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ONSOZ

Yiksekogretim sisteminde hizmet kalitesi ve dgrenci memnuniyetini inceleyen bu
aragtirmanin sonuglart 6grencilerin aldiklar1 egitimle ilgili tatmin diizeylerinin oldukca
diisik oldugunu gostermektedir. Universitelerin, hizmet kalitesini arttiric1 ¢abalar

sonucunda 6grenci memnuniyeti de artacaktir.

Bu arastirmada, yliksekogretim sisteminde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti
“servqual yontemi” kullanilarak 6l¢iilmiis, sonug boliimiinde degerlendirme ve Onerilere

yer verilmistir.
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OZET

YUKSEKOGRETIM SiSTEMINDE HiZMET KALITESI VE
OGRENCI MEMNUNIYETI UZERINE BiR ARASTIRMA

Hizmet sektorii siirekli gelisme gostermektedir. Egitim sektorii de tiim hizmet
sektorleri i¢inde biiylik bir 6neme sahiptir. Egitime verilen bu 6nem, egitimde kaliteyi
de 6ne ¢ikarmaktadir. Bundan dolayr egitimde hizmet kalitesini 6lgmek gerekli hale

gelmistir.
Hizmet kalitesini yiikseltmek ve almis olduklari hizmetten tatmin olmus 6grenciler

yaratmak yliksekdgretim kurumlarinin baslica hedefi olmalidir. Bu hedef dogrultusunda

bu caligmada hizmet kalitesini ve 6grenci memnuniyetini dl¢mek hedeflenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi, Ogrenci

Memnuniyeti

Tarih : Nisan, 2014



ABSTRACT

A RESEARCH ON STUDENT SATISFACTION AND SERVICE QUALITY
OF HIGHER EDUCATION SYSTEM

Service sector shows continuous improvement. Education sector also has a great
importance in all service sectors. The importance given to education, emphasizes the
quality of education. Therefore, it has become necessary to measure the quality of

education services.
To raise the quality of services and create students who are satisfied from the service

must be a primary goal of higher educations institutions. Towards this goal, this study

aimed to measure the service quality and student satisfaction.

Keywords: Service Quality, Service Quality in Higher Education, University

Student Satisfaction

Date : April, 2014.
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BOLUM 1: GIRIS ve AMAC

Bir iilkenin refah ve mutlulugu; o iilke insanlarinin nitelikli ve siirekli bir egitim
almalar1 ve Bununla kazandiklar bilgi, beceri ile ekonomik biiylimeye yapabilecekleri
katkiya baglidir. Bunun igin, sosyo-ekonomik gelismenin en Onemli itici giicii ve
verimlilik artisinin en onemli unsuru, toplumun egitim diizeyidir. Universiteler,
ekonominin ihtiya¢ duydugu insan giiclinii yetistirir ve nitelikli insan giicli ihtiyacinin
karsilanmasina aracilik eder. Bir iilkenin refah ve mutlulugu; o {ilke insanlarinin
nitelikli ve siirekli bir egitim almalar1 ve Bununla kazandiklar1 bilgi, beceri ile
ekonomik biiylimeye yapabilecekleri katkiya baglidir. Bunun igin, sosyo-ekonomik
gelismenin en 6nemli itici giicii ve verimlilik artisginin en énemli unsuru, toplumun
egitim diizeyidir. Universiteler, ekonominin ihtiya¢ duydugu insan giiciinii yetistirir ve
nitelikli insan giicii ihtiyacinin karsilanmasina aracilik eder. Diinyanin en hizh
genisleyen hizmet sektoriinii olusturan yliksekdgretim, Ogrencilerin ihtiyaglarini
karsilayabilmek icin gerekli uygun yontem ve stratejileri gelistirmelidir. Algilanan
hizmet kalitesi ve 6grenci tatmini arasindaki iliskinin, hem kavram hem de uygulama
alaninda gelistirilebilmesi i¢in daha Once yapilan c¢alismalarin tekrarlanmasinin ve
gerekliliginin 6nemi bilinmektedir. Kaliteli bir egitim almak igin farkli {iilkelerin
tiniversitelerinde egitim almak isteyen oOgrencilerin sayis1 gittikce artmaktadir. Bu
baglamda rekabet iistiinliigii elde edebilmek i¢in kaliteli hizmetin saglanmasinin ve bu
kalitenin korunmasinin sorumlulugu yiiksekogretim kurumlarina diismektedir (Hussain
ve Birol, 2011).

