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OZET
UNIVERSITELERINDE OGRENCi MEMNUNIYETIi UZERINE

GAZIANTEP ILINE BIR ALAN CALISMASI

Hiiseyin TAS
Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal
Nisan 2015

Damisman: Yrd. Do¢. Dr. Yakup DURMAZ

Universitelerin amaci, is hayatinin gereksinim duydugu yeterli bilgi birikimine sahip
insan kaynagin yetistirmek, ¢esitli alanlarda yapilan arastirmalarla farkli bilim dallarina katk1

saglamaktir.

Bu cercevede egitim ve Ogretim islevlerini yerine getirmeye c¢alisan {iiniversiteler
mevcut miisteri yani 6grenciye en iyi hizmeti sunmak ve onlari meslek hayatlarina atilmadan
once akademik ve sosyal donamima sahip birer birey olarak yetistirmek, ayrica onlarin

gelisimine imkén saglayacak bir ortan olusturmak durumundadir.

Egitim sektorii de tiim hizmet sektdrleri icinde biiyiik bir dneme sahiptir. Ozellikle son
yillarda sayilari artan devlet ve vakif tiniversitelerin 6grenci kazanmak i¢in yaris igine girdikleri
bir donemde, egitime verilen bu 6nem, egitimde kaliteyi ve 6grenci memnuniyetini de one

¢ikarmaktadir.

Egitim kuruluslar1 da, diger hizmet isletmeleri gibi tiiketici yani Ogrenci istek ve
ihtiyaclarma o6nem vermek zorundadirlar. Ozellikle Vakif Universiteleri ele alindiginda;
Universitedeki fiziksel ortam ve oOgrenmeyi destekleyici fiziki mekanlar, &grencilerin
ihtiyaglarina cevap verecek destek hizmetleri, akademik personel ile ilgili degerlendirmeler,
idari personel ile ilgili degerlendirmeler, memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakatle ile ilgili ana

basliklar ad1 altinda yapilan anketle 6grenci memnuniyeti konusunda bir ¢alisma yapilmigtir.

Bu ¢alismada Devlet ve Vakif Universitelerinde dgrenci memnuniyeti {izerine yapilmis

olup, bolgesel bir ¢alisma ile desteklenmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekdgretim, Ogrenci Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Kalite



ABSTRACT
AFIELD STUDY FOR THE CITY OF GAZIANTEP

RELATED TO STUDENTS’ SATISFACTION AT THEIR UNIVERSITIES

Hiiseyin TAS
Hasan Kalyoncu University - Institute of Social Sciences
Department of Business
April 2015

Supervisor: Asst. Prof. Dr. Yakup DURMAZ

The aim of universities is to educate human resource having enough knowledge that
business life requires, and contribute to various branches of science through researches done at

diverse fields.

In this context universities, which strive to fulfill the functions of education and
training, is to provide the best service to current customers, that is to say students, and to train
them as individuals equipped academically and socially before entering into professional life,

also creating an environment which will enable their development.

Among all service sectors, education sector has a major significance, too. Particularly at
a period, when increasing numbers of state and private universities embark on a race to get
students in recent years, this emphasis on education also puts forward the quality of education

and student satisfaction.

Like other service businesses, educational organizations also have to attach importance
to the desire and needs of consumers, that is to say students. Especially to talk over Private
Universities; a study has been done regarding student satisfaction through a survey conducted
under the name of the main topics related to the physical environment in the university and
physical spaces that support learning, support services to meet the needs of students,
assessments concerning academic staff, assessments concerning administrative staff,

satisfaction, prestige, recommendation, and commitment.

This study has been done on student satisfaction at State and Private Universities, being

supported by a regional study.

Key words: Higher Education, Student Satisfaction, Quality of Service, Quality
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BIiRINCi BOLUM

GIRIiS

Bilginin ve beseri sermayenin bir iiretim faktorii olarak kritik 6nem tasidigi bilgi
toplumunda, ¢agdas uygarlik diizeyine ulagmak i¢in en 6nemli 6ge, egitimdir. Egitim sisteminin
yapisal ozellikleri ve amaci, ¢cagdas uygarligl yakalamanin ve kalkinmayi1 saglamanin temelini
olusturmaktadir (Uzgoérer ve Uzgorer, 2007: 3). Giiniimiizde, iizerinde durulmasi gereken en
onemli konulardan biri kaliteli egitimdir. Kaliteli bir egitim i¢in ise, egitim hizmetlerini alan
Ogrencilerin beklentilerini ve algilamalarint1 ¢ok iyi anlamak gerekmektedir. Bu sayede,
beklentiler karsilanabilecek ve alinan egitim hizmetlerine iliskin algilanan kalite artabilecektir.
Literatlirde, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark algilanan hizmet kalitesi

olarak adlandirilmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008: 17).

Bilgi toplumuna gegis siireci iginde, toplumda herkesin egitime tam ve esit erigimi
gereklidir. Ciinkii bilgi toplumunun kiiresellesmis diinyasinda ekonomi bilgiye ve bilgili insan
giicline dayanmaktadir. Bilgi toplumunda, basarili bir birey olabilmek igin, salt belli bir diizeyde
mesleki ve teknik bilgilere sahip olmak artik yeterli olmamaktadir. Bu bireyden bilgiye ulagma,
bilgiyi ¢oziimleme ve siirekli olarak isine uygun olarak bilgisini yenileyebilme kapasitesine
ulagsmis olmasi beklenmektedir. Kiiresel bilgi toplumu igindeki yarisma, ¢oklu beceriye ve
yasam boyu 6grenme kapasitesine sahip olan isgiiciine gereksinmeyi artirmistir. Kiiresellesmis
bilgi toplumundaki bir kisiden inisiyatif almasi, sorumluluk iistlenmekten gekinmemesi, takim
calismasma acik olmasi, ¢ogulcu ve oOzgir diisiinceye ve insan haklarina saygili olmasi,
toplumsal ve bireysel diizeyde sanat ve kiiltiir bilincine sahip olmasi beklenmektedir

(Yiiksekogretim Kurulu, 2007: 39).



Giliniimiizde yiiksekogretim alanimi etkileyen en Onemli etkenlerden biri, rekabetin
giderek her alanda kiiresellesmesidir (EKinci ve Burgaz, 2007: 120). Diinyada tiim {iniversiteler
egitim pazarinda s6z sahibi olmak igin yogun bir rekabet icine girmislerdir. Bu nedenle

yiiksekdgretim kurumlari rekabetin yasandigi bir kurum haline gelmistir.

Tirkiye’de toplumsal beklentilere paralel olarak yiiksekdgretim alaninda bir genisleme
s6z konusudur. ingiltere, Almanya ve Fransa gibi Avrupa iilkelerinin 1960 ve 1970’lerde devlet
politikasi olarak benimsedigi yiiksekdgretimi genis kitlelere hizmet verecek bicimde genisletme
stirecini Tiirkiye ancak 2000’li yillarda stratejik bir secenek olarak benimsemistir. Ge¢ kalinmig
olsa da Tirkiye’nin her kentinde iiniversitelerin agilmasi iilkemizin ihtiya¢ duydugu nitelikli
insan giiciiniin yetistirilmesi agisindan son derece énemlidir (Ozer ve dg., 2010: 23). Ekinci ve
Burgaz’a gore: Kiiresel rekabet, sadece ulusal diizeyde degil uluslararas1 diizeyde de baska
iiniversitelerle yarisir hale gelmelerinde ve kurumsal performanslarini arttirmalarinda

tiniversiteler tizerinde 6nemli bir baski unsuru haline gelmistir (EKinci ve Burgaz, 2007: 120).

Tirkiye’de de yiliksekdgretim kurumlari benzer bir rekabet ortaminin icinde yer
almaktadirlar. Bu rekabetin nedeni yiiksekdgretime olan talebin her gecen giin hizla artmasidir
(Tiiziin ve Devrani, 2008: 13). Artan bu talebe karsilik devlet iiniversitelerinin yanina vakif
universitelerinin agilmasi ve sayilariin hizla artmasina, ticarl isletmelerde yasanan rekabeti
tiniversiteler arasinda da giindeme getirmistir (Ceylan, 1998: 51). Vakif tiniversitelerinin egitim-
Ogretim boyutundaki etkilerine doniik algilar arasinda en yiiksek katilim goren etki, bu
kurumlarin iyi 6grenciyi elde etme konusundaki rekabeti arttirdigidir. Ozel girisimciligin dogasi
geregi, O0zel egitim kurumlarinin hem kendi i¢inde hem de kamu kurumlariyla arasindaki
rekabeti arttiracagi ve bunun biitiin sistemi olumlu etkileyecegi alan yazinda sik dile getirilen bir
olgudur. Amerikan iiniversitelerinin diinyanin en iyileri listesinde yer almasinin baslica nedeni

Amerikan tiniversite sisteminin rekabete doniik olmasi gelir (Erguvan, 2013: 150).

Bugiin gelinen noktada ise universite, devlet ve piyasa baglaminda bir alana
oturmaktadir. Ozellikle “Bilgi’nin sektdrel bazda énemli bir deger ifade ettigi giiniimiiz diinya
sisteminde, tiniversitenin konumu da buna bagli olarak farklilagmistir (Antalyali, 2011: 286).
Belirli yeteneklere sahip nitelikli iggiicii yetistirme ¢cabasinda olan egitim kurumlar1 i¢inde kalite
g0z ardi edilemez 6nemli bir unsur hanine gelmistir. Egitim sisteminin son halkasini olusturan
iiniversiteler, toplumlarin sosyal, kiiltiirel, ekonomik, bilimsel ve teknolojik ydnden
kalkinmasinda énemli roller iistlenmektedir (I¢li ve Vural, 2010: 336). Bir iilkenin gelecegini
iiniversitelerin kalitesi ve ona bagli olarak mezunlarinin kalitesi belirleyecektir. Bu da iiniversite
mezunlarinin, toplumlarin ihtiyaglarina cevap verebilecek bilgi ve becerilerle yetistirilmeleri
acisindan iiniversitelere dnemli sorumluluklar yiiklemektedir (I¢li ve Vural, 2010: 337).
Universitelerin temel islevleri arastirmalar yaparak bilgi iiretmek, teknoloji gelistirmek ve
egitim Ogretim yoluyla nitelikli isgiicii yetistirmektir. Bu baglamda oOrgiitsel Ogrenme,

2



tiniversiteler igin biiyiikk énem tasimaktadir. Universitelerin bilgi iiretme yaraticth@l onlarm

ogrenen orgiitler olma derecelerine baglidir (Celep, 2004: 3).

Universiteler, genclerin meslek hayatlarma atilmadan &nce akademik ve sosyal
donanimlara sahip olabilmelerine imkan saglayan veya bu donamimlarini gelistiren,
cesitlendiren 6gretim kurumlaridir. Yani gelecegin nitelikli insan giiciinii yetistiren en 6nemli

kurumlardan biri tiniversitelerdir (Acar ve dg., 2004: 104).

Netice itibari ile {iniversite, cevreye hem bagimli hem sorumlu bir yap1 olarak neredeyse
kagimilmaz bir bigimde ortaya ¢ikmustir (Antalyali, 2011: 286). Kaliteli bir hizmet sunmay1
amaglayan yliksekdgretim kurumlarinin istek ve gereksinimleri dogru tespit ederek, bu istek ve
gereksinimleri karsilayacak oOzellikleri tasiyan mal ve hizmetleri iiretmeleri, beklentilerin
karsilanmas1 agisindan onemlidir (Saydan, 2008: 65).Bu nedenle iiniversiteler toplumlarin
ekonomik, sosyal, kiiltiirel, bilimsel, teknolojik, etik ve entelektiiel gelisiminde 6nemli bir gérev

tistlenmektedir (Uzgorer ve Uzgorer, 2007: 3).

Ogrencilerin 6grenim goérmiis oldugu kuruma yonelik kalite beklentileri temelde ¢ok
boyutludur. Bu ¢alismada elde edilen vakif tiniversitelerin orgiitsel etkililik boyutlar1 sunlardir;
Universitedeki fiziksel ortam ve oOgrenmeyi destekleyici fiziki mekanlar, 6grencilerin
ihtiyaglarina cevap verecek destek hizmetleri, akademik personel ile ilgili degerlendirmeler,
idari personel ile ilgili degerlendirmeler, memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakatle ilgili farkli

boyutlart igermektedir.
1.1. Universite Kavrami ve Tanmimi

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasinda 07 Kasim 1982 tarihinde kabul edilen ve halen
yiirtirliikkte olan 2709 sayili Yiiksekdgretim kurumlar: hakkindaki kanuna gore: “Cagdas egitim-
Ogretim esaslarina dayanan bir diizen iginde milletin ve iilkenin ihtiyaglarina uygun insan giicii
yetistirmek amaci ile; ortadgretime dayali ¢esitli diizeylerde egitim-6gretim, bilimsel aragtirma,
yaym ve danigmanlik yapmak, iilkeye ve insanlifa hizmet etmek iizere cesitli birimlerden
olugan kamu tiizelkisiligine ve bilimsel 6zerklige sahip iiniversiteler Devlet tarafindan kanunla

kurulur.” (Resmi Gazete Tarih: 6.11.1981, Say1: 17506).

Universite, kamu yarar1 igin bilgi iireten, bilgiyi ileten ve yayan 6zerk bir gretim ve
arastirma kurumudur. Universiteler iki temel amag icin vardir. Birincisi, cinsiyet gdzetmeden
insanlar1 belli meslekler i¢in egitmek, ikincisi kisa vadeli yarar gézetmeden bilim ve arastirmay1
siirdiirmektir. Universite ayn1 zamanda kiiltiir aktarim, meslek egitimi, bilimsel aragtirma ve
yeni bilim adami yetistirme islevlerine sahip olan kurum olarak nitelendirilebilir (Balyer ve

Giindiiz, 2011: 70).



Demire gore iiniversite tammni: “Universite” verdigi egitim, yaptigi ogretim ve
bilimsel arastirmalarla “evrensel” kimlige sahip olan, olmasi gereken kurumlarin adidir (Demir,

2008: 135) seklinde ifade etmistir.
Demire gore liniversitelerin li¢ temel gorevi vardir. Bunlar: (Demir, 2008: 46-47)
1- Bulundugu ¢agin ihtiya¢ duydugu ileri diizeydeki insan giiclinii egitmek,
2- lleriye yonelik hedefler icin bilimsel arastirmalar yapmak, bilim ve bilgi iiretmek,

3- Toplumla entegre olmay1 saglayacak projeler firetip gelistirmek, toplumun

beklentilerine cevap vermektir.

Yiksekogretim kurumlar1 ve ozellikle {iniversiteler tarih boyunca bilginin iiretildigi,
yorumlandi§i, zenginlestirildigi, elestirildigi ve aktarildigi kurumlar olagelmistir. Yeni
kusaklarin yeteneklerinin gelistirme, kiiltiirel ve bilimsel yeteneklerini arttirma, elestirel
diisiince kapasitelerini gelistirme gibi gdrevler bu kurumlara tevdi edilmistir. Bilgi {iretme ve
aktarma, yenilik¢i ve elestirel bakis agisini yayma ve kaliteli insan giicli yetistirme gibi
ozellikleri ile yiiksekogretim kurumlari, modern zamanlarda toplumsal ve politik acidan oldukga

etkin olmuslardir (Kiigiikcan ve Giir, 2009: 33).

Egitim; bireylerim tam ve firsat esitligi i¢cinde bireysel ve kamusal yasam projelerini
daha basarili bir diizeyde hayata gecirmesini saglayacak bilgi, beceri ve potansiyellerle
donatilmasi ve onlarin girisimde bulunmaktan ve sorumluluk yiiklemekten kaginmayan, elestirel
diisiinme becerilerine sahip, insan haklar1 ve demokrasi, ¢evresel, kiiltiirel ve estetik degerler
konularinda duyarli aktif yurttaglar olmasma yonlendirmesi i¢in verilecektir (Yiksekogretim
Kurulu, 2007: 143).

Demire gore egitimin temel ilkelerini belirlemek gerekirse: (Demir, 2008: 82-83).

1- Egitim ve Ogretim birbirinden ayr1 seyler olmayip i¢ ige oldugu, bir biitiinliik
icerisinde degerlendirilmesi gerektigi, egitim olmadan sadece dgretimin, ezbercilikten
Oteye gecemeyecegi fikrinin toplumun tiim fertleri tarafindan benimsenmesi, planlarin

ve programlarin buna goére yapilmasi,

2- Aktif egitim uygulandig1 platformlarin olusturulmasi, elit insan egitimin stirdiiriilme
zorunlulugunun benimsenmesi, deneysel becerilerin ve yaratici yeteneklerin gelistirilme

ilkesinin benimsenmesi,

3- Pozitif bilimlere dncelikler taniyan sistemin gelistirilmesi, bu konularda aktif egitim
ve damigmanlik, arastiricilik, bagimsiz diisiince ve disiindiigiinii uygulama yetenegi

ilkelerinin kazandirilmasi,



4- Ferdin yeteneklerini gelistirmede azami tesvikin verilmesi; politik miidahalelerin en

aza indirilme ilkesinin benimsenmesi,

5- Dar kaliplara sikistirilmig kisa ve kisir gortisliiliikten kurtulma, diinyaya “at gozIligii”

ile degil, ¢ok boyutlu bakma ilkesinin benimsenmesi,

6- Toplumcu fikirlerin benimsenmesi, 6zgiir diisiince ve {irettigi fikirleri &zgilirce

sOyleme, yayma cesareti bulma diisiincesinin benimsenmesi,

7- Dogmatik degerlerden ¢ok 6gretim ve egitimin esas alinarak birlikte uygulandigi; 6z
elestiriciligin benimsendigi, irdeleme ve sorgulamanin yapildigi, kisilik gelistirici, bir

egitim siirecinin benimsenmesi,

8- Demokrasinin, toplumun vazgecilmez bir degerler yumagi olduguna inanmak, bu
degerlerin yiikselmesi igin siirekli ¢caba gostermek; vatan, millet, bayrak ve ezanina
kendi boyutlar iginde severek, sayarak sahip olmak ve benimsemek ilkesine sadik

kalinmasi,

9- Her tiirlii giicliiglin ¢dziimiiniin insan sevgisinde sakli olduguna inanmak ve insani
sevmek, saymak, degerlerin korunmasina ¢aligsmak; toplumun kesimleri arasinda ayrim

yapmadan bir biitiin olarak kavramak, kucaklamak erdemliginin benimsetilmesi ilkesi,

10- Egitimin siirekliligine inanmak ve buna gore degerlendirmeleri yapmak, ehliyetin

yaninda liyakati dnde tutmak ilkesinin her alanda egemen kilinmasinin benimsetilmesi

Yirminci yiizyilin son c¢eyreginden itibaren gelismis {iilkelerde bilgi toplumuna
(Knowledge Society) gegis siireci baglamis ve bilgi ekonomisi (Knowledge Economy) adi
verilen yeni bir kiiresel ekonomik yap1 olugsmustur. Bu yeni yapida bireylerin ekonomik giicii,
bilgi ve 6grenim diizeyleri ile tilkelerin rekabet giicii ise beseri ve sosyal sermayeleri ile dlgiiliir

hale gelmistir.

Bu siireg, bilginin iiretilmesi ve paylagilmasindan birinci derecede sorumlu olan
iiniversitelerden beklentileri arttirmis ve hemen tiim iilkelerde yiiksekdgretim toplumlarin ilgi
odag1 haline gelmis ve bu artan beklentileri karsilayacak sekilde, yiiksekogretimin yeniden

yapilandirilmasi giindeme getirilmistir.

Kiiresellesme, piyasa ekonomilerine gecis ve Ozellikle hizmetlerin serbest dolagimi
yoniindeki hizli gelismeler nedeniyle yiiksekdgretim, Birlesmis Milletler, UNESCO, OECD,
AB Komisyonu, Diinya Bankas1 ve hatta Diinya Ticaret Orgiitii gibi uluslararasi kuruluslarin da

oncelikli glindem maddelerinden biri haline gelmistir.

Bilgi toplumuna ve ekonomisine gegis siirecinde degisik toplum kesimlerinin

tiniversiteden artan beklentileri (Yiiksekogretim Kurulu, 2007: 13-14);



1- Daha fazla Ogrenciye ve daha genis bir yas grubuna egitim vermek, yani

“y1gilagsmak” (massification),

2- Hizla iiretilen yeni bilgilerin ve olusan yeni bilgi alanlarimin tiimiinii kapsayacak

sekilde programlarini genisletmek (academic expansion),

3- Egitimde, mezunlarin is bulabilmesi, aragtirmada ise bilginin yanisira uygulamaya

yonelmek (relevance),

4- Toplumla giiclii kdpriiler kurarak, bolgesel ve ulusal kalkinmaya daha fazla katkida

bulunmak,

5- Paydaslarina hesap verebilen, acik ve saydam yonetisim modelleri gelistirmek

(accountability),

6- Tim bu beklentileri, giderek goreli olarak azalan kamusal kaynaklar ile
karsilayabilmek olarak sekillenmistir denilebilir. Bir taraftan artan beklentiler, diger
taraftan azalan kamu kaynaklar1 arasinda sikisan {iniversiteler ise, daha fazla 6zerklik
(autonomy) saglayarak, gelir kaynaklarini artirip cesitlendirmek ve daha verimli

yonetim modelleri gelistirmek i¢in yeni arayiglara girmislerdir.

Yiiksekogretim kurumlart ve 6zellikle iiniversiteler tarih boyunca bilginin retildigi,
yorumlandigi, zenginlestirildigi, elestirildigi ve aktarildigi kurumlar olagelmistir. Yeni
kusaklarin yeteneklerinin gelistirme, kiltiirel ve bilimsel yeteneklerini arttirma, elestirel
diisiince kapasitelerini gelistirme gibi gorevler bu kurumlara tevdi edilmistir. Bilgi {iretme ve
aktarma, yenilik¢i ve elestirel bakis acisin1 yayma ve kaliteli insan giicii yetistirme gibi
ozellikleri ile yiiksekogretim kurumlari, modern zamanlarda toplumsal ve politik a¢idan oldukga

etkin olmuslardir (Kiigiikcan ve Giir, 2009: 33).

Yiiksekogretime yatirim yapan lilkelerin kalkinma hizina bakildiginda Tiirkiye’de yeni
iiniversitelerin agilmasinin ne kadar dogru bir karar oldugu goriilecektir. Bolgesel ve kiiresel bir
giic olma yolunda emin adimlarla yiirliyen iilkemizin siyasi, ekonomik ve teknolojik rekabet
giiclinlin artirilmasi, yliksekdgretime yatirimi zorunlu kilmaktadir. Ancak yeni yliksekdgretim
kurumlar agilirken, kamu kaynaklarim kullanan ve bu kurumlarin kaliteden 6diin vermemesine

ozen gosterilmelidir (Ozer ve dg., 2010: 23).

Son yillarda yiliksekogretim kurumlarimin ve kurumlarda egitim goren Ogrenici
sayilarindaki hizli artig, bu artista 6zel sunum bigimlerinin paymnin yiiksekligi ve devlet
iiniversitelerinin 6zerkliklerinin genisletilmesi gibi gelismeler, tiim iilkelerde yiliksekdgretimde
“Kalite Giivencesi” sorununu giindeme getiristir. Uluslar aras1 6grenci hareketliligi, sinir Gtesi
iiniversiteler ve kiiresellesen ekonomide hizmetlerin  serbest dolasimi  nedeniyle,

yiiksekogretimde “Kalite gilivencesi” sadece ulusal degil, uluslararasi bir boyut kazanmus,
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diplomalarin taninmas1 ve akreditasyon konulan ikili veya c¢ok tarafl iliskilerde 6nemli giindem

maddelerinden biri haline gelmistir (Yiiksekogretim Kurulu, 2007: 22).

Ulkemizde 04 Kasim 1981 tarihinde kabul edilen ve halen vyiiriirliikte olan 2547 sayili
Yiksekogretim Kanununa gore, YiiksekOgretim kurumlar1 ve iiniversite ile ilgili tanimlar

asagidaki gibidir. (Resmi Gazete: Tarih: 06.11.1981 Say1: 17506).

Yiiksekogretim Kurumlari: Universite ile yiiksek teknoloji enstitiileri ve bunlarm
blinyesinde yer alan fakiilteler, enstitiiler, yliksekokullar, konservatuvarlar, arastirma ve
uygulama merkezleri ile bir {iiniversite veya yiiksek teknoloji enstitlisiine bagli meslek
yiiksekokullari ile bir iiniversite veya yiiksek teknoloji enstitiisiine bagli olmaksizin ve kazang

amacina yonelik olmamak sart1 ile vakiflar tarafindan kurulan meslek yiiksekokullaridir.

Universite: “Bilimsel 6zerklige ve kamu tiizelkisiligine sahip yiiksek diizeyde egitim -
Ogretim, bilimsel arastirma, yayin ve danismanlik yapan; fakiilte, enstitii, yliksekokul ve benzeri

kurulus ve birimlerden olusan bir yiiksekdgretim kurumudur.”

Tanimdan anlagilacag: iizere, iiniversitelerin hizmet kapsami igerisinde egitim- 6gretim
faaliyetlerinin yani sira danismanlik faaliyeti de yer almaktadir. Nitelikli insan giicii yetistirmek
sorumlulugunu iizerine alan tniversiteler, 6grencilerine bilgi, beceri, ideal ve iyi aligkanliklar
kazandirmanin yani sira onlarin kisiliklerinin gelismesi i¢in problemlerin kaynagini bulup

careler aramalidir. (Késer ve Mercanlioglu, 2010: 28).

Universitelerin temel islevleri aragtirmalar yaparak bilgi iiretmek, teknoloji gelistirmek
ve egitim Ogretim yoluyla nitelikli iggiicli yetistirmektir. Bu baglamda orgiitsel 6grenme,
iiniversiteler i¢in biiyiikk énem tagimaktadir. Universitelerin bilgi iiretme yaraticiligi onlarin
ogrenen oOrgiitler olma derecelerine baglidir (Celep, 2004: 3). Ayrica bilime dayali bilginin
retildigi, gelistirildigi ve bunlar1 kullanabilecek bireylerin yetistirildigi iist diizey egitim-
Ogretim kurumlart olan {iniversiteler, temel bilimsel ve uygulamali arastirmalar ile yeni

kavramlarin ortaya konmasina, ¢ikarilmasina onciiliik eder.

Universite yapi itibar1 ile karmagik bir &rgiittiir ve farkli misyonlari yerine getirme
gayreti igerisindedir. Universiteyi degerlendirme adina yapilacak galismalar bu gergegi goz ardi
etmemelidir. Universiteyi orgiitsel anlamda yeterli diizeyde tahlil etmeden {iniversiteyi
degerlendirme gayretine girmek, kullanilan kavramlardaki katiligi, belirlenen kriterlerdeki

kisithilig1 ve dl¢iim araglarindaki eksikligi beraberinde getirmektedir (Antalyali, 2011: 287).

Ulkemizde 04 Kasim 1981 tarihinde kabul edilen ve halen yiiriirliikte olan 2547 sayili
Yiiksekdgretim Kanununa gore, Universite birimleri olusan fakiilte, enstitii, yiiksekokul,
konservatuvar ve meslek yliksekokul tanimlar1 ise asagidaki gibidir. (Resmi Gazete: Tarih:

06.11.1981 Say1: 17506).



Fakiilte: “Yiksek diizeyde egitim - Ogretim, bilimsel aragtirma ve yaym yapan,

kendisine birimler baglanabilen bir yiiksekdgretim kurumudur.”

Enstitii: “Universitelerde ve fakiiltelerde birden fazla benzer ve ilgili bilim dallarinda
lisanstistii, egitim - Ogretim, bilimsel arastirma ve uygulama yapan bir yliksekdgretim

kurumudur.”

Yiiksekokul: “Belirli bir meslege yonelik egitim Ogretime agirlik veren bir

yiiksekdgretim kurumudur.”

Konservatuvar: “Miizik ve sahne sanatlarinda sanatgi yetistiren bir yliksekdgretim

kurumudur.”

Meslek Yiiksekokulu (MYO): “Belirli mesleklere yonelik ara insan giicili yetistirmeyi

amaglayan dort yariyillik egitim - 6gretim siirdiiren bir yiiksekogretim kurumudur.”

Ulkemizde 04 Kasim 1981 tarihinde kabul edilen ve halen yiiriirliikte olan 2547 sayili
Yiiksekogretim Kanununa gore, Yiiksekogretim kurumlarinda gorevli 6gretim iiyeleri, 6gretim
gorevlileri, okutmanlar ile 6gretim yardimcilari tanimlari ise asagidaki gibidir. (Resmi Gazete:
Tarih: 06.11.1981 Say1: 17506).

Profesor: En yiiksek diizeydeki akademik unvana sahip kisidir.
Dogent: Dogentlik sinavini bagsarmig akademik unvana sahip kisidir.

Yardimct Dogent: Doktora galismalarini basari ile tamamlamig, tipta uzmanlik veya
belli sanat dallarinda yeterlik belge ve yetkisini kazanmis, ilk kademedeki akademik unvana
sahip kisidir.

Ogretim Gorevlisi: Ders vermek ve uygulama yaptirmakla yiikiimli bir &gretim

elemamdir.

Okutman: Egitim - 6gretim siiresince ¢esitli 6gretim programlarinda ortak zorunlu ders

olarak belirlenen dersleri okutan veya uygulayan 6gretim elemanidir.

Ogretim Yardimcilary: Yiiksekdgretim kurumlarinda, belirli siireler igin gorevlendirilen,

aragtirma gorevlileri, uzmanlar, ¢eviriciler ve egitim - 6gretim planlamacilaridir.

Ulkemizde 04 Kasim 1981 tarihinde kabul edilen ve halen vyiiriirliikte olan 2547 sayili
Yiiksekdgretim Kanununa gore, Universite ile ilgili bazi tammlar ise asagidaki gibidir. (Resmi

Gazete: Tarih: 06.11.1981 Say1: 17506).

Béliim: Amag, kapsam ve nitelik yoniinden bir biitiin teskil eden, birbirini tamamlayan
veya birbirine yakin anabilim ve anasanat dallarindan olusan; fakiiltelerin ve yiiksekokullarin

egitim - Ogretim, bilimsel arastirma ve uygulama birimidir. Anabilim dali ve anasanat dallar1



bilim ve sanat dallarindan olusur. Yiiksekogretimdeki ¢esitli birimlerin ortak derslerini vermek

tizere rektorliige bagh bolimler de kurulabilir.

On Lisans: Ortadgretime dayali, en az dort yarryillik bir programi kapsayan ara insan
giicli yetistirmeyi amacglayan veya lisans Ogretiminin ilk kademesini teskil eden bir

yiiksekdgretimdir.

Lisans: Ortadgretime dayali, en az sekiz yariyillik bir programi kapsayan bir
yiiksekdgretimdir.

Lisans Ustii: Yiiksek lisans, doktora, tipta uzmanlik ve sanatta yeterlik egitimini kapsar

ve agagidaki kademelere ayrilir.

Yiiksek Lisans: (Bilim uzmanligi, yliksek miihendislik, yiiksek mimarlik, master): Bir
lisans Ogretimine dayali, egitim - Ogretim ve arastirmanin sonuglarini ortaya koymayi

amaglayan bir yiiksekogretimdir.

Doktora: Lisansa dayali en az alt1 veya yiiksek lisans veya eczacilik veya fen fakiiltesi
mezunlarinca Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi tarafindan diizenlenen esaslara gore bir
laboratuvar dalinda kazanilan uzmanhiga dayali en az dort yariyillik programi kapsayan ve

orijinal bir arastirmanin sonuglarini ortaya koymayi amaglayan bir yiiksekogretimdir.
1.2. YOK ve Tarihgesi

“Cagdas egitim-O0gretim esaslarina dayanan bir diizen iginde milletin ve {ilkenin
ihtiyaclarina uygun insan giicii yetistirmek amaci ile, ortadgretime dayali cesitli diizeylerde
egitim-o6gretim, bilimsel arastirma, yaymn ve danigmanlik yapmak, iilkeye ve insanliga hizmet
etmek iizere cesitli birimlerden olusan kamu tiizelkisiligine ve bilimsel Ozerklige sahip

universiteler Devlet tarafindan kanunla kurulur.” (Resmi Gazete Tarih: 6.11.1981, Say1: 17506)

1981 Universite reformundan &nceki yillarda, Tiirk yiiksekogretim sistemi bes tiir

kurumdan olugmaktaydi: http://www.yok.gov.tr/web/guest/tarihce (Erisim Tarihi, 15.03.2015).

e Universiteler,
o Milli Egitim Bakanligi'na bagl akademiler,

e Bir kism1 diger bakanliklara, ¢ogu Milli Egitim Bakanligi'na bagl iki yillik meslek

yiiksekokullari ile konservatuvarlar,
o Milli Egitim Bakanligi'na bagl ii¢ yillik egitim enstitiileri,
e Mektupla 6gretim yapan YAYKUR

Yiiksekogretimin tiim diizeyleri i¢in etkili ve koordineli bir merkezi planlamanin

olmamasi, 6zellikle de altmish ve yetmisli yillarda yiiksekogretim kurumlarinin sayisi, ¢esidi ve
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Ogrenci sayilari ile bagka bircok hususta gozlenen hizli artis nedeniyle yukarida belirtilen
yiiksekdgretim sistemi bir siire sonra basarisizlik ve yozlasma isaretleri vermeye baslamistir.
Bunlara ek olarak 1960-80 arasinda ortaya cikan siyasi, sosyal ve ekonomik sorunlar,
yiiksekogretimdeki kotiiye gidisi daha da artirmistir. Bu nedenle yetmisli yillarin sonunda kokli
bir reform kacinilmaz hale gelmis ve sonunda 1981 reformu yirirliige konmustur

http://www.yok.gov.tr/web/guest/tarince (Erisim Tarihi, 15.03.2015).

Yiksekogretim, 1981'de ¢ikarilan 2547 sayili Yiiksekdgretim Kanunu ile akademik,
kurumsal ve idari yonden yeniden yapilanma siirecine girmistir. Bu kanunla tilkemizdeki tiim
yiiksekdgretim kurumlar1 Yiiksekdgretim Kurulu (YOK) catis1 altinda toplanmis, akademiler
iiniversitelere, egitim enstitiileri egitim fakiiltelerine doniistiiriilmiis ve konservatuvarlar ile
meslek yiiksekokullar1 iiniversitelere baglanmistir. Boylece, s6z konusu kanun hiikiimleri ve
Anayasa'nin 130. ve 131. maddeleriyle kendisine verilen gorev ve yetkiler gercevesinde
ozerklige ve kamu tiizel kisiligine sahip bir kurulus olan Yiiksekdgretim Kurulu, tim
yiiksekogretimden sorumlu tek kurulus haline gelmistir.

http://www.yok.gov.tr/web/guest/tarihce (Erisim Tarihi, 15.03.2015)

Yiksekogretim kurumlarinin kurulus ve organlar ile igleyisleri ve bunlarin seg¢imleri,
gorev, yetki ve sorumluluklari tiniversiteler ilizerinde Devletin gozetim ve denetim hakkini
kullanma usulleri, 6gretim elemanlarinin gorevleri, unvanlari, atama, yiikkselme ve emeklilikleri,
Ogretim elemani yetistirme, iiniversitelerin ve dgretim elemanlarinin kamu kuruluglart ve diger
kurumlar ile iligkileri, 6gretim diizeyleri ve siireleri, yliksekogretime giris, devam ve almacak
harglar, Devletin yapacagi yardimlar ile ilgili ilkeler, disiplin ve ceza isleri, mali isler, 6zliik
haklari, 6gretim elemanlarinin uyacaklart kosullar, tiniversitelerarasi ihtiyaglara gore 0gretim
elemanlarinin gérevlendirilmesi, 6grenimin ve dgretimin hiirriyet ve teminat iginde ve ¢agdas
bilim ve teknoloji gereklerine gore yliriitiilmesi, Yiiksekdgretim Kuruluna ve {iniversitelere
Devletin sagladigi mali kaynaklarin kullanilmasi kanunla diizenlenir. (Resmi Gazete Tarih:

6.11.1981, Say1: 17506)

Tiirk yliksekdgretim sistemi 1982 yili itibariyla yirmiyedi {liniversite ile bunlara bagh
fakiilte, enstitii, yiiksekokul, konservatuvar ve yiiksekokullarindan olusan birlesik bir yapiya
doniistiiriilmiistiir. Bu meyanda, YAYKUR'un islevleri Anadolu Universitesine devredilerek
uzaktan 0gretimin iilkemizde yayginlasmasi hizlandirilmistir. Anayasa'da yer alan hiikiimlere
uygun olarak getirilen yeni yasal diizenleme ile kar amaci glitmeyen vakiflarin 06zel
yiikksekdgretim  kurmalarma imkan saglanmistir.  http://www.yok.gov.tr/web/guest/tarince
(Erigim Tarihi, 15.03.2015)
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1.3. Vakif Universiteleri

Vakif yiiksekogretim kurumlarinin  gegmisi aslinda ABD’deki uygulamalardan
kaynaklanmaktadir. Goodman Amerikan iiniversitelerinin 6zel bir tesebbiisle kurulmaya
baslanmis oldugunu ve 19. ylizyilda devlet tipi {iniversitelerin ortaya ¢ikmaya basladigini ifade
etmektedir. Devletin bu alanda etkin olmaya baslamasindan sonra, dogal olarak gelisen ¢agin
ihtiyaglarina cevap vermek tlizere bu kurumlarin sayilan artirllmak durumunda kalinmustir.
Diinyanin degisik iilkelerinde var olan bu kurumlarin iilkemizde de kurulmaya baslanmas1 YOK
ile gergeklesmistir ve bu durum yiiksekogretimde paradigmatik bir doniisiim ve degisime neden

olmustur (Balyer ve Diizgiin, 2011: 74).

Ulkemizde 04 Kasim 1981 tarihinde kabul edilen ve halen vyiiriirliikte olan 2547 sayili
Yiiksekogretim kanunun devaminda ise Ozel ve vakif tarafindan kurulan yiiksekdgretim
kurumlar1 hakkinda: “Kanunda gosterilen usul ve esaslara gore, kazang amacina yonelik
olmamak sart1 ile vakiflar tarafindan, Devletin gozetim ve denetimine tabi yiiksekdgretim
kurumlar1 kurulabilir.” (Resmi Gazete Tarih: 6.11.1981, Say1: 17506). 1984 yilinda kar amaci
giitmeyen vakiflarin 6zel yiiksekdgretim kurmalarina imkan saglayan anayasa degisikligi ile ilk
vakif tniversitesi Bilkent kurulmustur. Bu tarihten sonra hi¢ hiz kesmeden agilmaya devam
eden vakif tiniversitelerinin sayis1 hizla artmustir. Kuruldugu ilk yillardan beri Tiirkiye’de vakif
iiniversiteleriyle ilgili tartigmalar yapilmaktadir. Vakif iiniversitelerini destekleyenler oldugu

kadar elestirenlerde olmustur.

Devlet iiniversitesi, yonetim olarak herhangi bir vakif veya 6zel kurumla baglantisi
bulunmayan,  biitgesi  devlet tarafindan  karsilanan  {iniversite tipidir.
http://tr.wikipedia.org/wiki/T%C3%BCrkiye'deki_%C3%BCniversiteler_listesi (Erisim
Tarihi: 05.03.2015)

Vakif iiniversitesi, gelirlerini sadece kendi liniversitelerini ve miilkiyeti iiniversitelere
ait kurum ve kuruluglart gelistirmek amaciyla harcamak kaydiyla, vakiflar tarafindan
kanunla kurulmus bulunan kamu tiizel kisiligine sahip, yiiksek diizeyde aragtirma,
egitim-6gretim, bilimsel aragtirma, yayin ve danigmanlik yapan, fakiilte, enstiti,
yiiksekokul, meslek yiiksekokul, destek, hazirlik okulu veya birimleri, benzeri kurulus
ve birimlerden olusan bir yiiksek6gretim kurumudur. (Resmi Gazete Tarihi:
31.12.2005, Sayisi: 26040).

Vakif viiksek teknoloji _enstitiileri; 0Ozellikle teknoloji alaninda yiiksek diizeyde

arastirma, egitim-ogretim, teknoloji ve hizmet {iretimi, yayin ve danismanlik yapmak
tizere kurulan yiiksekdgretim kurumlaridir (Resmi Gazete Tarihi: 31.12.2005, Sayisi:
26040).
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Vakif meslek viiksekokulu: Bir tiniversite veya yiiksek teknoloji enstitiisiine bagli

olmaksizin kazang amacima yonelik olmamak sarti ile vakiflar tarafindan kurulmus
bulunan ekonominin ihtiya¢ duydugu alanlarda belirli meslege yonelik yiiksek nitelikli
ara insan giicli yetistirmeyi amaglayan dort yariyillik egitim-6gretim siirdiiren bir

yiiksekdgretim kurumudur (Resmi Gazete Tarihi: 31.12.2005, Sayisi: 26040).

