin ve iletisim araglarimin goriinimii” olarak

belirtmistir.
4.11. TARTISMA

e Arastirmamizin  bulgular1  literatiirdeki  c¢esitli  arastirmalarla  benzerlik

gostermektedir. Ornegin;

Aydin’m (2015) Konya’da buluna Kamu ve Vakif Universiteleri {izerine yaptig1
calismada elde etigi bulgulara bakildiginda; kamu {iniversitesi kapsaminda KTO
Karatay Universitesinde okuyan o6grencilerin % 37.1°inin (n=46) okul tercihinde
memnuniyet bakimindan “Kararsiz” oldugu, % 49.2°sinin sectigi boliim se¢iminden

“Yiiksek” seviyede memnun oldugu belirtilmistir.

Aym calismada vakif {iniversitesi kapsaminda Mevlana Universitesi ve Necmettin
Erbakan Universitesinde okuyan dgrencilerin okul tercihlerinde memnuniyet diizeyleri
ile 1ilgili sonuglarda en yiiksek orana sahip seviye “Kararsizim” iken, kamu
{iniversitelerinden olan Selcuk Universitesinde okumakta olan égrencilerin % 50.3’i

okul se¢iminden “Yiiksek” seviyede memnun oldugu sonucuna varilmistir.
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Dilseker’in (2011) Devlet ve Vakif Universitesi {izerine yaptig1 ¢alismada elde
etigi bulgulara bakildiginda; G6grencilerin memnuniyet diizeylerine ydnelik yapilan
arastirmaya katilan niversitelerde memnuniyet diizeylerinin  aymi  olmadig
belirlenmistir. Memnuniyet diizeyine gore ilk sirada Yasar Universitesinin yer aldig
ikinci sirada Ege Universitesinin ve son sirada ise Usak Universitesinin yer aldig: tespit

edilmistir.

Bayrak’in (2007) ise yiiksekogretim kurumlar1 beklenti ve algi kalitesine yonelik
yaptig1 calismada elde etigi bulgulara bakildiginda; yapilan g¢alismanin G6rneklem
Kitlesini olusturan devlet ve vakif tiniversitesi 6grencilerinin 6grenim gérmekte oldugu
tiniversitenin hizmet kalitesinin %60,75 oraninda daha iyi olmasini bekledikleri
sonucuna varmistir. Yani dgrencilerin kendi tiniversitelerinin sundugu hizmet kalitesine
yonelik algilarmin kaliteli bir iniversitenin sundugu hizmet kalitesi beklentisinden %
60.75 oraninda daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Arastirmanin hipotezlerine yonelik
olarak yapilan istatistiki analiz sonuclari da “Hizmet kalitesi beklentileri agisindan
devlet ve vakif tiniversitesinde okumakta olan 6grencileri arasinda anlamli bir fark
yoktur” hipotezi kabul edilmis ve bu hipotez reddedilmistir. “ Hizmet kalitesi algilari
acisindan devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan 6grenciler arasinda anlamli bir fark

yoktur” hipotezinin reddedildigi goriilmektedir.

Yukaridaki ¢aligmalarda genel itibariyle devlet ve vakif tiniversiteleri, 6grenci
memnuniyeti bakimindan karsilastirilmistir. Koklii devlet iiniversitelerinde 6grenci
memnuniyetleri ile vakif {iniversitelerinin 6grenci memnuniyet diizeyleri birbirine yakin
ve yiiksek diizeyde oldugu belirtilmistir. Aynm1 zamanda yeni iniversitelerin, kokli
tniversitelere gore Ogrenci memnuniyet diizeylerinin diisiik seviyede oldugu
belirtilmistir. Calismamizda elde edilen bulgularla benzerlik gostermektedir. Genel
itibariyle yeni agilan tiniversitelerde memnuniyet diizeyinin disiik seviyelerde olmasi,
mevcut yeni liniversitelerde hizmet kalitesi boyutlarinin tam olarak yerlesmemesinden

kaynaklanabilecegi diistiniilebilir.

¢ Anket ¢alismasinda elde edilen sonuglara gore katilimcilarin alt boyutlara gore
ideal iiniversite beklenti ve Mus Alparslan Universitesi algi puani ortalamalar arasinda
anlaml fark elde edilmistir. Ortalama puanlar dikkate alindiginda 6lgegin geneli ve tiim

alt boyutlarda Ogrencilerin ideal iiniversiteye yonelik beklenti diizeylerinin Mus
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Alparslan Universitesine yonelik algi diizeylerinden daha yiiksek oldugu gériilmektedir.

Bu sonug literatiirdeki farkli aragtirmalarla paralellik gostermektedir. Ornegin;

Aydin’in (2015) Konya’da bulunan kamu ve vakif tiniversiteleri {izerine yaptigi
calismada elde etigi bulgulara bakildiginda; hizmet kalitesinin alt boyutu olan somut
ozellikler, heveslilik, yeterlilik, ilgi ve giiven boyutlarina ait agirliklar yiiksek 6grenim
kurumlar1 bazinda ve genel olarak hesaplanmistir. Ogrencilerin genel ortalamaya gore
% 23.54 oranla en fazla giiven boyutuna 6nem verdigi sonucuna varilmistir. Yiiksek
Ogrenim Kurumlar1 hizmet kalitesi degerlendirmesinde, KTO Karatay Universitesi ve
Mevlana Universitesinde okuyan ogrenciler i¢in en énemli boyutun somut dzellikler
boyutu oldugu, Selguklu Universitesi ve Necmettin Erbakan Universitesinde okuyan

Ogrenciler i¢in en dnemli boyutun giiven boyutu oldugu belirlenmistir.

Dilseker’in (2011) devlet ve vakif Universitesi iizerine yapti1 calismada elde
etigi bulgulara bakildiginda; vakif tiniversitesinde d6grenim goren Ggrencilerin devlet
tiniversitesinde ogrenim goren Ogrencilere kiyasla hizmet kalitesi algilarinin daha
yiiksek ¢ikmistir. Bundan dolayr memnuniyet, sadakat, tavsiye ve imaj seviyeleri de
yiiksektir. 1ki devlet {iniversitesi arasinda hizmet kalitesi algis1 eski ve koklii olan
tiniversitede yeni ve gelismekte olan tiniversiteye gore yliksek c¢ikmaktadir. Bununla
birlikte sadakat, imaj, tavsiye, memnuniyet dereceleri de koklii olanda yiiksek olarak

ifade edilmistir.