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin arttirilmasi ve gelistirilmesine
yonelik yapilan ¢aligmalar incelendiginde bu g¢alismalarin 6grenci memnuniyetindeki
farkliliklarin belirlenmesini amaglayan c¢alismalar oldugu ve yapilan ¢aligmalarin
bircogunda yliksekogretimde kalitenin saglanmasinda en 6nemli faktorlerden birinin
“6gretim elemanlart” oldugu vurgulanmaktadir. Bulut, 1997; Eroglu, 2002; Fiduas,
2006; Baykal vd, 2002; Tiitiincii ve Dogan, 2003; Elliott ve Shin, 2002; Knight, 1994;
Kelly, 1994; Pazarlioglu vd, 1999; Uzgdren vd; 2007; Erdogan ve Usak, 2005).Bu
baglamda tiniversitenin islevlerinden biri olan egitim hizmetlerinin kalitesinin yine bu
hizmetlerin alicist olan 6grenciler tarafindan nasil algilandiginin saptanmasi, egitimde

kalite caligmalarin1 Onemseyen {iniversiteler agisindan olduk¢a Onemli hareket



noktasidir (Popli, 2005). Ogrenci, okul tarafindan egitim ve &gretim programlar
cercevesinde yeni davranislar 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 Ogrenmeler dogurmasi
beklenemez. Bu nedenle 0gretimde her sey 6grenciye yonelik olmak durumundadir
(Ulug, 1999).

Egitim siireci, sadece siniftaki akademik 6gretimle sinirli olmayan bunun disinda
siif dis1 6grenci-6gretim elemani iliskilerini, egitim programini ve dgretim elemaninin
akademik danismanligini ve rehberligini de iceren bir siirectir. Bu nedenle dgrencilerin
egitim siirecine iligkin goriislerini saptama tiim bu boyutlar1 kapsamalidir (Dolmans ve
dig. 2003). Ogrenci ve dgretim elemani arasindaki siif-igi ve sinif-disi iliskiler 6grenci
tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Kuh ve Hu, 2001). Ogrenci ve &gretim elemani
arasindaki siif-dist iliskiler, 6grencilerin kisisel, sosyal ve entelektiiel gelisimi (Endo
ve Harpel, 1982), derslerdeki akademik basarilar1 (Thompson, 2001), &6grencilerin
kendilerine iliskin algilar1, 6zgiivenleri ve kendilerini degerli bulmalar1 (Kuh, 1995) gibi
konularda 6nemli bir rol oynamaktadir.

2000’li yillarin endiistriyel yapisi, ekonomik verimliligin iist seviyedesaglanmasini
zorunluluk haline getirmis, isletmeler bir yandan kiiresellesen veyogunlasan rekabet
icinde yasam savasi verirken, bir yandan da ¢evrede meydana gelen bas dondiiriicii
degisim ve gelisimleri takip etmeye baslamislardir. Isletmelerin teknik ve mesleki
degisim ve gelisimlere uyum saglayabilmeleri, en basta bu alanlarda yeterli donanima
ve bakis agisina sahip isgorenlerle saglanabilecektir. Bu kapsamda diislintildiigiinde,
mesleki egitimin onemi kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir. Sunulan mesleki egitimin
yeterliligi konusunda ise, olumlu veya olumsuz birgok goriis ileri stiriilebilir ve zaten
buna yonelik bir¢ok arastirma da bulunmaktadir. Giinlimiizde egitime verilen 6nem
artmaktadir. Egitime verilen dnemin artmasiyla birlikte, egitimde kalitenin Onemi de
artmaktadir. Egitim hizmetinin kaliteli olmas1 ya da ihtiyaglara cevap verebilmesi ¢ok
onemlidir. Ogrencilerin beklentilerini iyi anlayip bu beklentilerini karsilayabilecek, bu
beklentilerine cevap verebilecek egitim hizmetini saglamak gerekmektedir. Egitim-
Ogretim hizmetinde temel ihtiyaclar1 yani derslik, kiitiiphane, bilgisayar olanaklarini