Anayasanin 130. maddesine gore, Kanun’da gosterilen usul ve esaslara gore, kazang
amacina yonelik olmamak sart1 ile vakiflar tarafindan, Devletin gozetim ve denetimine tabi
yiiksekdgretim kurumlar1 kurulabilmektedir. Vakif yiiksekogretim kurumlarinin hangi usulde
kurulacagi 2547 sayili yiiksekdgretim kanunun ek 3. maddesinde gosterilmistir. Vakiflar
tarafindan kurulan iiniversiteler de devlet eliyle kurulan iiniversiteler gibi kanunla kurulmakta
olup, kamu tiizel kisiligine haizdirler. Akademik c¢alismalar1 ve Ogretim elemanlarinin
saglanmasi ydnlerinden, devlet eliyle kurulan yiiksekdgretim kurumlari i¢in Anayasa’da

belirtilen hiikiimlere tabidir (Yiiksekogretim Kurulu, 2007: 50).

Ozel yiiksekdgretim 21. yiizyilin en hizli biiyiiyen ve dinamik sektorlerinden biridir.
Yiiksekogretime daha once hi¢ goriilmemis diizeyde ortaya ¢ikan talep ve kamunun bu talebi
karsilamadaki yetersizligi ya da isteksizligi 6zel yiiksekogretim kurum sayisinda bir patlama
yaratmigtir (Erguvan, 2013: 137). YOK iin kir amaci giitmeyen vakiflara dzel yiiksekdgretim
kurumlar1 kurma hakkini vermesi, bu anayasanin egitime ve firsat esitligine bakis agisini ortaya
koymas1 bakimindan anlamli bulunmaktadir. Devlet ile vakif {iniversiteleri arasindaki temel
fark, vakiflarin mali ve idari 6zerklige sahip olmasidir. Devlet iiniversiteleri yalnizca bilimsel
Ozerklige sahiptir ve mali ve idari 6zerklikleri yoktur. Vakif iiniversiteleri mali ve idari konular
disinda, akademik caligsmalar, 6gretim elemani saglanmasi ve giivenlik yonlerinden devlet eliyle
kurulan yiiksekogretim kurumlar1 igin Anayasa’da belirtilen hiikiimlere tabidir (Balyer ve

Diizgiin, 2011: 74).

Vakif iiniversitelerinin kurulusunun ilk kosulu, amagclar1 arasinda {iniversite (ya da daha
genis anlamda yiiksekogretim kurumu) kurmak olan bir vakif tiizel kisiliginin bulunmasidir.
Vakif, Medeni Kanunun ilgili hitkiimlerine gore, 6zel hukuk tiizel kisisi olarak kurulan ve 6zel
hukuk hiikiimlerine gére calisan bir kurumdur. YOK’e yapilan basvuru ile baslayan kurulus
islemleri siireci kurulus yasasinin yayimlanmasi ile tamamlanmaktadir (Yiiksekogretim Kurulu,

2007: 50).

Vakif tniversitelerinin sayisinda goriilen artisin nedenleri arasinda devlet {iniversi-
telerinin degisen kiiresel talep ve piyasa baskilarma ayak uyduracak orgiitsel ve akademik
politikalar belirleyememesi basta gelmektedir. Ayrica devlet iiniversitelerinin merkezi YOK
sistemi nedeniyle yasama ve finansman konusunda sikintilarimin bulunmas: da onemli

etkenlerdendir. Bu kosullar altinda devletin yiiksekdgretim talebini karsilama konusunda da
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yetersiz kalmasi 6zel Universitelerin agilmasini tesvik etmistir (Erguvan, 2013: 138). 1984
yilinda kar amaci glitmeyen vakiflarin 6zel yiiksekdgretim kurmalaria imkan saglayan anayasa
degisikligi ile ilk vakif tiniversitesi Bilkent kurulmustur. Bu tarihten sonra hi¢ hiz kesmeden

acilmaya devam eden vakif iiniversitelerinin sayisi giiniimiizde 71’e ulagmistir.

Tablo: 2.1 Vakaf Universite Adi, Kurulusu ve Ili

No Adi Kurulusu il
1 | Acibadem Universitesi 2007 Istanbul
2 |Alanya Hamdullah Emin Pasa Universitesi 2011 Antalya
3 |Ankara Bilge Universitesi 2011 Ankara
4 | Atitlim Universitesi 1996 Ankara
5 |Avrasya Universitesi 2010 Trabzon
6 |Bahgesehir Universitesi 1998 Istanbul
7 |Baskent Universitesi 1994 Ankara
8 |Beykent Universitesi 1997 Istanbul
9 |Bezmialem Vakif Universitesi 2010 Istanbul
10 |Bilkent Universitesi 1984 Ankara

11 |Bursa Orhangazi Universitesi 2011 Bursa
12 |Canik Basar1 Universitesi 2010 Samsun
13 |Cankaya Universitesi 1997 Ankara

14 |Cag Universitesi 1997 Mersin
15 | Dogus Universitesi 1997 Istanbul

16 |Fatih Sultan Mehmet Universitesi 2010 Istanbul
17 |Fatih Universitesi 1996 Istanbul

18 | Gedik Universitesi 2011 Istanbul
19 |Gediz Universitesi 2008 [zmir

20 |Hali¢ Universitesi 1998 Istanbul
21 |Hasan Kalyoncu Universitesi 2008 Gaziantep

22 |Isik Universitesi 1996 Istanbul
23 |ipek Universitesi 2011 Ankara

24 |Istanbul 29 Mayis Universitesi 2010 Istanbul
25 |istanbul Arel Universitesi 2007 Istanbul

26 |Istanbul Aydin Universitesi 2003 Istanbul
27 |istanbul Bilgi Universitesi 1994 Istanbul

28 |Istanbul Bilim Universitesi 2006 Istanbul
29 |istanbul Esenyurt Universitesi 2013 Istanbul

30 |Istanbul Gelisim Universitesi 2008 Istanbul

31 |Istanbul Kemerburgaz Universitesi 2011 Istanbul

32 |istanbul Kiiltiir Universitesi 1997 Istanbul

33 |istanbul Medipol Universitesi 2009 Istanbul

34 |istanbul Mef Universitesi 2012 Istanbul

35 |istanbul Sabahattin Zaim Universitesi 2010 Istanbul

36 |Istanbul Sehir Universitesi 2008 Istanbul
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No Adi Kurulusu il
37 |lstanbul Ticaret Universitesi 2001 Istanbul
38 |izmir Ekonomi Universitesi 2001 [zmir
39 |izmir Universitesi 2007 [zmir
40 |Kadir Has Universitesi 1997 Istanbul
41 |Karatay Universitesi 2010 Konya
42 |Kog Universitesi 1992 Istanbul
43 |Konya Gida Tarim Universitesi 2013 Konya
44 |Maltepe Universitesi 1997 Istanbul
45 |Meliksah Universitesi 2008 Kayseri
46 |Mevlana Universitesi 2009 Konya
47 |Murat Hiidavendigar Universitesi 2012 Istanbul
48 |Nisantas1 Universitesi 2012 Istanbul
49 |Nuh Naci Yazgan Universitesi 2009 Kayseri
50 |Okan Universitesi 1999 Istanbul
51 |Ozyegin Universitesi 2007 Istanbul
52 |Piri Reis Universitesi 2008 Istanbul
53 |Sabanci Universitesi 1994 Istanbul
54 |Sanko Universitesi 2012 Gaziantep
55 |Selahattin Eyyubi Universitesi 2013 Diyarbakir
56 |Siileyman Sah Universitesi 2010 Istanbul
57 | Sifa Universitesi 2011 [zmir
58 | TED Universitesi 2009 Ankara
59 | TOBB Ekonomi ve Teknoloji Universitesi 2003 Ankara
60 | Toros Universitesi 2009 Mersin
61 | Turgut Ozal Universitesi 2009 Ankara
62 | Tiirk Hava Kurumu Universitesi 2011 Ankara
63 |Ufuk Universitesi 1999 Ankara
64 |Uluslararas1 Antalya Universitesi 2012 Antalya
65 |Uskiidar Universitesi 2011 Istanbul
66 | Yasar Universitesi 2001 [zmir
67 |Yeditepe Universitesi 1996 Istanbul
68 | Yeni Yiizyil Universitesi 2009 Istanbul
69 |Zirve Universitesi 2009 Gaziantep
70 |Kanuni Universitesi 2013 Adana
71 |MEF Universitesi 2012 Istanbul

Kaynak:http://tr.wikipedia.org/wiki/T%C3%BCrkiye'deki_%C3%BCniversiteler_listesi
(Erigim Tarihi, 05.03.2015),

Bu kurumlarin yonetim bigimleri kamu kurumlarina goére farklilik gosterdigi icin
rektoriin konumu ve miitevelli heyeti ile iligskisi de tartisgma konusu olmaktadir. Devlet
iiniversitelerinde rektér en st idari amirken vakif {iniversitelerinde miitevelli heyetidir ve
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rektor, vakif bagkaninin da bulundugu miitevelli heyetinin bir {iyesidir. Bu durum 6zerklesme,
kurumsallagma, akademik liderlik gibi konularda sorunlara yol agabilmektedir. Tiizel kisiligin
temsilcisinin ve atamalarda yetkilinin miitevelli heyeti olmasi {iniversite iginde rektorliik ve

miitevelli heyeti olarak iki gii¢ odagint dogurmustur (Erguvan, 2013: 138-139).
1.3.1. Vakif Yiiksekégretim Kurumlar: Yonetmeligindeki Tanimlar

31 Aralik 2005 tarihinde Resmi Gazetede yaymlanan Vakif Yiiksekogretim Kurumlari

Yonetmeliginde gecen ilgili terimlerin tanimlari asagidaki gibidir (Resmi Gazete Tarihi:
31.12.2005 Sayist: 26040).

Vakif: 4721 sayili Medeni Kanun hiikiimleri uyarinca kurulmus, amag¢ ve faaliyetleri
arasinda yiiksekOgretim kurumlar1 kurmaya iliskin hiikiim bulunan, 2547 sayili Kanun ve bu
Yonetmelik hiikiimleri uyarinca yiiksekogretim kurumlarini ve bunlara bagli birimleri kuran

veya kurmak i¢in bagvuran tiizel kisilige sahip mal topluluklaridir.

Vakif Yiiksekogretim Kurumu: Kazang amacina yonelik olmamak sart1 ile Vakiflar

tarafindan kurulmus bulunan iiniversite ile yliksek teknoloji enstitiisii ve bunlarin biinyesinde
yer alan fakiilteler, enstitiiler, yiiksekokullar, meslek yiiksekokulu konservatuarlar, arastirma
uygulama merkezleri ile bir iiniversite veya yiiksek teknoloji enstitiisiine bagli olmayan meslek

yiiksekokuludur.

Devlet Yiiksekogretim Kurumu: 2547 sayili Kanun Hiikimleri uyarinca Devlet

tarafindan kurulmus bulunan tiniversite ile yliksek teknoloji enstitiisii ve bunlarin biinyesinde
yer alan fakilteler, enstitiiler, yiiksekokullar, konservatuarlar, meslek yiiksekokullari ve

arastirma uygulama merkezleridir.

Miitevelli _Heyet: Miitevelli Heyet, Vakif yiiksekogretim kurumunun miitevelli

heyetidir.
Genel Kurul: Genel Kurul, Yiiksekogretim Genel Kuruludur.

Yiiriitme Kurulu: Yiriitme Kurulu, Yiiksekogretim Yiiriitme Kuruludur.

Mesleki Teknik Egitim Bolgesi (METEB): Bir veya daha fazla meslek yiiksekokul ile

Ogretim programlari biitiinliigli ve devamliligi iginde iliskilendirilmis mesleki ve teknik

ortaggretim kurumlarindan olusan egitim bolgesidir.

Vakif Yiiksekogretim Kurumlart Koordinasyon Komisyonu: Vakif yiiksekdgretim

kurumu kurma, mevcut vakif tiniversiteleri/yiiksek teknoloji enstitiilerinin fakiilte, yiiksekokul,
enstitii agma taleplerini ve kurulanlarin faaliyete ge¢me tekliflerini degerlendirmek, buralardaki
taahhiitler ile egitim-6gretimin takip ve denetimi konularinda inceleme, arastirma ve ¢aligmalar
yapmak ve goriis bildirmek amaciyla Yiksekogretim Kurulu Baskanliginca olusturulan

komisyondur.
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Il. BOLUM

2. KURUMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Hizmetin Tanimi, Onemi ve Ozellikleri
2.1.1. Hizmetin Tammi, Onemi

Soyut niteligi itibariyla hizmet kavrami, somut nitelikte olan mal kavramindan farkli
ozellikler tasimaktadir. Bu nedenle hizmet kavrami hakkinda pek ¢ok tanim yapilmistir. Fakat
literatlirde yapilan hizmet tanimlari anlam agisindan birbirlerine yakinlik gostermektedirler.

Hizmetle ilgili yapilan tanimlara bakacak olursak:

Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association - AMA) hizmetleri,
“satiga sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da
doygunluklardir” diye tanimlamistir. Bir siire sonra Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) yapmis
oldugu hizmet tanimini revize ederek hizmeti, “bir malin satigina bagli olmaksizin son
tilketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz

olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde tanimlamistir (Elitas, 2010: 5).

Philip Kotler ve Gary Armstrong ise hizmeti sdyle tanimlar; “Hizmet bir tarafin
digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagh olabilir ya da

olmayabilir.”(Karaca, 2007: 4).
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Bitner ve Zeithaml’e ise hizmeti, “Ciktis1 fiziksel bir iiriin olmaksizin, iiretildigi
zamanda tiiketilen ve uygunluk, zaman ve konfor gibi arti degerler sunan tiim ekonomik

faaliyetler olarak tanimlar.” (Go6kdelen, 2007: 9).

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve c¢ogunlukla fiziksel olmayan
sorunlarii ¢dzmeye ya da ¢oziimil kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamdir.
Mal ve hizmetler arasindaki temel farklilik mallarin ihtiya¢ gidermeye, hizmetlerin ise, genel
olarak sorun ¢ozmeye yonelik olduklari soylenebilir (Siitlas, 2010: 78). Hizmetler her zaman tek
bir faaliyetten ibaret olmayip degisik faaliyetler grubunun bilingli olarak bir araya getirilmeleri
ile olusurlar. Fiziksel bir duyumdan ziyade manevi bir faydaya ulasilir (islamoglu, vd., 2006:

18).

Karaca, Uriin’ii : “Miisteriye deger saglayan siire¢ ve nesnelerdir. Mal ve hizmet ise
{iriiniin alt kategorileridir.” seklinde ifade ederken (Karaca, 2007: 5); Hizmeti ise : “Insanlarin
gereksinimlerini gidererek, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiiniidiir.” (Karaca,

2007: 6) seklinde ifade etmistir.

Hizmet isletmeleri ve hizmet sektorii sadece gelismis iilkelerde degil, diger tiim ulusal
ekonomilerde 6nem kazanmigtir. Bunun 6énemli bir nedeni insanlarin giderek zenginlesmesi ve
bunun sonucunda temel ihtiyaglari disinda daha farkli seylerin arayigina girmeleridir.

(Degermen, 2006: 6).

Hizmet sektorlerindeki bliylimeye paralel olarak egitim sektorii de biiyiime gdstermistir.
Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en 6nemli konulardan biri, egitim
hizmetlerinin pazarlanmasi konusudur. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda ise dikkat
edilmesi gereken unsurlardan biri algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir (Okumus ve

Duygun, 2008: 18).

Bununla birlikte, egitim hizmetinin s6z konusu oldugu ve bu tarz hizmetin de gerek
ozellik, gerekse de boyutlari itibariyle farkliliklar1 bulundugundan, yeterliligi kapsaminda bu
hizmeti alan tiiketicilere, yani 6grencilere gitme zorunlulugu goéziikmektedir. Ancak bu sayede

sunulan egitim hizmetinin kalitesi konusunda bir fikir sahibi olunabilir (Sokmen, 2011: 67).

GSMH’nin yaridan fazlasimin hizmet sektdriinde {iretildigi ekonomilere hizmet
ekonomisi dendigi g6z Oniine alinirsa, istatistikler gelismis bati iilkelerinin birer hizmet

ekonomisine doniistiigiinii gdstermektedir (Oztiirk, 1998: 12).

Gilinlimiizde hizmet kavrami ¢ok genis alana yayildig1 ve ¢ok cesitli tiirdes olmayan
alanlart kapsadigi i¢in hizmet kavraminin olduk¢a karmasik ve tanimlanmasini gii¢ bir hale
getirmistir. Ozellikle egitim hizmeti ele alindiginda, egitim hizmetlerinin belirleyici 6zellikleri
ve hizmet kalitesi konularimin &grenci memnuniyeti kapsaminda Onem kazandigi

diistintilmektedir (Sokmen, 2011: 66).
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2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin pazarlama programlariin tasarilagtirilmasini derinden etkileyen belli bash
dort ozelligi vardir. Bu ozellikler: Soyutluklart (Dokunulmazliklari), Es zamanlh {iretim ve
tilketim (Ayrilmazlik), Heterojenlikleri (Standartlagamamalart), Dayaniksizlik

(Stoklanamamalar1) seklinde sirlanabilir.

Hizmet, fiziksel mallardan farkli 6zelliklere sahiptir. Bu nedenle De Chernatony ve
Riley’in (1999) calismalarinda belirtikleri iizere {iriin markalama ve uygulamalar1 hizmetlerde
basariyla uygulanamamaktadir (Selvi, 2007: 124) Hizmet tanimlarinda yer aldigi gibi fiziksel
maldan farklt Ozelliklere sahiptir. Hizmet soyut olma, es zamanlilik, dayaniksizlik,

standartlagsmama ve miisteri iligkisi gibi 6zelliklere sahiptir (Gokdelen, 2007: 10).

Hizmet kalitesinin 6nemi giin gegtikce artmaktadir. Hizmet sektorlerinde kalitenin
Onemi, kalitenin etkin bir sekilde Sl¢iilmesi problemini de beraberinde getirmistir. Hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesinde, hizmetin 06zelliklerinden kaynaklanan zorluklar yasanmaktadir.
Hizmetlerin somut iriinlerden farkli olmasi, diger bir deyisle, hizmetlerin soyut, degisken,
stoklanamaz ve ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi 6l¢timlerini gliglestirmektedir. Fakat bir hizmet
isletmesi, her ne olursa olsun miisteri tarafindan nasil degerlendirildigini bilmelidir (Okumus ve

Duygun, 2008: 35).
2.1.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmetler fiziksel varligi olmayan dolayisiyla elle tutulamayan, gozle goriilemeyen,
tatma, isitme ve koklama duyular ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden kisaca

“soyut” mallardir (Siitlag, 2010: 79).

Hizmetler, maddi unsurlardan ziyade “performans” smifina girdiklerinden, mamulde
oldugu gibi, goriilme hissedilme, dokunulma gibi sekillerde degerlendirilemezler (Midilli, 2011:
6). Hizmetler ve mallar arasindaki en temel farkliliktir. Ciinkii hizmetler, bir nesneden ziyade,
bir performans, bir fiil, bir harekettir. Hizmetler goriilemez, koklanamaz, tadina varilamaz veya
elle tutulamazlar (Yikselen, 2012: 414). Kavram soyut oldugundan goriilememesi,
dokunulamamasi, tadilamamasi, koklanamamasi ve baska bir hizmetle karsilastirmasini
zorlagtirmistir. Hizmetler tiiketiciler tarafindan kiiciik miktarlar halinde denenemezler, teste tabi
tutulamazlar. Ancak, onlari tiikketmis olanlarmn bilgi ve deneyimlerine bagvurarak onlar hakkinda

bilgi edinilebilir (Islamoglu vd., 2006: 19)

Egitim hizmetlerinin soyut olmasi nedeni ile goriintiilenmeleri de kolay degildir. Bu
nedenle c¢esitli egitim kurumlar1 logolar, ¢esitli sloganlar ve kurumsal gorseller
kullanmaktadirlar ( Siitlas, 2010: 79). Ozellikle son yillarda egitim kurumlari kendi ismini yerel
ve ulusal alanda duyuran 6grencilere maddi ve manevi destek vererek onlar1 édiillendirmekte,

bununla hem kendi prestijini korumak, ismini duyurmak, reklam ve 6zendirme gibi avantajlar
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saglamaktadir. Bunun yaninda pek cok faaliyet yaparak veya bu faaliyetlere sponsor olarak

ismini ve logosunu bu gibi ¢aligsmalara tutundurma gabasina igerisine girmektedirler.

Hizmet, fiziksel bir unsur olmay1p iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, sosyal bir
olay veya cabadir. Hizmetler fiziksel malin tanimlamada kullanilan ve iriiniin arastirma
ozellikleri olarak tanimlanan renk, stil, ambalaj, tat, dayaniklilik, koku vb. mala bagh
ozelliklerle tanimlanamazlar (Ozer, 1998: 53). Fakat hizmetler elle tutulamaz ve dokunulamaz
oOlusu yliziinden pazarlanmalarindan da pek ¢ok problemle karsilasilir. Hizmetlerin tagidigi bu
ozelliklerden dolay1r firmalar, mallarin pazarlanmasinda ortaya konulan performansin
sonuglarin1 tahmin edebildikleri halde, hizmet pazarlanmasinda siibjektiflik s6z konusu

olmadigindan, tahminlere her zaman dogru yaklagsmak miimkiin degildir (Karahan, 2006: 51).

Hizmet isletmeleri belirli bir somut iiriin iiretmeksizin, ekonomik deger yaratirlar.
Hizmetler, genelde fiziksel mal gibi satin alinmadan o©nce goriilememekte, tadina
bakilamamakta, hissedilememekte ve dolayisiyla satin almadan Once miisteri, hizmetin
kendisine saglayacagi fayday1 ve sonucunu gérememektedir. (Gokdelen, 2007: 10) Ornegin bir
hizmet satin alindiginda s6z konusu olan miilkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir deneyim,

bir tecriibenin satin alinmasidir (Siitiitemiz, 2005: 15).

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle ortaya gikan bazi dnemli noktalar su sekilde

siralanabilir; (Yumusak, 2006: 12-13)
¢ Hizmetler, "patent" araciligiyla korunmazlar. Dolayistyla kolaylikla taklit edilebilirler.

o Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanitilamazlar. Ornek olarak raflarda ve vitrinlerde

teshir edilmesi ve sergilenmesi s6z konusu degildir.

¢ Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur. Hizmetin bir biriminin fiili maliyetini belirlemek
ve Kalite-fiyat iliskisini kurmak ¢ok zor olmaktadir. Bu yilizden fiyat olusturmada
objektif kriterler olusturmak neredeyse miimkiin degildir.

e Somut olmadiklari i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur.

Atilgana gore: “ Hizmetin soyut olma 6zelligi miisteriler i¢in de bazi sorunlar dogurur.
Somut bir {irlinii almadan 6nce, miisterilerin {irlinii gérme, hissetme ve performanslarini test
etme olanag varken, hizmet alimi sirasinda isletmenin imaji1 gibi faktorler, miisteri tarafindan
degerlendirilir.” (Atilgan, 2001: 25). Karahan ise: “Hizmetlerin elle tutulamaz dokunulamaz
olusu yiiziinden pazarlanmalarinda da pek ¢ok karsilasilir. Hizmetlerin tasidig1 bu 6zelliklerden
dolayr firmalar, mallarin pazarlanmasinda ortaya konulan performansin sonuglarini tatmin
edebildikleri halde, hizmet pazarlanmasinda siibjektiflik s6z konusu oldugundan, tahminlere her

zaman dogru olarak yaklagsmak miimkiin degildir.” (Karahan, 2006: 51) seklinde ifade etmistir.
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2.1.2.2. Uretim ve Tiiketimin Eszamanlhhk (Ayrilmazhk)

Fiziksel mallar once iiretilip sonra tiiketildigi halde, hizmetler ¢cogu zaman once satilir,
daha sonra {retilir ve tiiketilirler. Bir bagka degisle iiretimle tiiketim ayni zaman diliminde
gerceklesir (Sitlitemiz, 2005: 15). Kisaca hizmetlerde iiretim ve tiiketimin siki bir gekilde
birbirine bagimlidir. Bu bagimlilik hizmetin ayrilmazlik 6zelligini olusturur. Miisteri hizmetin

tiretimini gormekle kalmay1p tiretim siirecinin i¢inde de aktif rol oynar (Yumusak, 2006: 13).

Hizmetlerin bir yasam siiresi bulunmamakta, yalnizca hizmetin olusturulmasi ve
sunulmasi siiresi bulunmaktadir (Elitag, 2010: 7). Hizmetin sunumu, tiiketim boyunca ya da
tilketimin bir boliimii sirasinda olabilir. Fiziksel mallar diretilir, toptanct ve perakendeci
kuruluslarca satilir. Hizmetler ise {iretildigi anda tiiketilirler. Bir diger ifade ile iiretilmesi ile
kullanimi es zamanli olarak olusmaktadir. Uretilen hizmet stoklanamaz. Hizmetin tasiabilme
ozelligi de yoktur. Bu yiizden, ya miisteri hizmet sunum sistemine gidecek ya da sistem
Ogrencilerine ders anlatmasi faaliyetinde, hizmetin iiretilmesi ve tiiketilmesi ayni zamanda
gerceklesmektedir. Hizmet {iretiminin ve tiiketiminin ayni esnada olmasi, bircok durumda
tiikketici ve saticinin ayni kisi olmasi, yliksek oranda dogrudan dagitima ve pazarlamanin yiiksek
diizeyde interaktif olmasina neden olur (Yikselen, 2012: 414). Yani hizmet veren ve hizmet
alan birlikte hizmet hizmetin sonucundan etkilenir. Bazen hizmet {ireten ve hizmeti pazarlayan,
hizmeti alan tarafindan Oylesine yonlendirir ki, hizmet iireten bu yonlendirmeye acgik olursa

kendisini daha iyi yetistirir (Karahan, 2006: 53)

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, hizmeti sunan personel ile miisteri arasinda iletigimi de
zorunlu kilmaktadir. Eszamanli iiretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmet iiretenler
kendilerini {iriiniin bir parcasi ve miisterinin hizmet deneyiminin Onemli bir girdisi olarak
goriirler. Iletisim sonucunda, isletmenin karsilasabilecegi problemlerin giderilmesi ve talebin
siirekliligini saglanarak isletmenin atil kapasite ile calismasinin engellenmesinde saglanir.
Miisterilerin ~ hizmet silirecindeki bu roliinde, miisterinin bilgisinin, tecriibesinin,
motivasyonunun ve kendine olan giiveninin bile hizmet sisteminin performansini
etkileyebilecek olmasi da goz ardi edilmemelidir. Sonugta ortaya ¢ikan hizmet kalitesi hizmet

isletmesinin etkinligi kadar misterinin etkinligiyle de dogru orantilidir (Yumusak, 2006: 13-14).

Universitelerde de dgretim elemanlari ve dgrencilerin ayr1 ayri davranislari, diyaloglari,
beden dilleri, ruh halleri ve etkilesimleri egitim hizmetinden ayr1 diisiiniilemez (Yelkikalan ve
dg., 2006: 147)

Hizmet kalitesinin kontroliiniin ¢ok zor olmasindan dolayr beklenti ve algilanan
davranis arasindaki uyum bir hizmet markasinin memnuniyetini etkilemektedir. Hizmetlerin
ulagtirilmasinda personel se¢iminin ve egitiminin dneminin artmasinin yaninda hizmetlerin

tiiketiciye ulasmasinda markalagsmada 6nemlidir (Selvi, 2007: 125).
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2.1.2.3. Heterojen Tiirdes Olmama (Standartlasamama)

Hizmetler insana bagli ve teknolojiye ¢ok az bagimli olduklarindan onlar1 mallarda
oldugu gibi, hem standart hale getirmek hem de standart bir bigimde sunmak miimkiin degildir
(Dilgeker, 2011: 7).Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in
ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir (Elitag, 2010: 7). Dolayisiyla hizmet
isletmeleri emek-yogun isletmeler oldugundan insan faktorii gok onemlidir. Uretim sektoriinde
otomasyondan ne kadar ¢cok faydalaniliyorsa, hizmet sektoriinde de emek kullanimi1 o kadar ¢cok
olmaktadir. Insan faktoriiniin cok etkin olarak kullanilmasi, hizmette bir standart

olusturulamamasina neden olmaktadir (Gokdelen, 2007: 12).

Heterojenlik; hizmet performansindaki yiiksek diizeydeki degiskenlik anlamina gelir.
Hizmetler performans olduklarindan ve genellikle insanlar tarafindan retildiklerinden,
hizmetlerin birbirlerinin ayn1 olmas1 miimkiin degildir (Yiikselen, 2012: 414). Ozellikle, hizmet
siirecindeki insan faktoriiniin oldukga etkin olmasi, hizmette bir standart olusturulamamasina
sebep olurken, tiretim sektdriinde aksine verimlilik Ol¢iimlerinde ve kalite standartlarinda

gligliikle karsilagilmaktadir (Atilgan, 2001: 25).

Hizmet 6zii, kalitesi ve kapsamu ile degiskenlik gosterir. Bu degiskenlik zamandan
zamana, iiretici ile tiikketici arasindaki iliskiye, i¢inde bulunulan duruma gore degisebilir (Siitlas,
2010: 81). Ornegin bir egitim kurumunda etkin bir egitim hizmeti sunulmasinda hem akademik
kadronun hem o6grencilerin cabalari degerlendirildiginde ayni siire¢ igerisinde bu ¢abalar
farklilik gosterebilir. Ayn1 zamanda miisterilerin ve miisterilerin beklentilerinin farkli olmasi
hizmet sunumunda belli bir standardin olugsmasina engel olup hizmetlerin kalite kontroliine de

bir engel olusturmaktadir (Dilseker, 2011: 7).

Hizmetin kalitesi, hizmeti alanin iginde bulundugu duruma gore degisebilecegi gibi,
hizmeti verenin iginde bulundugu ortama ve izledigi stratejiye gore de degisiklik gosterir
(Karahan, 2006: 54). Hizmetin kalitesi nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve 6zellikle de onu
veren kimseye baglidir. Insanlar da mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik gosterirler. Ayn
hizmeti yapan kisiden kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile farkli zamanlarda farkli
kalitede hizmet verebilir. Cogu zaman nazik ve kibar iken bazen sinirli ve kaba olabilir. Bu,
kisinin moral durumu, is yiikii miisterinin hizmetle ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve

kisilik 6zellikleri gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanir (Mucuk, 2007: 172).
2.1.2.4. Dayamiksizlik (Stoklanamama)

Hizmet dretildigi anda tiiketilir. Tiiketilmeyen hizmet stoklanamadigindan dolayi,
sunulamayan her hizmet kaybedilmis firsat demektir. Uretim sektoriinde iiretilen iiriinlerden
talep fazlasi olan kismi stoklanarak uygun zamanda satisa sunulmaktadir (Gokdelen, 2007: 12).

Miisteri taleplerinin degisim gostermesi, hizmetin stoklanamamasi, hizmet kapasitelerinin
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tamamen kullanimi agisindan bir yonetim gligliiglidiir. Hizmete olan talebin diisiik (kapasitenin
altinda) oldugu durumlarda, atil kapasite firsat maliyeti dogururken; talebin yiiksek (kapasitenin
iistiinde) oldugu durumlarda ise, is giicii yetersizligi, miisteri tatminsizligi, ortaya ¢ikmaktadir
(Atilgan, 2001: 25).

Hizmeti mallardan ayiran diger bir Ozellik, hizmetin diger fiziksel {rlinler gibi
kullanilmadigi durumlarda stoklanamamasidir (Paylan, 2007: 9). Hizmetler bir performans
olduklarinda, saklanamaz, stoklanamaz, tekrar satilamazlar ve degistirilemezler (Yiikselen,
2012: 414). Ornegin bir ugakta bos kalan yolcu koltugu, bos kalan otel odas1 veya bos kalan
iiniversite kontenjani gibi 6rnek verilebilir. Dolayisiyla bdyle bir durumda belirli bir zaman
diliminde kullanilmayan hizmet kapasitesi, bir daha geri gelmeyecek o zaman dilimi i¢in
kullanilmis degerlendirilmemis olacaktir (Siitiitemiz, 2005: 16). Ozellikle bazi sektorlere
yonelik olarak, - Ornegin egitim sektorii- hizmete yonelik talep dalgalanmalarinin farklilik
gosterdigi zamanlarda sunulan hizmetlerin tiiketiciler tarafindan degerlendirilememis olmasi,
isletmeleri talep ve arzi basa bagnoktasinda tutma konusunda cesitli girisimleri yapmaya
zorlayacaktir. Ornegin yiiksek lisans programi agmak veya doktora programi agmak gibi

programlarla tiniversite kendisine gelir temin edecek girisimlerde bulunabilir.

Dayaniksizlik 6zelligi olarak adlandirilabilecek hizmet &zelligi bazi 6zel unsurlar

beraberinde getirmektedir. Bu unsurlar sunlardir; (Midilli, 2011: 10)
¢ Hizmetlerin envantere gegirilip, stoklama imkani1 bulunmamaktadir.

e Hizmetler, stoklanmadigi i¢in birgok hizmet igletmesi talep ve arzi denklestirme
konusunda biiyiik problemlerle karsilasmaktadirlar. Talebin sabit olmasi durumunda bir

problem yoktur. Ancak talep dalgalanmasinda isletmeler i¢in problem yaratmaktadir.

Egitim hizmetlerinin sunulmasinda da durum aymidir. Universitelerde agilan akademik
ilanlar veya yaz okullar1 buna Ornek verilebilir. Bazi dersler, belirli bir sayida katilim

saglandiginda agilabilmektedir (Siitlas, 2010: 82).

Kisaca hizmetteki ayrilmazlik 6zelligi sonucu dayaniksizlik o6zelligi de ortaya
cikmistir. Tiiketim ve iiretimin eszamanlilig1 hizmetlerin stoklanamamasina neden olmaktadir.
Hizmetler stoklanamadig1 ve bu ylizden dnceden ¢ok sayida iiretilmedigi, saklanamadigi, iade
edilemedigi ve yeniden satilamadigi i¢in dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir. Dolayisiyla

kullanilmayan hizmet bir daha degerlendirilememektedir (Yumusak, 2006: 14).

Bu ozellikler Sekil 2.1’de gosterilmistir.

22



Sekil: 2.1 Hizmetlerin Ozellikleri

SOYUTLULUK AYRILMAZLIK
Hizmetler goriilemez, Hizmetler, hizmeti
tadilamaz, hissedilemez, verenlerden ayrilamaz.
koklanamaz.

DEGISKENLIiK DAYANIKSIZLIK
Hizmetlerin kalitesi, onlart Hizmetler daha sonra satilmak
kimin, ne zaman, nerede ve ve kullanilmak tizere
nasil verdigine gore degisir. depolanamazlar.

Kaynak: Philip Kotler, Gary Armstrong: Principles Of Marketing, (Prentice-Hall
International INC, Eight Edition, USA, 1999), pp. 259°dan aktaran (Duygun, 2007: 6’ dan
“Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii-Bir  Pilot

Arastirma”, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul)

Sekil 2.1 de goriildiigii gibi hizmeti olusturan dort ana o6zelligin: Soyutluklar:
(Dokunulmazliklar1), Es Zamanli Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazliklar), Heterojenlikleri

(Standartlagsamamalar1), Dayaniksizlik (Stoklanamamalar1) seklinde sirlanabilir.
2.1.3. Hizmetlerle Fiziksel Mallarin Nitelikleri Arasindaki Farkhihiklar

Mallara olan talep ortaya ¢ikildiktan sonra, {iretime gegilir ve bu iglemler belli bir siire
alir. Daha sonra iiretilen mallar, talep eden tiiketiciler pazarlanir. Hizmetler ise iiretildiklerinde
veya tiiketilmesi i¢in gerekli hazirliklar yapildiginda yeterli talep yoksa bu durum zaman ve
maliyet kaybina yol agar. Bunlar1 bekletip daha sonraki bir zaman i¢in kullandirtmak olanaksiz
oldugu gibi bagka pazarlara i¢in tasima da yapilamaz. Bunun tersine hizmet talep edenlerin ¢ok
fazla olmasi durumunda da sinirli hizmet tiretiminden dolay1, hizmet tiiketicilerinin ihtiyaglar

karsilanamaz (Karahan, 2006: 49).

Hizmetin 6zel nitelikleri nedeniyle mamul tiretimi ve hizmet tiretimi arasinda farklilar

ortaya ¢ikmaktadir. Bu farkliliklar genel olarak agagida siralanmistir (Yumusak, 2006: 17).

a) Mamul {iretimi somut, hizmet iiretimi ise soyut ¢iktilar saglamaktadir.

b) Mamul iiretimi teknolojileri, hizmet tiretimi teknolojilerine gére daha sermaye yogun
niteliklidir.

¢) Mamul iiretiminden elde edilen ¢iktilarin stoklanmasi, hizmet {iretiminden elde edilen

ciktilara gore daha kolaydir.
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d) Mamul {iretimi siirecine miisterilerin dogrudan katilimi seyrektir. Buna karsin hizmet
iretiminin gergeklesebilmesi igin miisterilerin {iretim siirecine dogrudan katilimi ¢ogunlukla
temeli kosuldur.

e) Mamul iretiminden elde edilen c¢iktilarin smirh diizeyde geleneksel nitelik
kazanmalarina karsin, hizmet tiretiminden elde edilen ¢iktilar ¢ok yaygin bicimde geleneksel
nitelik kazanmaktadirlar.

f) Hizmet siireclerinde miisteriler ile yakin iliskiler kurulmasi sonucu geleneksellesme
meydana gelirken, imalat siireglerinde geleneksellesme olmamaktadir.

Hizmetlerin o6zellikleri, hizmetleri mallardan ayiran farkliliklar1 ortaya koyar. Bu
ylizden Oncelikle hizmetler ile mallar arasindaki farkliliklara deginmek gerekmektedir.
Hizmetler somut olmadiklari i¢in elle tutulamaz, gozle goriilemezler; hizmetleri fiyatlandirmak
kolay degildir; hizmetlerin sergilenmesi de mallar gibi kolay degildir. Bu farhiliklar Tablo
2.2.”de gosterilmistir.

Tablo: 2.2 Hizmetlerle Fiziksel Mallarin Nitelikleri Arasindaki Farkliliklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
1-Somut niteliklidir. 1-Soyut niteliklidir.
2-Denenebilir. 2-Denenemez (Tecriibe edinilir).
3-Sergilenebilir. 3-Sergilenemez.
4-Algilanmasi kolaydir. 4-Algilanmasi zordur.
5-Depolanabilir. 5-Depolanamaz.
6-Siparis verilebilir. 6-Siparis edilemez.
7-Standartlastirmak miimkiindiir. 7-Standartlastirmak miimkiin degildir.
8-Teknoloji yogun liretimlidir. 8-Genelde emek yogun iiretimlidir.

Kaynak: Karahan, K., (2006: 16), “Hizmet Pazarlamas1”, Beta Basim A.S. 2. Baski,
Aralik 2006, Istanbul

Tablo 2.2°de goriildigii gibi fiziksel mallar somut 6zellik tasirken, hizmetler soyut
ozellik tasimaktadir. Fiziksel mallarda {iriiniin iiretiminde bir hata yapildiysa telefi etmek ve
hatay1 diizeltmek miimkiinken, hizmetlerde ise tecriibe edinildikleri i¢in hatay: telefi etmek
zordur. Fiziksel mallar1 somut olduklari igin sergilemek miimkiinken, hizmetler soyut nitelikli
olduklart i¢in sergilenemezler. Fiziksel mallar1 somut olduklarn i¢in algilanmasi kolaydir,

hizmetler soyut nitelikli olduklar icin algilanmasi zordur, Fiziksel mallarda, mallar stoklayip
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daha sonra satma imkani varken, hizmetlerde mallar1 stoklamak s6z konusu degildir. Fiziksel
mallarda iirlin veya mallar miisterinin bulundugu yere ulastirilirken, hizmetlerde ise miisteriler
hizmetin sunuldugu yere gitmek zorundadirlar. Fiziksel mallar bir kalip seklinde tiretilirken,
hizmetler ise her miisteriye O6zel olarak tretilmektedir. Fiziksel mallarda miisteri iiretim
stirecinde yer almaz iken, hizmetlerde ise miisteri iiretim siirecine bizzat katilmaktadir. Fiziksel

mallar1 ve hizmetleri birbirinden ayiran temel 6zellikler bunlardir.
2.2. Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami1 1980°1i yillarda {iniversitelerin glindemine girmis, 6zellikle Amerika,
Kanada ve Avrupa tiniversitelerinde anilmaya ve tiniversitelerin temel hedefi olarak sunulmaya
baslamistir. Yiiksekdgretim icin yapilan kamu harcamalarindaki artis, bunun tersine bir¢ok
iilkede kamu harcamalarinin limitlerine ulasmis olmasi, yiliksekdgretimde iirlinlerde ve
stireglerdeki nispi kalitenin sorgulanmasina yol agmustir. Ayrica teknoloji temelli ekonominin
baskilarinin bir sonucu olarak ulusal ekonominin kalkinmasi adina &grencilerin taleplerinin
kalkinmaya hizmet edebilecek alanlara ydnlendirilme c¢abast yine {iniversitelerin
sorgulanmasina yol agmistir. Neticede {iniversitenin ¢evresel baglari, birgok ulus devlette kalite

politikalarinin gelistirilmesine sebep olmustur (Antalyali, 2011: 290-291).