Bayrak’in (2007) yiiksekdgretim kurumlart beklenti ve algi kalitesine yonelik
yaptig1 caligmada elde etigi bulgulara bakildiginda; hizmet kalitesi beklentisi “Temel
ithtiyaclar” Faktor 3, “Heveslilik” Faktor 2, “Gorsellik ve itimat” Faktor 5 ve “Katkisal
faaliyetler” Faktor 4’lin altinda toplanmistir. Bu durumu kisaca 0Ozetlersek,
tiniversitelere yonelik hizmet kalitesi beklentilerinde devlet veya vakif iiniversitesinde
ogrenim goren Ogrencilere gore farklilik oldugu belirtilmistir. Tiim alt boyutlara gore
vakif tniversitesinde okuyan Ogrencilerin iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi
algilar1 devlet {iniversitelerinde okuyan o6grencilere nazaran her bir boyut i¢in daha

yiiksek ¢ikmuistir.

Benzer ¢aligmalara bakildiginda koklii devlet ve vakif tiniversitelerinde beklenen
hizmet kalitesinin alt boyutlarinin yiiksek iken algilanan hizmet kalitesinin alt

boyutlarinin diisiik oldugu sonucuna varilmistir. Ancak vakif iiniversitelerinin devlet
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tiniversitelerine nazaran beklentileri daha fazla karsiladigi gorilmektedir. Bu durum
imkanlardan kaynaklanmaktadir. Bu ¢calismada ise beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
alt boyutlarinda anlamli farkliliklar vardir. Bu durum genel itibariyle tiim iiniversitelerin

hizmet alt boyutlar1 analizinde paralellik gostermektedir.

e Anket ¢alismasinda elde edilen sonuglara gore katilimeilarin cinsiyette gore algi
ve beklenti diizeylerine baktigimizda; erkek ogrencilerin hem beklenti (X,,,=
4,31;X oricer= 4,34) hem de alg1 diizeylerinin (X,,= 3,01; X, ker= 3,26) kadinlardan
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak ideal iiniversite genel beklenti diizeylerinde
bu farklilik istatistiksel olarak anlamli degilken (t450=0,37; p=0,713>0,05) Mus
Alparslan Universitesi algi diizeylerinde elde edilen farklilik istatistiksel olarak
anlamhidir (t410=3,37; p=0,001 < 0,05). Vakif iniversitesinde okuyan ogrencilerin
hizmet kalitesi alg1 diizeyleri devlet {iniversitesinde okuyan Ogrencilere nazaran daha
yiiksek olmasina ragmen, iiniversitelerini tavsiye etme dereceleri daha diistik ¢ikmustir.

Aragtirmanin bu sonucu farkli aragtirmalarla paralellik gostermektedir. Ornegin;

Aydin’in (2015) Konya’da bulunan kamu ve vakif iiniversitelerinde 6grenim
goren Ogrenciler {lizerine yaptigi bir ¢alismada; cinsiyetlere gore yapilan 6l¢egin alt
boyut puanlarinin benzer oldugu tespit edilmistir (p>0.05). Cinsiyete gére memnuniyet

(hizmet kalitesi) algisinda anlamli fark oldugu belirtilmistir.

Dilseker’in (2011) devlet ve vakif iiniversitesi lizerine yaptigl calismada elde
etigi bulgulara bakildiginda; hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger degiskenlerin cinsiyete
gore kiyaslandiginda, Fiziksel Ozellikler, Tavsiye, Memnuniyet, Imaj ve Sadakat
boyutlarinda kadin ve erkek Ogrenciler acisindan anlamli bir fark olmadigi ifade

edilmistir.

Ayrica Altan, Ediz ve Atan’in (2003) calismasinda Gazi Universitesi ve Baskent
Universitesi 6grencileri igin cinsiyet degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar:

arasinda anlamli bir fark olmadigini belirtmislerdir.

Bayrak’in (2007) yiiksekdgretim kurumlart beklenti ve algi kalitesine yonelik
yaptig1 caligmada elde etigi bulgulara bakildiginda; hizmet Kkalitesi beklentileri
Ogrencilerin Cinsiyetlerine gore degismektedir. Devlet ve vakif liniversitesinde okuyan
ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri cinsiyet agisindan her bir faktor boyutunda

farklilik gostermektedir. Her iki grupta yer alan kadin Ogrencilerin kaliteli bir
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tiniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin erkek Ogrencilere nazaran daha

yiiksek ciktig1 belirtilmistir.

Yukaridaki benzer caligmalar ile ilgili sonuglara baktigimizda genel itibariyle
devlet ve vakif tniversiteleri, Ogrenci cinsiyetine gore algilanan hizmet kalitesi
boyutlart bakimindan karsilagtirnilmigtir. Koklii devlet {iniversitelerinde 6grenci
cinsiyetine gore algilanan hizmet kalitesi boyutlari ile vakif {iniversitelerinin 6grenci
cinsiyetine gore algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir fark
gorilmemistir. Ayni zamanda yeni tiniversitelerin, koklii liniversitelere gore Ogrenci
cinsiyetine gore algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu
belirtilmistir. Calismamizda elde edilen bulgularla benzerlik gostermektedir. Diyebiliriz
ki genel itibariyle yeni agilan {iniversitelerde cinsiyete gore algilanan hizmet kalitesi
boyutlari arasinda anlamli bir fark oldugu, bunun da mevcut hizmet kalitesi boyutlarinin
tiniversitelerde tam  olarak uygulamaya  gegirilememesinden kaynaklandigi

distiniilebilir.

e Anket ¢alismasinda elde edilen sonuglara gore katilimcr 6grencilerin 6grenim
gordiikleri fakiiltelere gore algi ve beklenti diizeylerine baktigimizda; dlgegin geneli ve
tim alt boyutlarinda 6grencilerin ideal {iniversiteye gore beklenti diizeyleri 6grenim
gordiikleri fakiiltelere gore degismemektedir. Ancak Mus Alparslan Universitesine
yonelik alg1 diizeylerinde fakiilteye gore farkliliklar elde edilmistir. Ozellikle merkez
meslek yiiksekokulu ve ilge yiliksekokulu Ogrencilerinin algir diizeylerinin diger
fakiiltelerde 6grenim goren 6grencilerden daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu

sonug literatiirde yapilan gesitli aragtirmalara benzerlik gostermektedir.

Aydin’in (2015) Konya’da buluna kamu ve vakif iiniversiteleri iizerine yaptigi
calismada elde etigi bulgulara bakildiginda; tim fakiiltelerde Ogrencilerin genel
ortalamasinin % 56.6’s1 boliim se¢iminden “Yiiksek” seviyede veya “Cok yliksek”
seviyede memnun oldugu gorilmiistiir. Fakiiltelerin tiirline gére memnuniyet tespit

edilmistir.