artirmanin yani sira 6grencilerin yemek, barinma, giivenlik ihtiyaglar1 gibi zorunlu



ihtiyaclar1 ve 6grencinin sosyallesmesi i¢in gereken her tiirlii ihtiyaci da karsilanmalidir.
Egitimin bir hizmet olmasi ve lniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi,
dolayisiyla, egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan 6grencilerin aldiklar1 egitim
hizmeti ve bu hizmetten sagladiklari memnuniyet tiniversiteler i¢in 6nemlidir. Kamu ve
Ozel sektor yliksekogretim kurumlart verdikleri bu egitim hizmetiyle O6grencileri
memnun etmeli hatta bu memnuniyeti strekli hale getirebilmelidir. Bu amactan
hareketle bu c¢alismada Ogrencilerin hizmet kalitesi algilart ve memnuniyetleri
olculecektir.

Bu ¢alismanin boliimlerinde ele alinacak konular1 belirtmek gerekirse;

Birinci bdliimde, egitimde hizmet kalitesi ana baghigi altinda hizmet kalitesi,
yiiksekogretimde hizmet kalitesi, yiiksekogretim hizmetinin 6zellikleri, hizmet kalitesi
6lcim yOntemleri tizerinde durulacaktir.

Bununla birlikte, egitim hizmetinin s6z konusu oldugu ve bu tarz hizmetin de gerek
ozellik, gerekse de boyutlar1 itibariyle farkliliklar1 bulundugundan, yeterliligi
kapsaminda bu hizmeti alan tiiketicilere, yani 06grencilere gitme zorunlulugu
goziilkmektedir. Ancak bu sayede sunulan egitim hizmetinin kalitesi konusunda bir fikir
sahibi olunabilir. Bu genel cerceveden hareket edilerek gergeklestirilen aragtirmanin
birinci kisminda; mesleki egitim, hizmetler ve kalite kapsaminda tuketici memnuniyeti
tizerinde durularak ilgili literatiirden kisaca bahsedilmistir.

Ikinci boliimde, &grencilerinin memnuniyetini dlgmek iizere gergeklestirilen
arastirmalardan elde edilen bulgular paylasilarak tartisilmistir.

Uciinci boliimde; “Yiiksekogretim Sistemi ve Hizmette Miikemmeliyetcilik I¢in Bir
Model Onerisi bashig1” altinda sistemsel sorunlar ve ¢dziim onerileri konusunda
degerlendirmelerde bulunulmustur.

Sonu¢ ve Degerlendirme boliimiinde ise; Cukurova Universitesi dgrencilerine
ogrenim gordiikleri yliksekdgretim kurumuna yonelik hizmet kalitesi algilarim
belirlemek amaciyla hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti tizerindeki etkisi ile ilgili
bir anket caligmas1 ve degerlendirilmesi yapilmistir.

Arastirmanin Amaci
Bu aragtirmanin temel amaci, devlet iiniversitesinde okuyan ogrencilerin kendi

tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin Sl¢iiliip



bunlarin karsilastirilmasidir. Bunun yani sira hizmet kalitesi boyutlarinin ve diger
degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmaktir.
Arastirmanin Problemi

Bu arastirmanin problemi; hizmet kalitesi, memnuniyet degiskenleri arasinda ve bu
degiskenler ile demografik degiskenler arasinda iligki olup olmadiginin 6grenilmesidir.
Arastirmanm Onemi

Aragtirmanin 6nemi; yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla daha 6nce
yapilmig caligmalardan farkli olarak ilgili literatiirler detayl bir sekilde incelenmistir.
Arastirmanin Simirhiliklar:

Anakiitle; Cukurova Universitesi dgrencilerini kapsamaktadir. Bu arastirmanin bu
universitelerdeki biitiin 6grencileri kapsayacak sekilde yapilmasinin uzun zaman alacagi
diisiiniilmiistiir. Bu nedenle calismanin uygulama kismi Universitelerin Meslek
Yiiksekokulu 6grencileri lizerinde yapilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirmada bire bir anket yontemi kullanilmistir ve GBE egitimlerini
degerlendirmek {izere 68renci goriislerini anket yoluyla elde etmeyi amaglayan nicel
aragtirma yontemlerinin kullanildig1 bir alan arastirmasidir. Veri toplamak icin kapali
uclu anket sorulart kullanilmistir. Anket uygulamasi ile Cukurova Universitesi
Ogrencilerine memnuniyetle ilgili goriisleri sorulmustur. Bilimsel arastirmalarda veri
toplamanin Onemli araclarindan birisi olan anketler, kisa zamanda fazla bilgiye
ulagsmay1 saglamalar1 ve daha zahmetsiz olmalar1 sebebi ile siklikla tercih
edilmektedirler (Creswell, 2005). Ayrica, literatirde program degerlendirme
caligmalarinda anket yontemi yaygin olarak kullanilmaktadir. Anketler bu kolayliklart
saglamalarina ragmen, sorularin titizlikle se¢ilmesi ve anket ile toplanan verilerin uygun
araclarla dogru olarak analiz edilmesi biiyilk 6nem tasimaktadir. Anket i¢in 15 uygun
soru olusturulmustur. Anket sorular1 Likert tipi olup, dgrencilerden, anket sorularinda
gecen ifadelere katilip katilmadiklarini anket kagidinda gosterilen 5 asamali puanlama
sistemi  kullanilarak goOstermeleri istenmistir. Bu puanlama sisteminde “hig
katilmiyorum (1)” en diisiik degerlendirmeyi gosterirken “kesinlikle katiliyorum (5)” en
yiksek degerlendirmeyi gostermektedir. Hazirlanan sorular diizglin bir goriinim
saglayacak tasarim ile tek bir A4 kagidinda 6grencilere sunulmustur. Anket kagidinda

anketin amac1 ve anket sonuglarinin hangi amagla kullanilacagi ifade edilmistir.



Orneklem

Anketler 100 iiniversite 6grencisi tarafindan doldurulmus olup 44 erkek 56 bayan
ogrenciden olusmaktadir.(n=100)

15-18,18-24,24-30,30+ olmak iizere 4 yas grubu ayrimi yapilmistir.

Daha sonra bu anketler SPSS 18 programinda analiz edilip yorumlanmistir.
Aragtirma bulgular1 iiniversite tarafindan sunulan hizmetlerin 6grenciler tarafindan nasil
algilandigint  ve bu algilara gore Ggrencilerin  memnuniyet  diizeylerini
degerlendirmektedir. Arastirmamiz dgrencilerin memnuniyet diizeyleri yaninda tavsiye,

sadakat ve imaj lizerindeki etkilerini degerlendirmeye almamastir.



BOLUM 2 HIZMET KALITESI VE YUKSEKOGRETIMDE
HiZMET KALITESI

Bu béliimde hizmet, hizmet kalitesi ve yiiksekogretimde hizmet kalitesi hakkinda
literatiir taramasi yapilarak, teorik c¢ergeveyi olusturan kavramlar aciklanacaktir.
Hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve yiiksekogretimde hizmet kalitesi
ve yonetimi bagliklart altinda hizmetin tanimi, hizmetlerin 6zellikleri, kalitenin tanimu,
hizmet kalitesi tanimi, hizmet kalitesi ozellikleri, hizmet kalitesinin boyutlan, hizmet
kalitesinin  6lcimiinde kullanilan modeller, yiiksekogretimde hizmet kalitesi,

yiiksekogretimde hizmet kalitesinin 6nemi ve yonetimi anlatilacaktir.