Bu kapsamda yiiriitiilmekte olan ¢aligmalarin igerisinde, Avrupa yiliksekdgretimin
giiclendirilmesi, kalite diizeylerinin yiikseltilmesi ve ortak kabul gormiis belirli standartlarda
yiiksekdgretim sistemlerinde kalite gilivence sistemlerinin olusturulmasi yoniindeki ¢aligmalar
en onemli gliindem maddesi haline gelmistir. Bolonya siireci igerisinde bu konuda yapilan
calismalar ve oOneriler Yiksekogretimde Avrupa Kalite Giivence Birligi (ENQA)’nin 2005
yilinda yaymlamis oldugu “Avrupa Yiiksekdgretim Alaninda Kalite Giivence ilke ve
Standartlar’” raporunda yaymlanmistir. Bu raporda yayinlanmis olan ilke ve standartlar
giiniimiizde bu alanda yiiriitilmekte olan ¢alismalara rehberlik etmekte ve bu sayede Avrupa
Yiiksekogretim Alani’nda yiliksekdgretim kurumlarimin birbirleri ile uyum iginde ve
kiyaslanabilir kalite diizeyinde hizmet vermeleri hedeflenmektedir (Yiksekogretim Kurumu,

2007: 5-6).

Yiiksekogretim icin yapilan kamu harcamalarindaki artis, bunun tersine birgok iilkede
kamu harcamalarinin limitlerine ulagsmis olmasi, yiiksekogretimde iirlinlerde ve siireclerdeki
nispi kalitenin sorgulanmasina yol agmistir. Ayrica teknoloji temelli ekonominin baskilarinin bir
sonucu olarak ulusal ekonominin kalkinmasi adina 6grencilerin taleplerinin kalkinmaya hizmet
edebilecek alanlara yonlendirilme g¢abasi yine iiniversitelerin sorgulanmasina yol agmustir.
Neticede {iniversitenin ¢evresel baglari, birgok ulus devlette kalite politikalarinin

gelistirilmesine sebep olmustur. Universitelerin artan maliyetlerinin, ancak acik¢a tanimlanabilir
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toplumsal faydalar ile onaylanabilecegi fikri hakim olmaya baslamistir (Antalyali, 2011: 290-
291).

Son on yilda, yiiksekogretim kurumlarmin ve bu kurumlarda egitim goren Ogrenci
sayilarindaki hizli artig, bu artista 6zel sunum bi¢imlerinin paymin yiiksekligi ve devlet
iiniversitelerinin 6zerkliklerinin genisletilmesi gibi gelismeler, tiim iilkelerde yiliksekdgretimde
“Kalite Gilivencesi” sorununu giindeme getirmistir. Uluslararasi 6grenci hareketliligi, sinir otesi
iiniversiteler ve kiiresellesen ekonomide hizmetlerin serbest dolasimi  nedeniyle,
yiiksekogretimde “kalite gilivencesi” sadece ulusal degil, uluslararast bir boyut kazanmuis,
diplomalarin taninmasi ve akreditasyon konular ikili veya ¢ok tarafli iliskilerde 6nemli giindem

maddelerinden biri haline gelmistir (Yiiksekdgretim Kurulu, 2007: 22).
Bu ajanslarin temel gorevi: (Yiiksekogretim Kurulu, 2007: 22-23).
o Yiiksekogretimde kalite glivencesi bilincini olusturmak

e Yiiksekogretim kurumlarinin i¢ veya 6z degerlendirmelerini (internal assessment)

incelemek ve degerlendirmek.

e Kurumlarin giiclii ve zayif yanlarimi belirlemek, sorunlarin giderilmesi i¢in Oneriler

sunmak ve geligmeleri izlemek

e Kamuoyunu ve ilgili yurtdisi kurumlar bilgilendirmek, saydamlig1 saglamak seklinde

Ozetlenebilir.

Tiirkiye’de tiniversitelerin degerlendirilmesi ile ilgili 2000’11 yillara kadar kapsamli bir
calismaya rastlanmamaktadir. 2001 yilinda Tirkiye’nin Bolonya siirecine dahil olmasi ve
ardindan gelen cabalarla beraber, 20 Eylil 2005’te “Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Ydnetmeligi” Resmi Gazetede yayimlanmistir. (Resmi
Gazete, 20 Eyliil 2005, Sayi: 25942) http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/09/20050920-
9.htm (Erisim Tarihi 27.10.2014).

30 Eyliil 2005 tarihinde ise bu yonetmeligin geregi olarak “Yiiksekdgretim Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK)” olusturulmustur. Bu komisyon
ulusal bazda caligmalar1 yiiriitmekle gorevlendirilmistir. Yiiksekdgretim Kurumlar igin
“Yiiksekogretim Kurumu Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurullari (ADEK)”
olusturulmus bu kurullar ise kendi kurumlarinda calismalarin yiiriitiilmesinden sorumlu
kilinmistir. YODEK, yapti1 calismalarin sonucu 2006’da bir rehber hazirlamis (YODEK,
2006) ve bu rehber ile yiiksekogretim kurumlarinda akademik degerlendirme ve kalite
gelistirme adina yapilmasi gerekenlere iligkin bir ¢erceve sunmayi hedeflemistir. 2007°de bu

rehberi gelistirmis ve ikinci siiriimiinii yayilamistir. (YODEK, 2007)
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2.2.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Egitim kurumlar1 hizmet sunar. Bu hizmetin 6zelliklerinin teshis edilmesi ve bunun
siirekli gelistirilme yollarinin belirlenmesi ¢ok Onemlidir. Hizmet kalitesi, miisterinin
ihtiyaglarinin hem kargilandigr hem de gelistirildigi bir mekanizmadir. Bir 6grencinin basarili
olmasi ve egitime baglanmasi igin eglenceli ve zevkli bir 6grenme ortaminin saglanmasi
gerekmektedir. Bunun ig¢in, dgrencinin anlamasina imkan saglayan bilgi, yapmasina olanak
saglayan mesleki ve teknik yeterlilik, ortak calisma yetenegi ve toplumun diger kesimlerine
saygili ve gliven saglayan bir kisilik yapisinin kazandirilmasi 6nemlidir (Serin ve Aytekin,
2009: 87).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite “belirli bir malin veya
hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir.” Diger bir tamim da ise 1ISO 8402 Kalite
Sozligiinde ve 1SO 9000 Serilerinde kalite “agikga belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyaglar
tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan mal ve/veya hizmetlerin ozellik ve
karakteristiklerinin goriilebilir, ayirict niteliklerinin toplamidir.” seklinde tanimlanmistir

(Okumus ve Duygun, 2008: 18).

Geleneksel anlamda yaklagildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uygunluk olarak ele alinmaktadir. Ancak giiniimiizde kalite kavrami bu tanimlara
sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Giiniimiizde, kalite kavrami, giinliik
konugmalardaki daginikligindan kurtarilmis, dar tanimlama kaliplarindan ¢ikarilmig, esnek ve
dinamik bir ¢erceve igine yerlestirilmistir. http://danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-
hizmet-kalitesinin-bilesenleri/ (Erisim Tarihi, 13.09.2014).

Hizmetin kalitesi; hizmeti sunan ve alan kisiye, sunuldugu yere ve zamana gore
degismektedir. Hizmetin 0Ozii, kalitesi, kapasite ve kapsami itibar1 ile degiskenlik
gostermektedir. Bu degiskenlik zamandan zamana, alicidan aliciya, lireticiden iireticiye, tretici

ile tiiketici arasindaki iliskiye, iginde bulunulan duruma goére olusabilir. (Dinger, 1997: 287)

Kalite anlayis1 tiiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik durumuna
bagl olarak degisebilen, farkli gereksinim ve beklentiler dogrultusunda bi¢imlenebilen bir
kavramdir. Gereksinimler ve beklentiler sosyal ve ekonomik cevre, kiiltiirel ve dini yapi,
gelenekler, ekonomik diizey, teknoloji, iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar,
kalitenin miisteri tarafindan algilanmasini dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir (Sozer
ve Tiitlincii, 2002).

Isletmeler sadece mal ve hizmet iireten, pazarlayan iktisadi birimler olmanin Stesine
gecmeli ve bir “fark” yaratmalidir. Bu fark kalite olmalidir. Kalitenin fark edilmesi yalnizca
reklam kampanyalarinda, halkla iligkiler faaliyetlerinde bir s6z olmanin 6tesine gegmelidir.
Kalite, isletmecinin hayalinden isletme gercegine doniismelidir (Acuner, 2004: 19).
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Kalitenin bu esnekligi ve ¢ok boyutlulugu kalite konusunda sayisiz tanimlamanin
yapilmas1 ve ortak bir tanim iizerinde anlagilmamasina neden olmustur. Kalite ile ilgili yapilan
tanimlamalarin bir kagina bakalim; http://www.danismend.com/kategori/altkategori/urun-ve-
hizmet-kalitesinin-bilesenleri (Erisim Tarihi, 13.09.2014).

e Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnutluk diizeyidir.
o Kalite, miisterinin istedigidir.

o Kalite, mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme

yetenegidir.

o Kalite, kusursuz iiriiniin yaratilmasidir.

e Kalite, insanlarin performanslarin hatasiz olarak gergeklestirmeleridir.
o Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

o Kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur.

o Kalite, standartlara uygunluktur.

o Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

o Kalite, zamana uygunluktur.

Iyi hizmet sunmak ve hizmet Kkalitesini yiikseltmek icin, cok biiyiikk cabalar
gbsterilmekte ve ¢ok degisik stratejiler izlenmektedir. Isletmeler, artik iirettikleri ve sattiklari
uriinlerle degil, verdikleri hizmet iistiinliigiiyle ve kalitesiyle ayakta kalabileceklerini ve Pazar
paylarmi1 ancak bu sekilde arttirabileceklerini gostermeye baslamiglardir. Hizmet kalite

asamalarini agagidaki sekilde isimlendirebiliriz (Karahan, 2006: 14).

Sekil: 2.2 Hizmet Kalitesinde Sinirsizhik Modeli

Sonsuz Hizmet (Miikemmellikte Sinirsizlik)
Miikemmel Hizmet
Iyi Hizmet
Orta Hizmet

Kot Hizmet

Kaynak: Karahan, K., (2006: 14), “Hizmet Pazarlamas1”, Beta Basim A.S. 2. Baski, Aralik
2006, istanbul
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Hizmet kalitesi tanimlar1 ¢ogunlukla miisteri odakhidir; ancak miisterinin séylediginin
her zaman yeterli oldugu da anlasilmamalidir. Dile getirilmeyen ve sozel olarak ifade edilmeyen
miigteri ihtiya¢ ve beklentilerini de ortaya ¢ikarmak ve tespit edebilmek gerekmektedir (Atilgan,
2011: 27).Hizmetin bu kendine has 6zelliklerinin olmasi yani fiziksel varliklarinin olmayisi ve
iiretildigi anda tiiketilmeleri nedeniyle hizmet kalitesinin tamimim1 yapmak giictiir (Dilseker,
2011: 11).

Hizmetin verilmesinde iki ana faktér vardir. Bunlardan birisi hizmetin verilmesini
saglayan arac¢ ve gereclerdir. Digeri de hizmeti veren insandir. Bunlardan, hizmetin verilmesini
saglayan ara¢ ve gerecin tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve karsilastirilmasi kolaydir (Karahan, 2006:
38). Ornegin, egitim- dgretim veren bir iiniversite kampiisii, kampiisiin konumu, kampiise
ulagim olanaklariin kolay olmasi, sosyal ve fiziki sartlara, egitim ara¢ ve gereclerin liikks ve
rahat olmasi, son model teknolojiye uyumlu olmasi, akademik kadronun gii¢lii olmasi, idari
kadronun iyi olmasi kisacas1 6grenci artik iiniversite tercihlerinde sadece iiniversitelerin egitim
kalitesinin yaninda diger fiziki faktorlerinde iyi ve hatta miikemmel olmasina dikkat etmekte ve
buna gore karar vermektedir. Fakat insanlarin verdigi hizmet herkese gore farklilik arz edecegi

i¢in bunu tamimlamak, 6l¢mek ve karsilastirma yapmak ¢ok zordur (Karahan, 2006: 38).

Sistem iginde insan girdisinin niteligi daha fazla 6nem tasimaktadir. Bu bakimdan
egitimde kalitenin ve verimliligin arttirilmasi rekabet edebilirlik avantaji yaratmak isteyen tim
toplumlarin birincil amaci olmak zorundadir” (Uzgéren ve Uzgéren; 2007: 178). Kaliteli bir
hizmet sunmay1 amaglayan yiiksekogretim kurumlarinin istek ve gereksinimleri dogru tespit
ederek, bu istek ve gereksinimleri karsilayacak 6zellikleri tagiyan mal ve hizmetleri iiretmeleri,

beklentilerin kargilanmasi agisindan 6nemlidir (Saydan, 2008: 65).
2.2.2. Hizmet Kalitesi Ile Tlgili Kavramlar

Hizmet kalitesinin ozellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu dort kategori, kalite
seklinin genel 6zelliklerini ifade etmektedir (Dilseker, 2011: 11). Bu dort 6zellik: Fonksiyonel
Kalite, Teknik Kalite, Beklenen Kalite ve Algilanan Kalite seklinde siralanmistir. Bu 6zellikleri

aciklayacak olursak;
2.2.2.1. Fonksiyonel Kalite

Yasanan kalite kavraminin bir pargas: fonksiyonel kalitedir. Fonksiyonel kalite yagsanan
kalitenin bir parcas1 olup hizmetin nasil sunuldugunu ifade eder. Fonksiyonel kalite agsamalarla
ilgilidir. Bir hizmet tirtinii spesifik bir {irlinden ¢ok eylemler zinciri oldugundan dolay1, hizmet
kalitesi sadece ¢iktiya gore degil, aymi zamanda hizmetin sunulus silirecine gore
degerlendirilmektedir. Konaklama sektorii goz oniline alindiginda; bir restoranda yemek yiyen

miisteri sadece yedigi yemegin tadimi degil, goriintiisiine, kokusuna, masalarin temizligine,
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ortiilerin kapaklarin uyumuna, servis hizina, ortamin rahatligina, servis personelinin iletisim ve

giiler yiiziinii dikkate alarak hizmet kalitesini degerlendirir (Gokdelen, 2007: 15).
2.2.2.2. Teknik Kalite

Teknik kalite sonugla ilgilenir. Teknik kalite, miisterinin hizmet iirlinlinden gergekten
ne elde ettigini belirtmektedir. Teknik kalite tiiketicilerin hizmet {iriiniinden elde ettikleri {irlin
kalitesi degerlendirmesine bagli olarak tarafsiz bir sekilde oOlgiilebilir. Teknik kalite ve
fonksiyonel kalite birlikte alindiginda firma imajim1 kapsamaktadir. Eger miisterilerde iyi bir
firma imaj1 etkisi olusursa miisteriler hizmetten memnunluk duyarlar. Kétii bir firma imajindan
etkilendiklerinde ise kalitenin her iki tiiriinde mitkemmel olmasina ragmen miisteriler hognut

olmayabilir (Gokdelen, 2007: 15).
2.2.2.3. Beklenen Kalite

Bir hizmet satin alan miisterinin alacagi hizmetten beklentileri bulunur. Miisteri
beklentileri, hizmetin kendisinin ve/veya sunumunun degerlendirilmesinde referans noktasi
veya standart gorevi iistlenen, hizmetin sunum siireci hakkindaki miisteri inang¢laridir. Miisteri,
beklentileri sayesinde almis oldugu hizmetin kalitesini degerlendirmekte ve bir sonuca
varmaktadir. Dolayisiyla; beklenen kalite, miisterinin kendisine sunulacak mevcut hizmet

stirecinden beklentilerini ifade etmektedir (Duygun, 2007: 31)

Zeithaml and Bitner gore: “Hizmet {iriinii satin alan miisterinin alacagi hizmetten bazi
beklentileri bulunmaktadir. Beklentiler, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde
oldukca oOnemli rol oynamakta ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusmaktadir.
Miisterilerin kalite beklentilerinin olusumuna neden olan séz konusu faktorler, bes ana baslik

altinda toplanabilir.” : (G6kdelen, 2007: 16).
- Kigisel ihtiyaglar
- Digsal iletisim
- Imaj
- Gegmis tecriibeler
- Kulaktan kulaga iletisim

Bu faktorler goz oniine alindiginda; miisteri beklentilerini etkileyen en 6nemli faktor
kisisel ihtiyaclardir. Kisisel ihtiyaglar s6z konusu oldugunda, insanlar oncelikle en temel
ihtiyaclarini tatmin etmek i¢in harekete gegmektedirler. Kisisel ihtiyaglar; fiziksel, sosyal,
psikolojik ve fonksiyonel olmak iizere dort gruba ayrilmaktadir. Fiziksel ihtiyaglar; yemek
yeme, i¢cmek, uyumak gibi insan hayatinin devam edebilmesi icin gerekli olan temel

ihtiyaglardir (Gokdelen, 2007: 16-17).
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2.2.2.4. Algilanan Kalite

Algilanan kalite kavrami en genel anlamiyla “miisterinin bir iiriin hakkindaki kapsamli
miikemmellik veya iistiinliik yargis1” olarak tanimlanabilir. Algilanan kalite siirecinin olusumu
sirasinda, miigteri algiladigi hizmet performansi ile beklentilerini karsilastirip bir sonuca
ulagmaktadir. Bu durumda algilanan kalite, misterilerin hizmet sunumu esnasindaki
algilamalar1 ile beklentileri sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Eger miisterinin hizmet algilamasi
beklentilerinden diisiik ise aldig1 hizmetin kalitesini diisiik olarak algilayacaktir. Tersi durumda
hizmet kalitesi algilamasit beklentilerden yiiksek ise misteri hizmeti kaliteli olarak
algilayacaktir. Ayrica; algilanan kalite subjektif bir unsurdur. Miisteriler aldiklar1 hizmetlerin
kalitelerini, hizmetin kalitesiyle bagdastirdiklar1 ¢esitli ipuglarini temel alarak degerlendirirler.
Miisteri hizmet konusunda bir deneyime sahip degilse, hizmeti genellikle fiyat, marka imaji,
satig yeri vb. ipuglarina bakarak degerlendirmektedir. Dolayisiyla, misteri, hizmet ile ilgili pek
cok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam vermektedir. Bu durumda da, miisterinin
kalite algilamalarina iligkin ti¢ 6nemli memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmaktadir (Duygun, 2007:
33).

2.2.3. Hizmet Kalitesini Belirleyen Kriterler

Hizmet kalitesinin hangi kriterler alinarak degerlendirildigi konusunda birbirinden farkli
goriisler vardir. Ancak bu goriisler arasindaki farklilik bir tutarsizlik degil zenginlik ve farkl
degerlendirebilme olarak algilanmalidir (islamoglu ve dg., 2006: 143-144). Arastirmacilar
arasinda fikir birliginin olusmamasinda en Onemli etken ise hizmet kalitesini olugturan

boyutlarin gesitli sektorlere gore degismesidir (Duygun. 2007: 36).

En dogru hizmeti vermek, isletmenin kendini nerede ve nasil konumlandirdigiyla da
ilgilidir. Piyasayi tahlil edecek, hedef kitlenin degisen ihtiyaclar1 iizerine yogunlasmis, nitelikli,
yeni is kosullarinda en tepeden en asagiya kadar olan biitiin ¢alisanlar1 dikkate alan ve takim
ruhu i¢inde caligan personel; isletmenin basarili Orgiitlenmesinde oldugu kadar, isletmenin
sunacagl hizmetin kalitesini de ortaya koyacaktir. Kalitenin tek basina gerceklesmeyeceginden
hareketle, kaliteli hizmet i¢in, organizasyonda tepeden tirnaga ‘ortak bir felsefe’ yaratilmasi ve

herkesin bunu kabul ederek hareket etmesi ¢ok 6nemlidir (Karaca, 2007: 36).
2.2.3.1. Giivenilirlik

Bir hizmet sunucusunun vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi giivenilirlik kriteridir
(Gokdelen, 2007: 22). Yani hem isletme hem de igletme calisanlarina yonelik performans
tutarlig1 ve miisteriye karsi taahhiitleri yerine getirme boyutudur (Atilgan, 2001: 33). Isletmenin
tiim ¢aliganlar1 ile 6grenciye sunacagi hizmeti s6z verdigi sekilde, s6z verdigi zamanda ve séz

verdigi yerde eksiksiz olarak yerine getirmesi, performans tutarliligi olarak ifade edilebilir.
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Giivenilirlik hizmetin hatasiz yapilmas1 ve hizmet kalitesinin siirekli olmasi olarak ifade

edilebilir. Ogrenciler i¢in cok 6nemli bir kriterdir.
2.2.3.2. Duyarhhk

Caliganlarin hizmeti sunmada istekli ve hazir olusudur. Heveslilik hizmetin zamaninda
sunulmasini, islemle ilgili belgeyi postalama, miisteriye hemen geri donme, hizli hizmet
vermeyi igermektedir (Dilseker, 2011: 15). Ogrenci tatmininin saglanabilmesi igin, bir hizmet
hatasin1 hizli bir sekilde yok etmek, siiratli hizmet vermek gibi, is gorenlerin, 6grenciye hizmet

sunma konusundaki hazir olma ve istekliliginin yani sira hizmetin siiratliligini kapsamaktadir.
2.2.3.3. Yeterlilik

Yeterlilik; hizmeti yerine getirmek igin gerekli bilgi ve beceriyi igerir. Hizmeti
sunabilmek i¢in hem isletmenin hem de c¢aligsan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasi
gerekmektedir. Calisanlarin miisteriye hizmet sunarken becerikli olmasinin yan sira kullandigi
teknolojiye hakim olmasi da gerekmektedir (Duygun, 2007: 38). Ayrica calisanlar isini iyi
bilmeli, kalifiye olmalidir. Calisanlarin yaptig1 is konusunda deneyimli oldugu tavirlarindan
belli olmalidir. Isletmeler yeterlilik kriterini saglayabilmek igin oncelikle personel ise
alimlarinda dogru tercih yapmalidirlar. Her bir is i¢in personelin tagimasi gerekli olan 6zellikler
ve nitelikler tanimlanmis olmalidir. Ise alimlar bu kriterlere gére gergeklestirilmelidir. Ise
baslatilan personel belirli periyotlarda hizmet i¢i egitimlere tabi tutularak bilgi ve becerisinin

stirekli gelistirilmesi saglanmalidir. (Gokdelen, 2007: 22).
2.2.3.4. Ulasilabilirlik.

Hizmet kalitesi anlaminda ulasilabilirlik; yaklasila bilirlik ve temas kurmadaki kolaylik
anlamina gelmektedir. Ulasilabilirlik; hizmete kolay ulasmayi, hizmet alinabilecek noktalarin
miisterilerin ulasabilecekleri yerler olmalarini, hizmet alirken bekleme zamaninin kisa olmasini,
hizmetlerin verildigi faaliyet saatlerinin uygun olmasi igermektedir (Duygun, 2007: 39).
Kolay iletisim kurma ve yaklasilabilir olmay1 igerir. Ornegin, hizmet verenlere telefonla kolayca
ulasabilme (hatlarin mesgul olmamasi, bekletilmeme), hizmeti alabilmek icin bekleme siiresinin
uzun olmamasi, ¢alisma saatlerinin uygun olmasi, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasidir

(Dilseker, 2011: 15).
2.2.3.5. Nezaket

Nezaket, hizmet sunan personelin 6grenciye dnem vermesi, saygili ve kibar davranmasi
hususudur. Personel Ogrencilerle her zaman nezaket kurallar1 c¢ergevesinde davranarak,
ogrencilere kendilerini 6zel hissettirmesi gerekmektedir. Ogrencilerin  karsilanmasinda,

selamlanmasinda, kayit islemlerinde, bilgi verilmesinde, yoOnlendirilmesinde, hizmet
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sunumunda, yapilacak her tiirlii konugma ve iletisimde ses tonuna, nezaket ve konugma

kurallarma dikkat edilmesi gerekmektedir (Gokdelen, 2007: 23).
2.2.3.6. iletisim

Sunulan hizmet igerigi konusunda O&grenci icin gereken bilgilerin, G6grencinin
anlayabilecegi bir dilde anlatilmasi ve dinlenmesi i¢in gereken ozellikte dil kullaniminin
saglanmas1 ve dgrencilerle acik ve net iletisim kurulmasidir. Ogrencilere sunulacak bilgiler,
dogru yansitilmaldir. Ogrenci kazanmak amaciyla verilecek bilgiler abartili ve yanlis bilgiye
yer verilmemelidir (Atilgan, 2001: 34). Bu konuda iletisim kurak kisi veya Kkisiler isletme
konusunda her konuda bilgilendirilmelidir. Ayrica isletme vizyon ve misyonunu temsil
edebilecek ve konusma konusunda diksiyonu ve hitabeti iyi olmalidir. Isletmenin hizmet igin

egitimlerine tabi tutulmalidirlar.
2.2.3.7. inamhrhk ( Diiriistliik )

Diiriistliik, dogru sozliilik ve inandiriciligi igerir. Calisanlarin hizmet verdikleri
ogrenciler ile icten bir sekilde ilgilenmesini igerir. Inamlirhk boyutu isletmenin adina ve

itibarina katkida bulunur (Dilseker, 2011: 16).
2.2.3.8. Giivenlik

Okumus ve Duygun givenilirligi: “Hizmetin dogrulugu, tutarlilifn ve hizmeti
gerceklestirebilme yetenegidir.” (Okumus ve Duygun, 2008: 19). Atilgana gore ise glivenirlilik:
“Fiziksel, finansal gilivenlik ve miisteri bilgilerinin gizli kalmasi gibi konularda, sunulan
hizmetin tehlikeden, risk ve siipheden uzak olmasimi saglamaktir.” (Atilgan, 2001: 34).
Gokdelen ise: “Ogrencilere sunulan hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasim
saglamaktir. Ogrenci bilgilerinin gizli kalmas, fiziksel ve finansal konularda gerekli giivenlik

Onlemlerinin alinmasini kapsar.” (Gékdelen, 2007: 24) seklinde ifade etmislerdir.
2.2.3.9. Anlasilabilirlik ( Farkinda Olmak )

Ogrencilerin kisisel ihtiyaglarim anlamak, sadik miisterileri tammak ve miisteri dzel
dikkat ve énem vermek gibi, 6grenci ihtiyaglarini anlamaya yonelik faaliyetlerdir. Ogrencinin
isteklerini anlayabilmek i¢in personelin ¢aba sarf etmesi, siirekli 6grencileri tanimaya ¢alismali,
beklentilerini kavrayabilmeli ve 6grenciye kisilesmis bir dikkat ve 6nem vererek ihtiyaglarini

anlamaya 6nem vermelidir (Atilgan, 2001: 34).
2.2.3.10. Hizmetin Somut Yonleri

Hizmetin sunumunda kullanilan tesislerin fiziksel durumu, personelin temizligi,
goriiniigii, hizmet sunumunda kullanilan malzeme, arag-gerec ve techizatlarina hizmeti en iyi
sekilde sunacak bir sekilde hazir bulunmasi durumudur. Teknolojinin gelismesiyle birlikte

hizmetin somut yonleriyle ilgili beklentilerde giderek artmaktadir (Gokdelen, 2007: 24).
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Tablo: 2.3 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet kalitesinin boyutlar

Egitim hizmetlerine uyarlanmasi

1- Giivenirlilik:

— Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapilmasi
— Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

— Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

— Egitim kurumu c¢alisanlarinin  6grencilerin  karsilastigi

problemleri ¢6zmek i¢in igtenlikle davranmasi

2- Duyarhhk:

— Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilere hizmet etmeye her
zaman istekli olmasi

— Derslerin vaktinde baslamasi

— Derslerin ne zaman yapilacag ile ilgili bilgilerin 6grencilere
verilmesi

— Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizli bir
sekilde verilmesi

— Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerle ilgilenemeyecek

kadar mesgul olmamasi

3- Yeterlilik:

— Egitim kurumu ¢alisanlarinin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip

olmasi

4- Ulasilabilirlik:

— Egitim kurumunun kolay ulasilabilir bir yerde olmas1

5- Nezaket:

— Egitim kurumu calisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve
ilgiyi gostermesi.
— Egitim kurumu ¢aliganlarinin 6grencilere biitiin igtenlikleri

ile hizmet vermesi.

6- iletisim:

— Ogrencilerin sikdyet Ve 6nerilerinin dikkate alinmasi
— Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan

ogrencilerin haberdar edilmesi

7- inamhirhik

(Diiriistliik):

— Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

— Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterliligi
ve giincelligi

— Ogretmenlerin ders anlatimdaki hitabet becerisi

— Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterliligi

— Ogrencilerin derslerde basarili olmak icin aldiklar1 egitime

giivenmeleri

8- Giivenlik:

— Egitim kurumunun 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligin

on planda tutulmasi
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9- Anlasilabilirlik: — Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi
(Ogrenciyi anlamak) — Egitim kurumu calisanlarinin 6grencilerin 6zel istek ve

ihtiyaclarini anlamasi

— Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmasi
— Egitim kurumunun binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

— Egitim kurumunun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmas1
10- Hizmetin somut yonleri:
— Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi

(Fiziksel varhilar) — Egitim kurumu c¢aliganlarmin diizgiin gorliniislii, temiz ve

bakimli1 olmalar1

— Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterliligi

Kaynak: DUYGUN, A., (2007), “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii-Bir Pilot Arastirma”, istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul s: 41-42

2.3. Egitim Hizmetlerinde Pazarlama Karmasi

Hizmet sektorlerindeki biliylimeye paralel olarak egitim sektorii de biiyiime gdstermistir.
Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en 6nemli konulardan biri, egitim
hizmetlerinin pazarlanmast konusudur. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda ise dikkat
edilmesi gereken unsurlardan biri algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir (Okumus ve

Duygun, 2008: 18).

Ozel egitim kurumlarmin kamu kurumlarina gére pazarlama yonlii kurumlar olmasi
beklentisi daha yiiksektir. Nedeni ise bu kurumlarin kalite, rekabet, fiyat, fikir ve beklentileriyle
kurulmalaridir. Bu sebeple, bu kurumlarin amaglarina ulagmasi i¢in pazarlama kavramini
benimsemeleri gerekmektedir (Duygun, 2007: 20) Degisken bir ¢er¢evede faaliyet gosteren
isletmelerin basarili olabilmeleri ig¢in hedef pazarin istek ve ihtiya¢ ve isteklerini gdz iiniinde
bulundurmalart gerekir. Bu da isletmelerin, tiiketici ihtiya¢ ve isteklerini karsilayabilmek igin
pazarlama karmalarin1 etkin bir sekilde planlamalari ile ger¢eklesmektedir (Stimer ve Eser,
2006: 165). Modern pazarlama agisindan 6nemli olan miisteri odakli olma kavrami; egitim
hizmetlerinin pazarlanmasina uyarlandiginda, o6grenciler, veliler ve toplumun egitimden
beklentileri iizerinde odaklanma seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda da 6zel egitim
kurumlarinda 6grenci odakli pazarlama faaliyetleri olugmaktadir. Bu faaliyetler, pazarlama
kavraminin gelistirilmesi ile kurum, yap1 ve isleyisini daha iyi duruma getirecektir. Dolayisiyla;

hedef pazarmi belirleyen diger bir ifade ile kimlere hizmet pazarlayacagini belirleyen her
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isletmenin yapacagi gibi egitim hizmeti pazarlayan egitim kurumlar1 da pazarlama karmasi

stratejilerini belirlemek durumundadir (Duygun, 2007: 20)

Pazarlama hedeflerinin gergeklestirilmesi ve isletme amaglarina ulagabilmesi i¢in en
uygun kararlarin hizl bir sekilde alinmasi ve etkili olarak yoneticilere karar alma ve uygulamay1
kolaylastiran yararli bir simiflandirma sunar. Pazarlama karmasinin unsurlari pazarlama
yonetimi ile tst diizey yonetimin pazarlama araglarim olusturur. Bu pazarlama araglar1 ya da
pazarlama bilesenlerinin her birinin isletmeye belirli bir maliyeti vardir ve bir 6l¢iide birbirinin
yerine kullanilabilir (Taskin, 2009: 29-30). Uriin pazarlamasina ydnelik olarak, E. Jerome
McCarthy tarafindan pazarlama literatiiriine kazandirilan geleneksel pazarlama karmasi
elemanlar iiriin (product), fiyat (price), dagitim (place) ve tutundurma (promotion)’dan olusan
Ingilizce sozciiklerin bas harflerinden yola ¢ikarak, pazarlama karmasi “4P” seklinde

sembollestirilmistir (Karaca, 2007: 28)

Tablo: 2.4 4P Elemanlar:

4P Elemanlar
1. Uriin Product
2. Fiyat Price
3. Dagitim Place
4. Tutundurma Promotion

Ancak zamanla pazarlar degismis ve buna bagli olarak isletmelerde zorunlu bir degisim
cabasi igerisinde olmuslardir. Bu da 1960’11 yillarda 4P olarak belirlenmis olan pazarlama
karmasi elemanlarinda ¢esitli degisikliklere gidilmesine neden olmustur (Stimer ve Eser, 2006:
180). Siireg i¢inde tiim diinyadaki degisimden pazarlama diinyas1 da kendine diisen pay1 almis
ve pazarlama karmasi dendiginde ilk akla gelen geleneksel {iriin merkezli pazarlama (4P),
yanina misteri merkezli pazarlamanin formiilii olan 4C eklenmistir. Bu yeni anlayista s6z
konusu olan elemanlar miisteriye sunulan deger (customer value), miisteri maliyeti (customer
cost), miisteriye uygunluk (customer convenience) ve misteri iletisimidir (customer

communication) (Karaca, 2007: 28-29).
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Tablo: 2.5 4P’deki Elemanlarin 4C’deki Karsihiklar:

4P’deki Elemanlarin 4C’deki Karsiliklar
1. Uriin Miisteriye sunulan deger (Customer Value)
2. Fiyat Uriiniin miisteriye maliyeti (Customer Convenience)
3. Yer Miisteriye uygunluk, rahathk (Customer Cost)
4. Tanmitim Miisteri ile olan iliski (Customer Communication)

Bu elestirilerin  kismen dogru oldugu pazarlama karmasma iliskin genisletme
cabalariin varlig1 diisiiniildiigiinde goriilmektedir. Zaten konu hizmet pazarlamasi oldugunda
4P ile yetinilmemektedir. Geleneksel 4P’ye ek olarak gorevliler — insanlar (Personnel — People
— Participants), fiziksel olanaklar (Physical environment — facilities) ve islem yonetimi (Process
management) devreye girmekte ve hep birlikte 7P olusturulmaktadir (Karaca, 2007: 29). 7P
olarak adlandirilan ve hizmet pazarlamasi i¢in gegerli olan yeni pazarlama karmasi elemanlari
sunlardir: 7P, tiriin (Product), fiyat (Price), tutundurma (Promotion), dagitim (Place), fiziksel
ortam (Physical evidence), katilimcilar (Participants), siire¢ yonetimi (Process management)

seklindedir.

Tablo: 2.6 7P Pazarlama Karmasi

7P Pazarlama Karmasi
1. Uriin Product
2. Fiyat Price
3. Dagitim Place
4. Tutundurma Promotion
5. Insan (Katihmeilar) People (Participants)
6. Fiziksel olanaklar Physical Evidence)
7. Siire¢ Processes

Pazarlama karmasi, egitim kurumlarina pazarlama uygulamalarinda, Pazar analizinin
yapilmasinda ve pazarlama faaliyetlerinin artirilmas1 gereken alanlarin tespitinde yon
cizmektedir. Buradan hareketle, egitim hizmetleri pazarlamasi acgisindan hizmet, fiyat,
tutundurma, dagitim (yer), insan, fiziksel ortam, katilimcilar ve siire¢ yonetiminden olusan 7P

modelinin en 6nemli pazarlama yaklasimi oldugu kabul edilebilir (Siitlag, 2010: 125).
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2.3.1. Uriin (Hizmet)

Uriinler; isletmenin miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin etme ¢abalarmnin ilgi noktasini
olusturur. Ayni zamanda hizmet, is, hareket, eylem ve performans olarak tanimlanabilmektedir
Geleneksel pazarlama karmasinin temel 6gesi olan {irlinlin yerini, hizmete iliskin pazarlama
karmasinda “hizmet” almaktadir. Bir hizmet alici ve satici tarafindan farkli sekilde
algilanabilmektedir (Midilli, 2011: 21). Pazarlama ag¢isindan saf {irin ve saf hizmet tanim
yapmanin ¢esitli zorluklar1 bulunmaktadir. Pazarlamada herhangi bir varligin hem dokunulabilir

hem de dokunulmaz unsurlar1 bulunabilmektedir (Karaca, 2007: 30-31)

Bir iriin olarak egitim hizmeti, bilgilendirilmis &grencide yerlesen, uygulanabilme
becerisiyle zihne kaydedilmis bilgiler ve Ogrenciye verilen davranis aliskanliklart olarak
tanimlanabilir. Egitim alaninda yapilacak iyi bir hizmet gelistirme ¢alismasi, 6grenci sayisinin
artirilabilmesi ve daha fazla ogrenci temin edilmesi konusunda pazarlama planlamasi
caligmalar1 yapilirken anahtar konumdadir (Duygun, 2007: 21). Hizmeti sunan taraf, hizmetlerin
pazarlanmasinda, {irliniin fiziksel tiretimi ile ilgili faaliyetlere karismaz. Fakat tiiketici istek ve
ihtiyaclariyla ilgilenerek, onlarin nasil bir {irlin ya da hizmetle tatmin olacagi konusuyla
yakindan ilgilenir. Boylece iiretimin ne sekilde gergeklesmesi gerektigi konusuna belirleyici

katkida bulunmaktadir (Midilli, 2011: 21).

Egitim kurumlar1 acisindan bakildiginda, Grnegin lniversiteler, 6grenci adaylarina
ileride sahip olmay1 diisiindiikleri meslekler i¢in gereken nitelikleri hangi egitim programlari ile
Ogrencilere kazandiracaklarini, mezuniyetten sonra, ilgili {iniversitelerinden mezun olmanin
onlara kazandiracag1 degerleri ¢esitli toplantilar yoluyla 6grenci adaylariyla paylasarak onlar

inandirmalidirlar (Siitlag, 2010: 126).

Belirtilmesi gereken bir baska husus ise; 6zel egitim kurumlarmin rakipleriyle rekabet
ederken rakiplerine oranla farklilik kazanmaya caligmalar gerektigidir. Bu tiir kurumlar;
ogrencilerine sunduklari egitim hizmetini kolay taklit edilemeyen ve kendileriyle 6zdeslesen bir
hale getirmelidirler. Egitim hizmetini farklilagtirmak adina; yeni egitim teknolojileri, fiziksel
ortamlarin 6grenci isteklerine gore yapilandirilmasi, sanatsal ve kiiltiirel faaliyetler vb. dikkate

alinmalidir (Duygun, 2007: 22).
2.3.2. Fiyatlandirma

Fiyat, basit olarak alicilarin bir mal veya hizmeti elde etmek i¢in ddemeleri gereken
paradir. Belirli bir kalitedeki iiriiniin fiyati, o triiniin belirli bir miktar1 i¢in saticiya verilmesi
gereken paradir (Karaca, 2007: 31). Hizmet sektoriinde fiyatin nemi mal {ireten Orgiitlere gore
daha farklidir. Bu farklilik, fiyatin, hizmet kalitesinin Onemli bir gostergesi olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle hizmetlerin pazarlanmasinda fiyatlandirma olduk¢a 6nemlidir

(Siitlag, 2010: 126). Hizmet alimlarinin istege bagli seklindeki ifadesi, hizmetler alaninda
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fiyatlandirmay1 olduk¢a ©nemli bir fonksiyon durumuna getirir. Uriin veya Hizmet
pazarlamasinda fiyat; mekan ve tutundurma bilesenini olusturdugundan pazarlama karmasini
tamamlayacak ve miimkiin oldugu kadar ¢ekici yapacak uygun fiyatlandirmaya da gidilmelidir
(Midilli, 2011: 22).