Yukarda belirtilen calisma ile ilgili sonuglara baktigimizda fakiilte se¢iminde
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu ve hizmet kalitesi algisinda anlamli fark
oldugu goriilmektedir. Mus Alparslan Universitesinde okuyan &grencilerin algi ve

beklenti diizeylerinin, liniversitenin 6n lisans bdliimlerinde lisans boliimlerine gore

99



“Yiiksek” oldugu gériilmiistiir. Universite memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda da
anlaml fark vardir. Bu sonuglara gore diye biliriz ki fakiilte bazinda Mus Alparslan
Universitesi 6grencilerinin memnuniyet diizeyleri, diger {iniversite 6grencilerine gore

daha diigtiktiir.

e Anket calismasinda elde edilen sonuglara gore katilimcilarin gelir diizeylerine
gore alg1 ve beklenti diizeylerine baktigimizda; 6grencilerin ideal iiniversiteye yonelik
beklenti diizeyleri arasindaki farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadig
goriilmektedir (F(2.469=2,28; p=0,103 > 0,05). Benzer sekilde Ogrencilerin Mus
Aparslan Universitesine yonelik algi diizeyleri incelendiginde de, 6grencilerin Mus
Alparslan Univertisesinee yonelik alg1 diizeyleri gelir diizeyine gore herhangi bir
farklilik gostermemektedir. Arastirmanin s6z konusu bulgusu literatiirdeki farkli

calismalarda karsiligin1 bulmaktadir. Ornegin;

Aydin’in (2015) Konya’da bulunan kamu ve vakif {iniversiteleri iizerine yaptigi
caligmada elde etigi bulgulara bakildiginda; kullanilan 6l¢egin alt boyut puanlar
arasinda Ogrenci ailelerinin aylik gelirlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadigi, tim puanlarin negatif oldugu goriilmiistiir (p>0.05). Ailelerin aylik gelirine

gbére memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda anlamli bir fark oldugu belirtilmistir.

Ayrica Bayrak’mn (2007) yiiksekogretim kurumlari beklenti ve algi kalitesine
yonelik yaptig1 ¢alismada elde etigi bulgulara bakildiginda; hizmet kalitesi algilari
ailelerin gelir durumlarina gore degismektedir. Bu farklilik en ¢ok diistik gelirli ailelerin
ve yiiksek gelirli ailelerin okumakta olan 6grencileri arasinda goriilmektedir. Diisiik
gelirli ailelerin 6grencileri tniversitelerinin hizmet kalitesi algilarinin, yiiksek gelirli

ailelerin 6grencilerine gore fazla oldugu ifade edilmistir.

Yukaridaki benzer caligmalar ile ilgili sonucglara baktigimizda genel itibariyle
devlet ve vakif {niversitelerinde okumakta olan Ogrencilerin gelir durumuna gore
algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Bu farkin
ozellikle gelir durumlar diisiik olan 6grencilerde daha fazla oldugu belirtilmistir. Mus
Alparslan Universitesine baktigimizda gelir durumunun algilanan hizmet kalitesi
boyutlar1 bakimindan anlamli bir fark olusturmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu bulgular

sonucunda diyebiliriz ki Mus Alparslan Universitesinde okuyan ogrencilerin biiyiik
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cogunlugunun gelir diizeyinin diisiik olmast diger {niversitelere yonelik yapilan

calismalardan elde edilen sonuglar ile 6rtiismemesinin kaynagidir.

Mus Alparslan Universitesinde &grenim gormekte olan dgrencilerin %42,8’i
diisiik iiniversiteye giris puanlari, %14,6’s1 ulasim ve barinma imkanlari, %13,3’1 sehir
faktorii, %6,8’1 kaliteli egitim, %6,3 1 kampiis imkanlari, 16,2’si ise diger gerekgeler ile
bu egitim kurumunu tercih etkilerini belirtmislerdir. Elde edilen bulgular 1s18inda
puanlarin diisiik olmasi, liniversitenin yasadiklar1 yerlesim yerine yakin olmasi ve
konaklama sorununun fazla yasanmamast Mus Alparslan Universitesini tercih
etmelerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Mus Alparslan Universitesini tercih
eden 0grencilerin ¢cok az kisminin tercih siirecinde {iniversitenin sundugu hizmet kalitesi
ve kampiis imkéanlarin1 gz oniinde bulundurdugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore
Mus Alparslan Universitesi 6grencilerinin tercihlerinde iiniversitenin verdigi kaliteli
hizmetten ¢ok {iniversiteye giris puanlarinin diisik olmasi, Mus ve yakin sehirlerde
ikametgah etmeleri, ailelerinin gelir ve egitim durumlarinin diisiik olmasi etkilidir.
Universitenin dgrencilere sundugu imkanlar incelendiginde iiniversitenin binalarmin,
dersliklerinin ve ara¢ gereclerinin yeni olusu, yurt imkanlarinin 68renci oranina gore

yiiksek olusu olumlu gelisme olarak goriilmektedir.
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SONUC

Tamamen soyut bir kavram olan hizmet, Ozellik ag¢isindan incelendiginde
fiziksel metalardan ¢ok farklidir. Fiziksel metalar somuttur, elle tutulabilir ve varlik
sekli bellidir. Hizmet ise mekan, zaman ve insan faktoriinden dolayr gorecelidir.
Bundan dolay1r hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki kriterler ¢ok karmasik
yapidadir. Sunulan hizmetin kalitesinin belirlenmesi i¢in hizmetin sunuldugu

miisterilerin ihtiyag, beklenti, memnuniyet ve algilarinin tespit edilmesi gerekmektedir.

Bu amagla hazirlanan ¢alismada uygulanan anket ile Mus Alparslan Universitesi
ogrencilerine sunulan hizmet kalitesinin ve Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi hedeflenmistir. Ortaya ¢ikan bulgular 1s18inda, s6z konusu iniversite
Ozelinde Onerilerde bulunulmus olup bundan sonraki ¢alismalar i¢in de etkili bir 6rnek

olusturmasi amaclanmistir.

Mus Alparslan Universitesinde 6grenim gormekte olan 474 grenciye yoneltilen
demografik sorularin sonuglarina gore; katilimecilarin %57,8’1 (274 kisi) kadin
ogrencilerden %42,2’si de (200 kisi) erkek dgrencilerden olugsmaktadir. Bu oran fakiilte
ve yiiksekokullarda 6grenim gormekte olan toplam Ggrenci sayisinin %5,25’ine denk

gelmektedir.

Mus Alparslan Universitesinde &grenim goérmekte olan Ogrencilerin biiyiik
cogunlugunda iiniversiteye giris puanlarmin diisiik olmasi, tiniversitenin yasadiklar
yerlesim yerine yakin olmasi, konaklama sorunu yasamamalar1 vb. sebeplerin Mus
Alparslan Universitesini tercih etmelerinde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir. Mus
Alparslan Universitesini tercih eden ogrencilerin ¢ok az kisminm tercih siirecinde
tiniversitenin sundugu hizmet kalitesi ve kampiis imkéanlarini1 g6z 6niinde bulundurdugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gore ogrencilerin Mus Alparslan Universitesini tercih
etmelerinde dniversitenin verdigi kaliteli hizmetten ¢ok iiniversiteye giris puanlarinin
diisiik olmasi, Mus ve Mus’a yakin sehirlerde ikamet etmeleri, ailelerinin gelir ve egitim
durumlarinin  diisiik olmasi etkilidir. Universitenin dgrencilere sundugu imkanlar
incelendiginde tiniversitenin binalarinin, dersliklerinin ve arag-gereclerinin yeni olusu,
yurt imkanlarinin &grenci oranina gore yliksek olusu olumlu bir etken olarak

gorilmektedir.
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Katilimeilarin  genel dagilimina bakildiginda elde edilen bulgulara gore;
tiniversite 0grencilerinin besli likert dlgegi dikkate alindiginda beklenti diizeylerinin
yiiksek oldugu ve alg1 diizeylerinin orta derecede oldugu goriilmektedir. Olgegin alt
boyutlar1 dikkate alindiginda ideal tiniversite beklenti diizeyi 5 alt faktorde birbirine
yakin (X= 4,30 civar1) oldugu goriilmektedir. Mus Alparslan Universitesi alg1 boyutlari
ise ortalama puanlarin 2,95-3,19 arasinda degistigi goriilmektedir. S6z konusu
tiniversitenin algi boyutlar1 ortalamasinda en diisiik alt boyut empati iken en yiiksek algi

alt boyutu ise giivenirliktir.

Demografik 6zelliklerin yer aldig1 Tablo 4.11."de ideal {iniversite beklentileri ile
tiniversitelerin algis1 arasinda anlamli puan farki elde edilmistir. Ortalama puanlar
dikkate alindiginda Slgegin geneli ve tiim alt boyutlarinda 6grencilerin ideal {iniversite
beklenti diizeylerinin kendi iiniversitelerine yonelik algi diizeylerinden daha yiiksek

ciktig1 goriilmektedir.

Mus Alparslan Universitesinde ankete katilan Ogrencilerin ideal {iniversite
beklentileri ile kendi tiniversitelerine yonelik algilarinin cinsiyete, okuduklari fakiilte-
yiiksekokul ve gelir diizeylerine gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla
bagimsiz orneklemler t-testi, hem 6l¢egin biitiinii hem de alt faktorler incelendiginde su

sonuglara ulagilmistir:

Cinsiyete gore karsilastirma verilerinin yer aldigi tablo 4.10.’daki t-testi
sonuglarina gore; erkek Ogrencilerin hem beklenti hem de algi diizeylerinin kiz
ogrencilerden daha yiiksek oldugu gorilmiistir (Kadin ogrenci: %57,54; Erkek
Ogrenci:%42,46). ideal iiniversite genel beklenti diizeylerinde bu farklilik istatistiksel
olarak anlamli degilken Mus Alparslan Universitesialg1 diizeylerinde elde edilen

farklilik istatistiksel olarak anlamlidir.

Fakiilte-yiiksekokula gore karsilastirmaya dair t-testi sonuglarinin verildigi tablo
4.11.°de Oolgegin alt boyutlar1 (fiziksel, giivenirlik, heveslik, gliven ve empati)
bakimindan 06grencilerin ideal tiiniversiteye yonelik beklenti diizeyleri arasindaki
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadigi goriilmektedir. Mus Alparslan
Universitesine yonelik alg1 diizeyleri incelendiginde ise aradaki farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu farkliligin hangi fakiilte veya

yiiksekokuldan kaynaklandigini belirlemek amaciyla ¢oklu karsilagtirma testlerinde
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Tukey HSD testi kullanilmigtir. Coklu karsilastirmalar sonucunda, merkez
yiiksekokulundaki 6grencilerin alg diizeylerinin Iktisat ve Fen-Edebiyat Fakiiltesindeki
ogrencilerden  daha  yiksek oldugu bulunmustur. Benzer sekilde ilge
yiiksekokullarindaki dgrencilerin alg1 diizeylerinin iktisat Fakiiltesindeki &grencilerin

alg1 diizeylerinden daha yiiksek oldugu bulunmustur (p<0,05).

Ogrencilerin 6grenim gordiikleri fakiiltelere gore elde edilen bulgular genel
olarak degerlendirildiginde, 6lgegin geneli ve tiim alt boyutlarinda 6grencilerin ideal
tiniversiteye gore beklenti diizeyleri 6grenim gordiikleri fakiilte ya da yiiksekokula gore
degismemektedir. Ancak Mus Alparslan Universitesine yonelik alg1 diizeylerinde
fakiilte ve yiiksekokula gore farkliliklar elde edilmistir. Ozellikle Merkez Meslek
Yiiksekokulu ve Ilce Yiiksekokulu égrencilerinin algi diizeylerinin fakiiltelerde 6grenim

goren Ogrencilerden daha yliksek oldugu sonucuna varilmistir.

Gelir diizeyine gore karsilastirmanin yer aldigi tablo 4.11°de t-testi sonuglari
incelendiginde, 0grencilerin ideal iiniversiteye yonelik beklenti diizeyleri arasindaki
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir. Benzer sekilde
ogrencilerin Mus Alparslan Universitesine yonelik algi diizeyleri gelir diizeyine gore
herhangi bir farklilik gostermemektedir. Elde edilen bu bulgulara gore ideal
tiniversiteye yonelik beklenti diizeylerin tiim alt boyutlarda ve Mus Alparslan
Universitesine yonelik genel algi diizeylerinin gelir diizeyine gore benzer oldugu

anlasilmaktadir.

Hizmet kalitesi alt boyutlarin (fiziksel, giivenirlik, heveslik, giiven ve empati)
cinsiyete gore karsilagtirillmasinda ise erkek 6grencilerin kiz 6grencilere gore fiziksel
ozellikleri bakimindan beklenti diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Buna
ragmen istatistiksel olarak anlamli degildir. Mus Alparslan Universitesinin fiziksel
ozellikleri alg1 diizeyleri ise cinsiyete gore anlamli sekilde farklilagsmakta ve erkek
Oglencilerin kadin 6grencilerine goére algi diizeylerinin anlamli sekilde daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.