Maliyet unsuru, hizmetin fiyatin1 dogrudan etkileyen bir faktordir (Midilli, 2011: 22).
Egitim hizmetlerinin pazarlamasinda fiyatlandirma stratejilerinin sikintili bir konu oldugu
aciktir. Fiyatin aslinda arz-talep kosullar1 i¢inde olusmasi ideal olan durumdur. Ancak, hemen
pek ¢ok sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de fiyatlarin serbest bir sekilde
olustugu sdylenemez. Ulkemizdeki yiiksekdgretim agisindan fiyatlarin belirlenmesinde merkezi
bir yaklagimin izlendigi bilinmektedir. (Siitlag, 2010: 127). Egitim konusuna ne kadar da fiyat
faktorii girerse girsin, s6z konusu ebeveynlerin evlatlar1 gelecegi konusunda higbir maddi ve
manevi fedakarliktan kaginmadiklarini goriiyoruz. Fiyat onemli bir husus olmasma karsilik
bireylerin gelecekleri agisindan egitime harcanan para ¢ok 6nem arz etmemektedir. Bu sebeple;
egitim hizmetleri pazarlamasi agisindan izlenebilecek fiyatlandirma stratejilerinde 6grenci ve
ailelerinin ortalama gelir diizeyleri yaninda, katki yapabilecek kurum ve kuruluslar, burslar ve
diger desteklerin miktar ve dagiliminin da dikkate alinmas1 uygun olacaktir. Bu sekilde pek ¢ok
Ogrenci agisindan yiiksek gelebilecek fiyatlarin daha kabul edilebilir smirlara gekilmesi

miimkiin olabilir.
2.3.3. Dagitim

En genel anlamda dagitim, iretilen mallarin ya da hizmetlerin tiiketicilere
dagitilmasiyla ilgili tiim g¢abalar1 kapsar ve bu nedenle iiretimle tiiketim arasindaki agigini
kapatir (Duygun, 2007: 24). Hizmet pazarlamasinda iriin pazarlamasina gore dagitim
kanallarinin fonksiyonlari hi¢bir sekilde ortadan kalkmamaktadir. Pazarlama, dagitimla ilgili
yapilacak faaliyetlere dogrudan katkida bulunarak, tiikketicilerin doyumunu saglamak i¢in uygun
yer ve uygun zamanda, mal veya hizmeti miisteriye sunmak i¢in dagitim kanali sistemi
kurmakla yiikiimlidiir. Bu kanalda, pek ¢ok aracinin yer aldigi dolayli dagitim kanali
olusturulabilir. Fakat hizmetlerin pazarlanmasinda, hizmetin fiziksel bir hareketi olmamasina

ragmen, hizmetin tiiketiciye ulastirilmasi gerekmektedir (Midilli, 2011: 23).

Egitim hizmetlerinde ise dagitimdan sorumlu olanlar egitim kurumlarmin ¢alisan
personelidir. Personelin iginde dagitimdan birinci derecede sorumlu kisi ise 6gretmenler ya da
egitmenlerdir. Egitmenler burada egitim hizmetlerinin dgrencilere ya da egitim hizmetini

alanlara ulagsmasinda 6nemli bir rol oynamaktadirlar (Duygun, 2007: 25).

Egitim hizmetleri pazarlamasinda dagitim stratejileri gelistirilirken, hiikiimetlerin
politikalar1 ve bunlardaki degisimi de dikkate almak zorunludur. Ciinkii zaman igerisinde hem

egitim konusu ve hem de gelisme bolgeleri bakimindan &6zellikle yiiksekogretim hizmetlerinin
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dagiiminda farklilagmalar séz konusu olabilir. Ulkemiz acgisindan maalesef, 6zellikle
yiiksekdgretim hizmetleri dagitiminda uygun hareket edilmedigi, hiikiimetlerin politikalar ile
uyumlu egitim alanlar1 ve bolgesel dagilima dikkat edilmedigi goriilmektedir. (Siitlag, 2010:
135-136). Vakif iiniversitelerinin agilmasinda maalesef bu konu g6z ardi edilmistir. Vakif
tiniversitelerinin Tiirkiye genelinde bolgesel dagilimma baktigimizda, Istanbul’da 35,
Ankara’da 11, izmir’de ise 6 tane vakif {iniversitesi oldugunu goriiyoruz. YOK 2012 Subat
verilerine gore toplam 61 vakif iiniversitesinden 52 tanesinin {i¢ sehirde toplanmis oldugunu

goruyoruz.
2.3.4. Tutundurma

Tutundurma, igletmenin {irettigi mal veya hizmetlerin varligin tiiketicilere duyuran ve
isletmenin yasamasini, gelismesini saglayan bir pazarlama aracidir. Yani pazarlama; kisisel ve
orgiitsel amaglara ulasmay1 saglayacak miibadeleleri gerceklestirmek iizere, fikirlerin, mallarin
ve hizmetlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasina iligkin planlama
ve uygulama siirecidir (Karaca, 2007: 32). Taskin'a gore halkla iliskiler: bir marka, {rilin,
hizmet, diisiince, kisi, kurum ve kurumun Kkitle iletisim araglarin1 kullanarak tanitilmasini
saglayan pazarlama iletisimi uygulamasidir. Blythe gére ise halkla iliskiler: Orgiit ile onun
miisterileri, ¢alisanlari, hissedarlari, ticari ortaklari, tedarikgileri arasinda planlanmis ve yeterli
caba harcayarak olusturulan ve siirdiiriilen iyi niyet ve ortak anlayis olarak tanimlar (Siitlas,
2010: 130).

Tutundurma faaliyetlerinde hizmetlerin soyut olma 6zelliginden kaynaklanan birtakim
zorluklar bulunmaktadir. Hizmetin fiziksel niteliginin olmamasi, iiriin pazarlamasia oranla
tutundurmay1 zorlastiran bir durumdur. Potansiyel pazara gosterilebilecek elle tutulur bir varliga
sahip olunmadigi i¢in, tutundurma faaliyetlerinde hizmetin sagladigi faydalar {izerinde 6nemle

durulmasi gerekmektedir (Midilli, 2011: 24).

Egitim kurumlarinda sunulan hizmeti ve egitim kurumunun hizmetini farklilagtirmak
egitim kurumlarimin tutundurma ¢abalarinin temel amacini olugturur. Tutundurma caligmalart
egitim kurumlarinin disa doniik ¢alismalarini pazardaki siirekli degisim ve gelisim temel alarak
gerceklestirilir  (Siitlag, 2010: 128). Tutundurma faaliyetlerinde ihtiyath, dikkatli ve gergekei
vaatte bulunmamak; velilerin egitim kurumundan beklentilerini yiikselterek tatminsizlik
yaratabilir. Bu nedenle; arkasinda durulamayacak vaatlerde bulunmak, 6grenci ve velileri yanlig
bilgilendirip kandirarak kisa vadede satiglar1 yiikseltmeye yonelik c¢abalar ¢ok kot
sonuglanmaktadir (Duygun, 2007: 28).

Modern is hayatinda pazarlama, iriin gelistirmek, bunu uygun bir sekilde
fiyatlandirmak ve hedef tiiketicilere ulastirmaktan daha fazlasimi ifade etmektedir. Bir sirketin

pazarlama iletisim programi olarak ifade edilebilecek olan tutundurma karmasi, reklam, kisisel

40



satig, satis gelistirme ve halkla iligkiler olarak dort temel unsura dayanmaktadir (Karaca, 2007:
33)

Egitim kurumlarinda halkla iliskiler, kurumlarin hizmetlerini, markalarini, miisterilerin
istekleri ve ihtiyaglart dogrultusunda, miisteri tatminini, hizmeti talep etme, satin alma
davranigint olusturma, kurumsal imaj olusturma ve giiclendirme, bunlara iligkin planlama,
uygulama ve degerlendirme siirecleri olarak tanimlanabilir (Siitlag, 2010: 132). Bu tanimlama
cesitli gorsel, yazili basiin yaninda elektronik ortamda da tanitim yapilabilir. Ornegin: gazete,
dergi, radyo, televizyon, agikhava reklamlari, dogrudan posta ve e-mail araciligr ile gonderilen
Ozel tasarlanmis ilanlar, internet araciligl ile sosyal paylasim sitelerinde yer alan bannerlar
egitim kurumlarinin hizmetlerinin tanitiminda ¢oke¢a kullandig1 reklam mecralarina 6rnek olarak

verilebilir.
2.3.5. Fiziksel Ortam

Fiziksel ortam, hizmetin ulastirildigi ve firma ile misterinin etkilesimde bulundugu
cevre ve hizmetin performansini ya da iletisimini kolaylastirabilen dokunabilir bilesenler olarak
tanimlanabilir. Hizmetin fiziksel kanitlar1 hizmeti temsil eden tiim maddi unsurlar1 kapsar
(Karaca, 2007: 34). Fiziksel ortam tiiketicinin satin alma 6ncesinde aradig1 ipuglarini saglamasi
acgisindan olduk¢a zengin bir kaynaktir. Cogu kez hizmet igletmelerinin fiziksel ortaminda
genellikle isletme personeli ile tiiketiciler bir aradadirlar. Isletme personeli ile tiiketicilerin bir
araya geldikleri bu tiir hizmetlere “kisiler arasi hizmet” ad1 verilmektedir. Bu hizmet tiirlerinden
farkl fiziksel ortamla iligkili bir bagka hizmet tiirli olarak ise “uzaktan hizmetlerdir”. Uzaktan
hizmetlerde tiiketicinin hizmet iiretildigi yerle pek fazla iligkisi yoktur yani hizmet isletmesinin

fiziksel ortamda tiiketiciler bulunmaz (Midilli, 2011: 23).

Bir egitim kurumu olarak iiniversitelere bakildiginda kampiis igerisinde yer alan egitim
Ogretim hizmetinin verildigi siniflar, bilgisayar ve diger laboratuvarlar1 kiz ve erkek 6grenciler
icin ayrilmis olan yurtlar, sosyal tesisler, aligveris merkezleri, spor salonlari, kiitiiphaneler,
konferans salonlari, stiidyolari, hastaneleri, 6grenci kuliip odalar1 gibi 6grenciler icin ayrilmig
alanlarin temiz ve kullanmigh alanlar olmasi gerekmektedir (Sitlag, 2010: 137). Hizmetin
homojen olmamasindan dolayi, ortaya ¢ikan aym kalitede olmayan hizmet, standartlagmay1
engelleyici bir durum olarak yansimaktadir. Bu sebeple, fiziksel ortam farkli 6zelliklerdeki
cesitli boyutlardan olusarak, hizmet kalitesini arttirici bir rol tistlenmektedir (Karaca, 2007: 34).
Ogrencilerin giin i¢inde okulda kalmasinm1 okuldaki yasam alanlarinda zaman gecirmesini
saglamak ve okula aidiyet duygularinin gelismesinde fiziksel ortamlarin uygunlugu oldukca
O6nem tagimaktadir. Bu bakimdan, iiniversite kampiisiinde yer alan binalarin dis goriiniisleri,
biiyiikliikleri, sekli, renkleri, bahge ve sosyal tesislerin (havuz, restaurant, cafe gibi) diizeni,

aydinlatmalari, bina i¢i tasarimlar, dekorasyonlar, havalandirma, 1sitma gibi 6zellikler {iniversite
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tercihlerinin yapilmasi asamasinda Ogrencilerin ve velilerinin se¢imlerinde oldukca etkili
olmaktadir. Kurum yoneticileri tarafindan kurumlarinin fiziksel ortammin iyilestirilmesi ve

tanitilmasina yonelik olarak stratejiler gelistirilmelidir (Siitlag, 2010: 137).
2.3.6. Katihmcilar

Hizmetin ulagtirilmasi esnasinda yer alan ve boylece hizmet alicisinin algilamalarini
etkileyen tiim bireyler, genisletilmis pazarlama karmasinin insanlar (katilimcilar) unsurunu
olustururlar (Karaca, 2007: 33). Hizmet pazarlamasina yonelik pazarlama karmasi elemanlari
egitim kurumlarinda 6gretim kadrosu, idari kadro, 6grenciler ve veliler katilimcilar olarak

diisiiniilebilir.

Hizmetin {ireticisi konumunda olan hizmet isletmesinin ¢alisanlarinin tavir ve
davraniglart ile fiziksel goriiniimleri sunulmakta olan hizmetlerin kalitesi hakkinda ¢cok 6nemli
bilgiler vermektedir (Siimer ve Eser, 2006: 171). Nitelikli hizmet verebilmek i¢in hem hizmeti
sunan kisilerin hem de miisterilerin tatminlerinin saglanmasi ¢ok oénemlidir. Dikkatli se¢ilmis,
iyl yetistirilmis, yetenekli ve tatminkar bir iicret sistemiyle ¢alisan hizmet personeli daha iyi
hizmet iiretmektedir (Midilli, 2011: 26). Ornek vermek gerekirse, kapidaki giivenligin
karsilamasindan baglayarak, gerek i¢ miisterinin gerekse dis miisterinin memnuniyetini

saglamaktan tiim egitim kurumunun personeli sorumludur (Sitlas, 2010: 137-138).
2.3.7. Siire¢ Yonetimi

Hizmet isletmeleri i¢in bir diger pazarlama karmasi da siirectir. Hizmetin ulastiriimasini
saglayan prosediirler, mekanizmalar ve faaliyetlerin akisi, siireci olusturmaktadir. Hizmet
uygulamalarinin, prosediirlerinin ve aktivitelerinin akisidir. Biitiin hizmet uygulamalar1 ve
calisma sistemleri siireg kapsaminda degerlendirilir (Midilli, 2011: 26). Ozellikle hizmetlerin
depolanamama ve tiirdes olmama gibi 6zelliklerinden kaynaklanan sorunlara yonelik ¢dziimler
tireten bir karma eleman1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.  (Sitlas, 2010: 138).Siire¢ yonetimi
hizmetin tiiketicinin istedigi zamanda ve hep ayni kalitede sunulmasimi kapsar. Hizmetin
tiikketilmesine kadar yasanan tiim faaliyetler siire¢ igerisinde yer almaktadir. Hizmetler somut

sonuglarindan ¢ok iiretim siirecinde meydana gelen islemler acisindan tanimlanabilir (Karaca,

2007: 34-35).

Stire¢ kapsaminda incelenen konular; hizmet i¢in talebin en st diizeyde oldugu
donemleri yonetmek ve hizmet kurumundaki uzmanlik diizeyleriyle farkli miisteri
gereksinimlerini karsilamaktir. Siire¢ kapsanmindaki temel kavramlardan biri taleptir. isletmeler
talebe gore stratejilerini belirlemek durumundadir. Isletmecilik hayatinda Talebin yiiksek
oldugu donemlerdeki uygulamalar ile diisik oldugu donemlerdeki uygulamalar farklilik

gostermektedir. Talebin karsilanmasinin personel sayisina bagli oldugu durumlarda ek personel
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(gecici de olabilir) istihdaminin saglanmasi mantikli bir yaklasimi olarak degerlendirilebilir
(Midilli, 2011: 26).

2.4. Yiiksekogretimde Kalite ve Akreditasyon

I¢inde bulundugumuz yiizyilda ortaya ¢ikan ekonomik, sosyal, kiiltiirel, siyasi, bilimsel
ve teknolojik gelismeler yiiksekogretimin yeniden yapilanmasimi gerekli kilmaktadir. Bilgi
toplumunda yiiksekégretime talep artmakta, yiiksekogretim sistemlerinde hesap verebilir ve
seffaf siirecler gelistirilmesini zorunlu kilmaktadir. Yeni teknolojiler, egitim ve arastirma
alaninda yeni materyallerin kullanilmasinmi miimkiin kilmakta, esnek O6grenme yollarinin ve
hayat boyu Ogrenmenin Onemini artirmaktadir. Ayrica, kiiresellesen ekonomilerde
yiiksekogretime artan taleple birlikte, yiiksekogretim kurumlar ile is diinyas: arasindaki
iligkinin Onemi artmakta; rekabet, egitimde kaliteyi gerekli kilmaktadir. Kiiresellesmenin
sonucu olarak artan mal ve hizmet dolasimi, yiiksekogretim kurumlar1 basta olmak iizere,
yiiksekogretim alanina dahil her paydasi, bu siirecin zorunlu kildig1 degisimlerin
gerceklestirilmesinde caba gostermeye yonlendirmektedir. Yiiksekdgretim alani tarihte hig

olmadigi kadar uluslararasi rekabete acik hale gelmistir (Yiiksekogretim Kurulu, 2010: 2).
2.4.1. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Tirkiye’de tniversitelerin degerlendirilmesi ile ilgili 2000°1i yillara kadar kapsamli bir
calismaya rastlanmamaktadir. 2001 yilinda Tirkiye’nin Bolonya siirecine dahil olmas: ve
ardindan gelen gabalarla beraber, 20 Eylil 2005’te “Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yo6netmeligi” Resmi Gazetede yayimlanmigtir. 30 Eyliil
2005 tarihinde ise bu yonetmeligin geregi olarak “Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve
Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK)” olusturulmustur. Bu komisyon ulusal baz da
calismalar yiiriitmekle goérevlendirilmistir. Yiiksekogretim Kurumlart igin “Yiiksekogretim
Kurumu Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurullari (ADEK)” olusturulmus bu
kurullar ise kendi kurumlarinda ¢alismalarin yiritilmesinden sorumlu kilinmistir (Antalyals,
2011: 292).

Yiiksekogretimde ENQA’nin 2005 yilinda yaymlamis oldugu “Avrupa Yiiksekdgretim
Alaninda Kalite Giivence ilke Ve Standartlar1 Raporu’nda (ESG: European Standards and
Guidelines for Quality Assurance) belirtilen ilke ve standartlar bu alanda giiniimiizde
yiriitiilmekte olan g¢aligmalara rehberlik etmektedir. Bu ilkeler ile Avrupa Yiiksekogretim
Alani’nda yiiksekdgretim kurumlarinin birbirleri ile uyum iginde ve kiyaslanabilir kalite

diizeyinde hizmet vermeleri hedeflenmektedir (Yiiksekogretim Kurulu, 2010: 34).

Kalite giivencesi, yiiksekdgretim kurumlarinin 6gretim, arastirma, yayin, akademik
basari, proje gelistirme vb. diger etkinliklerinde kullandiklar1 biitiin siireclerle ilgilenir. Bu

baglamda kalite glivencesi, yiiksekdgretim kurumlarinin amaglari ve stratejilerine ulagsmak i¢in
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6lgmeye dayali bir i¢ denetim sistemi saglamaktadir. Kalite giivence sistemi, yiiksekdgretim
kurumlarinin egitim ve diger aktivitelerinin kalitesi ile ilgili bir i¢ denetim mekanizmasi
saglamakta olup kurumun yoOnetimi, tim etkinlikleri ve paydaslarin1 kapsayacak sekilde

diizenlenmektedir (Ozer ve dg., 2010: 34).

Bu cergevede, asagida belirtilen ilkeler i¢ci ve disg kalite glivence sistemlerinin
olusturulmasinda temel prensipler olarak dikkat ¢ekmektedir: (Yiiksekdgretim Kurulu, 2010:
34).

o Ogrencilerin ve akademik kadronun yiiksekdgretimde kalite giivencesi konusunda

farkindaliklarinin arttirtlmasinin saglanmasi,

e Yiiksekogretim kurumlar1 ve 6grencileri i¢in programlarin kalitelerinin gelistirilmesi

ve siirekliliginin saglanmasi,

¢ Kalite gilivencesi siirecinde yabanci uzmanlardan yararlanilmast ve agiklik ilkelerine

uyulmasi,

e Amagclara uygun dis kalite giivence gereksinimlerinin ortaya konulmasi ve bunlar

karsilayacak kurumlara sorumluluk verilmesi

Egitim kurumlar1 hizmet sunar. Bu hizmetin 6zelliklerinin teshis edilmesi ve bunun
siirekli gelistirilme yollarinin belirlenmesi ¢ok Onemlidir. Hizmet Kkalitesi, miisterinin
ihtiyaglariin hem kargilandigi hem de gelistirildigi bir mekanizmadir. Bir 6grencinin basaril
olmasi ve egitime baglanmasi igin eglenceli ve zevkli bir 6grenme ortaminin saglanmasi
gerekmektedir. Bunun ig¢in, dgrencinin anlamasina imkan saglayan bilgi, yapmasina olanak
saglayan mesleki ve teknik yeterlilik, ortak calisma yetenegi ve toplumun diger kesimlerine
saygili ve giiven saglayan bir kisilik yapisinin kazandirilmas: énemlidir (Ozden ve Aytekin,

2009: 87).

Egitimi, sadece ¢esitli kaynaklarin bir araya getirildigi bir biitiin olarak ele almak
imkénsizdir. Egitimde standartlarin yiikseltilmesi, sadece derslikler, binalar, bilgisayar alt
yapisi, kiitiiphane, iletisim olanaklar1 gibi fiziksel alt yapi olanaklarini yiikseltmek olarak
diistiniilmemelidir. Yiliksekogretimde hizmet kalitesi, egitimde kalite artiric1 faaliyetleri, digsal
cevre beklentilerini (6grenciler, aileler, igverenler vb.) belirlemek ve beklentilere cevap verecek
sistemleri kurgulamak olarak 6zetlenebilir (Uygur ve Tayfun, 2008: 5). Yani egitim siireci,
sadece smiftaki akademik Ogretimle smirlt olmayan bunun diginda siif dis1 6grenci-6gretim
elemani iligkilerini, egitim programini ve Ogretim elemaninin akademik danmismanligini ve
rehberligini de igeren bir siiregtir. Bu nedenle 6grencilerin egitim siirecine iligskin goriislerini

saptama tiim bu boyutlar1 kapsamalidir (EKinci ve Burgaz, 2007: 121).
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Ayrica egitim alaninda yapilan ¢aligmalarda goze garpan baska bir 6zellik de genellikle
yonetici ve Ogretmenlerin fikirlerine basvurulmus olmasi, Ogrencilerin sadece Ggrenip
ogrenmedikleri sorgulanan ya da basarilarinda bir gelisme olup olmadigini izlenen denekler gibi
kullanilmis olmasidir. Fakat okul o6rgiitii icindeki en 6nemli unsurlardan birisi de 6grencilerdir.
Bu nedenle 6grencilerin de okul orgiitiine iliskin goriislerine énem verilmelidir (Yilmaz ve

Bokeoglu, 2006: 3).

Egitim-6gretim hizmetlerinde, temel ihtiyaglar yani Ogretim elemani, derslik,
kiitiiphane, bilgisayar olanaklarinin yani sira 6grencilerin yemek, barinma, giivenlik gibi
zorunlu ihtiyaclar1 ve 6grencinin sosyallesmesi i¢in gereken spor, sanat ve kiiltiirel faaliyet
ihtiyaglar1 da karsilanmalidir (Tayyar ve Dilseker, 2012: 185). Yiiksekogretim kurumlarinda
ozellikle su alanlarda kalite yonetim ¢alismalar1  gergeklestirilmelidir:  (Aktan,

http://www.canaktan.org/egitim/universite-reform/toplam-kalite.htm, Erisim Tarihi: 15.3.2015).

o Fiziki alt yapi,

o Akademik alt yapi1 (laboratuvar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletisim, bilgi islem vb.),
e Ders programu,

¢ Sinav ve degerlendirme sistemi,

o Akademik/idari galigan temin ve gelistirme sistemi,

e Aragtirma ve yaynlar,

o Kurumsal gelisme plan1 (stratejik planlama),

e Universite - Sanayi - Toplum iliskileri.

Egitimin ve egitim disindaki tiim faaliyetlerin kalitesinin iyilestirilmesi, arttirilmasi

amaciyla bu ¢aligmalara 6nem vermek ve bu ¢aligmalarin yerine getirilmesi gerekmektedir.

Ulkemizde iiniversitelerin egitim ve dgretim olanaklari, vizyonlari, yonetilme bigimleri,
arastirma-gelistirme, iletisim, bilisim ve ulagim imkanlari, veri toplama, isleme ve bilgi {iretme
olanak ve kapasiteleri gibi bircok imkanlar agisindan birbirleriyle farklilik gdsterdigi
goriilmektedir. Bu durum, Ogrencilerin gerek iiniversiteyle ilgili gerekse gelecekle ilgili
beklentilerinde farkliliklara yol agabilmektedir (Korukoglu, 2003: 79) Yiiksekogretimin en
O6nemli miisterisi, hayatlar1 boyunca bu {iirlinle yasamak zorunda kalacak olan 6grenciler oldugu
icin egitim sistemlerinin tasariminda ve ilerleyen yillarda iyilestirilmesinde 6grenci istek ve
ihtiyaglarmin yeri kritik ©neme sahiptir. Ogrencilerin yiiksekdgretimden beklentilerini
belirlemek, aldiklar1 hizmetin 6grenci goziiyle kalitesini 6lgmek, yiiksekdgretim kurumlarinin

kalite yonetim sistemlerini gelistirmelerinde dikkat edecekleri en 6nemli unsurlardan birisi
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olacaktir (Uygur ve Tayfun, 2008: 1). Buradan hareketle dncelikle yiiksekdgretimde hizmet

kalitesinin 6neminin ortaya konmas1 gerekmektedir.

Uzerinde durulmasi gereken nokta, kalite giivencesinin dncelikle ilgili kurumun kendi
biinyesinde, i¢yapisinda ve isleyisinde kabul edilmesi, i¢sellestirilmesi ve kurumsal bir kiiltiire
doniistiirtilmesidir (Giir ve dg., 2010: 34). Bu kapsamda, her iilke kendi egitim sistemine uygun
kalite giivence standartlarini ortaya koymakta ve bu standartlar 1s1¢1nda kendi egitim sistemini
degerlendirmektedir. Ayni1 zamanda, ilkeler yiliksekdgretim kurumlarmin kalite gelistirme
faaliyetlerinin degerlendirilmesi icin kalite ajanslari olusturmakta ve dis degerlendiricileri
kullanarak yiiksekdgretim kurumlarimin kalite diizeylerinin belirlenmesinin saglamaktadirlar

(Yiksekogretim Kurulu, 2010: 34).
2.4.1.1. Bologna Siireci

Bologna Siireci ilk kez 1998 yilinda Fransa, Italya, Almanya ve Ingiltere Egitim
Bakanlari'nin  Sorbonne'da gerceklestirdikleri toplantt sonrasinda yayimlanan Sorbonne
Bildirgesi ile ortaya ¢ikmistir. Bu Bildirgede ilk defa olarak Avrupa'da ortak bir yiiksekdgretim
alam yaratma fikri gelistirilmistir. 1999 yilinda Italya’nin Bologna kentinde diizenlenen ve 29
Avrupa lilkesinin yiiksekdgretimden sorumlu Bakanlarinin imza attiklari Bologna Bildirgesi'yle
Bologna Siireci resmen baglamustir. Siirecin temel hedefleri bu Bildirge ile ilan edilmistir. Bu

hedefler kisaca asagidaki gibi siralanabilir: (Yiiksekogretim Kurulu, 2010: 3)

e Kolay anlagilir ve birbiriyle karsilastirilabilir yiiksekogretim diploma ve dereceleri

olusturmak (Bu amag dogrultusunda Diploma Eki uygulamasinin gelistirilmesi).

o Yiiksekogretimde lisans ve yiiksek lisans olmak tizere iki asamali derece sistemine
gecmek (2003 Berlin Bildirgesi'nde yiliksekdgretimin mevcut iki asamasinin yani sira,
iiclincli asama olan doktora diizeyini de icermesinin gerekliligi iizerinde fikir birligine
varilmig, dolayisiyla bu tarihten itibaren iki asamali derece sistemi yerine li¢ asamali

derece sistemine ge¢is Bologna Siireci'nin ana hedefleri arasinda yerini almistir.)

o Avrupa Kredi Transfer Sistemini - AKTS (ECTS: European Credit Transfer System)
uygulamak.

e Ogrencilerin ve 6gretim elemanlarmin hareketliligini saglamak ve yaygimlastirmak.
o Yiiksekogretimde kalite giivencesi sistemleri agin1 uygulamak ve yayginlastirmak.
o Yiiksekogretimde Avrupa boyutunu gelistirmek.

1999’da Bolonya’da imzalanan Bolonya Deklarasyonu, (Bologna Declaration, 1999)
1998°de Paris’te, Fransa, Almanya, italya ve Ingiltere’nin Yiiksekdgretimin imzaladigi Sorbon
Deklarasyonuna dayanmaktadir. (Sorbonne Joint Declaration, 1998) Bolonya siirecinin 6ziinde

bilgiye dayal giiclii bir ekonomi yaratma fikri vardir. Universiteler ile ilgili iki 5nemli nokta
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kritiktir. Bunlardan ilki iniversiteler arasinda ortak bazi standartlarin saglanmasi, digeri ise

universitelerin kalitelerinin yikseltilmesidir (Antalyali, 2011: 292-293).

Bologna Siireci, baslangicindan itibaren siirekli izlenerek degerlendirilen ve gelistirilen
bir siirectir. Birbirinden farkli ekonomik, siyasi, sosyal ve kiiltiirel yapilara sahip 47 iilkenin
yiiksekogretim sistemlerini seffaf, anlasilir ve rekabet edebilir bir diizeye getirme hedefleri
dogal olarak her iilkede 6nemli reformlarn yapilmasini gerektirmektedir. Bu nedenle, iki yilda
bir yapilan ve silirece dahil {ilkelerin yiiksekogretimden sorumlu Bakanlarinin bir araya
geldikleri Bologna Bakanlar Toplantilar1 Siirecin uluslararasi diizeyde en iist siyasi seviyesidir.
Bu toplantilarda her bir Bologna iilkesinden elde edilen veriler dogrultusunda “durum tespiti”
sonuglari degerlendirilerek yeni hedefler saptanmakta, alinan kararlar ortak bildiri ve

bildirgelerle kamuoyuna duyurulmaktadir (Yiksekogretim Kurulu, 2010: 6).

2.4.1.2. YODEK (Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve
Kalite Gelistirme Yo6netmeligi)

Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK):

Universiteleraras1 Kurul tarafindan olusturulan, yiiksekdgretim kurumlarinda akademik
degerlendirme ve kalite gelistirme ¢aligmalarinin diizenlenmesi ve koordinasyonundan

sorumlu komisyonudur (Yiiksekogretim Komisyonu, 2007: 9).

Kurulu tarafindan iilkemizdeki yiiksekdgretim kurumlarmin akademik ve idari
hizmetlerinin kalite diizeylerinin iyilestirilmesi ve Bolonya Siireci kapsaminda kalite giivencesi
konusunda tilkeler arasi igbirliginin gelistirilmesi yoniinde 6ngoriilen ¢aligsmalarin bagslatilmast
amaciyla hazirlanan Yiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Yonetmeligi, 25942 Say1 ve 20.09.2005 tarihli Resmi Gazetede yayimlanarak
yiiriirliige girmistir. Bu kapsamda, Universiteleraras1 Kurul'un 30.09.2005 tarihinde
gerceklestirilen 148 nolu toplantisinda Yiiksekdgretim Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Komisyonu iiyeleri belirlenmis ve calismalarina baslamistir (Yiiksekogretim

Komisyonu, 2007: 3).

Ulkemizde de bu gelismeler 1s18inda, yiiksekdgretimde kalite standartlarinin
olusturulmasi ve bu alanda uluslararas1 uyumlulugun saglanabilmesi i¢in Yiiksekogretim Kurulu
tarafindan “Yiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme”
yonetmeligi yayinlanmis ve bu yonetmelik kapsaminda, ¢aligmalari koordine etmek iizere,
Yiiksekogretim Kurumlart Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu
(YODEK) kurulmustur (Yiiksekdgretim Komisyonu, 2007: 6).

Yiiksekogretim  kurulu tarafindan  “Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme Ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi’nin” 2005 yilinda egitim, 6gretim arastirma

faaliyetlerinin kalitesinin gelistirilmesi ve degerlendirilmesi amaciyla, Avrupa Kalite Giivencesi
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Standart ve Ilkelerine de uygun olacak sekilde yaymlanmstir. Yiiksekogretimde kalite
standartlarinin olusturulmasi ve bu alanda uluslararasi uyumlulugun saglanabilmesi amaciyla
hazirlanan yonetmelik, yliksekogretim kurumlarin egitim, 6gretim ve arastirma faaliyetleri ile
idari hizmetlerinin degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, bagimsiz “dis degerlendirme”
stireciyle kalite diizeylerinin onaylanmasi ve taninmasi konusundaki ¢aligmalara iliskin esaslar1

diizenlemektedir (Yiiksekdgretim Kurulu, 2010: 35)

Universiteler arasi kurul tarafinda secilen dokuz iiye ile Ulusal Ogrenci Konseyi
tarafindan belirlenen bir 6grenci temsilcisinden olusur. Yiiksekogretim kurumlarinda akademik
degerlendirme ve kalite gelistirme c¢alismalarinin ulusal diizeyde diizenlenmesi ve
koordinasyondan  sorumludur. YODEK, Yiiksekogretim Kurumlarinda  Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Rehberini hazirlamigtir. Buna gore Yiiksekogretim
kurumlar1 akademik degerlendirme ve kalite gelistirme ¢alismalarinin sistematik bir sekilde
yiriitilebilmesi  i¢in  gerekli siirecleri ve performans gdstergelerini  tanimlamistir

(Yiksekogretim Kurulu, 2010: 36).
¢ Yiiksekogretim Kurumlari Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Siireci
o Stratejik Planlama Siireci
o Kurumsal Degerlendirme Siireci,
e Periyodik Iyilestirme ve izleme Siireci seklinde tanimlamalar yapilmistir.

Belirlenen her strateji ve/veya amacin gergeklestirilebilmesi ig¢in, ilgili kurum
bilinyesinde oOlgiilebilir ve net olarak anlasilabilir nitelikte birim veya alt birim hedefleri
olusturulur. Ilgili birim yodneticilerinin bu hedefleri gerceklestirmeden sorumlu olmasi beklenir.
Siire¢ yonetimi uygulayan yiiksekdgretim kurumlarinda ise olusturulan birim hedefleri ilgili
stireclerin hedeflerine doniistiiriilerek, siire¢ sorumlularmin bu hedefleri gerceklestirmesi

beklenir (Yiiksekogretim Komisyonu, 2007: 20).

24.1.2.1. Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Yonetmeligi

Bu Yonetmeligin amaci; yiiksekdgretim kurumlarmin egitim, 6gretim ve arastirma
faaliyetleri ile idari hizmetlerinin degerlendirilmesi, kalitelerinin gelistirilmesi, bagimsiz "dis
degerlendirme" siireciyle kalite diizeylerinin onaylanmas1 ve taninmasi konusundaki ¢aligmalara

iliskin esaslar1 diizenlemektir. (Yiiksekogretim Komisyonu, 2007: 20).

Bu Yonetmelikte gecen;

Yiiksekogretim Ust Kurullari: Yiiksekogretim Kurulu ve Universiteleraras1 Kurulu,

Yiiksekogretim Kurumlari: Universiteler ve yiiksek teknoloji enstitiilerini,

48



Yiiksekogretim Kurumu Akademik Birimleri: Bir yiiksekdgretim kurumunun fakiilte,

yiiksekokul, konservatuvar, meslek yiiksekokulu, enstitii ve arastirma merkezlerini,

Program: Bir yiiksekogretim kurumunun akademik birimlerinin boliim, program, bilim

veya sanat dalini,

Yiiksekogretim Kurumunun Misyonu: Kendisi igin belirledigi temel varlik gerekgesi

ve gorevleri,

Yiiksekogretim Kurumunun Vizyonu: Gelecekte ulasmak istedigi idealleri,

Yiiksekogretim _Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu:

Universitelerarast Kurul tarafindan segilen 9 iiye ile Ulusal Ogrenci Konseyi tarafindan
belirlenen bir O6grenci temsilcisinde olusan ve yiiksekdgretim kurumlarinda akademik
degerlendirme ve kalite gelistirme ¢alismalarinin diizenlenmesi ve koordinasyonundan sorumlu

komisyonu,

Yiiksekogretim Kurumu Yillik Degerlendirme Raporu: Bir yiiksekdgretim kurumunun,

akademik degerlendirme ve kalite gelistirme c¢alismalarinin sonuglarimi igeren ve ilgili

yiiksekdgretim kurumu tarafindan her yil hazirlanan raporu,

Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu Raporu:

Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu’nun yiiksekdgretim
kurumlarinin yillik degerlendirme raporlarini dikkate alarak, her yil hazirladigi veya hazirlattigi

raporu,

Yiiksekogretim Kurumu Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu: Bir

yiiksekogretim kurumundaki akademik degerlendirme ve kalite gelistirme siirecinden sorumlu

kurulu,

Yiiksekogretim_Kurumu Ogrenci Konseyi: Yiiksekogretim kurumlarinda égrencilerin

kendi aralarinda demokratik usullerle kurduklari ilgili yiiksekogretim kurumunun Ogrenci

birligini,

Kalite Gelistirme: Bir yiiksekogretim kurumunun, egitim, 6gretim, aragtirma faaliyetleri

ile idari hizmetlerinin kalitesinin siirekli iyilestirilmesini,

Stratejik Planlama: Bir yiiksekdgretim kurumunun, i¢ veya dis degerlendirme

sonuclarina gore zayif ve kuvvetli yonlerini, onilindeki firsat ve tehditleri belirlemesi, bunlarin
15181nda kalitesini gelistirecek olan stratejilerini olusturmasi, bu stratejileri olgiilebilir hedeflere
donistiirmesi ve performans gostergelerini belirleyerek onlar siirekli izlemesi siirecini,
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Stratejik Hedefler: Bir yiiksekogretim kurumunun, misyonu dogrultusunda belirlenmis

stratejik 6onemi olan amaglarini,

Performans: Bir yiiksek6gretim kurumunun, belirledigi stratejik hedeflerine ulasabilme

derecesini,

I¢ Degerlendirme: Bir yiikksekOgretim kurumunun, egitim, Ogretim, arastirma

faaliyetleri ile idari hizmetlerinin kalitesinin ve kurumsal kalite gelistirme ¢aligmalarinin, ilgili

kurumun goérevlendirecegi degerlendiriciler tarafindan degerlendirilmesini,

Dis Degerlendirme: Bir yiiksekogretim kurumunun, egitim, Ogretim, arastirma

faaliyetleri ile idari hizmetlerinin kalitesinin, ilgili kurumdan bagimsiz dis degerlendiriciler

tarafindan degerlendirilmesini,

Dis Degerlendiriciler: Yurt i¢i veya yurt disinda faaliyet gosteren "Kalite

Degerlendirme Tescil Belgesi “ne sahip kurum, kurulus veya kurullarini,

Kalite Degerlendirme Tescil Belgesi: Yiksekdgretim kurumlarindan bagimsiz kurum,

kurulus veya kurullarin, yiiksekdgretim kurumlarinda akademik ve idari hizmetlerin kalite

diizeyini ve kalite gelistirme calismalarini1 degerlendirmeye yetkili oldugunu gdsteren belgeyi,

Kalite Belgesi: Bir yiiksekégretim kurumunun, dis degerlendirme sonucunda aldigi,

egitim, 6gretim, aragtirma faaliyetleri ile idari hizmetlerinin kalite diizeyini gosteren belgeyi,

Kalite Onayi ve_Taminma: Bir yiiksekogretim kurumunun, "Kalite Belgesi" alarak

kalite diizeylerinin onaylanmasi, ulusal veya uluslararas1 diger yiiksekdgretim kurumlari ve

ilgili kuruluslar tarafindan kalitesinin taninmasini,

Kurum_I¢ci_Periyodik _Gizden Gecirme: Bir yiiksekogretim kurumunun, egitim,

Ogretim, arastirma faaliyetleri ile idari hizmetlerinin kalitesini, kalite gelistirme galigmalarini,

iyilestirme faaliyetlerini ve sonuglarini periyodik olarak degerlendirmesini,

lyilestirme Eylem _Planlari: Bir yiiksekogretim kurumunun, i¢ veya dis degerlendirme

sonuclarina gore yapilacak olan iyilestirme eylemlerini, ilgili sorumlularint ve zamanlamasini

gosteren planlari, ifade eder.
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Sekil: 2.3 Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Cahismalan Stratejik Yaklasimi

YODEK STRATEJIK YAKLASIMI

KURUMSAL TEMELLER
(Misyon, Vizyon ve Degerler) 1

UYGULAMA

PLANLARI
KURUMSAL HEDEFLER 1

; BiRIM HEDEFLERI
PERYODIK
IZLEME

VE

iYILESTIRME Az Eis

Kaynak: Yiiksekdgretim Komisyonu (YODEK), (2007:20)“ Yiiksekégretim Kurumlarinda
Akademik Degerlendirme Ve Kalite Gelistirme Rehberi”, Stirtim 2007/1.1, Nisan, 2007

Birim, alt birim ve/veya siireclerin hedefleri (faaliyetler veya projeler) belirlendikten
sonra, bu hedefler ilgili birim ve/veya siireclerde ¢alisan bireylerin hedeflerine doniistiiriilerek,
hem hedeflerin gergeklestirilmesi hem de izlenmesi saglanir (Yiiksekogretim Komisyonu, 2007:

20).

2.4.1.3. ADEK (Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite

Gelistirme Kurulu)

Yiiksekogretim Kurumu Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurulu
(ADEK): Bir yiiksekogretim kurumundaki akademik degerlendirme ve kalite gelistirme
stirecinden sorumlu kuruldur (Yiksekogretim Komisyonu, 2007: 10).

Yiiksekogretim Kurumlart Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Y&netmeligi
geregince yiiksek6gretim kurumlarimin kendi iglerinde akademik degerlendirme ve Kkalite
gelistirme calismalarindan sorumlu olan Akademik Degerlendirme Ve Kalite Gelistirme
Kurullar1 (ADEK) olusturulmustur. ADEK’ler iiye sayist ve iiyeleri, ilgili yliksekdgretim
kurumunun senatosu tarafindan belirlenen ve en az dokuz, en fazla on sekiz kisiden
olugmaktadir. ADEK’in baslica gorevleri ile ilgili yiiksekdgretim kurumunda kurumun stratejik
plan1 ve hedefleri dogrultusunda; akademik ve idari hizmetlerin degerlendirilmesi, kalitesinin
gelistirilmesi ve kalite diizeyinin onaylanmasi igin yapilacak her tiirlii ¢alismay1 ve 6zellikler “i¢
degerlendirme” caligmalarin1 yiiriitmek ve buna bagh olarak i¢ degerlendirme raporunu
hazirlamak veya hazirlatmak; ilgili yiiksekogretim kurumunun “dis degerlendirme” yaptirmasi
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durumunda, gerekli hazirliklar1 yapmak, dis degerlendirici kurum, kurulus veya kurula her tiirlii
destegi vermek; YODEK ile siki isbirligi icinde calismak, YODEK’in belirleyecegi usul ve
esaslar dogrultusunda caligmalar1 yiiriitmek ve 6rnek uygulamalar1 Komisyon ile paylasmak

olarak sinirlanabilir (Yiiksekdgretim Kurulu, 2010: 36-37).
2.4.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Yonetimi

Akademik kalitenin ne olduguna dair degisik tarifler kullanilmistir. Asagida goriilecegi
iizere bu tariflerin her biri farkli bir alana yogunlagmaktadir ve baglama: (Ozer ve dg., 2010:

34),

1. Miikemmeliyet olarak kalite: Bu geleneksel ve seckinci akademik yaklasima gore,

akademik kalite ancak en iyi standartlar sayesinde ortaya ¢ikar.

2. Amag i¢in uygunluk olarak kalite (fitness for purpose): Bu kavram, genel olarak
kabul edilen standartlara (6rn. bir akreditasyon veya kalite giivencesi kurulusunun

standartlar1) uygunlugu 6ne cikarir.

3. Amacm uygunlugu olarak kalite (fitness of purpose): Bu kavram, dissal standartlara
uygunluktan ziyade, kurumun kendisi i¢in tayin ettigi hedef ve misyonu yeterli bir

sekilde gerceklestirip gerceklestiremeyecegine odaklanir.

4, lyilestirme olarak kalite: Bu kavram, kalic1 bir iyilestirme cabasinin siirekliligine
odaklanir ve yiiksekdgretim kurumunun kurumsal oOzerkligini en iyi sekilde
kullanmasinin sorumlulugunu vurgular. Akreditasyon kuruluglart genellikle, amag i¢in

uygunluk tanimini esas alirlar

Tirkiye’de kalite giivence sistemi, yiiksekogretim kurumlari tarafindan yillik olarak
gergeklestirilen i¢c degerlendirme siireci ve bu alandaki calismalar yiiksekogretim kurulu
tarafinda hazirlanmig olan Yiiksekogretim Kurumlar1t Akademik Degerlendirme Ve Kalite
Gelistirme Yonetmeligi ve bu yonetmelik esasinca olusturulan YODEK (Yiiksekogretim
Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu) tarafinda
hazirlanmis olan Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Rehberi’nde gosterilen esaslara gore yiiriitilmektedir (Yiiksekogretim Kurulu,
2010: 35).

Universite sayr ve kontenjanlarindaki artisla birlikte bir hizmet isletmesi olan
iiniversiteler arasindaki rekabette artmaktadir. Bu nedenle iniversitelerde verilen 6gretim
hizmetinin kaliteli olmasi ve ihtiyaglara cevap verebilmesi ¢ok o©nemlidir. Ogrencilerin
beklentilerini iyi anlayip bu beklentilerini karsilayabilecek, bu beklentilerine cevap verebilecek

egitim hizmetini saglamak gerekmektedir (Tayyar ve Dilseker, 2012: 185).
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Birgok alanda siiregiden rekabette dnemli bir unsur haline gelen kalite kavram “kalite,
miigterinin istedigidir” bi¢iminde tanimlanmaya baslandigindan bu yana {iniversiteler
hizmetlerinin ve triinlerinin alicis1 ya da yararlanicis1 konumunda olan gruplar1 daha g¢ok
dikkate alir duruma gelmislerdir. Bu gruplardan biri de {iniversitelerin halihazirdaki ve
gelecekteki 0grencileridir. Egitim hizmetlerinin alicisi konumundaki 6grencilerin daha kaliteli
egitim veren universiteleri tercih edecekleri varsayillmaktadir. Bunun nedeni kaliteli egitim
hizmeti veren {iniversitelerin, mezunlarinin nitelikleri ile is piyasast arasinda ussal bir denge
kurmalart ve bunun sonucunda da bu okullarin mezunlarimin daha kolay istihdam
edilebilmeleridir (Ekinci ve Burgaz, 2007: 120-121). Ogrenci, okul tarafindan egitim ve dgretim
programlar1 cercevesinde yeni davraniglar kazanilmasi beklenen ve okulun asil niifus
yogunlugunu olusturan kesimdir ve kendisine sunulan egitim Ogretim hizmetlerinin alicisi
konumundadir. Ogrencinin ilgi, yetenek ve gereksinimlerini dikkate almayan bir yiiksekogretim
anlayisinin yararli olmasi, yani kalict 6grenmeler dogurmasi beklenemez. Bu nedenle 6gretimde
her sey 6grenciye yonelik olmak durumundadir. Bunu saglayacak olanlar ise 6gretim elemanlar1
ve yoneticilerdir. Ogretim, belirli bir alanda, belirli bir amaca gore o alanin gerektirdigi bilgileri
ogretme isidir. Ogretim elemanlar1 okullarda planli etkinlikler diizenleyerek &gretme isini

gerceklestiren kisilerdir (Saydan, 2008: 66-67)

Universite 6grencilerinin egitim hizmetlerine iliskin degerlendirmeleri, hem siniftaki
Ogrenci-6gretim elemani iligkilerini hem de 6grenmeyi kolaylastiran kosul ve davranislar
icermektedir. Egitim siirecine iliskin 6grenci memnuniyeti arastirmalar1 6grenmenin, ¢ok giiglii
bir bi¢imde dersten saglanan doyumla ilgili oldugunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle
Ogrencilerin egitim stirecinden neler beklediklerini anlamak, bu siirece iliskin memnuniyetlerini

saglamada ve degerlendirmede 6nemli olmaktadir (Ekinci ve Burgaz, 2007: 121).

Universiteler kalite gelistirme siireglerini ve bu siiregteki ¢abalarinin sonuglarini sadece
dis denetim kurumlarimin denetimleri ile degil i¢ denetim ¢alismalar1 yoluyla da saptamaya
calismaktadirlar. I¢ denetim galismalari iiniversite icinde yer alan gruplarin siireglere iliskin
goriiglerinin alinmasiyla baglayan durum saptama (measuring), elde edilen verilerin
yorumlanmasini igeren yargida bulunma (judging) ve sonuglara dayal gelistirme (improving)
calismalarini iceren agsamalart izlemektedir. Bu baglamda {iniversitenin islevlerinden biri olan
egitim hizmetlerinin kalitesinin yine bu hizmetlerin alicis1 olan &grenciler tarafindan nasil
algilandiginin  saptanmasi, egitimde kalite c¢alismalarin1i Onemseyen iiniversite yonetimi

acisindan oldukea kritik bir konudur (Ekinci ve Burgaz, 2007: 121).

Hizmet kalitesi, mal ve hizmet iireten tiim kurumlar tarafindan benimsenmesi, 6nem
verilmesi gereken bir olgudur. Dolayisiyla, hizmet kalitesi olgusu, hizmet iireten yiiksekogretim
kurumlari i¢in de gegerlidir. Yiiksekogretim kurumlarmin bireylere sadece egitim veren yapilar
olarak degil, toplumlarin gelismesi ve kalkinmasi noktasinda ©nemli yapilar olarak
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degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle yiiksekdgretim hizmetlerinin daha kaliteli hale

getirilmesi i¢in ¢alisilmalidir.
2.4.3.Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Onemi

Egitim, kalkinmanin en Onemli unsurlarindan biridir; iilkenin siyasal-toplumsal,
ekonomik ve bilimsel kurumlarmin yetenek ve kapasitesini arttiran bir siiregtir. Ekonomik
kalkinma sadece kisi basina diisen gelirdeki artig ile degil aynm1 zamanda uzun donemde kisi
basma diisen gelirin reel artis1 ile birlikte; insanlarin saglik kosullarinin iyilestirilmesi, niifus
artis hizinin yavaslamasi, gelir dagiliminin daha dengeli hale gelmesi, yoksullugun giderilmesi
ve niifusun kiiciilmesi ile de degerlendirilmektedir. Egitimin, beseri gelismenin kriteri olarak
goriilen bu olgular iizerinde etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu durum, egitim ve
ozellikle de yiiksekogretimin gerek kisi ve gerekse toplum i¢in 6nemini oldukca artirmaktadir

(Ozgalik, 2007: 34).

Ayrica Tiirkiye’de iiniversite kapisinda bekleyen oOgrencilerin ¢ok olmasi nedeniyle
devlet iiniversitelerinin 6grenci bulamama gibi kaygilar1 yoktur. Dolayisiyla 6grenci sayilari ile
ilgili bir rekabet s6z konusu degildir. Ancak, iiniversiteler 6grencilerin tercihi olmak agisindan
birbirleri ile rekabet halindedirler. Bu rekabette One ¢ikmak, kendini rakiplerinden
farklilagtirmak i¢in yiiksekogretim kurumlarmin da kaliteye onem vermeleri gerekmektedir

(Tirker, 2003: 11).

Yiiksekogretim, bireylere akademik bilgi kazandirmak iizere {iniversiteler ve diger
kuruluslar tarafindan sunulan bir hizmettir. Bu hizmet bireyden baslayarak makro boyutta
toplumlarin degismesinde ve gelismesinde biiyiik bir rol oynamaktadir. Bu anlamda etkili bir
hizmetin kaliteli bir bigimde verilmesi degisim ve gelismenin olumlu yonde basarili bir bigimde

gergeklesmesini saglayacaktir (Bayrak, 2007: 88).
2.4.4. Yiiksekogretim Kurumlarinda Kalite Siireci

Egitim ve 6gretim programlarinin yeniden diizenlenmesinde, Bologna siireci, Lizbon
kriterleri gibi AB’nin egitim programlarina uyumlu hale getirilmesi ve egitim 6gretimde kalite
glivencesinin saglanmasi onem tagimaktadir (Cakiroglu, 2007: 74). Kurumlar, oncelikler kalite
giivence sistemlerinin ama¢ ve hedeflerini belirlemeli ve bunlarin belirli bir yontemler ile
yayinlanmasini saglamalidirlar. Gelistirilen siireclerin acikligini ve yaygimlastirilabilmesini
garanti edebilmek i¢in, dis kalite siireglerinin tiim paydaglarin katilimi ile gelistirilmesi
onerilmektedir (Yiiksekdgretim Kurulu, 2010: 37).

Kalite sonu olmayan bir isletme faaliyetidir. Kalite bir islem degil bir yontemdir. Bu
yontemi uygulayacak kalite siirecinden ge¢mis isletmeci, yonetici, ¢alisanlar ve egitimcilere

ihtiyag vardir (Acuner, 2004: 19).
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Bir yiiksekdgretim kurumu uygun gordigi durumda, kendi i¢ degerlendirme siirecini,
bu Yonetmeligin 14’lincii maddesinde belirtilen takvime gore, kalite Degerlendirme Tescil
Belgesi’ne sahip bagimsiz bir kurum, kurulus veya kurul ile birlikte yiiriitebilir (Yiiksekdgretim

Kurulu, 2010: 37).

Sekil: 2.4 Yiiksekogretim Kurumlarinda Kalite Siireci

Egitim
Hedefleri

N

Olgme/
Degerlendirme

Program
Yeterlilikleri

T

Performans
Olgiitleri

Siirekli Kalite
Gelistirme Igin Egitsel
Paydaslar Geri Bildirim uygulamalar/
Stratejiler

/

Olgme Veri
Toplama
Kanitlarinin
Analizi

Degerlendirme

Kaynak: Yiiksekogretim Kurulu, 2010: 38, “Yiiksekogretimde Yeniden
Yapilandirma: 66 Soruda Bologna Siireci Uygulamalar” Ankara, Haziran, 2010

Ogrenciler, kalite giivence siireglerine &nceden belirlenen 6lgiitler dogrultusunda
diizenli olarak dahil edilmektedirler. Bologna Siireci’'nde uygulanmasi hedeflenen kalite
giivence  sistemleri, bagimsiz kalite gilivence kuruluslarimin  yapmakta  olduklar
degerlendirmelerdir. Bu degerlendirmelerin ancak; kalite gilivencesi siirecinde ana paydaslar
olan kalite giivence kuruluslari, hiikiimet yetkilileri, yliksekogretim kurumlar1 temsilcileri,
akademisyenler ve 6grencilerin degerlendirmelere katilimi ile bagimsiz degerlendirmeler olarak

ele alinabilecegi genel kabul gérmiis bir ilkedir (Yiiksekogretim Kurulu, 2010: 39).
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Bir igletmenin veya kurumun i¢inde ¢alisanlarin birbirlerine sunduklart hizmetin kalitesi
isletmenin disartya verdigi hizmet kadar dnemlidir (Acuner, 2004: 29). Bu ag¢idan bakildiginda
kurum i¢i kalite anlayisin1 benimseyen ve buna énem veren ydneticiler ayn1 zamanda disariya

verecekleri hizmet kalitesine de 6nem verildiginin gostergesidir.

Ulkemizde kalite giivence siireglerinde dis degerlendirme alan kurumlarda, dgrencilerin
kalite giivence siirecine katilimlar1 Bologna iilkeleri iginde yiiksek seviyede goriilmektedir.
Ogrenciler bu siirecte ulusal kalite giivence kuruluslarimin  yonetiminde (YODEK),
yiiksekdgretim kurumlar1 ve/veya programlarmin dis degerlendirme siireclerinde, danisma
stireclerinde, i¢ degerlendirme siireclerinde ve 6z degerlendirme raporlari hazirlanmasinda
katilim saglamaktadirlar. Ancak, 6grenci katilimimin nitelik ve niceliksel olarak daha fazla

olmasi gerekmektedir (Yiiksekogretim Kurulu, 2010: 39).
2.4.5.Yiiksekogretimde Hizmetin Ozellikleri

Yiksekogretim kurumlarinda verilen hizmetler hareket, eylem ve etkinliklerden
olugmaktadir. Dolayistyla elle tutulup gozle goriilemedigi icin soyut nitelige sahiptir. Egitim
hizmetini gerceklestiren yiiksekogretim kurumu calisanlart egitim hizmetini gergeklestirirken
gostermis oldugu performansa bagli olarak hizmet kalitesinde belirleyici olmaktadir. Fakat
egitim hizmetleri soyut olmalarina ragmen, egitim hizmetinin ve &grenci memnuniyetinin
gercgeklestirilmesi i¢in bu soyut hizmetler egitimde kullanilacak ara¢ ve geregler, ekipmanlar ile
somut hale getirilmektedir. Ayrica egitim hizmetinin sunumunda kullanilan araglarin,
kaynaklarin miktar olarak yeterlilikleri ve c¢agin teknolojisine uygunlugu sunulan hizmetin

kalitesini, tatmin diizeyini etkilemektedir (Dilseker, 2011: 37).

Egitimin bir hizmet olmasi ve iniversitelerin de hizmet {ireten kurumlar olmasi,
dolayisiyla, egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan &grencilerin aldiklar egitim hizmeti ve
bu hizmetten sagladiklart memnuniyet {iniversiteler i¢in Onemlidir. Kamu ve 06zel sektor
yiiksekdgretim kurumlar1 verdikleri bu egitim hizmetiyle 6grencileri memnun etmeli ve bu
memnuniyeti siirekli hale getirebilmelidir. Aldigi egitimden memnun olan G&grenci
iiniversitesine sadik olacak ve iniversitesini bagkalarina tavsiye edebilecektir. Bu da ilgili
iiniversitenin uzun donemde ayakta kalmasini saglayacaktir. Son yillarda Erasmus ve Bologna
programlari ile birlikte tiniversiteler uluslararas: rekabete de agik hale gelmislerdir (Tayyar ve

Dilseker, 2012: 185).

Yiksekogretim kurumlarinin calisanlart ile bu kurumun miisterisi konumunda olan
ogrenciler arasindaki etkilesim yiiksek seviyede gergeklesmektedir. Bu durum egitim hizmetinin
es zamanl Uretim ve tiikketim 6zelliginden kaynaklanmaktadir. Egitim hizmetinin es zamanl
iretim ve tiiketime sahip olmasi yani hizmetin iiretildigi anda tiiketilmesi nedeniyle dgrencinin

almig oldugu bu hizmetin kalitesinden memnun olup olmamasi bu egitim hizmetini
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gerceklestiren kiginin performansi temel alinarak degerlendirilir. Bu ise hizmet kalitesi ile genel

bir kaninin, hizmetin gergeklestigi anda olustugu anlamina gelmektedir.
2.4.6. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Klasik bir kalite yonetiminin planlanmasi asagidaki sekilde gergeklesmektedir. (Cetin
vd, 2001: 95-96).

o Bir kalite planlamas;
e Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesini,
e Miisteri ihtiyaglarina cevap verecek tiriin 6zelliklerinin gelistirilmesini,

o Tedarik¢i ihtiyaglarimi karsilayan Kkalite hedeflerinin olusturulmast ve bunlarin

minimum bir maliyetle saglanmasina 6zen gdsterilmesini,

o Siiregteki yeterliligin ispat edilmesi, yeni siirecin isletim kosullar1 altinda kalite

hedeflerini karsilayabilmesinin onaylanmasini igermektedir.

Ogretim kurumlarinin mevcut olanaklari en iyi sekilde kullanarak, 6grenciye bilgiye
ulagsmay1, bilgi liretmeyi Ogreten ve kendi alaninda ulusal ve uluslararasi diizeyde rekabet
edebilecek yetenege sahip personel ve Ogrenci yetistirme kapasitesine sahip olmalidir.
Universitelerde kaliteli egitim verilmesini etkileyen baslica etkenler Sekil 2.5’te verilmistir
(Serin ve Aytekin, 2009: 85). Egitimde kalite denildigi zaman, egitim sisteminin begenilmesi,
kusursuzlugu, insanlarin yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine sahip olmasi; kisaca, bu
davraniglar1 gésteren insanlarin yetistirilmesi akla gelmektedir. Egitim sisteminin kalitesi, insan
kaynaklarinin, fiziksel kaynaklarin, 6grenci hizmetlerinin, sosyal ve kiiltiirel ¢evrenin, egitim
teknolojisinin, 6grenci - okul- sektor i birliginin, egitim yonetiminin ve egitim programinin

kalite - zenginlik dengesi ile yiikseltilebilir (Temel, 1999: 2).
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Sekil: 2.5 Universitede Egitim Sartlarim Etkileyen Unsurlar

Insan Kaynaklar Fiziksel Yap1 ve Donamim
a) Yonetici, a) Sinif,
b) Ogretim Eleman, b) Laboratuar,
¢) Ogrenciler, ¢) Yardimci malzeme vb.
d) Destek Elemanlari.

Miifredat

Kaliteli , Mevzuat

Kurum (Okul) Kiiltiirii Egitimi

Etkileyen -

Unsurlar <+—— Ogretim Materyalleri
Aktiviteler Finansal Bilgiye Ulasma Kaynaklar
a) Bilimsel, Kaynaklar a) Kiitiiphane
b) Kiiltiirel, b) internet
c) Sportif Faaliyetler.

Kaynak: SERIN H., AYTEKIN A., (2009: 86), “Yiiksekégretimde Toplam Kalite
Yonetimi”, Bartin Orman Fakiiltesi Dergisi, Cilt:11 Say1:15

Yiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin yonetilebilmesi i¢in, yiiksekogretimi
birbiriyle baglantili ve birbirini etkileyen parcalardan olusturdugu bir biitiin yani sistem olarak
ele almak gerekmektedir. Egitim bir sistem olarak, pek ¢ok elementlerin karsilikli etkilesimleri
i¢inde olusan karmagik bir siiregtir. Egitim sadece, 6gretmenleri, 0grencileri ve bir dizi 6grenme
konularini1 ve hedefleri kapsayan bir kavram degil, bunlarla birlikte egitim ortamini olusturan
binalar, siniflar, laboratuvarlar, programlar, yontemler, 6gretim arag ve geregleri, degerlendirme
ve Odiillendirme sistemleri, psikolojik yardim hizmetleri, parasal olanaklar gibi pek ¢ok diger
elementleri de kapsayan ¢ok yonlii bir sistemdir. Biitiin bunlar ve diger egitim siirecini olusturan
elementler, belirli hedef davranislara ulasacak sekilde, birbirleri ile etkilesim i¢inde, organik bir
biitiin olarak egitim sistemini olugturur. Egitim sistemini olusturan elementlerin her biri, kendi
icinde onemli olmakla birlikte, nitelik yoniinden amaca ulagsmada en énemli nokta, sistemin bir
biitiin halinde ahenkli islemesi ve tutarli olmasidir. Amag, uygun deger diizeyde, bireylerin
zihinsel, sosyal ve Kkisisel gelisimlerini saglamak, onceden saptanmis istenilen davraniglari

kazandirmaktir (Ozgiiven, 1997: 49).
2.4.7. YOK’e ve Universitelere Diisen Gorevler

Yiksekogretim kurumuna gore {iniversitelere diisen gorevler su sekilde 6zetlenebilir.
(Giir, ve dg., 2010: 103-104).

58



1. Diinyada yiiksekogretimde kalitenin tesisi, temelde iiniversitelerin sorumlulugunda
kabul edilmektedir. Universitelerde kalitenin tesis edilmesi, iiniversite disinda bazi biirokratik
yapilarin varhigiyla degil, kendi kendini diizenlemenin varligma baghdir. Ilgili boliimde ela
alindigr tlizere, Amerikan akreditasyon sisteminin Onemli bir avantaji, kendi kendini
diizenlemeye dayali olmasi ve dolayisiyla bircok Avrupa 6rnegine kiyasla daha az biirokratik

olmasidir.

2. Tirkiye’nin 6ncelikleri ve mevcut durumu bilinmeden, kalite giivencesi konusunda
atilacak adimlarin, iiniversiteler iizerinde yeni bir biirokratik yilik olusturma riski vardir. Avrupa
yiiksekdgretiminde de oldukga tartismali bir konu olan kalite gilivencesi konusunda atilacak
adimlarm, dikkatli ve yavas olmasinda fayda vardir. Ornegin Ingiltere’de kalite giivencesi

konusunda son yirmi yilda birka¢ kez koklii politika degisikligine gidilmistir.

3. Yiiksekogretim kurumlari, mevcut programlarinin kalitesini artirmak adina,
mezunlarin1 izlemeli ve ilgili sektorlerde deneyim kazanmis bireylerden egitim siiresince

faydalanmalidir.

4. YOK 6n lisans, lisans ve lisansiistii programlarin agilmasi igin kaliteye yonelik bir
dizi olciitler belirlemis olmasina ragmen, bu 6lciitlere uyuldugunu sdylemek zordur. YOK,
yiiksekdgretim programlarini belirli araliklarla performans degerlendirmesine tabi tutmali, ihdas
edilen oOlgiitleri saglamayan programlara eksikliklerini tamamlamalari i¢in ek siire verilmeli,

ancak bu siire sonunda da iyilesme saglanmazsa yaptirimlar uygulanmalidir.

5. YOK’iin program basvurularin1 ve programlar1 denetimi, memurlarmn yiiriittiigii bir
degerlendirmeden ziyade, akademisyenlerin/meslektaglarin degerlendirmesi olarak islemelidir.
Bir bagka ifadeyle, yiiksekdgretim kurumlarmin program agma Olgiitlerini saglayip
saglamadigiin denetimi, biirokratik denetimden ¢ok, akran degerlendirmesine dayali bir siireg

olarak islemelidir.

6. Smirlt kaynaklarin verimsiz kullanimina yol agmamak i¢in, tiniversiteler program
acarken, ilgili programa {iilkenin ne derece ihtiyaci oldugunu ve mezunlarinin istihdam

edilebilirliklerini gozetmeyi bir sorumluluk olarak gérmelidirler.
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I1l. BOLUM

3. HIZMET PAZARLAMASINDA MUSTERI MEMNUNIYETI

3.1. Miisteri ve Miisteri Kavramm

Miisteri Memnuniyeti kavramini tanimlamadan Once misterinin kim oldugunu
tanimlamaliyiz. Yani kavramin ic¢inde yer alan miisteri kelimesi isletme i¢in ne ifade etigini

aciklamaya caligsalim:

Miisteri, glinlimiizde isletmelerin varliklarinmi siirdiirebilmek igin ihtiya¢ duyduklari en
onemli kaynaklardan biridir. Rekabet sartlarinin da etkisiyle miisterilerin 6nemi giderek
artmaktadir (Bilir, 2010: 41). Misteri en basit tanimiyla, firmalarin kendisi i¢in irettigi {irlin ya
da hizmetleri satin alan, {iriin veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen,
hedeflere ulasmada firmalara en 6nemli destegi veren kisidir (Uzun, 2004: 14). Gokdelene gére
ise; “Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin iistiinde hizmet sunmak igin
oncelikli kosul misteri ihtiyag ve beklentilerinin anlagilmasidir.” (Gokdelen, 2007: 25) seklinde

tanimlama yapmustir.

Miisteri kavramini baska bir sekilde tamimlayacak olursak, Misteri; belirli bir
Isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglari icin satin alan kisi veya kurulus
olarak tammlanabilir (Taskin, 2000: 19). Ornegin; giinliik yasamimzi siirdiirmemiz adina
yaptigimiz aligveris ve giyim magazalar1 buna 6rnek verilebilir. Tabi 6zel iiniversiteler adina

ayni seyi sOyleyebiliriz. Egitim alan insanlar1 birer miisteri olarak gorebilir ve nitelendirebiliriz.
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Tablo: 3.1 Ogrencilerle ilgili Universite Yonetimlerinin Gelistirebilecekleri Olasi Bakis

Acilar (Goriisler):

— Geleneksel ve tarihsel olarak Ogrencilerin {iiniversiteye

1. Bireysel Gelisim: bilgi, beceri ve yeteneklerini, 6zetle bireysel gelisimlerini

arttirmak amaciyla geldiklerini varsayar goriis

— Ogrencileri {iniversitede bir meslek edinerek, kendilerini is
2 Uriin: piyasalarinda daha rahat pazarlayabileceklerini varsayan
goriis. Mezunlar ne kadar c¢abuk ve iyi is bulurlarsa

iiniversite o kadar basarili sayilir.

— Ogrencileri varlik nedeni olarak algilana goriis, Miisteri
3. Miisteri (1) : (6grenci) doyumu kesinlikle {iniversitenin basarisini,
tamnmasm ~ ve  gelismesini  arttir.  Ogrencilerin
birbirleriyle be yakinlariyla olumlu yonde yapacaklari

informal degerlendirmeler en etkili tanitim aracidir.

Miisteri (2): — Ogrencileriyle iligkileri ayni bir hastanin doktoruyla veya
bir miisterinin avukatiyla girdigi uzun siireli bir iligki gibi
géoren ve onlarin  orunlarimin  ¢éziimii  veya
gereksinimlerinin giderilmesi icin profesyonel yardima

ihtiyact olan yetigkin kisiler olarak kabul eden goriis.

— Ogrenciler  iilke  kalkinmast1 ve  gelecegi igin
4. Kurumecu-Uluscu: vazgecilmezdir. Onlarin kaliteli bir sekilde egitilmesi, her
seyden onemlidir. Kurum ve ulusal ¢ikarlari, amaglari 6n

plandadir. Bireyler 6n planda degildir.

— Ogrencileri devletin yerine getirmesi gereken egitim
5. Gorev: fonksiyonunun zorunlu bir 0gesi olarak kabul eden
goriistiir. Universite yOnetimini ve egitimini fazla
sorgulamadan, belki de &grencilerle ilgili hicbir goriis
gelistirmeden, boyle gelmis, boyle gider gibi bir
anlayisla, onlar1 yerine getirilmesi gereken is’in bir

parcast olarak goren gorlistiir.

Kaynak: GULCAN, Y., KUSTEPELI, Y., ALDEMIR, C., (2002: 101), “Yiiksek
Ogrenimde Ogrenci Doyumu: Kurumsal Bir Cerceve ve Gorgiil Bir Arastirma”, Siileyman
Demirel Universitesi, iktisadi idari Bilimler Fakiiltesi, Y.2002, C.7,S.1 S.99-114, Isparta
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Isletmelerin en 6nemli temel 6zelliklerinden biri de, isletmenin siirekliligi ilkesidir. Bu
sirekliligin devam edebilmesinde en Onemli etkenlerden biriside, modern pazarlama
fonksiyonunun islevini tam olarak yerine getirmesine baglidir. Modern pazarlamanin temel
amaci ise, tiiketicilerin istek ve arzularini tatmin ederek, dolayisiyla kar elde etme faaliyeti
olarak algilanmali ve uygulanmalidir (Kogak, 2009:4). Yogun rekabetin yasandigi
giinlimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 miisteri odakli yonetim anlayis1 ile
gerceklestirilir. Miisteri odaklilik; miisteri sadakatini, toplam miisteri memnuniyetini, siirekli

iyilestirmeyi ve sikayet yonetimini gerektirmektedir (Altan ve Ergin, 2004: 586).

Verilen tanimlardan da anlasilacagi gibi miisteri memnuniyetini iki faktor
belirlemektedir. Miisteri memnuniyetini belirleyen birinci faktor, miisteri beklentileridir. ikinci

faktor ise, miisterilerin aldiklar1 hizmetlere iliskin algilamalaridir (Biiber ve Baser, 2012: 267).

Egitim kurumu agisindan miisteri kavramini iki acidan ele alabiliriz: i¢ miisteriler ve dis
miisteriler. I¢ miisterilerimiz; dgrenciler, dgretmenler ve diger idari gorevlilerdir. Dis miisteriler
ise; egitim siirecinin ortaya koyduklarindan etkilenen resmi ve 6zel kurumlar, isletmeler, veliler

ve genelde ise toplumdur (Pehlivan, 2008: 47).
3.1.1. I¢ Miisteri

I¢c miisteriler, orgiitte calisanlardir. I¢ miisteri kavrami bir orgiitiin iiretim siireci ve
hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan 6nemli bir yere sahiptir (Dogan ve Kilig,
2008: 15). Yani i¢ miisteriler dis miisterilere nihai iiriinii sunma siirecinde gorev ala isletmedeki
diger kisilerdir (Acuner, 2001: 28). I¢ miisteri isletmede bizzat faaliyette bulunan calisan ise, ic
miisteri olarak adlandirilir. I¢ miisterinin memnun edilmesi islerin daha diizenli yiiriimesini ve

hatalarin azalmasini saglamaktadir (Ozgiiven, 2008: 659).

I¢ miisterilerin etkinligi ve huzurunun arttirilarak, dis miisteri memnuniyetini artirmanin
yolu yonetim ile calisanlar arasindaki iyi iliskilere baglidir (Dogan ve Kilig, 2008: 5). Dis
miisteri mutlulugu i¢ miisteriden gecmektedir. Bu bir diizen isidir. I¢ miisteri memnun
edilmeden dis miisteri memnun edilemez. Sirasiyla icten disa dogru memnun edilmelidir
(Ozgiil, 2007: 6). Konuyla ilgili The Body Shop’un kurucusu Anita Roddick sdyle demistir:
“Bizim insanlarimiz (Calisanlarimiz) benim ilk miisterilerimdir.” Calisanlarin1 miisterileri gibi
gorerek, onlar1 anlamay1 ve gereksinimlerini karsilamay1 amaglamaktadir. Walt Disney de ayni
goriisii savunmustur: “Calisanlarinizla iliskileriniz iyi degilse, miisterilerinizie iliskileriniz asla
iyi olamaz.” Caliganlarimiz kendilerini nasil iyi hissederse, nihayetinde miisterileriniz de

kendilerini &yle hissedecektir (Kotler, 2005: 15).

Herhangi bir igletmenin vermis oldugu dis miisteri hizmet kalitesinin i¢ miisterilerin
birbirine vermis oldugu hizmet kalitesinden gegeceginden hareketle, i¢ ve dis miisteri

kavramlarimi birbirlerinden bagimsiz olarak diigiinmek miimkiin olmamaktadir. Ancak isletme
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icindeki miisterilerin (i¢ miisterilerin) birbirlerine sunduklar ¢iktilarin kalitesi yiikseldiginde,
dis miisterilere sunulan nihai ¢iktinin kalitesi ylikselmekte ve i¢ miisterilerin birbirlerine karsi
olan davranis bicimleri, dis miisterilere verilen hizmetin Kalitesini olumlu etkilemektedir. Ozetle
isletme icinde c¢alisanlarin birbirine sunduklari hizmetin kalitesi isletmenin dis miisterilere

verdigi hizmet kadar 6nemli olmaktadir (Erk, 2009: 9).
3.2.2. Dis Miisteri

Di1s miisteriler olarak nitelendirilen miisteriler, bir iirlin ya da hizmetten kaliteli olmasi1
kosuluyla en yiiksek faydayi saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis bireylerdir.
Diger bir ifadeyle, i¢c miisterilerin iirettiklerini tiilketen miisterilerdir. (Dogan ve Kilig, 2008:
15). Dis miisteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ iginde, kim tarafindan ve hangi
araclarla yapildigindan c¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum
saglaylp saglamadigina, ihtiyac ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve
taahhiitlerin ne dlgiide yerine getirildigine dikkat etmektedir.
http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-odaklilik/(Erisim tarihi, 18.01.2015).

Egitim sistemlerinin girdi, ¢ikt1 ve miisterileri endiistriyel igletmelerde oldugu gibi kesin
ve belirgin degildir. Sisteme ait bazi 6geler birden fazla konumda (6rnegin hem miisteri hem de
girdi) yer almaktadir. Bunun i¢in bir egitim kurumunun i¢ ve dis miisterileri siniflandirilmalidir.

Bu siniflandirma Sekil 3.1°de verilmistir (Serin ve Aytekin, 2009: 88).

Sekil: 3.1 Universitelerde Miisteri

Universitelerde Miisteri

v v

I¢ Miisteri Dis Miisteri
Ogrenci Ogretim idari Aileler Kamu Ozel L.Ustii Toplum
Eleman Personel Kurulus Kurulus Egit.
lart lar lar Kurumlar

Kaynak: SERIN, H., AYTEKIN, A., 2009: 88, “Yiiksekogretimde Toplam Kalite
Yonetimi”, Bartin Orman Fakiiltesi Dergisi, Cilt:11 Say1:15

Yiksekogretimde i¢ miisterilerin (idari personel, dgretim iiyeleri) ve dis miisterilerin

(6g8renci, mezunlar, 6grenci aileleri, toplum vb.) istek ve beklentilerinin neler oldugunun
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bilinmesi gerekmektedir. Yiiksekogretim kuruluslarinin bu beklentilere cevap verebilecek

stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir (Yelkikalan ve dg. 2006: 147)
3.2. Ogrenci Memnuniyeti ve Onemi

Giliniimiizde egitime verilen 6nem artmaktadir. Egitime verilen Onemin artmasiyla
birlikte, egitimde kalitenin onemi de artmaktadir. Ogrencilerin beklentilerini iyi anlayip bu
beklentilerini karsilayabilecek, bu beklentilerine cevap verebilecek egitim hizmetini saglamak
gerekmektedir. Egitim-6gretim hizmetinde temel ihtiyaclar1 yani derslik, kiitiiphane, bilgisayar
olanaklarmi artirmanin yani sira 6grencilerin yemek, barinma, giivenlik ihtiyaclar1 gibi zorunlu
ihtiyaclar1 ve ogrencinin sosyallesmesi icin gereken her tiirlii ihtiyaci da karsilanmalidir.
(Dilseker, 2011: 1). Ogrencinin 6grenim gormiis oldugu kuruma yonelik memnuniyeti temelde
cok boyutlu bir olgudur. Bu olgu; egitim kalitesi, fiziki mekanlar, sunulan uygulama olanaklari,
sosyal kiiltiirel ve sportif olanaklar ve 6grencinin bireysel ozellikleri gibi farkli boyutlar1 da

iceren bir yaklasimla incelenebilir (Uzgoren ve Uzgoren, 2007: 3).

Egitimin bir hizmet olmasi ve iiniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi,
dolayisiyla, egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan 6grencilerin aldiklar1 egitim hizmeti ve

bu hizmetten sagladiklari memnuniyet iiniversiteler i¢in 6nemlidir (Dilgeker, 2011: 1).

Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin artmasi, miisteri istek ve ihtiyaglarmin degismesi,
miigteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasin zorlagtirmustir. Miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasinin yolu diizenli olarak miisteri beklentilerini 6l¢gmek
ve miisterilerin beklentileri dogrultusunda mal ve hizmetleri gelistirmeyi gerektirmektedir (Cati
ve Kocoglu, 167). Gegmiste hizmet sunan kisinin verdigi hizmeti oldugu gibi kabul eden
miisteri, yerini giderek ilgili hizmet hakkinda daha c¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan,
hatta bagka bir hizmet sunucuya danigma ihtiyact duyan miisteriye birakmistir (Kogak, 2009: 4-
5).

Miisteri memnuniyeti; bir isletmenin iirin ya da hizmetleri kullanmasi sonucu
miigterinin bu iiriin ya da hizmetin degeri, niteligi ve oOzellikleri hakkindaki olumlu ya da
olumsuz duygularinin tamamudir. (Altan ve Engin, 2004: 585). Miisteri memnuniyeti ve
isletmeler arasindaki iliskiyi gdsteren bazi arastirmalara baktigimizda miisteri memnuniyeti
etkileyen faktorleri hizmet kalitesi, fiyat, sadakat, personel davramslart ve 6grenim durumu,
demografik ozellikler ve igletme temizligi olarak siralayabiliriz (Kogak, 2009: 5). Tim
isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de miisteri memnuniyetinin siireklilik arz edecek

sekilde saglanmasi gerekir (Altan ve Engin, 2004: 596).

Miisteri beklentilerinin kargilanmamasi sonucu olusan tatminsizligin ifade edilmesi
olarak tanimlanan miisteri sikayetlerinin 6zenle ele alinip ¢Oziilmesi, pazarlama biliminde

miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisterilerin elde tutulmasinda 6nemli bir yontem olarak
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goriilmektedir (Gokdeniz ve dg., 2011: 173).Isletmeler igin firsat olarak degerlendirilen miisteri
sikayetlerinin ¢6ziilmesi ve sikayet siireci sonrasinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in

bu durumu etkileyen faktorlerin ¢ok iyi bilinmesi gerekmektedir (Gokdeniz ve dg., 2011: 177).
3.3. Ogrenci Doyumunu Etkileyen Faktorler

Universitelerin egitim hizmetini talep eden dgrencilere yonelik temel hedef; kaliteli bir
egitim-6gretim ortaminin yaratilmasi yoluyla, kendine giivenen, sosyal, yetenek ve hobilerini 6n
plana cikartan c¢agdas insanlar yetistirmek ve bir anlamda da {iniversiteye yonelik
memnuniyetlerini  arttirmaktir. Ancak yasamin her alaninda oldugu gibi, {iniversite
Ogrencilerinin de sahip olduklar1 bireysel 0Ozelliklerin etkisiyle iiniversiteye yonelik
memnuniyetlerinin ayn1 olmasi beklenemez (Uzgdren ve Uzgdren, 2007: 3). Ulkemizde
iiniversitelerin egitim ve Ogretim olanaklari, vizyonlari, yonetilme bicimleri, arastirma-
gelistirme, iletisim, bilisim ve ulasim imkéanlari, veri toplama, isletme ve bilgi liretme olanak ve
kapasiteleri gibi birgok imkanlar agisinda birbirleriyle farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu
durum, Ogrencilerin gerek tniversiteyle ilgili gerekse gelecekle ilgili beklentilerinde
farkliliklara yol acabilmektedir. Ozellikle iiniversiteye yeni girmis 6grencilerin beklentileri ile
bolimlerinde okumakta olan 6grencilerin beklenti degisimlerinin bilinmesi ve bu konuda yeni
diizenlemelere gidilmesi, yeni kararlar alinip uygulamaya gegilmesi, iiniversitelerin islevlerini
saha iyi ve ger¢ekei yonde yerine getirebilmeleri agisindan kagiilmaz olmaktadir (Korukoglu,
2003: 79-80).