Fiziksel alt boyutun gelir diizeyine gore karsilastirilmasina yonelik tablo 4.12.
incelendiginde, 6grencilerin ideal {iniversiteye yonelik beklenti diizeyleri diisiik olarak
siralanmaktadir. Elde edilen bu farklilik istatistiksel olarak anlamhidir. Elde edilen bu

farkliligin kaynagini belirlemek i¢in gruplar arasi ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey
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HSD testi verilerine gore; gelir diizeyi yliksek olan 6grencilerin ideal {iniversitenin
fiziksel ozelliklerine yonelik beklenti diizeylerinin gelir diizeyi diisiik 6grencilere gore
daha yiiksek oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu bulunmustur.
Ogrencilerin Mus Alparslan Universitesinin fiziksel dzelliklerine yonelik alg1 diizeyleri
incelendiginde ise, diisiik (X =3,03), orta (X =3,20) ve yiiksek (X =3,21) seklinde
siralandig1r goriilmektedir. Elde edilen bu farklilik istatistiksel olarak anlamli degildir
(F2-4695=2,58; p=0,077> 0,05). Diger bir ifade ile farkli gelir diizeylerine sahip
ogrencilerin Mus Alparslan Universitesinin fiziksel dzelliklerine yonelik alg1 diizeyleri

benzerdir.

Giivenirlik alt boyutunun gelir diizeyine gore karsilastirilmasina yonelik tablo
4.13 incelendiginde, istatistiksel olarak ideal liniversite giivenirligi ve Mus Alparslan
Universitesinin giivenirligi ile ilgili farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Farkli gelir
diizeyi seviyesinde olan Ogrencilerin ideal iiniversiteye yonelik giivenirlik beklenti
diizeyleri ile Mus Alparslan Universitesinin giivenirligine iliskin algi1 diizeyleri

benzerdir.

Heveslilik alt boyutunun gelir diizeyine goére karsilastirilmasina yonelik tablo
4.14’e gore istatistiksel olarak ideal {iiniversite hevesliligi ve Mus Alparslan
Universitesinin hevesliligi ile ilgili farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Farkli gelir
diizeyi seviyesinde olan Ogrencilerin ideal iiniversiteye yonelik heveslilik beklenti
diizeyleri ile Mus Alparslan Universitesinin hevesliligine iliskin alg1 diizeyleri

benzerdir.

Giiven alt boyutunun gelir diizeyine gore karsilastirilmasina yonelik tablo 4.15
incelendiginde, istatistiksel olarak ideal iiniversite giivenmesi ve Mus Alparslan
Universitesinin giivenmesi ile ilgili farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Farkli gelir
diizeyi seviyesinde olan 6grencilerin ideal iiniversiteye yonelik giiven beklenti diizeyleri

ile Mus Alparslan Universitesinin giivene iliskin algi diizeyleri benzerdir.

Empati alt boyutunun gelir diizeyine gore karsilagtirilmasina yonelik tablo 4.16
incelendiginde, istatistiksel olarak ideal iiniversite empatiye iliskin beklenti diizeyleri
arasindaki farkin anlamli oldugu goriilmektedir. Coklu karsilagtirmalar sonucunda, gelir

diizeyi yiiksek olan 6grencilerin ideal {iniversitedeki empati diizeylerinin gelir diizeyi
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diisiik ogrencilere gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Mus Alparslan

Universitesinin empati ile ilgili farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir.

Arastirmada katilimc1  Ogrencilerin = 6grenim  gordiikleri Mus  Alparslan
Universitesi ile ilgili algilarina yénelik tablo 4.17 incelendiginde, dgrenciler i¢in en
yiiksek algi ortalamasina sahip boyut s6z konusu tniversitenin sundugu giivenilir
bicimde ve kesin yerine getirme becerisidir. En diisiik puan ortalamasina sahip boyut ise

Ogrencilere yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki isteklilik boyutudur.

Katilimer dgrencilerden Mus Alparslan Universitesi ile ilgili algi siralamasinda
Onem sirasina gore siralanmasi ile ilgili tablo 4.18 incelendiginde, tiiniversitenin
Ogrencilere verecegi ilgi ve dnem hizmeti birinci derecede dnemli goriilmiistiir. Bunun
yaninda Tablo 4.19 incelendiginde, iiniversitenin &grencilere yardim etme ve hizh
hizmet sunma konusundaki istekliligi ikinci derece oOnemli goriilmiistiir. Ayrica
tiniversite ile ilgili Ogrencilerin algilar1 ile ilgili tablo 4.20 incelendiginde ise
tiniversitenin fiziksel ozelliklerinin, cihazlarinin, personelinin ve iletisim araglarinin

goriinlimiiniin en az 6nemli goriildiigli bulgularina ulagilmistir.
Bu sonuclardan hareketle asagidaki oneriler gelistirilebilir:

e Sundugu hizmetlerde eksik taraflarmin farkina varan Mus Alparslan
Universitesi, eksiklikleri gidererek artan rekabet ortamina uyum saglayabilir.

e Bu calismada uygulanan hizmet kalitesi Olciitleri genellestirilebilir niteliktedir.
Bu kapsamda c¢alisma alani, bolge veya iilke bazli genisletilerek birgok
iniversitenin hizmet kalitesinin belirlenmesi saglanmalidir.

e Mus Ozelinde iiniversiteye ulasimda yasanan zorluklarin ortadan kaldirilmasi ile
Mus Alparslan Universitesinin daha cazip ve tercih edilebilir olmasi saglanabilir.

e Universitenin ~ kurumsallasmasini  tamamlamasi,  dgrencilerin  iiniversite
tercihlerini olumlu yonde etkileyebilir.

e Universitenin Tiirkiye genelinde daha iyi taninmasma ydnelik etkinlikler ve
organizasyonlar yapilabilir.

e Universitenin bulundugu boélgenin sartlar1 géz oniinde bulundurularak gelir
diizeyi diisik olan Ogrencilere burs imkani saglanmasiyla basarisinin

artinnlmasina katki sunulabilir.
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EKLER

Ek.1.