Sekil 3.2 de gorildiigi gibi 6grenci doyumunu etkileyen faktorler olarak: Kurumsal
Etkenler, Sosyal Etkenler, Beklentiler ve Kisisel Etkenlerin olusturdugunu gormekteyiz.
Kurumsal etkenlerde kendi igerisinde, Akademik etkenler ve YoOnetim Felsefe ve Etkenler
seklinde olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Bu faktorler iiniversitelerde 6grenci doyumunu yani

memnuniyeti olumlu veya olumsuz olarak etkilemektedir.
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Sekil: 3.2 Ogrenci Doyumunu Etkileyen Faktérler

KURUMSAL ETKENLER

A) Akademik Etkenler

A 4

A
A 4

B) Yo6netim Felsefe ve Uygulamalari

Universite
Ogrencileri
» Doyum/
SOSYAL ETKENLER > Doyumsuzluk
Diizeyi
BEKLENTILER >
KiSiSEL ETKENLER >

Kaynak: GULCAN, Y., KUSTEPELI, Y., ALDEMIR, C., 2002: 103, “Yiiksek
Ogrenimde Ogrenci Doyumu: Kurumsal Bir Cergeve ve Gorgiil Bir Arastirma”, Siileyman

Demirel Universitesi, Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi, Y.2002, C.7,S.1 S.99-114, Isparta
3.4.1. Kurumsal Etkenler

Yénetim anlay1s ve uygulamalart ile i¢ ice girmis (6zellikle Ulkemizde) bir diger olguda
iiniversite  dgretim {iyelerinin davranmis bigimleridir. Universitelerin basar1  ve/veya
basarisizliginda beki de en 6nemli rol onlarindir. Akademik etkenler olarak egitimin kalitesi,
ogrencilerle sinif i¢i ve sinif digi iletisim, ders miifredati, derslerde kullanilacak kitaplar ve diger
materyaller gibi etkenler yer almaktadir. Ogrencilerin, gretim iiyelerinden duyduklari doyum,
cesitli yonleriyle her ders déneminde dgrenci degerlendirmelerine konu olmaktadir. Ogrenci
doyumunun bu boyutu, iizerinde en fazla arastirma yapilan konulardan olmustur (Giilcan ve dg,
2002: 102).

3.4.2. Sosyal Etkenler

Ogrenci doyumunu etkileyen ve genellikle kampiis yasan olarak bilinen bir diger konu
ise liniversitenin sundugu sosyal, kiiltiirel ve sportif olanaklardir. Burada iiniversite yonetiminin
Ogrenciler icin bir daire baskanligi birimini olusturdugunu ve yapilan etkinliklerin bu daire
baskanlig1 ad1 altinda yapilmaktadir. Ayrica 6grencilerin ¢esitli kuliipler ad1 altinda ilgi, yetenek

ve becerilerini gelistirebilecekleri faaliyetler yapabilmektedirler.
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3.4.3. Beklentiler

Beklentiler, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin almay1 bekledigi, {imit
ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standardi, arzu edilen hizmet olarak da
adlandirilabilir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi inanglarmin bir
karisimidir. Miisteri memnuniyeti beklentilerle dogrudan iliskili oldugundan, memnuniyetin

saglanmasinda beklentilerin bilinmesi 6nemli bir yere sahiptir (Dilseker, 2011: 47).

Yiiksekogrenim uzun siireli bir hizmettir. Nitekim fakiilteye belirli bir beklentiyle gelen
Ogrencilerin zaman icinde bu beklenti diizeyiyle elde ettikleri ve / veya ileride elde
edebileceklerinin bir kiyaslamasini yaptiklarinda, beklenti-performans farki, performans lehine
ise doyum, beklenti lehine ise doyumsuzluk ortaya ¢cikmaktadir. Fakiilteye yeni gelen 6grenciler
(17-18 yas grubu) daha doyumlu goziikiirken, ilerleyen yas ve tecriibeyle birlikte almis
olduklar1 egitim hizmetini (performans), beklentileriyle kiyaslama olanagr bulmaktadirlar

(Gtilcan ve dg, 2002: 111).

Ogrenci doyumunu belirleyen bir diger konu ise onlarin girmis olduklar1 fakiilte ile
ilgili tercih ve beklentileridir. Doyumun bir tanim1 da beklentiler ile gergeklesen performans
arasindaki uyumdur. Uyumsuzluk durumunda, doyumsuzluk, uyum durumunda ise doyum
olugsmaktadir. Beklentiler sadece 6grencinin fakiiltesi ve/veya gelecekte is bulma olasilig1 ile
ilgili olmayip, ayn1 zamanda 6grencinin iiniversite egitimden ne bekledigi ile ilgilidir. Egitim
kalitesi ile ogrencilerin gelecek ile ilgili beklentileri doyumu belirleyen en onemli etkendir

(Giilcan ve dg, 2002: 102-103).

Isletme ve miisteri arasindaki hizmet alisverisindeki memnuniyet, Isletmenin verecegi
hizmetin sonraki dénemlerde talep edilmesi a¢isindan da 6nem tagimaktadir. Giinii kurtaran
anlayislarla, odaginda miisteri memnuniyeti olmayan hizmet arzi, aslinda isletmenin varligini

devam ettirmesi agisindan tehdit olusturmaktadir. (Karaca, 2007: 36)

Miisteri memnuniyet modellerinde genelde beklenti ile istek ayrimi yapilmamakta, ikisi
ayni anlamda kabul edilmektedir. Beklentiler iiriiniin belli 6zellikler, faydalar ya da c¢iktilar
sunma olasilig1 hakkindaki inanglar iken; istekler, bu 6zelliklerin faydalarin ve ¢iktilarin bireyin
degerlerini tatmin etme gergeklestirme derecesi hakkindaki degerlendirmeleri olarak
tamimlanabilir.  Beklentiler gelecege yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve
degistirilebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana ydneliktir ve

beklentilere gore daha duragandir (Dilgeker, 2011: 48).
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3.4.4. Kisisel Etkenler

Kisisel etkenler 6grenci doyumunu etkileyen bir diger sebeptir. Bu konu tamamen
kisisel bir olgu olup, bu olgularin demografik, yas, cinsiyet, sosyal yasamda kazanmig oldugu

sosyal statiisii, arkadas grubu vb. gibi bir¢ok faktorii icermektedir.
3.5. Sadakat

Misteri sadakati ile ilgili literatiir incelendiginde iki nokta tizerinde duruldugu
goriilmektedir. Birincisi sadakatin davranigsal yonii, ikincisi ise sadakatin tutumsal yoniidiir.
Sadakatin davranigsal yonii, miisterilerin isletmeden satin alma fiilini tekrarlamasini
saglamaktadir. Tutumsal sadakat ise, miisteri satin alma filini tekrarlamasa bile isletme
hakkinda olumlu konusmasi, tavsiye etmesi, baskalarini isletmeden aligveris yapmasi i¢in ikna
etmesi seklinde tanimlanmakta ve bu da isletmeler igin ¢ok Onemli olmaktadir. Ciinkii
isletmenin yaptig1 reklamlarin etkisi baskalarinin igletme hakkinda olumlu konusmasindan daha

etkili degildir (Dilseker, 2011: 50).
3.6. Tavsiye

Tavsiye davranigsal niyetler icindedir. Davranigsal niyetler miisteri memnuniyeti
sonucunda olusur. Miisteri memnuniyeti sonucunda tekrar satin alma niyeti ve bagkalarina

tavsiye etme olusur (Dilseker, 2011: 52).
3.7. imaj

Kurumsal imaj; hem imajin kaynagi olan kurum hem de imajin algilayicisi
durumundaki hedef kitleler i¢in son derece onemlidir. Kurumsal imaj kurumun tiiketiciler ile
kurdugu iletisimin bagslangicidir. Kurumsal imaj bir siire¢ olarak, “kurumun sunmaya veya
gostermeye calistig1 imaji ile tiiketicilerin bundan almig oldugu mesajlarin iliskilendirilmesidir”

seklinde tanimlanabilir (Dilseker, 2011: 53).
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IV. BOLUM

DEVLET ve VAKIF UNIVERSITELERINDE HIiZMET
KALITESi, OGRENCi MEMNUNIYETI

UZERINE BIR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam
4.1.1. Arastirmanin Amaci

Universiteler artik siireclerinin, hizmetlerinin ve iiriinlerinin kalitesini ortaya
koyabilmek igin kurumun kalite ¢alismalarini denetleyen ve kalite giivence belgesi veren
uluslararast ya da ulusal orgiitler tarafindan tanmmmanin (akredite olmanin) yollarini
aramaktadir. Taninmanin bir geregi olarak yonetsel, arastirma ve egitim siireclerini daha kaliteli
bir bicimde isletmeye 6zen gostermekte ve stratejik planlar1 yoluyla daha amaca doniik ve etkili

caligmalara yonelmektedirler (Ekinci ve Burgaz, 2007: 121).

Universite 6grencileri agisindan, ogrencilerin  okuduklar1 fakiilteden ~duyduklart
doyumun &nemi, iizerinde tartigma yapilamayacak bir olgudur. Ogrenciler yasamlarinin en
giizel donemini, yani gencliklerini bu kurumlarda gecirmektedirler. Derslerine siirekli devam
eden bir 6grenci haftanin bes giiniinii iiniversitede gecirmek zorundadir. Bu zamanin gercek is
(6grenim), gerek saglik, gerekse sosyal yasam ac¢isinda dolu dolu gegmesi gerekir. Bu sadece
ogrenciler icin degil, yoneticiler ve dgretim iiyeleri agisindan da ¢ok dnemli bir deger yargisidir.
Bu tiir insancil degerle yiiklii yonetimlerin ve 6gretim iiyeleri grubunun dgrenciler tarafindan
uzun yillar sonra bile sevgiyle, hasretle anildiklari akademik diinyada bilinen bir gergektir

(Giilcan ve dg, 2002: 100).
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Hizmet kalitesini yiikseltmek ve almis olduklari hizmetten tatmin olmus Ogrenciler
yaratmak yiiksekogretim kurumlarinin ve egitim goérdiikleri tniversitelerin baglica hedefi
olmalidir. Bu hedef dogrultusunda bu ¢aligmada hizmet kalitesini ve 6grenci memnuniyetini

Olemek hedeflenmistir.

Dolayisiyla bu c¢alismanin amaci; egitim hizmetleri pazarlamasinda miisteri
konumundaki 6grencilerin egitim hizmetlerinden beklentilerini ve aldiklar1 hizmetleri nasil
algiladiklarimi tespit ederek, algilanan hizmet kalitesini belirlemek ve Gaziantep ilinde devlet ve
vakif {iniversitelerinde okuyan ogrencilerin kendi iiniversitelerine yoOnelik hizmet kalitesi
algilarin1 ve memnuniyet diizeylerini 6lgmektir. Bunun yani sira hizmet kalitesi boyutlarinin ve
diger degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya cikarmaktir. Ortaya ¢ikan sonuglarin egitim

kurumlar1 yoneticilerine pazarlama stratejilerini gelistirirken yardime1 olacag diistinilmektedir.
4.1.2. Arastirmanin Problemi

Universite, ¢ok evrensel gecerliligi olan gercegi arastiran bir kurumdur ve bundan
dolay1 giiniimiizde artan bir sekilde degisik sosyal guruplarin baskis1 altindadir. Burada tehlike,
iiniversitenin bu baski karsisinda etik degerlerini koruyup, toplumun artan taleplerine karsi
misyonundan taviz vermeden yoluna devam edip edemeyecegidir. Bu baskilar, tiniversiteleri,
kurumsal bagimsizlik, entelektiiel ya da etik degerler ve kaynak sorunu ile karsi karsiya
birakmaktadir. Yiiksekogretimden artan beklentilerin, bu kurumlar {izerinde yarattigi baski,

tiniversitelerin rollerinin 6nemli 6l¢iide degismesine yol agmistir (Balyer ve Diizgiin, 2011: 70).

Modern pazarlamanin temelinde miisteri tatmini yatmaktadir (Gokdelen, 2007: 5).
Isletmeler ve kurumlar bu gorevi yerine getirebildikleri 6lciide basarili sayilirlar. Sunulan

hizmetin kalitesini 6lgemezseniz mevcut kaliteyi iyilestiremezsiniz.

Egitim hizmetlerinin pazarlamasi1 konusunda Yiiksekogretim kurumlari son yillarda
rekabet igerisine girmislerdir. Devlet liniversitelerinin yanina vakif {iniversitelerinin agilmasi ve
sayilarinin hizla artmasi, ticari isletmelerde yasanan rekabeti {iniversiteler arasinda da giindeme
getirmistir (Ceylan, 1998: 51). Girilen bu rekabet ortaminda iiniversiteler mevcut ogrenci
potansiyellerini arttirmak bunun yaninda egitim seviyesini yiikseltmek ve 6grenci memnuniyeti

en st diizeye ¢ikarmayi amaclamiglardir.

Bu arastirmanin problemi; Devlet ve Vakif Universitelerinde hizmet Kalitesi,
memnuniyet Ol¢iisli, imaj, tavsiye, sadakat degiskenleri arasinda iliski olup olmadigmin
Ogrenilmesidir.

4.1.3. Aragtirmanim Onemi

Arastirmanin 6nemi; Yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla daha 6nce

yapilmig ¢aligmalardan farkli olarak bu ¢alismada, Giineydogu Anadolu Bolgesinde Gaziantep
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[linde faaliyet gosteren Devlet ve Vakif Universitelerinin egitim konusunda dgrencilerin, kendi

iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarin1 ve memnuniyet diizeylerini 6l¢mektir.

Universite Tiirli: Arastirma Gaziantep iiniversitesi ve Hasan Kalyoncu iiniversiteleri ile

sinirlandirtlmistir.

Bu c¢alisma Devlet ve Vakif Universitelerinde Ogrenci memnuniyeti iizerine bolgesel

bir ¢alisma ile desteklenmistir.

Oncelikle yiiksekogretim kurumlarinin fiziksel kosullar, sosyal alanlar ve faaliyetler,
egitim ve Ogretim icerigi, kariyer destegi, 6gretim elemani, yonetim ve personel yeterlilikleri
konusunda, kisaca 6 alt boyutta yiiksekokul kalite yeterliliginin 6grenci memnuniyeti agisindan

degerlendirilmesidir.
4.1.4. Arastirmanmin Kapsam ve Sinirhhiklar:

Ana kiitle; Hasan Kalyoncu Universitesi ve Gaziantep Universitelerinde okuyan
ogrencileri kapsamaktadir. Bu arastirma tniversitelerdeki biitiin 6grencileri kapsayacak sekilde
yapilmasinin uzun zaman alacagi disinilmistir. Bu nedenle tniversitedeki 6grenci
gruplarindan bazilarina anket yapilmstir.

Arastirma devlet ve vakif tiniversitesi karsilastirmasina uygun olarak yani devlet ya da
vakif iiniversitesinde Ogrenim goren oOgrencilerin almis olduklar1 hizmetlerin kalite
algilamalarinda bir fark olup olmadigma gére Hasan Kalyoncu Universitesi, Gaziantep
Universitesi'nde, &grenim goéren dgrencilerle anket yontemi kullanilip dgrencilerin goriis ve
diisiinceleri alinarak gerceklestirilmistir.

4.2, Arastirmaya Ait Yontemi

Bu arastirmada verilerin toplanmasinda “Ogrenci Beklenti ve Memnuniyet Anketi”
yontemi kullanilmistir. Bu anket 5°1i Likert dlgegine gore (“1” “Kesinlikle Katilmiyorum ve “5”
“Kesinlikle Katiliyorum”) diizenlenmis olup Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Imaj, Tavsiye,
Sadakat degiskenlerini kapsayan 47 ifade ve Ogrencilerin demografik ozelliklerini igeren

sorulardan olusmustur.
4.2.1. Anakiitle ve Orneklem Se¢imi

Bu caligmada yiiksekogretim Ogrencilerinin {iniversitenin kendilerine sunmus oldugu
hizmetlerin kalitesine iliskin algilarinin ve O6grencilerin memnuniyet diizeylerinin belirli
demografik degiskenlere (Universite, Cinsiyet, Yas, Ailenin Aylik Gelir Durumu, Simif, Fakiilte
ve Boliim’e) gore degerlendirilmesi amaglanmistir. Bunun yani sira hizmet kalitesi boyutlariin
ve diger degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmak amaglanmistir. Bu amaglar
dogrultusunda 1 devlet ve 1 vakif iniversitesi ele alinmistir. Bu calismaya dahil edilen

Gaziantep Universitesi eski ve koklii bir devlet iiniversitesi olmasinin yaninda, arastirma dahil
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edilen Hasan Kalyoncu Universitesi ise yeni kurulan, gelismekte olan bir Vakif Universitesi
olmasidir.

Aragtirmanin ana kiitlesini Hasan Kalyoncu Universitesi ve Gaziantep Universitelerinde
okuyan ogrenciler olusturmaktadir. Bu {iniversitelerin se¢ilme sebebi, Gaziantep il simirlar
icinde olmalaridir. Orneklem arastirmaya katilan her iiniversiteden esit sayida dgrenciye anket
uygulanacak sekilde ayarlanmistir. Toplam 420 anket uygulanmis ve aragtirmaya dahil edilen
bu iiniversite Ogrencilerinden 210’er kisilik 6rneklemler olusturulmustur. Ayrica 6rneklem
aragtirma kapsaminda yapilan anket calismasinda 37 adet anket formu bilgilerin eksik
olmasindan (yarim doldurulmus, biitiin sorulara ayn1 cevap verilmis vs.) gibi nedenlerden dolay1

degerlendirmeye alinmamustir.
4.2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmanin hipotezleri dort bolim altinda toplanmustir. Birinci boliimde bazi
demografik degiskenler arasindaki iligkileri inceleyen hipotezler, ikinci boliimde hizmet
kalitesinin boyutlar ile ilgili hipotezler, iiglincli béliimde baz1 demografik degiskenlerin hizmet
kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat’e olan etkileri ile ilgili hipotezler ve
dordiincti boliimde de hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat degiskenleri

arasindaki iligkilerle ilgili hipotezler olusturulmustur.

Birinci boliim hipotezlerinde devlet-vakif iiniversitesi karsilastirmas: yapilan bu
calismada ogrencilerin demografik 6zelliklerine gore iiniversitelere dagilimlar1 ve demografik
degiskenlerin etkileri test edilmek istenmistir. Bu ¢alismada oldugu gibi devlet-vakif
universitesini ele alan galismalarla ortak olan demografik degiskenler; cinsiyet, yas, iniversite,

sinif ve aile aylik geliri ile ilgili hipotezler kurulmustur.
H1: Ogrencilerin cinsiyetleri ile tercih ettikleri iiniversitelere arasinda bir iliski vardir.
H2: Ogrencilerin aile aylik gelirleri iiniversitelere gore farklilik gosterir.
H3: Ogrencilerin yaslari ile tercih ettikleri iiniversite arasinda bir iliski vardir.
H4: Ogrencilerin siniflart ile okuduklari iiniversite arasinda bir iliski vardr.
H5: Fakiiltelerde okuyan 6grenci sayilari ile iiniversite arasinda bir iliski vardir.

Ikinci boliimde yer alan hipotezlerin kurulma nedeni, hizmet kalitesinin ne kadar boyutu
ve bu boyutlarin ne oldugunu test etmektir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilan
SERVQUAL ve SERVPERF &lgekleri 5 boyutlu (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giivence, Empati) bir yapiya sahiptir. Bizim ¢alismamizda ise hizmet kalitesini 6lgmek igin
gelistirilmis olgekler ve genis bir literatiir taramasi sonucu 5 boyutlu bir 6lgek kullanilmustir.
Buradaki hipotezler ile elde ettigimiz boyutlarin kabul mii ret mi edilecegi test edilmek

istenmistir.
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H6: Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Hizmet kalitesinin boyutlari
Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel ve Akademik Olmayan
Personeldir.

Uciincii béliimdeki hipotezler literatiirdeki ¢alismalar dikkate alinarak, hizmet kalitesi
boyutlar ile ilgili algilarin {iniversite, cinsiyet, sinif ve aile aylik gelirine gore farklilik gdsterip
gostermedigini test etmek amaciyla kurulmustur. Bunun yaninda demografik &zelliklerin

memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi de amaglanmustir.

H7: Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat

degiskenlerinin ortalamalar1 iiniversitelere gore farklilik gosterir.

H8: Hizmet Kkalitesinin boyutlar, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat

degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin cinsiyetine gore farklilik gosterir.

H9: Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat

degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin sinifina gore farklilik gosterir.

Dordiinci Boliimde ise egitimde hizmet kalitesini 6lgmek igin yapilmis olan
calismalarda genellikle hizmet kalitesinin memnuniyet ve buna bagl olarak tavsiye ve sadakat
iizerinde etkisi olup olmadigi test edilmistir. Yapilan analizlere gore boyle bir etkinin s6z

konusu oldugundan yola ¢ikilarak bu ¢alismada da bunlarin test edilmesi amaglanmistir.

H10: Hizmet kalitesi boyutlar1 ve imaj, memnuniyeti ayni yonlii ve dogrusal olarak

etkiler.
H11: Memnuniyet, tavsiye etmeyi ayn1 yonlii ve dogrusal olarak etkiler.
H12: Memnuniyet, sadakati ayn1 yonlii ve dogrusal olarak etkiler.
4.2.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplamak amaciyla anket yontemi kullanilmistir. Bu anketin
hazirlanmasi i¢in genis bir literatiir taramasi yapilmistir. Anket sorularinin hazirlanmasinda

hizmet sektoriinde, dzellikle egitim sektoriinde yapilmistir.

Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. ilk béliimde dgrencilerin hizmet kalitesine iliskin
algilarmi 6lgmeye yonelik olarak fiziksel 6zellikler, destek hizmetleri, akademik personel ve
akademik olmayan personel degiskenleri kapsaminda 34 ifadeye, ikinci boliimde miisteri
memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat ile ilgili 13 ifadeye yer verilmistir. Bu iki boliimde
toplam 47 ifade yer almaktadir. Ugiincii boliimde ise demografik 6zelliklerden olusmaktadir. Bu
bolimde Ogrencilerin cinsiyetleri, 6grenim gordiikleri {iniversite, boliim, sinif, aile egitim
durumu ve aile aylik geliri ile ilgili kigisel bilgileri iceren sorular da yer almaktadir. Hazirlanan

47 ifadenin 5’li Likert olcegi yardimiyla degerlendirilmesi istenmistir. Ifadelere verilen
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yantlar: “1” “Kesinlikle Katilmiyorum”, “2” “Katilmiyorum”, “3” “Kararsizim”, “4”
“Katillyorum”  ve “5” “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde simiflandirilmistir. Caligmada

kullanilan anket formu Ek-1’den goriilebilir.

Tablo: 4.1 Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Degisken Sayilar

Fiziksel Ozellikler 5’li Likert dlgegiyle hazirlanmig" 7 degisken
Destek Hizmetleri 5°1i Likert dl¢egiyle hazirlanmis" 8 degisken
Akademik Personel 5°1i Likert ol¢egiyle hazirlanmis" 10 degisken
Idari Personel 5’li Likert 6lgegiyle hazirlanmis" 9 degisken
Memnuniyet 5’1 Likert dlgegiyle hazirlanmis" 4 degisken
Imaj 5’1 Likert dlgegiyle hazirlanmig" 3 degisken
Tavsiye 5’li Likert 6lgegiyle hazirlanmig" 3 degisken
Sadakat 5°1i Likert dl¢egiyle hazirlanmig" 3 degisken
Ogrencilerin Sosyo-Demografik

Selliklori Kisisel, Aile ve Egitim bilgileri ile ilgili sorular

Bu arastirma icin hazirlanan anket formundaki boyutlar ve bu boyutlara ait ifadeler

sOyledir:
A- FIZIKSEL OZELLIiKLER

1. Modern 6gretim araglar1 ve donanimi ( projeksiyon, tepegodz, yazi tahtasi, koltuklar,

siralar vb.) vardir.

2. Tesisler (siniflar, laboratuvarlar, konferans salonlari, ¢aligma alanlar1 vb.) yeterli

sayidadir.
3. Tesisler gorsel olarak cekici ve rahattir.

4. Kiitiiphane koleksiyonlar1 ve veri tabanlar1 Ogrencinin akademik ihtiyaglarini

yeterince karsilar.
5. Ogrencilerin ihtiyaglarim karsilayacak spor alanlar1 vardir.
6. Bina i¢i alanlar temizdir.
7. Universite miikemmel kampiis plan1 ve goriiniisii olan ideal bir yere sahiptir.
B- DESTEK HiZMETLERI

8. Ogrencilerin spor faaliyetleri icin elverisli kosullar saglanmustir.
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9. Ogrencilerin taleplerine etkin ve hizli yanit veren saglik hizmetleri (mediko)

mevcuttur.
10. Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikli ve etkin hizmet verilmektedir.
11. Kampiis igerisinde gilivenlik saglanmistir.
12. Universite, dgrenci kuliipleri kurmamizi destekler ve tesvik eder.
13. Ogrencilerin kullanabilecekleri internet erisimleri mevcuttur.

14. Ogrencilerin kisiliklerini gelistirmelerine imkan verecek zengin kiiltiirel ve sanatsal

etkinlikler mevcuttur.
15. Basarili 6grencilere burs olanagi taninir.
C- AKADEMIK PERSONEL
16. Ogretim elemanlar diizenli ve sik goriiniisliidiir.
17. Ogretim elemanlar1 egitim hizmetini gecikmeksizin verir.
18. Yardimc1 olmaya heveslidirler.
19. Konular anlasilacak sekilde agiklayabilirler.
20. Ders i¢i egitim 6gretim siireclerinde (ders sunumlarinda) etkindirler.
21. Ogrencilere gorgii, kiiltiir ve benzeri unsurlar agisindan 6rnek olurlar.
22. Dostea ve sicak bir yaklagim i¢indedirler.
23. Davranislan 6grencilere giliven verir.
24. Ogrencinin gizlilik haklarma duyarhdirlar.
25. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.
D- IDARI PERSONEL
26. Calisanlar diizenli ve sik goriinisliidiir.
27. Ogrencilerin sorunlarini ¢dzmeye samimi istek gosterirler.
28. Yardimc1 olmaya heveslidirler.
29. Isteklere hemen yanit verirler.
30. Ogrenciye kars1 diiriisttiirler.
31. Dostca ve sicak bir yaklagim i¢indedirler.
32. Davraniglar1 6grenciye giiven verir.

33. Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar.
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34. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.

E- MEMNUNIYET

35. Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden memnunum.

36. Universiteden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir.
37. Her seyi dikkate aldigimda verilen hizmet tatmin edicidir.

38. Bu tiniversitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum.

F- IMAJ

39. Bu iiniversite bende her zaman iyi bir etki birakmistir.

40. Bu iiniversitenin imaj1 diger iiniversitelerin imajindan daha iyidir.

41. Bence bu iiniversite 0grencilerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir.

G- TAVSIYE

42. Bu iiniversiteyi bagkalaria tavsiye ederim.

43. Es, dost ve akrabalarima bu iiniversite hakkinda olumlu seyler séylerim.

44. Gelecekteki dgrenciler i¢in bu iiniversite tarafindan sunulan hizmetleri tavsiye etme

hakkinda endisem yok.
H- SADAKAT
45, Bir daha iiniversite segme sansim olsa, yine kendi iiniversitemi segerdim.
46. Kendimi tiniversiteme bagl hissediyorum.
47. Bu uiniversiteye ait oldugum i¢in ¢ok mutluyum.

Fiziksel Ozellikler boyutu ile iiniversitedeki ders arag ve gereclerinin yeterli olup
olmadigi, binalarin goriiniimii hakkinda bilgiler; Destek Hizmetleri boyutu ile egitim hizmeti
digindaki hizmetler yani sosyal etkinlikler ve kiiltiirel faaliyetlerle ilgili bilgiler; Akademik
Personel boyutu ile akademik personelin tutum, davranig ve dis goriiniimleriyle ilgili bilgiler;
Akademik Olmayan Personel boyutu ile akademik olmayan personelin tutum, davranis ve dig
goriinimii ile ilgili bilgiler sorular sorularak ankete katilan &grencilerin diisiinceleri
dgrenilmeye calisilmistir. Memnuniyet, Imaj, Tavsiye ve Sadakat ile ilgili degiskenlerde ise
tiniversitelerden memnuniyetin, imajin, tavsiyenin ve sadakatin ne derece etki ettigi ile ilgili
Ogrencilerin diislinceleri 6grenilmeye ¢aligilmistir. Calismada kullanilan anket formu Ek-1’den

goriilebilir.
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4.2.3. Verilerin Analizi ve Kullanilan Yontemler

Aragtirmada anket yoluyla elde edilen veriler SPSS 15.0°da (Statistical Package For
Social Scientist-Sosyal Bilimciler igin Istatistik Paketi) programmna girilerek istatistiksel
analizler yapilmistir. Anket yoluyla elde edilen verilerin analizinde kullanilan yontemler

sunlardir:
o Frekans, Capraz Tablolar, Ki-kare Analizi
o Giivenilirlik Analizi
e Faktor Analizi
e Anova Testi
¢ Regresyon

Oncelikle ¢aligmanin giivenilirlik analizi yapilmistir. Daha sonra, érneklem ile ilgili
bilgilerin frekans degerleri hesaplanmus, ¢apraz tablolarla bilgilerin dogrulugu test edilmis, Ki-
kare testleriyle verilen birbirleriyle olan baglantilar1 sorgulanmigtir. Uygulama bdlimiiniin
degerlendirilmesi yapilirken, 6rnek grubuna ait betimsel istatistiklerin belirlenmesine yonelik
sorular ve katilimeilarin anket sorularina verdikleri cevaplar yiizde dagilimi yontemiyle tablolar

halinde sunulmustur.

Giivenirlik analizi, Olgmede kullanilan araglarin giivenilirligini degerlendirmek
amaciyla gelistirilmis bir yontemdir. Caligmaya iliskin giivenilirlik analizi yapilmistir. Anketin
glivenilirlik analizi yapilmis ve 47 soruluk olgekte giivenilirlik katsayisi Alfa a = % 71 olarak
bulunmustur ayrica bakildiginda o degerinin 0,951 oldugu goriilmektedir. Bu deger, ankete
verilen cevaplar arasindaki tutarliligin oldukca giivenilir bir derecede oldugu ve sonuglarin

oldukga giivenilir bir 6l¢ek oldugunu ifade etmektedir.

Tablo: 4.2 Anket Sorularinin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items

0,951 47
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4.3. Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlari
4.3.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda yapilan ankete katilan 6grencilerin demografik oOzelliklerine
(Universite, Cinsiyet, Yas, Aile Aylik Gelir Durumu ve Smif’a) ait bulgular asagida Tablo ve

Grafikler ile gosterilmistir.

Tablo: 4.3 Ogrencilerin Universitelere Gore Dagihm

Kiimiilatif
Frekans Yiizde Toplam
Hasan Kalyoncu Universitesi 210 50,0 50,0
Gaziantep Universitesi 210 50,0 100,0
Toplam 420 100,0

Hasan Kalyoncu Universitesi ve Gaziantep Universitesinde toplam 420 anket
uygulanmig ve arastirmaya dahil edilen bu tiniversite 6grencilerinden 210’er kisilik 6rneklemler
gruplar olusturulmustur. Ayrica 6rneklem arastirma kapsaminda yapilan anket ¢aligmasinda 37
adet anket formu bilgilerin eksik olmasindan (eksik ve yanlig doldurulmus vs.) gibi nedenlerden
dolayr degerlendirmeye alimmamustir. Ogrencilerin {iniversiteler gore dagilimi Tablo 4.3.’de,

grafigi ise Grafik 4.1.’de gésterilmistir.

Grafik: 4.1 Ogrencilerin Universitelere Gore Dagihim Grafigi

® Hasan Kalyoncu Universitesi

Gaziantep Universitesi

Gaziantep
Universitesi__|
210 kisi, %50

Hasan Kalvoncu
Univesitesi
210 kisi.%50
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Tablo: 4.4 Ogrencilerin Cinsiyetlere Gore Dagilim

Kiimiilatif
Frekans Yiizde Toplam
Erkek 216 51,4 51,4
Kiz 204 48,6 100,0
Toplam 420 100,0

Ogrencilerin cinsiyetine gére dagilim tablosu sdyledir: Ankete katilan 420 &grencinin
216’1 erkek ogrenci, 204°i ise kiz 6grencidir. Tablonun cinsiyet oranlari  %51,4’tinii erkek
ogrenciler, %48,6’s1n1 ise kiz 6grenciler olusturmaktadir. Goriildiigii tizere ankete katilan erkek
ogrenci sayis1 ve kiz dgrenci sayilari birbirine yakindir. Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gére

Dagilimi Tablo 4.4’te, grafigi ise Grafik 4.2’de gosterilmistir.

Grafik: 4.2 Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gére Dagihm Grafigi

Cinsiyet
mErkek
Kiz
Kiz
Ogrenciler 204 j ) ]Erkel.c
kisi, Ogrenciler
04,48 57 216 kisi, %51.43
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Tablo: 4.5 Ogrencilerin Yasa Gore Dagilimi

Kiimiilatif

Frekans | Yiizde Toplam
17 Yas 1 0,2 0,2
18 Yas 13 3,1 3,3
19 Yas 64 15,2 18,6
20 Yas 89 21,2 39,8
21 Yas 90 21,4 61,2
22 Yas 89 21,2 82,4
23 Yas 46 11,0 93,3
24 Yas 9 2,1 95,5
25 Yas 10 2,4 97,9
26 Yas 4 1,0 98,8
27 Yas 2 5 99,3
28 Yas 1 2 99,5
29 Yas 1 2 99,8
35 Yas 1 2 100,0
Toplam 420 100,0

Ankete katillan &grencilerin yas ile ilgili tablodaki oranlar soyledir: Ankete katilan
Ogrencilerden 17 yasinda olan 6grenci 1 kisi ile tablonun % 0,2’sini, 18 yasinda olan 6grenciler
13 kisi ile tablonun % 3,1’ini, 19 yasinda olan 6grenciler 64 kisi ile tablonun %15,2’sini, 20
yasinda olan 6grenciler 89 kisi ile tablonun %21,2’sini, 21 yasinda olan &grenciler 90 kisi ile
tablonun %21,4’tinii, 22 yasinda olan dgrenciler 89 kisi ile tablonun %21,2’sini, 23 yasinda
olan 6grenciler 46 kisi ile tablonun %11’ini, 24 yasinda olan 6grenciler 9 kisi ile tablonun
%2,1’ini, 25 yasinda olan 6grenciler 10 kisi ile tablonun %2,4’{inii, 26 yasinda olan 6grenciler
4 kisi ile tablonun %1’ini, 27 yasinda olan 6grenciler 2 kisi ile tablonun 9%0,5’ini, 28 yasinda
olan 6grenciler 1 kisi ile tablonun %0,2’sini, 29 yasinda olan 6grenciler 1 kisi ile tablonun
%0,2’sini, 35 yasinda olan dgrenciler 1 kisi ile tablonun %0,2’sini olusturmaktadir. Ogrenci
yast ile okuduklari sinif arasinda dogru bir oranti vardir. Ogrencilerin yasa gore dagilimi Tablo

4.5’te, grafigi ise Grafik 4.3’de gosterilmistir.
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Grafik: 4.3 Ogrencilerin Yaslarina Gore Dagilim Grafigi*

25 Yasinda 18 Yasinda
10 kisi %2.4 13 Kisi %3.1 19 Yasinda
64 kisi %015.2

Yas Gruplari

23 Yasmda__— .
46 kisi %11 m18 Yas
B 19 Yas
m20 Yas
m21 Yas
m22 Yas

20 Yasinda .
89 kisi %21.2 23 Yas
m25 Yas

22 Yasinda

89 kisi %21.2

21 Yasinda
90 kisi %21.4

* Grafigin okunabilirligini kolaylagtirmak i¢in yas frekanst 10’nun altinda olan gruplar
grafige konulmamistir. Boylece grafik lizerinde karmasa onlenmis olup, grafigin okunabilirligi
kolaylastirilmigtir. Ayrica diger yas gruplarindan ankete katilan kisi sayilart ve ylizdelik

degerleri Tablo: 4.5 lizerinde ayrintil1 olarak gdsterilmistir.

Tablo: 4.6 Ogrencilerin Aile Gelir Durumuna Gére Dagihim

Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Toplam

999 TL'den az 29 6,9 6,9
1.000-1.999 TL aras1 18 4,3 11,2
2.000-2.999 TL aras1 56 13,3 24,5
3.000-3.999 TL aras1 76 18,1 42,6
4.000 TL'den fazla 241 57,4 100,0
Toplam 420 100,0

Aile aylik gelir tablosundaki oranlar séyledir: Ankete katilan 6grencilerin; 999 TL’den
az gelir belirten 6grenciler 29 kisi ile tablonun %6,9’unu, 1.000-1.999TL arasinda gelir belirten
ogrenciler 18 kisi ile tablonun %4,3’iinu, , 2.000-2.999TL arasinda gelir belirten dgrenciler 56
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kisi ile tablonun %13,3’iinii, 3.000-3.999TL aras1 gelir belirten 6grenciler 76 kisi ile tablonun
%18,1’ini, 4.000TL ve tizerinde gelir secenegini belirten 6grenciler ise 241 kisi ile tablonun
%357,4’tinii olusturmaktadirlar. Son olarak aile aylik geliri incelendiginde 4.000TL t{izerindeKi
gelir durumunu belirten 6grencilerin diger gelir durumlarini belirten 6grencilerin % 57’si ile
yaridan fazlasim olusturdugu goriilmiistiir. Ogrencilerin aile durumlarma gore dagilimi Tablo

4.6’te, grafigi ise Grafik 4.4’de gosterilmistir.
Grafik: 4.4 Ogrencilerin Aile Gelir Durumuna Gére Dagihm Grafigi

999 TL den az
29 kisi %6.9

1.0001le 1.999 TL
arasi 18 kisi

Ailesinin Gelir Durumu %4.3

2.000ile 2.999 TL
aras1 56 kisi
%13.3

m 999 TL'den az

m 1.000-1.999 TL arasi
m 2.000-2.999 TL arasi
m3.000-3.999 TL arasi

= 4.000 TL'den fazla

4.000 TL den
fazla 241 kisi

%57 4 3.000 ile 3.999 TL

aras1 76 kisi
%18.1

Tablo: 4.7 Ogrencilerin Simflara Gore Dagilim

Kiimiilatif

Frekans | Yiizde Toplam
Hazirlik 33 79 7,9
1.Sinif 84 20,0 27,9
2.Smif 223 53,1 81,0
3.Smif 31 7,4 88,3
4.Smf 49 11,7 100,0
Toplam 420 100,0

Ankete katilan Ogrencilerin siniflar1 dengeli bir sekilde yayilmadigini goriiyoruz.

Ankete katilan 6grencilerin siiflara gore dagilim tablosu sdyledir; Hazirlik Sinifini isaretleyen
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ogrencilerin 33 kisi ile tablonun %7,9’unu, 1.Simifi isaretleyen 6grencilerin 84 kisi ile tablonun
%20’sini, 2.sinif1 isaretleyen 6grencilerin 223 kisi ile tablonun %53,1’ini, 3.smifi isaretleyen
ogrencilerin 31 kisi ile tablonun %7,4’tinli, 4.simifi isaretleyenlerin ise 49 kisi ile tablonun
%11,7’sini olusturmaktadir. Ankete katilan dgrencilerin en fazla 2. Siiftaki 6grencilerin, bunu
takip eden diger bir grup ise 1. Smuftaki 6grencilerin oldugunu goriiyoruz. Dolayisiyla
memnuniyeti 6lgmede bu siniflarin 6nemli bir etki oldugunu sdyleyebiliriz. Ciinkii memnuniyeti
6lgmek i¢in &grencilerin iiniversite hakkinda yeterli bir bilgiye ve deneyime sahip olduklarini
soyleyebiliriz. 3.ve 4. Smftaki ogrencilerin sadece Gaziantep Universitesinde okuyan
ogrencilerden olustugunu, Anketin yapildig: tarihte Hasan Kalyoncu Universitesi’nde 3. ve 4.
Siifta okuyan 6grenci olmadigini goriiyoruz. Ogrencilerin siniflara gore dagilimi Tablo 4.7te,

grafigi ise Grafik 4.5’de gosterilmistir.

Grafik: 4.5 Ogrencilerin Simflara Gore Dagihm Grafigi

4.Simif
49 kisi Hazirhk Simifi
%11,7 33kisi% 7,9

3.51mif
31 kisi
%7,4

1.5imnif
84 kisi
%20

Siniflara Gore Dagilim

B Hazirlik

= 1.Sinf

W 2.Sinf
2.5 H3.S5inif
223 kisi "
%53,1 W A.SIni
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Tablo: 4.8 Ogrencilerin Fakiiltelere Gore Dagilimi

Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Toplam

Egitim Fakiiltesi 55 13,1 13,1
Fen Edebiyat Fakiiltesi 32 7,6 20,7
Hukuk Fakiiltesi 84 20,0 40,7
Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi 111 26,4 67,1
Iletisim Fakiiltesi 20 4.8 71,9
Mim. Miih. Fakdiltesi 101 24,0 96,0
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 17 4,0 100,0
Toplam 420 100,0

Ogrencilerin egitim gordiikleri fakiilteler gore bakildiginda Egitim Fakiiltesinde okuyan
ogrenciler 55 kisi ile tablonun %13,1’ini, Fen Edebiyat Fakiiltesinde okuyan 6grenciler 32 kisi
ile tablonun %7,6’sin1, Hukuk Fakiiltesinde okuyan ogrenciler 84 kisi ile tablonun %20’sini,
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan Ogrenciler 111 kisi ile tablonun % 26,4’{inii,
Hetisim Fakiiltesinde okuyan 6grenciler 20 kisi ile tablonun %4,8’i, Mimarlik Miihendislik
Fakiiltesinde okuyan 6grenciler 101 kisi ile tablonun %24’ tinii ve Saglik Bilimleri Fakiiltesinde
okuyan Ogrenciler 17 kisi ile tablonun %4 iinii seklinde dagilmistir. Tabloda Hukuk Fakiiltesi,
Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi ve Mimarlik, Miihendislik fakiiltelerinde 6grenci sayilari
birbirine yakin oldugu gériilmektedir. Hasan Kalyoncu Universitesinde Fen Edebiyat Fakiiltesi
olmadigini buradaki ogrencilerin Gaziantep Universitesi 6grencisi oldugu goriilmektedir.