DEMOGRAFIK SORULAR

1.Cinsiyetiniz:
A)Kadin [ B) Erkek [ ]

2. Hangi Yiiksekogretim programinda 6grenim gérmektesiniz?

A) Egitim Fakiltesi H) Beden Egitimi ve Spor YO.
B) Fen Edebiyat Fakiiltesi I) Saghk Yiiksekokulu

C) Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi J) Varto MYO

D) Islami ilimler Fakiiltesi K) Bulamk MYO

E) Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi ‘ L) Malazgirt MYO

F) Uygulamal Bilimler Fakiiltesi M) Sosyal Bilimler MYO

G) Saghk Hizmetleri MYO ] N) Teknik Bilimler MYO

3. Kag¢iner simiftasimiz?
A) Lsxme B) 2.sm|fD C)3,sm1f|: D) 4.simf D E) Uzatma D

4.Mus Alparslan Universitesi’ni tercih etme sebebiniz/sebepleriniz nedir?
A) Kaliteli Egitim [_] B) Ulagim ve Barinma Kolaylig [ ]C) Sehir Faktorii  [)) Puan Siralamasi [
E) Kampiisiin sagladigi imkanlar  [] F )Digerleri  [_Elirtiniz).......e....

5. Universiteye basladiginizda barima sorunu yasadinmiz m?
A)Evet [ ] ' B)Hayr [ ]

6. Nerede konakhyorsunuz?
A)KYK yurdu [ ] B) Ozel yurt [ C) Sahsiev[ ] D) Ortak arkadas evi ||
E) Digerleri D (Belirtiniz).......ooooviiiie

7. Mus Alparslan Universitesinde ulagim sorunu var midir?

A) Evet [ ] B)Haywr [ ]

8.Ebeveynlerinizin egitim durumu?

-

Okuma yazma| Ilkokul | Ortaokul [ Lise| On  [Lisans]Yiiksek Lisans [Doktoral
yok lisans

A)Anne
B)Baba

9. Ailenizin ayhk geliri?

A)1603 TL'denaz [ | B)1603-2999 TL[ | C)3000-4999TL [ ] D) 5000TLve Uzeri [
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Ek.2.

Lutfen gegmisteki tecribelerinizi gz dnine alarak, size mukemmel kalitede egitim hizmeti sunan bir Universite dilgtniiniiz.
Distinmus oldugunuz “Ideal Universite” asagida belirtilen 6zelliklere ne derecede sahip olmasi gerektidine dair katiim diizeyinizi,
1 (kesinlikle katilmiyorum) ve 5 (kesinlikle katiliyorum) arasindaki digcek (zerinde isaretleyiniz. Asagidaki sorularda dogru veya
yanlis cevap bulunmamakta olup tamamen sizin Universitede ki milkemmel hizmet kalitesi hakkindaki goriglerinizi grenmeye
yonelik ifadeler mevcuttur.

' . P . 1 2 3 E) 5
IDEAL UNIVERSITE Kesinlikle Kanlmiyarum Knrarszim Katshyorum Kesinlikle

Kty orim Katihyorum

1. Universitede, son teknolojiye uygun yeni cihazlar kullanilmahdir. o

)

2. Universite ideal bir kampiis yapisina ve giriiniime sahip
olmalidhr.

3. Egitim binalar: fiziki yapisi (koridorlar, simflar, laboratuvarlar,
amfiler, lavabolar vs.) diizenli, kullanmish ve yeterli olmalidir.

4. Universite Akademik ve idari Personeli temiz, diizgiin ve tertipli bir
giiriiniime sahip olmahdir.

5. Universite hizmetleri, ( Kiitiiphane, Yemekhane, Saglik ve Spor )
diizenli ve etkin bir sekilde sunulmahdir.

6. Universite personelleri, 6grencilerin problemlerini ¢izme
konusunda samimi bir ilgi gbstermelidir.

7. Universite de 6grencilerin tiim iglemleri ilk seferde ve dofiru olarak
yapilmalidir.

O |0 |0 |O]|O |O |0
| 0|0 |O]|O |O

8. Universite tarafindan Ggrencilerin taleplerine dnceden
belirtilmis zaman diliminde beklentileri karsilayacak kadar
etkin ve ikna edici hizmetler sunulmahdir,

9, Universitede 6grenci ile ilgili kayitlar diizenli ve hatasiz olarak
tutulmahdir,

O

10.Universite Akademik ve idari personeli 6grencilere sunulacak
hizmetin tam olarak ne zaman ve nasil sunulacag konusunda
veterli bilgi ve beceriye sahip olup dgrencilere acik ve anlasihr bir
dille aciklama yapmalidir,

ololo |ololo|olo o
ololo |[ololololo oo
ololo |lolol|lo|o.lo |o|o

@]
O |0 |0

11.Universite hizmetleri 6grencilere miimkiin olan en kisa siire
igerisinde sunulmalidir,

12.Universite personelleri, her zaman 8grencilere yardim etmeye
istekli olmahdir,

13.Universite personelleri, igrencilerin egitim hizmetleriyle ilgili
istek ve ihtiyaglarina anmda cevap vermeye her zaman hazir
olmahdir.

14.Universite personelleri davramislariyla Ggrencilere giiven
vermelidir.

OO0 |0 |00
O|O0O|O |O|C
oO|0o |0 0|0
OO0 |0 |O0]|O
O|O0O|0O |O|O

15.0grenciler, Universitede aldiklar: efiitim hizmetleri kendileri
icin yeterli bilgi ve beceri saglamak ile birlikte dzgiivenlerini
artirmalidir

16.Universite calisanlary dgrencilere karsi her zaman nazik ve
saygil bir sekilde davranmahdir.

17.Universite personelleri kendi alanlarinda yeterli bilgi ve
donamma sahip olmahdr.

18.Universite personelleri, 6grenci mahremiyet haklarina kars:
duyarh ve saygih olmahdir,

19.Universitenin ¢aligma, ders ve sosyal etkinlikler vb.
saatleri tiim 6grencilerin ihtiyaglarina cevap verebilecek
sekilde diizenlenmelidir,

20.Universitede, tim ogrencilerin ihtiyaglarina cevap
verebilecek kadar sayida liniversite personeli |
bulunmaldir.

21.Universite personelleri yaptiklari tiim islemlerde miimkiin
oldugu kadar dgrencilerin ihtiyaglarim gizetecek sekilde
gergeklestirmelidir.

22.Universite galiganlary, 6grencilere sunulan egitim hizmetleri ile
ilgili ihtiyaglarimi anlamal ve bu ihtiyaglari karsilamada gerekli
ozeni gistermelidir,

oO|Oo | O |O |O|0O|O
O|j]O|O|O |O]O O
Olo|Oo |0 |O|0OC | O
|0 |0 |]O |O]|]O O
Olo|]O |0 [O|OC|O
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Ek.3.

Lutfen “Mus_Alparslan Universitesinde” yasadiginiz deneyimleri géz oniine alarak size sunulan hizmetlerinin,
asagida belirtilen ézelliklere ne derecede sahip oldugunu dustntntz ve katiim duzeyinizi 1 (kesinlikle katiimiyorum)
ve 5 (kesinlikle katiliyorum) arasindaki 6lcek (zerinde isaretleyiniz. Asagidaki sorularda dogru veya yanlis cevap
bulunmamakta olup tamamen sizin Mus Alparsian Universitesinin hizmet kalitesi hakkindaki-gorUslerinizi 6grenmeye
yonelik ifadeler mevcuttur. .

1 | 2 3 4 5
MUS ALPARSLAN ﬂNivERSiTESi Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle

Katilmiyorum Kathyorum

. Mus Alparslan Universitesinde son teknolojiye uygun yeni cihazlar O
kullamilmaktadir,

O

(=]

Mus Alparsian Universitesi ideal bir kampiis yapisina ve goriiniime
sahiptir.

“

Mus Alparslan Universitesinin Egitim binalar fiziki yapisi (Koridorlar,
Simiflar, Laboratuvarlar, Amfiler, Lavabolar vs.) diizenli, kullamsh ve
yeterli olmahdir,

=~

Mus Alparslan Universitesi akademik ve idari personelin Personeli
temiz, diizgiin ve tertipli bir giriiniime sahiptir,

n

. Mug Alparslan iiniversitesi hizmetleri ( Kiitiiphane, Yemekhane,
Saghk ve Spor ) diizenli ve etkin bir gekilde sunulmaktadir.

6.Mus  Alparslan  Universitesi  personeli,  ogrencilerin
problemlerini ¢ozme konusunda samimi bir istek ve caba
gistermektedir.

7. Mus Alparslan {iniversitesinde 8grencilerin tiim islemleri ilk seferde ve
dogru olarak yapilmaktadir.

o|]Oo |0 |]O|l0OC|O|O
oO|lOo |O|]O|OC|O|O
O|O0 |O |]O|O|OC|O
oO|O0 |O|O|O|OC

oO|lO |0 |O| OO

8. Mus Alparslan tiniversitesi tarafindan dgrencilerin taleplerine tnceden
belirtilmis zaman diliminde beklentileri kargilayacak kadar etkin ve
ikna edici hizmetler sunulmaktadir.

O
O

9. Musg Alparslan iiniversitesinde 6@renci ile ilgili kayitlar diizenli ve
hatasiz olarak tutulmaktadir.

O
O
@]
@]

10.Mus Alparslan iiniversitesi Akademik ve idari personeli
| dgrencilere sunulacak hizmetin tam olarak ne zaman ve nasil
sunulacaf konusunda yeterli bilgi ve beceriye sahip olup
d@rencilere acik ve anlagilir bir dille agiklama yapmaktadir.

O
O
O
O
O

11.Mus Alparslan Universitesi efitim hizmetleri 6grencilere tam ve
miimkiin olan en kisa siive igerisinde sunulmaktadir,

12.Mus Alparslan iiniversitesi personeli, her zaman 6Zrencilere yardim
etme konusunda isteklidir,

13.Mus Alparslan iiniversitesi personeli, §grencilerin egitim hizmetleriyle
ilgili istek ve itivaglarina aminda cevap vermeye her zaman hazirdir,

14.Mug Alparslan Giniversitesi personeli davramislariyla
Ggrencilere gilven vermektedir,

15,Mug Alparslan {iniversitesi 6grencileri, liniversitede aldiklar: egitim
hizmetlerini kendileri igin yeterli bilgi ve beceri saglamakta olup,
Gzgiivenlerini artirmaktadir.

o |]O|O |O |0
| 0|0 |0 |0
OO |0 |O|O
|0 |0 |O |0
|0 |0 O |0

16.Mug Alparslan iiniversitesi personeli dgrencilere kargi her zaman |
nazik ve saygih bir sekilde davranmaktadir.

17.Mus Alparslan tiniversitesi personeli kendi alanlarinda yeterli
bilgi ve donanima sahiptir.

18.Mus Alparslan liniversitesi personeli, iErenci mahremiyet haklarina
karss duyarh ve saygihdir,

19.Mus Alparslan iiniversitesi ¢aligma, ders ve sosyal etkinlikler vb.
saatleri tiim 6@rencilerin ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde
diizenlenmistir.

20.Mus Alparslan iiniversitesinde, tiim dgrencilerin
ihtiyaclarima cevap verebilecek kadar sayida iiniversite
personeli bulunmaktadir,

O|O0 |0 |0 |O
O|O0 |O|O |0
o|lo |Oo O |O
OO0 |O|]O O
O|O0 |O |0 |0

21.Mus Alparslan iiniversitesi personeli yaptiklari tiim iglemlerde
miimkiin oldugu kadar 6grenci menfaatlerini gbzetecek
sekilde gerceklestirmektedir.

o
O
O
O
@]

22.Mus Alparslan iiniversitesi personeli, Ggrencilere sunulan egitim
hizmetlerivle ilgili ihtivaglarini anlamakta ve bu ihtivaglar
karsilamada gerekli tizeni gistermektedir,

O
O
@]
o
O
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Ek.4.

Asagida, Mus Alparslan Gniversitesinin - sundugu  hizmetleriyle ilgili 5 (bes) 6zellik yer almaktadir. Universitenin
sundugu hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesinde sizler igin, bu ¢zelliklerin ne kadar ¢nemli oldugunu 6grenmek
istiyoruz. Lutfen asagidaki ozellikleri sizin igin olan 6nem derecesine gore dederlendirerek yanina puanini yaziniz.
Ozellik, sizin i¢in ne kadar 6nemliyse vereceginiz puan o derecede yiksek olmalidir. Bu 5 (bes) ¢zellige verdiginiz
puanlarin toplaminin 100 (yiiz) olmasi gerekmektedir. Bu sebeple lutfen puanlarinizi verirken toplamin 100’e (yiize) esit
olmasina 6zellikle dikkat ediniz.

1.| Mus Alparslan Universitesi fiziki 6zelliklerinin, cihazlarinin, personelinin ve iletisim | ... Puan
araglarinin gértnimda.

2.| Mus Alparslan Universitesi sundugu hizmetleri giivenilir bir bicimde ve kesin olarak |  ............ Puan
yerine getirme becerisi.

3.| Mus Alparslan Universitesi 6grencilere yardim etme ve hizli hizmet sunma Lereeeneens PUAN
konusundaki istekliligi.