Ogrencilerin fakiiltelere gore dagilimi Tablo 4.8’te, grafigi ise Grafik 4.6’de gdsterilmistir.
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Grafik: 4.6 Ogrencilerin Fakiiltelere Gore Dagihm Grafigi

Saghk Bilimleri
Fakiiltesi
17 kisi %4

Egitim Fakiiltesi
55 kisi %13.1

Mimarlik Miih.
Faktiltesi
101 kisi %24

Fen Edebiyat Fakiiltesi
32 kisi %7.6

Hukuk Fakiiltesi
84 kisi %20

Ogrencilerin Fakiiltelere Gore Dagilimi

m Egitim Fakiltesi
lletisim
Fakitltesi m Fen Edebiyat Fakiiltesi
20 kisi %4.8 m Hukuk Fakiiltesi

m [ktisadi [dari Bilimler Fakiiltesi

u [letisim Fakiiltesi
Tktisadi fdari Bilimler
Fakiiltesi 111 kisi

%026.4 m Saglik Bilimleri Fakiiltesi

Mim. Miih. Fakiiltesi

Tablo: 4.9 Ogrencilerin Boliimlere Gore Dagilimi

Kiimiilatif
Frekans | Yiizde Toplam

Cevapsiz 18 4.3 4.3
Beslenme ve Diyetisyenlik 11 2,6 6,9
Bilgisayar Miihendisligi 6 1,4 8,3
Biyoloji 6gretmenligi 10 2,4 10,7
Ekonomi 4 1,0 11,7
Elektrik Elektronik Miih. 13 31 14,8
Gazetecilik 5 1,2 16,0
Gida Miihendisligi 8 19 17,9
Halkla fliskiler ve Tanitim 7 1,7 19,5
Hemsirelik 6 14 21,0
Hukuk 84 20,0 41,0
1(; Mimarlik 8 1,9 429
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Iktisat 5 1,2 44,0
ilkégretim Matematik Ogret. 12 2,9 46,9
Ingilizce Ogretmenligi 7 1,7 48,6
Insaat Miihendisligi 34 8,1 56,7
Isletme 13 3,1 59,8
Matematik 5 1,2 61,0
Mimarlik 26 6,2 67,1
Okul Oncesi Ogretmenlik 5 1,2 68,3
PDR 14 33 71,7
Psikoloji 21 50 76,7
Radyo, Televizyon ve Sinema 8 1,9 78,6
Sinif Ogretmenligi 6 1,4 80,0
Siyaset Bilimi ve Kamu Yonet. 31 7,4 87,4
Tiirkce Ogretmenligi 11 2,6 90,0
Ulus. Tic. ve Lojistik 42 10,0 100,0
Toplam 420 100,0

Ogrencilerin okuduklar1 béliimler ile ilgili tabloyu inceledigimizde; Beslenme ve
Diyetisyenlik boliimiinde okuyan oOgrencilerin 11 kisi ile tablonun %2,62’sin1, Bilgisayar
Miihendisligi bolimiinde okuyan Ogrencilerin 6 kisi ile tablonun %1,4’ini, Biyoloji
Ogretmenligi boliimiinde okuyan ogrencilerin 10 kisi ile tablonun %2,4’iinii, Ekonomi
bolimiinde okuyan Ogrencilerin 4 kisi ile tablonun %1’ini, Elektrik-Elektronik Miihendisligi
boliimiinde okuyan dgrencilerin 13 kisi ile tablonun %3,1’iinl, Gazetecilik béliimiinde okuyan
ogrencilerin 5 kisi ile tablonun %1,2’sini, Gida Miihendisligi boliimiinde okuyan 6grencilerin 8
kisi ile tablonun %1,9’unu, Halkla iliskiler ve Tanitim béliimiinde okuyan dgrencilerin 7 kisi ile
tablonun %1,7’sini, Hemsirelik boliimiinde okuyan 6grencilerin 6 kisi ile tablonun % 1,4’{ini,
Hukuk boliimiinde okuyan dgrencilerin 84 kisi ile tablonun %20’sini, I¢ Mimarlik boliimiinde
okuyan 6grencilerin 8 kisi ile tablonun %1,9’unu, Iktisat béliimiinde okuyan dgrencilerin 5 kisi
ile tablonun %21,2’sini, Ilkogretim Matematik Ogretmenligi boliimiinde okuyan &grencilerin 12
kisi ile tablonun %2,9’unu, Ingilizce Ogretmenligi boliimiinde okuyan &grencilerin 7 kisi ile
tablonun %1,7’sini, Insaat Miihendisligi boliimiinde okuyan 6grencilerin 34 kisi ile tablonun
%8,1’ini, Isletme boliimiinde okuyan ogrencilerin 13 kisi ile tablonun %3,1’ini, Matematik
boliimiinde okuyan 6grencilerin 5 kisi ile %1,2’sini, Mimarlik boliimiinde okuyan 6grencilerin
26 kisi ile tablonun %6,2’sini, Okul Oncesi Ogretmenlik béliimiinde okuyan 6grencilerin 5 kisi
ile tablonun %21,2’sini, PDR bo6liimiinde okuyan 6grencilerin 14 kisi ile tablonun %3,3{ind,

Psikoloji boliimiinde okuyan 6grencilerin 21 kisi ile tablonun %5’ini, Radyo, Televizyon ve
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Sinema boliimiinde okuyan &grencilerin 8 kisi ile tablonun % 1,9’unu, Smmf Ogretmenligi
boliimiinde okuyan Ogrencilerin 6 kisi ile tablonun %1,4lini{i, Siyaset Bilimi ve Kamu
Yénetimi boliimiinde okuyan dgrencilerin 31 kisi ile tablonun %7,4’iinii, Tiirkce Ogretmenligi
boliimiinde okuyan 6grencilerin 11 kisi ile tablonun %2,6’sin1, Uluslararasi Ticaret ve Lojistik
boliimiinde okuyan ogrencilerin 42 kisi ile tablonun %10’unu olusturdugunu goérmekteyiz.
Ankete katilan 6grencilerinin %20’si ile en fazla Hukuk Bolimii 6grencileri katilmis olup,
boliimlerin ¢ok cesitlik gdstermesinin sebebi Gaziantep Universitesi dgrencilerinden farkli
boliimlerde ankete katildigi goriilmektedir. Ayrica 18 6grenci tablodaki % 4.3’1liikk kismini tegkil
eden kisim ise anket formundaki bolim alanin bos birakarak isaretlememistir. Grafigin
okunabilirligini kolaylastirmak i¢in 10’nun altindaki yas gruplari grafige konulmamigtir.
Boylece grafik tlizerinde karmasa Onlenmis olup, grafigin okunabilirligi kolaylastirilmistir.
Ayrica yas grubu sayilar1 ve ylizdelik degerleri tablo {izerinde ayrintili olarak mevcuttur

Ogrencilerin boliimlere gore dagilimi Tablo 4.9’te, grafigi ise Grafik 4.7’de gdsterilmistir.

Grafik: 4.7. Ogrencilerin Boliimlere Gore Dagihm Grafigi*

Ulus. Ticaret ve
Lojistik 42 kisi %10

Hukuk Fakdltesi

— 84 kisi %20

Sivaset Bil.
ve Kamu Yoén.
31 kisi %7.4

B Hukuk
m Ingaat Mithendisligi
Psikoloji .
21 Kkisi %3 m Mimarlik
Ingaat m Psikoloji

Miithendisligi

34 kisi %81 W Siyaset Bilimi ve Kamu Y 6net.

Mimarlik

26 kisi %6.2 . -
Ulus. Tic. ve Lojistik

* Grafigin okunabilirligini kolaylagtirmak i¢in bolim mevcudu 20 kisinin altinda olan
gruplar grafige konulmamistir. Boylece grafik iizerinde karmasa Onlenmis olup, grafigin
okunabilirligi kolaylastirillmistir. Ayrica diger boliimlerde ankete katilan kisi sayilarn ve

yiizdelik degerleri tablo iizerinde ayrintili olarak gosterilmistir.
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Tablo: 4.10. Ogrencilerin Ucret Durumuna Gére Dagilimi

Kiimiilatif
Frekans Yiizde Toplam

Tam Ucretli 299 71,2 71,2
% 25 Burslu 42 10,0 81,2
% 50 Burslu 39 9,3 90,5
Tam Burslu 37 8,8 99,3
Diger 3 v 100,0
Toplam 420 100,0

Ogrencilerin  okuduklar1  iiniversitelere gore iicret durumlar1 degismektedir.
Karsilastirilan iki {iniversiteden bir olan Gaziantep Universitesi devlet {iniversitesi oldugundan
dolay1 okul iicreti 6deme durumu mevcut degildir. Ancak Kargilastirma yapilan diger {iniversite
bir vakif tniversitesi olmasindan dolay1 iicret sdz konusudur. Dolayisiyla 6grenci ticret
durumuna gére dagilim tablosunda Gaziantep ve Hasan Kalyoncu Universitesinde ankete
katilan 420 dgrenciden, Tam Ucretli grencilerin 299 kisi ile tablonun %71,2’sini, %25 burslu
Ogrencilerin 42 kisi ile tablonun %10’unu, %50 burslu 6grencilerin 39 kisi ile tablonun
%9,3’iinii, Tam burslu (Ucretsiz okuyan) dgrencilerin 37 kisi ile  %8,8’ini, Diger secenegini
isaretleyen ogrencilerin ise 3 kisi ile tablonun %0,7’sini olusturmaktadir. Ogrencilerin iicret

durumuna gore dagilimi Tablo 4.10°da, grafigi ise Grafik 4.8”de gosterilmistir.
Grafik: 4.8 Ogrencilerin Ucret Durumuna Goére Dagihm Grafigi
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Tablo: 4.11. Ogrencilerin Memleket Durumuna Gore Dagihmi

Kiimiilatif
Frekans Yiizde Toplam
Gaziantep 221 52,6 52,6
Diger 199 47 4 100,0
Toplam 420 100,0

Ankete katilan Ogrencilerin memleket durumuna gore tabloyu inceledigimizde:
Gaziantepli olup, Gaziantep’te okuyan Ogrenciler 221 kisi ile tablonun % 52,6’sin1
olusturdugunu; diger dedigimiz kisim ise sehir disindan Gaziantep’e okumak i¢in gelen
Ogrencilerin 199 kisi ile tablonun % 47,4 olusturdugunu gormekteyiz. Gaziantep’in ¢evresindeki
diger illere nazaran sanayisinin ve ekonomisinin gelismis olmasi, {iniversite imkani olarak vakif
tiniversitelerin sayica fazla olmasi ve bunun yaninda koklii bir gegmise sahip bir devlet
iiniversitenin olmas1 Gaziantep’i cazip bir liniversite ili yapmustir. Dolayisiyla mevcut 6grenci
potansiyelinin digartya gitmesini 6nlemis ayni zaman cevre illerden Gaziantep iline 6grenci

gelmesine neden olmustur.

Grafik: 4.9 Ogrencilerin Memleket Durumuna Goére Dagihim Grafigi
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4.3.2. Capraz Tablolara Gore Bulgular ve Yorumlar

Ankete katilan 6grencilere ait demografik ( Cinsiyet, Ailenin aylik gelir durumu,

Yas, Sinif, Fakiilte) ile ilgili degiskenlerin {iniversitelere gore dagilimlari gosterilmistir.

Tablo: 4.12 Cinsiyet Degiskeninin Universitelere Gore Dagilimi

- Hasan .
Cinsiyet Kalyoncu Gaziantep Toplam
n 107 109 216
Erkek .
Yiizde 50,95 51,90 51,43
n 103 101 204
Kiz
Yiizde 49,05 48,10 48,57
Toplam n 210 210 420
Ki-kare=0,845 ( P>0.05) Yiizde 100 100 100

Tablo 4.12.’de cinsiyet degiskenine gore liniversitelerdeki 6grenci sayilari belirtilmistir.
Ankete katilan Ogrencilerin cinsiyetine gore tablo verileri sOyledir: Hasan Kalyoncu
Universitesinde ankete katilan erkek dgrenciler 107 kisi ile tablonun %50,95’ini, kiz 6grenciler
ise 103 kisi ile tablonun %49,05 olusturmakta; Gaziantep Universitesinde ise ankete katilan
erkek oOgrenciler 109 kisi ile tablonun %351,90’m1, kiz 6grenciler ise 101 kisi ile tablonun
%48,10’unu olusturmaktadir. Genel toplamda ise ankete katilan erkek 6grenciler 216 kisi ile
tablonun %51,43 {inti, kiz 6grenciler ise 204 kisi ile tablonun %48,57’sini olusturmaktadir. “H1:
Ogrencilerin cinsiyetleri ile tercih ettikleri iiniversitelere arasinda bir iliski vardir.”
Hipotezinden yola ¢ikarak 6grencilerin cinsiyetleri ile tercih ettikleri iiniversiteler arasindaki
iligki incelendiginde, kiz Ogrencilerin en fazla tercih ettikleri iiniversite Hasan Kalyoncu
iiniversitesi iken; erkek dgrencilerin en fazla tercih ettikleri iiniversite Gaziantep Universitesidir.
Buna gore (P>0,05) bulunmus ve “H1: Ogrencilerin cinsiyetleri ile tercih ettikleri {iniversitelere

arasinda bir iliski vardir.” hipotezi ret edilmistir.
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Tablo: 4.13 Ailenin Aylik Gelir Durumu Degiskeninin Universitelere Gore

Dagilhimm
Hasan

Ailenin Aylik Gelir Durumu Kalyoncu | Gaziantep Toplam
999TL 'den az n 17 12 29
Yiizde 8,10 5,71 6,90
n 9 9 18
1.000-1.999TL Yiizde 4,29 4,29 4,29
n 29 27 56
2.000-2.999TL Yiizde 13,81 12,86 13,33
n 39 37 76
3.000-3.999TL Yiizde 18,57 17,62 18,10
n 116 125 241
4.000TL'den fazla Yiizde 55,24 59,52 57,38
Toplam n 210 210 420
Ki-kare=0,858 ( P>0.05) Yiizde 100,00 100,00 100,00

Tablo 4.13.’te ailenin aylik gelir durumu degiskenine gore tniversitelerdeki 6grenci
sayilar1 belirtilmistir. Aylik gelir degerlendirildiginde 999 TL ‘den az gelir segenegi isaretleyen
ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 17 kisi ile tablonun % 8,10’unu, Gaziantep
Universitesinde ise 12 kisi ile tablonun %>5.71°lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu
soruya cevap veren grenci sayist 29 kisi ile tablonun %6.90’1m1 olusturdugunu; 1.000-1.999TL
arasinda aylik gelir segenegini isaretleyen dgrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 9 kisi
ile tablonun % 4,29’unu, Gaziantep Universitesinde ise 9 kisi ile tablonun %4.29’luk kismini
olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 6grenci sayist 18 kisi ile tablonun
%4,29’unu  olusturdugunu; 2.000-2.999TL arasinda aylik gelir secenegini isaretleyen
ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 29 kisi ile tablonun % 13,81’ini, Gaziantep
Universitesinde ise 27 kisi ile tablonun %12.86’lik kismin1 olusturdugunu, genel toplamda ise
bu soruya cevap veren Ogrenci sayist 56 kisi ile tablonun %13.33’iinii olusturdugunu; 3.000-
3.999TL arasinda aylik gelir segenegini isaretleyen Ogrencilerin Hasan Kalyoncu
Universitesinde 39 kisi ile tablonun % 18,57’sini, Gaziantep Universitesinde ise 37 kisi ile
tablonun %17.62’lik kismin1 olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 6grenci
sayist 76 kisi ile tablonun %18.10’unu olusturdugunu; 4.000TL’den fazla gelir secenegini
isaretleyen ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 116 kisi ile tablonun % 55,24 inii,
Gaziantep Universitesinde ise 125 kisi ile tablonun %59.52’lik kismini olusturdugunu, genel
toplamda ise bu soruya cevap veren Ogrenci sayisi 241 kisi ile tablonun %57.38ini

olusturmaktadir. “H2: Ogrencilerin aile aylik gelirleri iiniversitelere gore farklilik gosterir.”
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Hipotezinden yola ¢ikarak ailenin aylik geliri degerlendirildiginde; 999TL’den az secenegi en
fazla Gaziantep Universitesi’nde isaretlenmistir. 4.000,00 TL ve iizeri secenegi de en fazla
Gaziantep Universitesi’nde isaretlenmistir. Buna gore (P>0,05) bulunmus ve “H2: Ogrencilerin

aile aylik gelirleri tiniversitelere gore farklilik gosterir.” hipotezi ret edilmistir.

Tablo: 4.14 Yas Degiskeninin Universitelere Gore Dagilimi

Yas E:ISy E:)r;](;u Gaziantep | Toplam
n 0 1 1
17 Yiizde 0,00 0,48 0,24
n 7 6 13
18 Yiizde 3,33 2,86 3,10
n 13 51 64
19 Yiizde 6,19 24,29 15,24
n 35 54 89
20 Yiizde 16,67 25,71 21,19
n 55 35 90
21 Yiizde 26,19 16,67 21,43
n 49 40 89
22 Yiizde 23,33 19,05 21,19
n 28 18 46
23 Yiizde 13,33 8,57 10,95
n 8 1 9
24 Yiizde 3,81 0,48 2,14
n 8 2 10
25 Yiizde 3,81 0,95 2,38
n 3 1 4
26 Yiizde 1,43 0,48 0,95
n 2 0 2
27 Yiizde 0,95 0,00 0,48
n 0 1 1
28 Yiizde 0,00 0,48 0,24
n 1 0 1
29 Yiizde 0,48 0,00 0,24
n 1 0 1
35 Yiizde 0,48 0,00 0,24
Toplam n 210 210 420
Ki-kare=0,000 ( P<0.05) Yiizde 100 100 100

Tablo 4.14. ‘da yas degiskenine gore tuniversitelerdeki dgrenci sayilari belirtilmistir.

Ankete katilan Ogrencilerin 17 yas sorusuna cevap veren Ogrencilerin Hasan Kalyoncu
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Universitesinde 0 (sifir) oldugu, Gaziantep Universitesinde ise 1 kisi ile tablonun %0,48’lik
kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren Ogrenci sayist 1 kisi ile
tablonun %0,24’{inii olusturdugunu; 18 yas sorusuna cevap veren 6grencilerin Hasan Kalyoncu
Universitesinde 7 kisi ile tablonun %3,3’iinii, Gaziantep Universitesinde ise 6 kisi ile tablonun
%2,86’1ik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 0grenci sayist 13
kisi ile tablonun %3.10’unu olusturdugunu; 20 yas sorusuna cevap veren Ogrencilerin Hasan
Kalyoncu Universitesinde 35 kisi ile tablonun %16,67’sini, Gaziantep Universitesinde ise 54
kisi ile tablonun %25,71°lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren
ogrenci sayist 89 Kkisi ile tablonun %21,19°unu olusturdugunu; 21 yas sorusuna cevap veren
ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 55 kisi ile tablonun %26,19’unu, Gaziantep
Universitesinde ise 35 kisi ile tablonun %16,67’lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise
bu soruya cevap veren 0grenci sayist 90 kisi ile tablonun %21,43’iinii olusturdugunu; 22 yas
sorusuna cevap veren Ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 49 kisi ile tablonun
%23,33’linli, Gaziantep Universitesinde ise 40 kisi ile tablonun %19,05’lik kismim
olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 6grenci sayisi 89 kisi ile tablonun
%21,19’unu olusturdugunu; 23 yas sorusuna cevap veren Ogrencilerin Hasan Kalyoncu
Universitesinde 28 kisi ile tablonun %313,33iinii, Gaziantep Universitesinde ise 18 kisi ile
tablonun %8,57°1ik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 6grenci
say1s1 46 kisi ile tablonun %210,95’ini olusturdugunu; 24 yas sorusuna cevap veren dgrencilerin
Hasan Kalyoncu Universitesinde 8 kisi ile tablonun %3,81’ini, Gaziantep Universitesinde ise 1
kisi ile tablonun %1,48’lik kismin1 olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren
Ogrenci sayist 9 kisi ile tablonun %2,14’iinii olusturdugunu; 25 yas sorusuna cevap veren
ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 8 kisi ile tablonun %3,81’ini, Gaziantep
Universitesinde ise 2 kisi ile tablonun %0,95’lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu
soruya cevap veren 6grenci sayist 10 kisi ile tablonun %2,38’ini olusturdugunu; 26 yas sorusuna
cevap veren Ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 3 kisi ile tablonun %21,43’{inii,
Gaziantep Universitesinde ise 1 kisi ile tablonun %0,48’lik kismini olusturdugunu, genel
toplamda ise bu soruya cevap veren dgrenci sayisi 4 kisi ile tablonun %0,95’ini olusturdugunu;
27 yas sorusuna cevap veren dgrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 2 kisi ile tablonun
%0,95’ini, Gaziantep Universitesinde ise ankete katilan bir kisinin olmadigini, genel toplamda
ise bu soruya cevap veren ogrenci sayisi 2 kisi ile tablonun %0,48’ini olusturdugunu; 28 yas
sorusuna cevap veren dgrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde ankete katilan bir kisinin
olamadigini, Gaziantep Universitesinde ise 1 kisi ile tablonun %0,48’lik kismini olusturdugunu,
genel toplamda ise bu soruya cevap veren Ogrenci sayisi 1 kisi ile tablonun %0,24 linli
olusturdugunu; 29 yas sorusuna cevap veren dgrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 1
kisi ile tablonun %0,48’ini, Gaziantep Universitesinde ise ankete katilan bir kisinin olmadigin,
genel toplamda ise bu soruya cevap veren Ogrenci sayisi 1 kisi ile tablonun %0,24 linli
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olusturdugunu; ; 35 yas sorusuna cevap veren dgrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 1
kisi ile tablonun %0,48’ini, Gaziantep Universitesinde ise ankete katilan bir kisinin olmadigini,
genel toplamda ise bu soruya cevap veren Ogrenci sayisi 1 kisi ile tablonun %0,24’linii
olusturmaktadir. “H3: Ogrencilerin yaslar1 ile tercih ettikleri {iniversite arasinda bir iliski
vardir.” Hipotezinden yola ¢ikarak 6grencilerin yaslar ile tercih ettikleri {iniversite arasindaki
iliski incelendiginde,17 yasinda ile hi¢c dgrencisi olmayan Hasan Kalyoncu Universitesi ile, 35
yasinda hi¢ dgrencisi olamayan Gaziantep Universitesi arasinda bir iliski oldugu goriilmektedir.
Buna gére (P<0,05) bulunmus ve “H3: Ogrencilerin yaslari ile tercih ettikleri {iniversite

arasinda bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo: 4.15 Simif Degiskeninin Universitelere Gére Dagilimi

KaII;/I gﬁiﬂ Gaziantep Toplam

n 28 5 33

Hazirlik Yiizde 13,33 2,38 7,86

n 39 45 84

1. Siuf Yiizde 18,57 21,43 20,00

n 130 93 223

2. Smuf Yiizde 61,90 44,29 53,10

n 13 18 31

3. Sinif Yiizde 6,19 8,57 7,38

n 0 49 49

4. Sif Yiizde 0,00 23,33 11,67
Toplam n 210 210 420
Ki-kare=0,000 ( P<0.05) Yiizde 100,00 100,00 100,00

Tablo 4.15. ‘da smif degiskenine gore tiniversitelerdeki dgrenci sayilari belirtilmistir.
Ankete katilan 6grencilerin siif degiskeni soyle: Hazirlik sinifinda okuyan 6grencilerin, Hasan
Kalyoncu Universitesinde 28 kisi ile tablonun %13,33’iinii, Gaziantep Universitesinde ise 5 kisi
ile tablonun %2,38’lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren
Ogrenci sayis1 33 kisi ile tablonun %7.86 nin1 olusturdugunu; 1. Smifta okuyan &grencilerin
Hasan Kalyoncu Universitesinde 39 kisi ile tablonun %18,57’sini, Gaziantep Universitesinde
ise 45 kisi ile tablonun %21,43’1liik kismint olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap
veren Ogrenci sayisi 84 kisi ile tablonun %20’sini olusturdugunu; 2.sinifta okuyan dgrencilerin
Hasan Kalyoncu Universitesinde 130 kisi ile tablonun %61,90’ 1, Gaziantep Universitesinde
ise 93 kisi ile tablonun %44,29’lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap
veren Ogrenci sayist 223 kisi ile tablonun %53.10’unu olusturdugunu; 3. Sinifta okuyan

ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 13 kisi ile tablonun %6,19’unu, Gaziantep
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Universitesinde ise 18 kisi ile tablonun %8,57°lik kismin1 olusturdugunu, genel toplamda ise bu
soruya cevap veren Ogrenci sayisi 31 kisi ile tablonun %7.38’ini olusturdugunu; 4. Simifta
okuyan o6grencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde bu soruya cevap veren bir bilgiye
rastlanilmamis olup, Gaziantep Universitesinde ise 49 kisi ile tablonun %23,33’liik kismini
olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 6grenci sayist 49 kisi ile tablonun
%11,67’sini olusturmaktadir. “ H4: Ogrencilerin smiflar1 ile okuduklar iiniversite arasmda bir
iligki vardir.” Hipotezinden yola c¢ikarak Ogrencilerin smiflar1 ile okuduklari {iniversite
arasindaki iligki incelendiginde, hazirlik sinifinda okuyan 6grencilerin en fazla Hasan Kalyoncu
Universitesinde, dordiincii siniflarin ise en fazla Gaziantep Universitesi okuduklari ile iliski
oldugu goriilmektedir. Buna gore (P<0,05) bulunmus ve “H4: Ogrencilerin smiflar ile

okuduklar1 tiniversite arasinda bir iligki vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo: 4.16 Fakiilte Degiskeninin Universitelere Gore Dagilimi

Fakiilte Hasan Gaziantep Toplam
Kalyoncu
n 7 48 55
Egitim Fakiiltesi Yiizde 3,33 22,86 13,10
n 0 32 32
Fen Edebiyat Fakiiltesi Yiizde 0,00 15,24 7,62
n 15 69 84
Hukuk Fakiiltesi Yiizde 7,14 32,86 20,00
n 102 9 111
LI.B. Fakiiltesi Yiizde 48,57 4,29 26,43
n 0 20 20
Hetisim Fakaiiltesi Yiizde 0,00 9,52 4,76
n 69 32 101
Mimarlik, Miithendislik Fakiiltesi Yiizde 32,86 15,24 24,05
n 17 0 17
Saglik Bilimleri Fakiiltesi Yiizde 8,10 0,00 4,05
Toplam n 210,00 210,00 420,00
Ki-kare=0,000 ( P<0.05) Yiizde 100,00 100,00 100,00

Tablo 4.16. ‘da fakiilte degiskenine gore tiniversitelerdeki 6grenci sayilart belirtilmistir.
Ankete katilan dgrencilerin fakiilte degiskeni soyle: Egitim Fakiiltesinde okuyan dgrencilerin,
Hasan Kalyoncu Universitesinde 7 kisi ile tablonun %3,33’iinii, Gaziantep Universitesinde ise
48 kisi ile tablonun %22,86’lik kismimi olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap
veren Ogrenci sayist 55 kisi ile tablonun %13.10°unu olusturdugunu; Hasan Kalyoncu
Universitesinde 28 kisi ile tablonun %13,33’iinii, Gaziantep Universitesinde ise 5 kisi ile
tablonun %2,38’lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 6grenci

sayist 33 kisi ile tablonun %7.86’nimn1 olusturdugunu; Fen Edebiyat Fakiiltesinde okuyan
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ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde Fen Edebiyat Fakiiltesi olmadigindan dolay1 bu
soruya cevap verilmemistir, Gaziantep Universitesinde ise 32 kisi ile tablonun %15,24’lik
kismimi olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren Ogrenci sayisi 32 kisi ile
tablonun %15,24’{inii olusturdugunu; Hukuk Fakiiltesinde okuyan 6grencilerin Hasan Kalyoncu
Universitesinde 15 kisi ile tablonun %7,14’iinii, Gaziantep Universitesinde ise 69 kisi ile
tablonun %32,86°lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren 6grenci
sayis1 84 kisi ile tablonun %20’sini olusturdugunu; Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesinde
okuyan &grencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 102 kisi ile tablonun %48,57 {ini,
Gaziantep Universitesinde ise 9 kisi ile tablonun %4,29’lik kismini olusturdugunu, genel
toplamda ise bu soruya cevap veren Ogrenci sayist 111 kisi ile tablonun %26.43{inii
olusturdugunu; Iletisim Fakiiltesinde okuyan Ogrencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde
Tetisin fakiiltesi olmadigindan dolay1 bu soruya cevap verilmemistir, Gaziantep Universitesinde
ise 20 kisi ile tablonun %9,52’lik kismini olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap
veren Ogrenci sayist 20 kisi ile tablonun %4.76’sim1 olusturdugunu; Mimarlik ve Miihendislik
Fakiiltesinde okuyan &grencilerin Hasan Kalyoncu Universitesinde 69 kisi ile tablonun
%32,86°sm1, Gaziantep Universitesinde ise 32 kisi ile tablonun %15,24’liik kismini
olusturdugunu, genel toplamda ise bu soruya cevap veren dgrenci sayist 101 kisi ile tablonun
%24.05’ini olusturdugunu; Saglik Bilimleri Fakiiltesinde okuyan dgrencilerin Hasan Kalyoncu
Universitesinde 17 kisi ile tablonun %8,10’unu, Gaziantep Universitesinde ise ankete
katilanlardan bu soruya cevap veren 6grenci olmadigini, genel toplamda ise bu soruya cevap
veren 6grenci sayist 17 kisi ile tablonun %4.05’ini olusturmaktadir. “ H5: Fakiiltelerde okuyan
Ogrenci sayilari ile Universite arasinda bir iliski vardir.” Hipotezinden yola ¢ikarak Fakiiltelerde
okuyan Ogrenci sayilar1 ile {niversiteler arasindaki iliski incelendiginde, Gaziantep
Universitesinde Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Hasan Kalyoncu Universitesinde ise Fen Edebiyat
Fakiiltesi ve Iletisim Fakiiltesinde ankete katilan sifir “0” &grenci bulunmaktadir.  Diger
taraftan I.I.B. Fakiiltesinde ile en fazla 6grenci Hasan Kalyoncu Universitesinde oldugu
goriilmektedir. Buna gore (P<0,05) bulunmus ve “ HS5: Fakiiltelerde okuyan 6grenci sayilari ile

tiniversite arasinda bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilmistir.
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4.3.3. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik; bir 6lgme sisteminde biitiin sorularin birbiriyle tutarliligini, ele alinan
olusumu dlgmede tiirdesligini ortaya koyan bir kavramdir. Giivenilirlik analizinde toplamlar
iizerine kurulu olgeklere (Likert 6lgegi gibi) dayali araglarin giivenilirligini ortaya koymaya
yarayan Cronbach Alfa hesaplanir. Bu katsay1 ise, Olgekte yer alan k sorunun varyanslari
toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir.

Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan kistas ise asagida belirtilmistir.
00.0 < 0. < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir.
0.40 < 0. < 0.60 ise olcek diistik glivenilirliktedir.
0.60 < a. < 0.80 ise Olcek oldukea giivenilirdir.
0.80 < o < 1.00 ise dlcek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Tablo: 4.17 Gizli Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilar:

Gizli Degisken Giivenilirlik Katsayisi
Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Fiziksel Ozellikler 0,685
Destek Hizmetleri 0,731
Akademik Personel 0,936
Idari Personel 0,939
Hizmet Kalitesi Genel Ortalamasi 0,822
Diger Degiskenler

Memnuniyet 0,896
Imaj 0,899
Sadakat 0,921
Tavsiye 0,943
Diger Degiskenler Genel Ortalamasi 0,914

Degiskenlerin giivenirlilik katsayilar1 tablosunu inceledigimizde hizmet kalitesinin

boyutlar1 degiskenlerinin degerleri soyle ki:
Fiziksel Ozellikler boyutunda yer alan ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,685,
Destek Hizmetleri boyutundaki ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,731,
Akademik Personel boyutunda yer alan ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,936,

Idari Personel boyutundaki ifadelerin Croncabh Alpha degeri ise 0,939 olarak

bulunmustur.
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Hizmet kalitesi Ol¢eginin Cronbach Alpha degerlerinin genel ortalamas1 0,822
bulunmustur. Bu degerlere gore 34 ifadenin yer aldig1 bu dlgegin oldukca giivenilirlige sahip

oldugu gostermektedir.
Memnuniyetle ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,896,
Imaj ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,899,
Sadakat ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,921 ve
Tavsiye ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,943 olarak bulunmustur.

Diger degisken Olceklerin Cronbach Alpha degerleri genel ortalamasi 0,914

bulunmustur. Bu degerlere gore de dlgeklerin tiimiiniin oldukga giivenilir olduklari sdylenebilir.

4.3.4. Faktor Analize Sonuclari

Faktor analizi igin yapilan analizler Tablo: 4.18 de gosterilmistir. Tabloda Fiziksel
Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel ve Idari Personel ile ilgili Ortalama, Standart

Sapma ve Faktor yiik degerleri mevcuttur.

Tablo: 4.18 Faktor Analizi Sonuclar1®

515 |5
=< = s
= Q ) @
) E |a c
N N (@]
© s O | T |F o
e £ ) e o
© o @ X [ a8
T © Y - =
S|P 8|3 x| 8
O |v | |0 |<|=
Fiziksel Ozellikler
Tesisler (smiflar, laboratuvarlar, konferans salonlari,
) 2,69 | 1,26 | 0,65
calisma alanlar1 vb.) yeterli sayidadir.
Tesisler gorsel olarak ¢ekici ve rahattir. 2,78 | 1,22 | 0,61
Ogrencilerin ihtiyaglarim karsilayacak spor alanlari vardir. | 2,31 | 1,25 | 0,65
Bina i¢i alanlar temizdir. 4,04 | 1,16 | 0,61
Destek Hizmetleri
Ogrencilerin spor faaliyetleri icin elverisli kosullar
2,32 | 1,17 0,67
saglanmigtir.
Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikli ve etkin hizmet
. . 3,26 | 1,23 0,63
verilmektedir.
Universite, dgrenci kuliipleri kurmamiz1 destekler ve tesvik
g 2,94 | 1,24 0,68
eder.
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Ogrencilerin kisiliklerini gelistirmelerine imkan verecek

zengin kiiltiirel ve sanatsal etkinlikler mevcuttur. 23 | 1,28 062

Akademik Personel

Ogretim elemanlar1 egitim hizmetini gecikmeksizin verir. 3,37 | 1,16 0,60
Yardimci olmaya heveslidirler. 3,34 1,18 0,65
Konular1 anlasilacak sekilde agiklayabilirler. 3,31 (1,21 0,72

Ders igi egitim Ogretim slireglerinde (ders sunumlarinda)

etkindirler. e o
Ogrencilere gorgii, kiiltiir ve benzeri unsurlar agisindan

ornek olurlar. %) 12 008
Dostca ve sicak bir yaklasim i¢indedirler. 3,41 | 1,27 0,75
Davraniglar1 6grencilere giiven verir. 3,27 | 1,25 0,75
Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler. 3,50 | 1,19 0,62

Idari Personel

Ogrencilerin sorunlarini ¢ézmeye samimi istek gosterirler. 3,19 | 1,13 0,68
Yardimci olmaya heveslidirler. 3,15 | 1,16 0,77
Isteklere hemen yanit verirler. 2,96 | 1,13 0,71
Ogrenciye kars1 diiriisttiirler. 3,15 (1,14 0,71
Dostca ve sicak bir yaklasim i¢indedirler. 3,17 | 1,14 0,79
Davraniglar1 6grenciye giliven verir. 3,08 | 1,17 0,80
Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar. 3,22 | 1,07 0,68
Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler. 3,09 | 1,21 0,69
Diger Ozellikler

Giuvenilirlik Katsayisi 0,70 | 0,73 | 0,93 | 0,92

*Tablonun okunabilirligini kolaylastirmak icin, 0,60’ten kiiciik olan faktir yiikleri gosterilmemistir.

Analiz sonucunda “Fiziksel Ozellikler”, “Destek Hizmetleri”, “Akademik Personel” ve

“Idari Personel” olmak iizere 4 faktor elde edilmistir. Faktdr yiikleri 0,60 - 0,80 arasindadir.

Birinci faktorde yer alan ifadelerin faktor yiik degerleri 0,61 - 0,66 arasinda, ikinci faktorde yer

alan ifadelerin yiik degerleri 0,62 - 0,68 arasinda, {iglincii faktorde yer alan ifadelerin faktor yiik

degerleri 0,60 - 0,76 arasinda ve dordiincii faktérde yer alan ifadelerin faktor yiik degerleri 0,68

- 0,80 arasinda degismektedir.

Faktor analizinde, dondiiriilmiis (varimax) bilesenler analizi yontemi uygulanmis ve

Olcekteki bir maddenin bir faktdrdeki yiikii 0,60’in istiinde ise madde o faktérde sayilmistir ve

faktor yiikii 0,60’in altinda kalan maddeler faktorii yeterli diizeyde agiklamadig: diisiincesiyle

cikarilmistir. Dolayisiyla, 1., 4., 7., 9., 11., 13., 15,, 16., 24., 26. numarali sorular ¢ikarilmistir.
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Bu sorular ¢ikarildiktan sonra geriye toplam 24 ifade kalmistir ve 4 faktor elde edilmistir.

Toplam degiskenlikte 4 faktoriin giivenilirlik katsayilart 0,70’ten biiytiktiir.

Tablodaki veriler incelendiginde, Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarina yonelik en
yiiksek puan verdikleri ifade Fiziksel Ozellikler boyutundaki 4,04 ile “Bina i¢i alanlar
temizdir.” ifadesidir. Akademik Personel boyutunda en yiiksek puan verilen ifade 3,50 ile
“Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.” bunu takip eden degere en yakin diger
ifade ise 3,41 ortalama ile “Dostca ve sicak bir yaklagim igindedirler.” ifadesidir.  Destek
Hizmetleri boyutunda en yiiksek puan verilen ifade 3,26 ile “Merkezi kafeteryada (yemekhane)
saglikli ve etkin hizmet verilmektedir.” ifadesidir. Idari Personel boyutunda en yiiksek puan
verilen ifade 3,22 ile “Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarhdirlar.” bunu takip eden degere
en yakin diger ifade ise 3,19 ortalama ile “Ogrencilerin sorunlarin1 ¢ézmeye samimi istek
gosterirler.” ifadesidir. “ H6: Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Hizmet kalitesinin
boyutlar1 Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel ve Akademik Olmayan
Personeldir.” Hipotezi ile ilgili tablo incelendiginde 6grencilerin hizmet algisina yonelik en

yiiksek puan verdikleri ifadeler:
Fiziksel Ozellikler boyutunda 4,04 ile “Bina ici alanlar temizdir.” Ifadesi;

Akademik Personel boyutunda 3,50 ile “Sorulara yanmit verecek yeterli bilgiye
sahiptirler.” Ifadesi,

Destek Hizmetleri boyutunda 3,26 ile “Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikli ve

etkin hizmet verilmektedir.” Ifadesi,

Idari Personel boyutunda ise 3,22 ile “Ogrencilerin gizlilik haklarma duyarlidirlar.”

Ifadesidir.

Dolayisiyla hizmet kalitesini belirleyen sadece bir ifadeden bahsetmek miimkiin
degildir. Hizmet kalitesini belirleyen her bir faktér kendi igerisinde en yiiksek ve en diisiik

degerler ile sahiptir ve birbirinde bagimsizdir. Bundan dolay1 H:6 hipotezi kabul edilmistir.
4.3.5. Degiskenlerin Genel Ortalamasi

Calismada kullanilan hizmet kalitesinin boyutlar1 olan Fiziksel Ozellikler, Destek
Hizmetleri, Akademik Personel ve idari Personel ile diger gizli degiskenler olan memnuniyet,
imaj, tavsiye etme ve sadakat *in Genel Ortalamalar1 ve Standart Sapmalari ile ilgili Tablo 4.18.