4.| Mus Alparslan Universitesi personelinin bilgi, nezaket, guvenilirlik ve inandiricilik sivasrrinisn BUAD
konularindaki yeterliligi.

5.| Mus Alparsian Universitesinin 6grencilere gosterdigi ilgi ve énem. ~ « | e Puan

TOPLAM 100 Puan

Yukaridaki 6zelliklerden hangisi sizin i¢in en dnemlidir? (Litfen 6zelligin siranumarasini yaziniz.) ....’nci
ozellik.

Yukaridaki dzelliklerden hangisi sizin igin ikinci olarak 6nemlidir? (Litfen 6zelligin sira numarasini yaziniz.)
....’nci 6zellik. Yukaridaki 6zelliklerden hangisi sizin igin en az 6nemlidir? (Litfen 6zelliginnumarasini yaziniz.)

. nei

ozellik.
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Ek.5.

Eveak Tarih ve Sayise: 12/1172018-E. 14045

rc Hnmm

MUS ALPARSLAN UNIVERSITESI REKTORLUGU
Genel Sekreterlik .

Sayr :51732808-605.01
Konu : Aragtirma lzni Hk.

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUONE

.

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitist Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi Anabilim
Dali tezli yliksek lisans 12020103 numarali Sgrencisi Eyyup DAG'!n "Yilksekdgretim
Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Olglilmesi ve Devlet Universitelerine Yonelik Bir Uygulama:
Mus Alparslan  Universitesi Omegi* konulu tez galigmasi kapsaminda (niversitemiz
Ogrencilerine anket yapma talebi, Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu Kararn
dogrultusunda Rektdrligtmiizee uygun gorillmistir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim,

e-imzahdir
Prof. Dr. Yasar KARADAG
Rektdr Yardimerst
Dagitim:
Akademik Birimlere
Adres Mug Alparsian Universitess Kullryess 49250. MUS Ayrinti bilg ign wtibat Ahmet OZMEN
Telefon (M36) 249 49 49 Faku(416) 249 102 Unvam Memur
e Posta genel sekretertik walparstan edu tr - Flektronik
A www alparsian odu i

Bu belge, 5070 sayih Elektronik Imza Kanununa gére Givenli Elektronik Imza ile Imzalanmigtir
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Ek.6.

| Evrak Tarih ve Sayis1: 25/06/2018-E.7833
|

\ T
MUS ALPARSLAN UNIVERSITESI
BILIMSEL ARASTIRMA VE YAYIN ETiGi KURULU

Toplanti Tarihi: 30/05/2018 Toplanti Sayisi: 08 Karar Sayisi: XV

Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu, Prof. Dr. Cevad SELAM baskanlhiginda toplanarak asagidaki
kararlar almigtir.

KARAR-IX: Genel Sekreterligin 21/05/2018 tarihli ve E.6343 sayili yazisi okundu ve ekleri
incelendi.

Yapilan incelemeler sonucunda: Universitemiz Genel Sekreterlik bunyesinde gdrev yapmakta olan Ogr.
Gor. Eyyitp DAG"in ~Yiksekdgretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Olgtilmesi ve Devlet Universitelerine
Yonelik Bir Uygulama: Mus Alparslan Universitesi Ornegi™ bashkli yiiksek lisans tezi Bilimsel Arasurma ve
Yayin Etigi Kurulu tarafindan uygun goriilmils olup, durumun Rektdrltk Makamina arz edilmesinin *uygun
olduguna.

Oy birligi ile karar verildi.

ITBF Opr. Uyesi

o LA
Prof@bdﬂlcelil BILGIN

HF Ogr. Uyesi
UYE

r. Ogr-Uyesi Hasan TASALI Dr. Ogr. Demet DENIZ

Saglik ,' 4 gr. U Saghik Yiiksekokulu Opr. Uyesi Egitim Fakiltesi Ogr. Uyesi
‘ ¥
Dr. Ogr. Uyesf Recep YILMAZ Dr. M%DAS
T

IF Ogr. Uyesi Fen Edebiyat Fakiiltesi Ogr. Uyesi

1/1

Bu belge, 5070 sayil Elektronik Imza Kanununa gére Giivenli Elektronik imza ile imzalanmistir
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Ek.7.

’ Evrak Tarih ve Saysi: 25/06/2018-E.7833

MUS ALPARSLAN UNiVERSITESI
BiLIMSEL ARASTIRMA VE YAYIN ETiK KURULU DEGERLENDIRME FORMU

Aragtirmamn Baghg:

“Yiksekdgretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Olglimesi ve
Devlet Universitelerine Yonelik Bir Uygulama; Mus Alparslan
Universitesi Omegi* adl calisma.

Basvuru Formunun Etik Kurula geldigi | 21/05/2018

tarih:

Bagvuru Formunun Etik Kurulda 30/05/2018

incelendigi tarih:

Karar tarihi 30/0572018
SONUC

[ [

2 D Diizeltme gereklidir:

Etik sorun olabilecek sorular/maddeler. siiregler ya da unsurlar bulunmaktadir. Agiklama:

(%)

DRed

J Gerekge, Gorils, Tavsiye ve Agiklamalar:

1

Bagvuru dosyasimin inc

inde hazir

ol

ve aragtirmayla dogrudan veya dolayli olarak iligkisi

bulunmayan Etik Kurul bagkan ve tyelerinin ad soyad ve imzalar.

U

Prof. Dr. Harun POLAT

ye

D anifi KORKOCA

Dr. Ogr. Uyesi Reeep YILMAZ

Prof, Dr. Abdilcelil BILGIN Dog.

Bas

Prof. Dr. Gevad SELAM

Vi

ORPINAR

. Ogr. Uyesi Hasan TASALI Dr. Ogr. Uyesi Demet DENIZ

Uye

Dr. Ogr. U¥ESi Sedat KARDAS

Bu belge, 5070 sayil Elektronik imza Kanununa gére Giivenli Elektronik imza ile imzalanmistir
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OZGECMIS

Eyyup DAG 01.05.1979 tarihinde Mus’ta dogdu. Ilk, orta ve lise 6grenimini Varto'da
tamamladi. 2007 yilinda Anadolu Universitesi 1.1.B.F. isletme Béliimii’nden mezun oldu.
2012 yilinda Mus Alparslan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu ydnetimi ABD'da
Yiiksek Lisans programina bagladi ve bu programi 2019 yilinda basariyla tamamladi. 2011
yilindan itibaren Mus Alparslan Universitesi Teknik Bilimler Meslek Yiiksekokulunda
Ogretim Gorevlisi olarak ¢alismaktadir. Evli ve iki ¢ocuk babasi olan Dag ingilizce

bilmektedir.
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