Genel Ortalamalart ve Standart Sapmalart ile ilgili Grafikler ise 4.9.ve 4.10’da verilmistir.

Ortalamalar 4,18 (Sadakat) ile 4,99 (Fiziksel Ozellikler) arasindadir. Tiim ortalamalar
aralarinda anlaml fark olup olmadigini tespit edebilmek icin eslenmis Orneklem t testi ile
karsilastirilmistir. Buna gore en kiigiik ortalamanin 4,18 ile sadakat degiskenine ait oldugu ve bu

ortalamanin diger tiim ortalamalardan kiigiik oldugu bulunmustur (p<0,05). Bunu takip eden
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imaj ve memnuniyet degiskenlerinin ortalamalar1 sirasiyla 4,34 ve 4,42 olarak bulunmus, bu
ortalamalarin kendi aralarinda anlaml bir fark olmadig1 (p>0,05) diger ortalamalardan ise farkli
oldugu (p<0,05) bulunmustur. idari personel degiskeninin ortalamasi tavsiye, memnuniyet, imaj
ve sadakat degiskenlerinin ortalamasindan biiyiik, Akademik personel, destek hizmetleri ve
fiziksel Ozellikler degiskenlerinin ortalamasindan kiigiik bulunmustur (p<0,05). Akademik
personel ve Destek Hizmetleri degiskenlerinin ortalamalar1 birbirinden anlamli bir fark
gostermezken (p>0,05) diger degiskenlerin ortalamalarindan farklidir (p<0,05). Destek
Hizmetleri degiskeninin ortalamasi 4,79 olarak bulunmustur (p<0,05). En yiiksek ortalamaya
sahip olan Fiziksel Ozellikler degiskeninin ortalamasi (4,99) da diger tim degiskenlerin
ortalamasindan biiyiiktiir (p<0,05).

Tablo: 4.19 Degiskenlerin Genel Ortalamasi ve Standart Sapmasi

Gizli Degisken Ort. S. Sapma
Sadakat 4,18 1,93
Imaj 4,34 1,85
Memnuniyet 4,42 1,63
Tavsiye 4,52 1,71
Idari Personel 4,62 1,86
Akademik Personel 4,72 1,61
Destek Hizmetleri 4,79 1,71
Fiziksel Ozellikler 4,99 1,62

Genel Ortalama ile ilgili degerleri inceledigimizde Genel Ortalamanin 4,18 (Sadakat) ile
4,99 (Fiziksel Ozelliklere) degiskenleri arasindadir. Buna gore en kiigiik Genel Ortalama 4,18
ile Sadakat degiskenine ait oldugu ve bu ortalamanin diger tim ortalamalardan kiigiik oldugu
goriilmiis; En yiiksek Genel Ortalamaya sahip 4,99 ile Fiziksel Ozellikler degiskenine ait
oldugu ve diger tiim degiskenlerin ortalamalarindan biiylik oldugu goriilmiistiir. Degiskenlerin
genel ortalama degerleri grafigi, Grafik: 4.10’da; degiskenlerin standart sapma grafigi ise
Grafik: 4.11°de gosterilmistir.
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Grafik: 4.10 Degiskenlerin Genel Ortalamasi Grafigi
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Standart Sapma ile ilgili degerleri inceledigimizde ise 1,61 (Akademik Personel) ile
1,93 (Sadakat) degiskenleri arasindadir. Buna gore en kiigiik standart sapma 1,61 ile Akademik
Personel ait oldugu ve bu ortalamanin diger tiim standart sapmalardan kiiciik oldugu goriilmiis,
En yiiksek standart sapmaya sahip olan 1,93 ile Sadakat degiskenin oldugu ve diger tiim

degiskenlerin standart sapmalarindan biiyiik oldugu goriilmiistiir.

Grafik: 4.11 Degiskenlerin Standart Sapma Grafigi
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Degerlendirmede 5°li Likert oOlgegi kullanilmistir. Ortalama degerin 3 olmast
cevaplayicinin ifadeye ne katildigim ne de katilmadigimi (kararsiz kalindigini) gosterirken, 2
(Katilmiyorum), 1 ise (Kesinlikle Katilmiyorum) anlamini ifade etmekte; olumlu ifadelerde ise
4 (Katihyorum) 5 ise (Kesinlikle Katiliyorum) seklinde ifadelere katilma miktarlarina
anlamlarinin yiiklendigi sdylenebilir. Ortalamalar birbirine olduk¢a yakindir. Ortalamalarin
bazilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olsa da, 6rmeklemin ¢ok biiyiik oldugu goz
ontine alindiginda, bu farklar pratikte anlam tasimayabilir. Buna goére genel olarak dgrencilerin
ifadelere karsi kararsiz kalma ile kismen katilma egilimi arasinda olduklart sdylenebilir.
Ogrencilerin sadakat, imaj, memnuniyet tavsiye ve idari personel boyutlari ile ilgili ifadelerde
kararsiz kalma egilimine daha yakin olduklar1 sdylenebilir. Buna karsin akademik personel,
destek hizmetleri ve fiziksel ozellikler boyutlariyla ilgili ifadelere kismen katilma egiliminde

olduklart sdylenebilir.
4.3.6. Anova Testine Gore Bulgular ve Yorumlar

Bu calismada biitlinliik saglamak icin “t” testi kullanmak yerine Tek Yonli Varyans
Analizi (Anova) kullanilmigtir. Cilinkii karsilastirilan grup sayisi iki oldugunda bu iki test ayni
sonucu verir. Bu analizin yapilabilmesi i¢in oncelikle olgege iliskin test edilen degerlerin
normallik gostermesi ve gruplara iligskin karsilagtirilan degerlerde varyanslarin homojen olmasi
gerekmektedir. P degeri, anlamlilik seviyesi olan 0,05’ten kiigiikse gruplardan en az ikisi
arasinda anlaml fark oldugunu gosterir, 0,05’ten biiyiikse gruplar arasinda anlamli fark yoktur.
Anlaml fark oldugunda varyanslarin homojen olup olmadigina Levene Testi ile karar verilir.
Bu testin p degeri 0,05’ten kiigiikse varyanslar homojen degil, 0,05’ten biiyiikse varyanslar
homojendir. Bu arastirmada varyans analizi sonucunda anlamli bir fark oldugunda bu farkin
hangi gruplardan kaynaklandigini bulabilmek i¢in varyanslar homojen degilse, Games-Howell
testi yardimiyla, homojense Tukey testi ile karar verilmistir. Takip eden tablolarda, tablolarin
kolay okunabilmesi i¢in yalnizca ANOVA’nin sonuglar1 verilmis, gruplar arasindaki farkliliklar

metin i¢erisinde agiklanmustir.
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Tablo: 4.20. Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Memnuniyet, imaj, Tavsiye, Sadakat

ile Universiteler Arasindaki Tek Yénlii Varyans Analizi

Universite | Ortalama | S. Sapma | F Degeri | P Degeri
H. Kalyoncu 2,90 0,68
Fiziksel Ozellikler Gaziantep 2,96 0,75 2,13 0,14
Toplam 2,93 0,71
H. Kalyoncu 2,90 0,71
Destek Hizmetleri Gaziantep 3,10 0,72 0,00 0,96
Toplam 3,00 0,71
H. Kalyoncu 3,20 0,99
Akademik Personel Gaziantep 3,56 0,91 4,03 0,04
Toplam 3,38 0,95
H. Kalyoncu 3,03 0,93
idari Personel Gaziantep 3,31 0,92 0,03 0,86
Toplam 3,17 0,92
H. Kalyoncu 2,56 1,04
Memnuniyet Gaziantep 2,77 1,02 0,16 0,68
Toplam 2,66 1,03
H. Kalyoncu 2,35 1,07
imaj Gaziantep 2,65 1,11 0,29 0,86
Toplam 2,50 1,09
H. Kalyoncu 2,65 1,79
Tavsiye Gaziantep 2,89 1,82 0,00 0,95
Toplam 2,77 1,83
H. Kalyoncu 2,26 1,23
Sadakat Gaziantep 2,51 1,21 1,10 0,74
Toplam 2,38 1,22

Hizmet kalitesi faktorleri ve memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenleri ile
iiniversiteler arasindaki tek yonlii varyans analizi Tablo 4.20.’da gosterilmistir. Tablo 4.20.’da
iiciincii bolim H7: “Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat
degiskenlerinin ortalamalar1 {iniversitelere gore farklilik gosterir.” hipotezi sonuglar1 yer

almaktadir.

P degerleri Idari Personel ve imaj degiskenleri i¢in aymi fakat diger biitiin degiskenlerde
farklidir. Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel, Idari Personel,
Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat degiskenlerinin ortalamalar1 {iniversitelere gore farklilik

gostermektedir. Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel, Idari Personel,
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Memnuniyet, Imaj, Tavsiye ve Sadakat degiskenlerinin ortalamalari iiniversitelere gore
kiyaslandiginda, en biiyiik ortalamalara Gaziantep Universitesine, en kiigiik ortalamalar ise
Hasan Kalyoncu Universitesi’ne aittir. Dolayisiyla H7: hipotezi hizmet kalitesi boyutlarmdaki

degiskenlerin ortalamalarimin farkli olmasindan dolay1 hipotez kabul edilmistir.

Tablo: 4.21 Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat ile
Cinsiyet Arasindaki t-Testi Analizi

Cinsiyet | Ortalama| S. Sapma |F Degeri | P Degeri
Erkek 2,96 0,74
Fiziksel Ozellikler Kiz 2,90 0,69 0,51 0,47
Toplam 2,93 0,71
Erkek 2,94 0,70
Destek Hizmetleri Kiz 3,07 0,74 0,72 0,39
Toplam 3,00 0,72
Erkek 3,30 0,95
Akademik Personel Kiz 3,46 0,98 0,84 0,77
Toplam 3,38 0,96
Erkek 3,16 0,93
idari Personel Kiz 3,17 0,94 0,14 0,69
Toplam 3,16 0,93
Erkek 2,70 1,10
Memnuniyet Kiz 2,62 0,96 3,97 0,04
Toplam 2,66 1,03
Erkek 2,55 1,14
imaj Kiz 2,45 1,06 2,68 0,10
Toplam 2,50 1,10
Erkek 2,77 1,30
Tavsiye Kiz 2,76 1,21 3,31 0,06
Toplam 2,76 1,25
Erkek 2,52 1,28
Sadakat Kiz 2,24 1,14 6,41 0,01
Toplam 2,38 1,21

Tablo: 4.21’de H8: “Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve
sadakat degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin cinsiyetine gore farklilik gdsterir." hipotezi

sonuglar1 gosterilmektedir.

Tabloyu inceledigimizde HS8: hipotezi ig¢in hizmet kalitesi boyutlarindan bazi
degiskenlerin P degerinin (P < 0,05) kii¢iikk oldugunu, baz1 degiskenlerin ise P degerinin (P >
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0,05) biiyiikk oldugunu gérmekteyiz. P degerinin (P < 0,05) kii¢iik olan degiskenler: idari
Personel ve Imaj boyutlari i¢in H8 hipotezi kabul edilmistir. Fakat diger degiskenler: Fiziksel
Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel, Memnuniyet, Tavsiye, Sadakat igin (P >
0,05) oldugundan dolayr H8 hipotezi ret edilmistir. Destek Hizmetleri, Akademik Personel,
Idari Personelde erkek ogrencilerin ortalamasi kadm ogrencilere gore diisiiktiir. Fiziksel
Ozellikler, Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat degiskenlerinde ise kadin &grencilerin

ortalamasi diisiiktiir.

Tablo: 4.22 Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Memnuniyet, imaj, Tavsiye, Sadakat ile
Sinif Arasindaki Tek Yonlii Varyans Analizi

Simf |Ortalama| S. Sapma |F Degeri | P Degeri
H 3,03 0,62
1 2,85 0,73
2 2,92 0,74
Fiziksel Ozellikler 3 2,99 0,74 0,71 0,58
4 3,04 0,69
Toplam 2,93 0,72
H 3,07 0,81
1 2,91 0,82
2 2,96 0,69
Destek Hizmetleri 3 3,13 0,57 1,87 0,11
4 3,21 0,68
Toplam 3,00 0,72
H 4,43 1,11
1 3,33 1,01
2 3,31 0,96
Akademik Personel 3 3,40 0,83 191 0,10
4 3,72 0,86
Toplam 3,38 0,97
H 3,14 1,17
1 3,14 0,91
2 3,11 0,98
idari Personel 3 3,33 0,62 1,21 0,30
4 3,40 0,72
Toplam 3,17 0,93
H 2,68 1,08
1 2,67 1,04
2 2,67 1,05
Memnuniyet 3 2,74 0,94 0,25 0,90
4 2,77 0,98
Toplam 2,66 1,03

106



H 2,58 1,14
1 2,44 1,04
2 2,41 1,13
Imaj 3 2,81 1,04 1,89 0,11
4 2,78 1,06
Toplam 2,50 1,10
H 2,84 1,27
1 2,78 1,25
2 2,64 1,26
Tavsiye 3 3,16 1,17 1,92 0,10
4 3,04 1,25
Toplam 2,77 1,26
H 2,57 1,21
1 2,30 1,19
2 2,31 1,23
Sadakat 3 2,73 1,38 1,23 0,29
4 2,52 1,14
Toplam 2,38 1,22

Tablo 4.22.°de H9: “Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve
sadakat degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin sinifina gore farklilik gosterir.” hipotezinin

degerlendirmesi gosterilmektedir.

Genel olarak i¢in simiflara gore ortalamalar incelendiginde, bazi degiskenlerde
ogrencinin sinifi artarken ortalamalarinda diisme oldugu, bazi degiskenlerde ise Ggrencinin
sinifi arterken degiskenlerin ortalamasinda yiikselme oldugu soylenebilir. Ancak biitiin
degiskenlerde P degerinin (P > 0,05) biiyiikk oldugundan dolayr H9 hipotezi biitiin hizmet
kalitesi boyutlarindaki degiskenler igin ret edilmistir.

4.3.7. Regrasyon Analizi ve Yorumlar

Regrasyon Analizi her iki iiniversite i¢in ayri ayr1 yapilmigtir. Bu analizin saglikli
oldugunu, Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel, Idari Personel genel
ortalamasi ve standart sapmalarimin genel oranda % oraninda oldugundan anliyoruz. Fiziksel
Ozelliklerin genel ortalamas1 2.93 standart sapmasi ise 0.72, Destek Hizmetleri genel ortalamasi
3,00 standart sapmasi 0,72, Akademik Personel genel ortalamasi 3,38 standart sapmasi 0,97,
Idari personelin genel ortalamas1 3,17 standart sapmast ise 0,93’tiir. Genel otalamalar standart
sapmalarin Y4 oraninda normal dagilima sahip oldugundan dolay1 regrasyon analizi yapilabilir.
Regrasyon ve H10, H11, H12 ile ilgili hipotez analiz degerleri Tablo: 4.23’te {izerinde

gosterilmisgtir.
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H10: “Hizmet kalitesi boyutlar1 ve imaj, memnuniyeti ayn1 yonlii ve dogrusal olarak

etkiler.”,
H11: “Memnuniyet, tavsiye etmeyi ayni yonlii ve dogrusal olarak etkiler.” ve

H12: “Memnuniyet, sadakati ayni yonlii ve dogrusal olarak etkiler.” hipotezlerinin
sonuglarin gosterir. Bu hipotezlerin analizi tablo {izerinde yorumlanip degerlendirme ve analiz

tablonun altina yazilmigtir.

Tablo: 4.23 Regarsyon Analiz

Bagimh Degisken Tiimii Hasan Kalyoncu Gaziantep
Memnuniyet Beta | P Degeri | Beta | P Degeri Beta P Degeri
Bagimsiz Degiskenler

Fiziksel Ozellikler 0,02 0,54 -0,08 0,13 0,14 0,03
Destek Hizmetleri 0,13 0,00 0,09 0,08 0,18 0,00
Akademik Personel 0,11 0,00 0,17 0,00 0,03 0,52
Idari Personel 0,08 0,02 0,09 0,05 0,05 0,37
Imaj 0,58 0,00 0,65 0,00 0,58 0,00
R? 0,58 0,59 0,59

F 114,72 0,00 59,27 0,00 59,54 0,00
Bagimh Degisken

Tavsiye Beta | P Degeri | Beta | P Degeri | Beta P Degeri
Bagimsiz Degisken

Memnuniyet 0,71 0,00 0,71 0,00 0,71 0,00
R? 0,51 0,50 0,50

F 435,30 0,00 | 211,75 0,00 214,87 0,00
Bagimh Degisken

Sadakat Beta | P Degeri | Beta | P Degeri | Beta P Degeri
Bagimsiz Degisken

Memnuniyet 0,67 0,00 0,64 0,00 0,70 0,00
R? 0,45 0,41 0,49

F 352,04 0,00 |14431 0,00 207,56 0,00

Dogrusal regresyon modelleri tiim tiniversiteleri kapsayan genel bir model ve her bir
iiniversite i¢cin de ayr1 ayri olusturulmustur. H10, H11, H12 hipotezlerini test edebilmek i¢in
olusturulan genel model incelendiginde, Destek Hizmetlerinin, Akademik Personel ve idari
Personel ve imaj degiskenlerinin (P < 0,05) oldugundan dolay1 dgrenci memnuniyetine ayni
yonlii dogrusal bir etkisi vardir. Ayrica bunun yaninda tniversitenin tavsiye ve sadakat

degiskenlerinde (P < 0,05) oldugundan 6grenci memnuniyeti tizerinde ayn1 yonlii dogrusal bir
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etkisi oldugu soOylenebilir. Standartlastirilmig beta katsayilarim karsilagtirarak, Ogrenci
memnuniyetini en ¢ok etkileyen degiskenin tiniversitenin imaj1 oldugunu (0,58), bunu Destek
Hizmetleri (0,13), Akademik Personel (0,11) ve idari Personel (0,08) degiskenlerinin takip
ettigini sOyleyebiliriz. Ancak dogrusal regresyon modelinin agiklama giicii ve degiskenlerin
memnuniyet iizerindeki etkilerinin siralamasi farklilik gosterir. Bu model Hasan Kalyoncu
Universitesi'ndeki 6grencilerin memnuniyetindeki degisikligin %59’{inii agiklar. Ogrenci
memnuniyeti iizerindeki en etkili degisken imaj (0,65), Akademik Personeldir (0,17), Idari
Personel (0,09) ve Destek Hizmetleri (0,09) takip eder. Gaziantep Universitesi’nin memnuniyet
bagimli degiskenini agiklayan dogrusal regresyon modeli incelendiginde, = memnuniyetteki
degisikligin %59’linil aciklar. Bagimsiz degiskenlerin 6grenci memnuniyeti lizerindeki etkileri
karsilagtirlldiginda, en etkili degiskenin tiniversitenin imaji (0,58), Destek Hizmetleri (0,18),
Fiziksel Ozellikler (0,14) degiskenleri izler. Memnuniyetin tavsiye degiskeni iizerindeki etkisini
6lcen modellerin timiinde memnuniyetin tavsiye {izerinde ayn1 yonlii dogrusal bir etkisi oldugu
gortliir ( P < 0,05). Benzer bir durum memnuniyetin sadakat {izerindeki etkisi i¢in de gegerlidir.
Bu modellerin sonucunda hizmet kalitesi ve imajin memnuniyet {izerinde dogrudan bir etkisi
oldugu, memnuniyetin de tavsiye ve sadakat {izerinde dogrudan bir etkisi oldugu sdylenebilir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi ve imajin, tavsiye ve sadakat {izerinde memnuniyet degiskeni

aracilifiyla dolayli bir etki yaptig1 sOylenebilir.
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SONUC ve ONERILER

Universite, kamu yarar1 icin bilgi iireten, bilgiyi ileten ve yayan 6zerk bir dgretim ve
arastirma kurumudur. Bu baglamda iiniversitelerin iki temel amact bulunmaktadir. Birincisi,
cinsiyet gozetmeden insanlar1 belli meslekler icin egitmek, ikincisi kisa vadeli yarar
gdzetmeden bilim ve arastirmay1 siirdiirmektir (Balyer ve Diizgiin, 2011:79). Universiteler,
egitim ve Ogretim olanaklari, vizyonlari, yonetilme bigimleri, arastirma-gelistirme, iletisim,
bilisim ve ulagim imkanlari, veri toplama, isleme ve bilgi liretme olanak ve kapasiteleri gibi
bir¢cok imkanlar acisindan birbirinden farklilik gdsterdigi goriilmektedir (Korukoglu, 2003:79)
diger bir aciklama ise sOyle: Ogretim ve kiiltlir yoluyla gen¢ kusaklara ogretmek, bilgiyi
yaymak, yiikksek nitelikli insan giicii yetistirmek, soru sorma islevinin gelismesiyle,
iiniversiteleri elestiri merkezleri haline getirmek, bilgiyi toplumun tiimiine yaymak, toplumsal
siiflagmaya yol acan énemli bir araci temsil etmek olarak tanimlamaktadir (Balyer ve Diizgiin,
2011:79). Dolayistyla iiniversiteler her duygu ve diisiincede 6grenciyi biinyesinde toplarken
diger bir yandan biitiin kamu kurum ve kuruluslarinin yaninda 6zel kuruluslar1 temsil etmekte

ve arge calismalariyla destek olmaktadir.

Bilginin hizla gelistigi ve yayildig1 gilinlimiizde, orglitlerin yagsamlarini siirdiirebilmesi,
biiylik dl¢iide hizmet alanlar ile ilgili bilgileri elde etme ve kullanma derecelerine baglidir.
Bilgi iireten ve yayan Orgiitler olarak iiniversiteler i¢in de bilgi vazgecilmez bir kaynaktir.
Universitelerin kendini yenileyebilme ve topluma onderlik edebilme derecesi, bilgi yaratim
gliglerine ve bunu toplumun kullanimina sunabilme derecelerine baglidir. Egitim hizmetinin
miigterisi olan dgrencilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda egitim hizmetlerinin kalitesinin ve
bu sayede Ogrenci memnuniyetinin arttirilmasi yiiksekégretim kurumlar icin biiyiik 6nem
tasimaktadir (Dilseker, 2011:114). Yiiksekogretim alaninda 1980°li yillardan baglayan ve halen
devam eden bir reform dalgalanmasi s6z konusudur ve bunun sonucunda liniversitenin islevleri
adeta yeniden yapilandirilmaktadir. Bu dalgalanmadan iilkemiz iiniversite sistemi de
etkilenmekte ve iiniversitelerin islevleri bu anlamda farklilasmaktadir. Bu siire¢ sonucunda
universiteler birer sertifikasyon merkezi haline getirilmeye calisilmaktadir. Bu durum

“liniversite” sozciigiiniin igeriginin bosaltilmasina neden olabilir (Balyer ve Diizgiin, 2011:79).

Gelecegin nitelikli insan giiciinii yetistiren en 6nemli kurumlardan biri {iniversitelerdir.
Bu noktada, lniversitelerde g¢alisan akademik personelin is tatmin diizeyinin artirilmasi,
buralarda egitim-6gretim gdrmekte olan 6grencilere yansiyacak ve boylece yarinin daha nitelikli

insan giiclinlin yetistirilmesine imkan saglayacaktir (Acar ve dg, 2004:104)

Artistyla eksisiyle, vakif tiniversiteleri Tiirkiye’nin yiiksekdgretim sisteminde yerlerini

saglamlagtirmaya, hatta bazilar1 en iyi Universiteler igcinde yer almaya bile baglamistir.
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Ulkemizde isini ciddi olarak yerine getiren vakif {iniversitelerinin varligi iilkenin gelecegi
agisindan umut vericidir. Ancak bu kurumlarin toplumsal boyutta {ilkeye daha ¢ok katkida
bulunmasi, firsat esitsizligini gidermek igin burslu 6grenci sayisim arttirmasi, 6grencilere gesitli
O6deme kolayliklar1 sunmasi, is diinyasiyla baglarim giiclii tutarak toplumda nitelikli is goren
sayisin1 arttirmast gereklidir. Boylelikle toplumsal giivenilirlikleri ve sayginliklar artacak,
Ogrencilerinin niteligi yiikselecek, Tiirkiye nin yiliksekdgretiminin gelecegi i¢in kendi paylarina

diisen sorumluluklar1 yerine getirmis olacaklardir (Erguvan, 2013:152).

Tim isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de miisteri memnuniyetinin
stireklilik arz edecek sekilde saglanmasi gerekir. Hizmetler karakteristik ozellikleri geregi
fiziksel mallardan farklilik gosterirler. Bu sebeple fiziksel mallara gére hizmetlerin kalitelerinin
degerlendirilmesi de oldukga zor, niteleyici ve siibjektif bir konudur. Dolayisiyla hizmet
kalitesini degerlendirmek adina ortaya konan kriterler karmasik bir yapidir (Duygun, 2007:115).
Miisterilere kaliteli bir hizmet sunmak i¢in; onlarin ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate alarak
onlar1 memnun etmeye calismak gerekir. Bunun i¢in de hizmet kalitesini Olgebilmek ya da
degerleyebilmek, diger bir ifadeyle, miisterilerin beklenti ve algilamalarmi tespit etmek

gerekmektedir.
Bu aragtirma dncesinde arastirma yapilan liniversitelerin genel 6zellikleri baktigimizda:
o Arastirmaya katilan Giniversitelerin kurulus tarihleri agisindan farkli oldugu,

e Aragtirmaya katilan {liniversitelerin kampiis biiyiikliigii ve genisligi acisindan farkli

oldugu,

e Arastirmaya katilan {iniversitelerin Akademisyen Personel sayilar1 bakimindan farkli

oldugu,

e Arastirmaya katilan iiniversitelerin Idari Personel sayilar1 bakimindan farkl1 oldugu,

o Arastirmaya katilan {iniversitelerin 6grenci sayilar1 bakimindan farkli oldugu,

e Aragtirmaya katilan iiniversitelerin Fiziksel Ozellikler boyutu agisindan farkli oldugu,
o Arastirmaya katilan tiniversitelerin Destek Hizmetleri boyutu agisindan farkli oldugu,

Gibi genel 6zellikleri bakimindan farkli olduklar1 goriilmektedir. Bu amagla 1 vakif ve 1
devlet tniversitesi ele alimmustir. Ele alinan devlet-vakif iiniversitelerinin karsilagtirilmasi
amaglanmigtir. Vakif iiniversitesinin (Hasan Kalyoncu) bolgenin ve ilin iki vakif

iiniversitesinden biri olmasi, devlet iiniversitesi (Gaziantep) olmasi koklii bir gecmisi sahip
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olmasi yoniiyle onemlidir. Arastirma devlet ve vakif liniversitesi karsilastirmasina uygun olarak
devlet ya da vakif tiniversitesinde 6grenim goren 6grencilerin almis olduklart hizmetlerin kalite
algilamalarinda bir fark olup olmadigma gore 6grenim goren Ogrencilerle anket yontemi

kullanilip 6grencilerin goriis ve diisiinceleri alinarak gergeklestirilmistir.

Bu aragtirma ile elde edilen bilgilerin analizi neticesinde ulasilan sonuglara

baktigimizda:

Elde edilen analiz sonuglarin1 hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan degerlendirildiginde,
en yiiksek ortalamaya sahip olan boyut “Fiziksel Ozellikler” boyutu, bunu takip eden diger
boyut ise Destek Hizmetleridir. Hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan, en diisiik ortalamaya sahip
boyut ise Idari Personel boyutudur. Bunlar da gostermektedir ki, dgrencilerin hizmet kalitesi
algilar1 acisindan Fiziksel Ozellikler ve Destek Hizmetleri nispeten iyi durumdadir. Idari
personel ise diger boyutlara nazaran biraz daha diisiik ortalamaya sahiptir. Diger degiskenler
acisindan ortalamalar incelendiginde, bu degiskenler arasinda Tavsiye digerlerine gore iyi bir
ortalamaya sahiptir. Ortalamalara gore yiiksekten diisiige bir siralama yapildiginda; Tavsiye,

Memnuniyet, imaj ve Sadakat seklindedir.

Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel, Idari Personel,
Memnuniyet, Imaj, Tavsiye ve Sadakat degiskenlerinin ortalamalar (iiniversitelere gore
kiyaslandiginda, en biiyiik ortalamalara Gaziantep Universitesine, en kiigiik ortalamalar ise
Hasan Kalyoncu Universitesi’ne aittir. Yani Fiziksel Ozellikler bakimindan Gaziantep
Universitesi dgrencilerinin algilar1 yiiksek iken, Hasan Kalyoncu Universitesi dgrencilerinin
diigiiktiir. Destek Hizmetleri Ozellikleri bakimindan Gaziantep Universitesi 6grencilerinin
algilar1 yiiksek iken, Hasan Kalyoncu Universitesi dgrencilerinin diisiiktiir. Akademik Personel
Ozellikleri bakimindan Gaziantep Universitesi grencilerinin algilar1 yiiksek iken, Hasan
Kalyoncu Universitesi 6grencilerinin diisiiktiir. Idari Personel Ozellikleri bakimindan Gaziantep
Universitesi dgrencilerinin algilar1 yiiksek iken, Hasan Kalyoncu Universitesi dgrencilerinin
diisiiktiir. Memnuniyet Ozellikleri bakimindan Gaziantep Universitesi dgrencilerinin algilari
yiiksek iken, Hasan Kalyoncu Universitesi dgrencilerinin diisiiktiir. imaj Ozellikleri bakimindan
Gaziantep Universitesi dgrencilerinin algilar1 yiiksek iken, Hasan Kalyoncu Universitesi
ogrencilerinin diisiiktiir. Tavsiye Ozellikleri bakimindan Gaziantep Universitesi 6grencilerinin
algilan1 yiiksek iken, Hasan Kalyoncu Universitesi dgrencilerinin diisiiktiir. Sadakat Ozellikleri
bakimindan Gaziantep Universitesi &grencilerinin algilart yiiksek iken, Hasan Kalyoncu
Universitesi 6grencilerinin diisiiktiir. Dolayisiyla Gaziantep {iniversitesindeki ogrencilerin,
Hasan Kalyoncu tiniversitesindeki 6grencilere gore daha memnun olduklar1 goriilmistiir. Ayrica

ogrencilerin memnuniyet diizeyleri, aragtirmaya katilan {iniversitelerde ayni degildir.
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Hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger degiskenler cinsiyet bakimindan kiyaslandiginda,
Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel, Imaj ve Tavsiye kadin ve erkek
ogrenciler agisindan anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Smiflara gore hizmet kalitesi boyutlar1 acisindan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar
degerlendirildiginde, Degiskenlerin simiflara gore farklilik gdstermedigini goriiyoruz. Bazi
degiskenlerde 1. Smiftan 4. Smifa dogru hizmet kalitelerinde diigme oldugu, baz1 degiskenlerde

ise 1. Smiftan 4. Siifa dogru hizmet kalitelerinde yiikselme oldugunu sdyleyebiliriz.

Bayrak’in (2007) calismasinda; vakif {iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin hizmet
kalitesi alg1 diizeyleri devlet iiniversitesinde okuyan 6grencilere nazaran daha yiiksek olmasina
ragmen, iniversitelerini tavsiye etme dereceleri daha diisik c¢ikmistir. Ogrencilerin
iiniversitelerine yonelik genel degerlendirmeler ele alindiginda her iki 6grenci grubu da (devlet
ve vakif) kendi {niversitelerini {iniversite adaylarina tavsiye etmektedir. Devlet ve vakif
iiniversitesinde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu

sonucu ¢ikmistir. Bu ¢alismada da ayni sonug elde edilmistir.

Derslerdeki egitim kalitesinin yiliksek olmasi, 6gretim elemanlarinin kendi konularina
hakim olmalari, derslerde verilen &devlerin Ogrencilerin 6grenmesine ve basarisina katki
saglayict olmasi, dgretim elemanlarinin alanlarindaki yenilikleri izlemeleri ve Ogrencilerle
paylagmalari, O6gretim elemanlarinin derslerden sonra ve programlarinda belirtilen ofis
saatlerinde rahatga ulasilabilir olmasi, 6gretim elemanlarinin derslerine diizenli olarak gelmeleri

ve bitirmeleri vb. maddelerden olusmaktadir
Sonug olarak;

o Egitim sektoriinde yer alan isletmeler hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ¢aligmalara

agirlik vermeli,

e Egitim ve Ogretim faaliyetinde bulunan kaliteli egitmenlerin istihdam edilmesi,
o Egitmenlerin yetistirilmesi adina gesitli programlar yapilmasi,

¢ Egitmenlerin 6grencilere empati ile yaklasmasi, saygi ve sevgi gostermesi,

e Egitim goriilen fiziki mekanlarin temiz ve nezih olmasi, kalitenin arttirilmasi adina

calisma yapilmalidir.

Egitimde kaliteyi arttirmak ve dolayisiyla 6grenci memnuniyetinin olugsmasi tek bagina
okulun fiziki gorliniimiinii iyilestirmekle ya da Ogrencilere saglanan katkisal hizmetleri

arttirmakla miimkiin degildir. Egitimde kalite akademik personel, idari personel, fiziksel sartlar
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ve Ogrencilere sunulan ekstra hizmetlerin bir biitiin olarak ele alinip kalitesini iyilestirmekle
miimkiindiir. Boylelikle 6grenci memnuniyeti, buna bagl olarak da 6grencilerin {iniversitesini
baskalarina tavsiye etmesi, 0grencilerin okullaria olan sadakati ve okulun dgrenci goziindeki
imaj1 artacaktir. Ayrica bu calisma Gaziantep ili sinirlarin1 kapsadigindan ve ayrica bolge ve
cografi konumdan dolay1 elde edilen sonuglar biitiin iiniversiteler i¢in genellemek miimkiin
degildir.

Bu calisma 6nceden yapilmis calismalardan birtakim farkliliklar gdstermektedir. Bu
calismaya Onceden yapilmis caligmalardan farkli olarak son yillarda iiniversitelerde artan
“Ogrenci degisimi” faaliyetlerinin de dikkate alinarak bununla ilgili sorularin ankete dahil
edilmesidir. Bu da bu calismanin egitim sektdriinde hizmet kalitesinin Sl¢iilmesine yonelik
yapilmig olan bir katkisidir. Bu ¢alisma, arastirma yapilan {iniversite yonetimleri i¢in dikkate
almmasi gereken, fayda saglayacak bilgiler sunabilir ve verdikleri hizmetlerin kalitesinin

iyilestirilmesi ya da arttirilmasi noktasinda 6nem tagimaktadir.
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EK-1

UNIVERSITELERDE OGRENCI MEMNUNIYETI

UZERINE GAZIANTEP ILINDE BiR ALAN CALISMASI

Universitenin degerli 6grencileri;

Bu calismanin amaci, iiniversite 6grencilerinin 6grenim gérmekte olduklar iiniversite
ile ilgili algilamalarim 6lgmek ve bu diizeyi belirleyen olumlu ve olumsuz faktorleri
irdelemektir.

Anket formumuzda tiniversitedeki {iniversitenin fiziki ortam, egitim, 6gretim ortami ve
diger algilardan memnuniyetinizin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu ¢alisma Yrd. Dog. Dr.
Yakup DURMAZ damismanhginda yapilmakta olan Gaziantep Hasan Kalyoncu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii’'ne bagli bir Yiiksek Lisans tezinin parcasidir. Burada elde edilecek

bilgiler Yiiksek Lisans Tezimde bilimsel bir arastirmanin temelini olusturacak ve baska bir

amagla kullanilmayacaktir. Zaman ayirip bu anket formunu doldurarak ¢alismama yapacaginiz

onemli destek ve katkilarmizdan dolay: tesekkiir ederim.

Ayrica bu galismaya destek saglayan Hasan Kalyoncu Universitesi ve Gaziantep

Universitesi yetkililerine tesekkiirlerimi arz ederim.

Yrd. Do¢. Dr. Yakup DURMAZ Hiiseyin TAS
Tez Danigmant Hasan Kalyoncu Universitesi

Yiiksek Lisans Ogrencisi
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A- FIZIKSEL OZELLIKLER

Modern 6gretim araglar1 ve donanimi ( projeksiyon, tepegodz, yazi tahtasi,
koltuklar, siralar vb.) vardir.

Tesisler (smiflar, laboratuvarlar, konferans salonlar1, ¢calisma alanlar1 vb.)
yeterli sayidadir.

Tesisler gorsel olarak ¢ekici ve rahattir.

Kiitiiphane koleksiyonlari ve veri tabanlart O6grencinin  akademik
ihtiyaclarini yeterince karsilar.

Ogrencilerin ihtiyaclarini karsilayacak spor alanlari vardar.

Bina i¢i alanlar temizdir.

Universite milkemmel kampiis plan1 ve gériiniisii olan ideal bir yere sahiptir.

B- DESTEK HIZMETLERI

Ogrencilerin spor faaliyetleri icin elverisli kosullar saglanmustir.
Ogrencilerin taleplerine etkin ve hizli yanit veren saglik hizmetleri (mediko)
mevcuttur.

Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikli ve etkin hizmet verilmektedir.
Kampiis icerisinde glivenlik saglanmistir.

Universite, 6grenci kuliipleri kurmamizi destekler ve tesvik eder.
Ogrencilerin kullanabilecekleri internet erisimleri mevcuttur.

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

Basarili 6grencilere burs olanagi taninir.

C- AKADEMIK PERSONEL

Ogretim elemanlari diizenli ve sik goriiniisliidiir.

Ogretim elemanlar1 egitim hizmetini gecikmeksizin verir.

Yardimci olmaya heveslidirler.

Konular1 anlagilacak sekilde agiklayabilirler.

Ders i¢i egitim O0gretim siireclerinde (ders sunumlarinda) etkindirler.
Ogrencilere gorgii, kiiltiir ve benzeri unsurlar agisindan 6rnek olurlar.
Dostca ve sicak bir yaklagim igindedirler.

Davranislar 6grencilere giiven verir.

Ogrencinin gizlilik haklarina duyarhdirlar.

Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.
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D- IDARI PERSONEL

Calisanlar diizenli ve sik goriintislidiir.

Ogrencilerin sorunlarini ¢dzmeye samimi istek gosterirler.
Yardimci olmaya heveslidirler.

Isteklere hemen yanit verirler.

Ogrenciye kars: diiriisttiirler.

Dostca ve sicak bir yaklagim i¢indedirler.

Davraniglar1 6grenciye giiven verir.

Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarldirlar.

Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.

E- MEMNUNIYET
Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden memnunum.

Universiteden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir.
Her seyi dikkate aldigimda verilen hizmet tatmin edicidir.
Bu tiniversitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum.

F- iIMAJ

Bu Universite bende her zaman iyi bir etki birakmistir.

Bu Universitenin imaji diger Universitelerin imajindan daha iyidir.
Bence bu Universite 6grencilerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir.

G- TAVSIYE
Bu tiniversiteyi bagkalarina tavsiye ederim.
Es, dost ve akrabalarima bu {iniversite hakkinda olumlu seyler soylerim.

Gelecekteki ogrenciler igin bu iiniversite tarafindan sunulan hizmetleri

tavsiye etme hakkinda endisem yok.

H- SADAKAT

Bir daha Universite segme sansim olsa, yine kendi tiniversitemi secerdim.

Kendimi Universiteme bagli hissediyorum.
Bu Universiteye ait oldugum icin cok mutluyum.

125

Kesinlikle
Katilmiyorum

OO0O0O00 00O O 0OKatlmiyorum
O0O0O00 OO O OKararsizim

OO0O00000 0o

OooOo oo

oad

Oo0nd oo oag

OO

O O

OooOo oo

oad
oad

OO0O0O0 OO0 O OKatiyorum

OooOo oo

Kesinlikle
Katihyorum

OO0O00000 0o

Oo0nd oo oag

OO

O O



I- DEMOGRAFIK BIiLGIiLER

Kisisel Bilgiler:
Adiniz (Istege Bagh):
Cinsiyetiniz: 0 Bay [ Bayan
Yasiniz:

Memleketiniz / Ulkeniz :

Aile Bilgileriniz:
Babanizin Meslegi:
Annenizin Meslegi:
Ailenizin gelir durumu:
[1999TL az [11.000-2.000TL [J2.001-3.000TL [13.001-4.000TL [14.000TL fazla

Egitim Bilgileriniz
Hangi Universitede okumaktasiniz?
[0 Hasan Kalyoncu Universitesi [0 Gaziantep Universitesi
Hangi fakiiltede okumaktasiniz?
O] Egitim Fakiiltesi CHukuk Fakiiltesi [OMimarlik & Miihendislik 1 1.1.B. Fakiiltesi
[ Saglik Bil. Fakiiltesi ~iletisim Fakiiltesi [IMeslek Yiiksek Okulu  ODiger (........... )

Hangi Boliimde okumaktasiniz?

Kaginc1 sinifta okumaktasiniz?

U Hazirhik Smift O 1.Smf O 2.Smmf O 3.Smf O 4.Smf
Okudugunuz boliimde bursluluk dereceniz?

[0 %100 (Tam) Burslu 1% 50Burslu [0 %25 Burslu [ Burssuz (Tam Ucretli) [ Diger

Ilginize tesekkiir eder; Esenlikler dilerim.
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