2.1. HIZMET

Hizmetler, insanlarin giinliik hayatlarinda yer almasindan dolay1 insan hayatinin
vazgecilmez unsurlarindan biri haline gelmistir. Hizmet kavrami, insanlarin yagsaminin
her agamasinda karsisina ¢iktigindan dolayr oncelikle hizmet kavraminin tanimini

yapmak gerekmektedir.

2.1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmetlerin sahip oldugu bazi 6zellikler, hizmetleri mallardan ayirmakta ve bundan
dolayt hizmetin tanimlanmasi zorlagmaktadir. Buna ragmen hizmetin bir¢ok tanimi
yapilmugtir. Literatiirdeki ¢esitli hizmet tanimlarina bakacak olursak;

i.Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association - AMA) hizmetleri,
“satiga sunulan ya da mallarin satisiyla 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 satisina baglh
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelerepazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde tanimlamistir (Elitas,
2010).

ii.Kotler hizmeti, “Bir tarafin diger tarafa sundugu, temel olarak dokunulmayan ve

herhangi bir seyin sahipligiyle sonuclanmayan bir faaliyet ya da faydadir, liretilmesi



bir mala bagli olabilir ya da olmayabilir” seklinde tanimlamaktadir (Kotler, 1997).
Glinlimiizde artik hizmetler c¢ok genis alana yayilldigi ve c¢ok c¢esitli tiirdes
olmayanetkinlikleri kapsadigi i¢in hizmet kavrami oldukca karmasik ve tanimlanmasi

guc bir hale gelmistir.

2.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin 0Ozellikleri, hizmetleri mallardan ayiran farkliliklar1 ortaya koyar.
Buyilizden oOncelikle hizmetler 1ile mallar arasindaki farkliliklara deginmek
gerekmektedir. Hizmetler somut olmadiklar1 i¢in elle tutulamaz, gozle gorilemez
hizmetleri fiyatlandirmak kolay degildir; hizmetlerin sergilenmesi de mallar gibi kolay

degildir. Bu farliliklar Tablo 2.1.’de gdsterilmistir.
Tablo 2.1. Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Mallar Hizmetler
-Somut niteliklidir -Soyut niteliklidir
-Denenebilir -Denenemez (Tecribe edinilir)
-Sergilenebilir -Sergilenemez
-Algilamasi kolaydir -Algilanmasi zordur
-Depolanabilir -Depolanamaz
-Siparisi verilebilir -Siparis edilemez
Standartlastirmak mimkindr -Standartlagtirmak miimkiin degildir
Teknoloji yogun iiretimlidir -Genelde emek yogun tiretimlidir

Kaynak: Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, (Istanbul: Beta Yaynlan, 2.Baski, Aralik, 2006), s.16.

Hizmetler elle tutulamadiklar1 i¢in soyut niteliklidir. Bunun yani sira mallar gibi
denenemezler, sergilenemezler, algilanamazlar, depolanamazlar, siparis edilemezler,

standartlastirilamazlar ve emek yogun tiretimlidir.

2.2. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesini agiklayabilmek kalite kavraminin tanimlanmasini gerektirmektedir.

Bu sebeple oncelikle kalite kavraminin tanimi yapilacaktir.

2.2.1.Kalitenin Tanim

Beklenti ve isteklere gore sekillenen kalitenin biitlin kesimleri kapsayacak tanimini

yapmak neredeyse olanaksizdir. Kaliteyi neyin olusturdugu konusunda bir birliktelik




yoktur. En genis anlamda iyilestirilebilecek her sey kalitedir (Kaizen, 1994). Kalite
kavraminin farkli tanimlan vardir. Juran’a gore kalite kullanima uygunluk iken, Crosby
istek ve gerekliliklere uygunluk olarak tanimlamistir. Artik gliniimiizde kalitenin tanimi
miisteri istek ve ihtiyaglarmin karsilanmasi ve Deming’in de dedigi gibi miisteri
memnuniyeti saglama olarak degerlendirilmektedir. Bugiine kadar yapilan ve bunlar

icinde en ¢ok kabul gormiis kalite tanimlar1 Tablo 2.2.’de verilmistir.

Tablo 2.2. Kalite Tanimlar:

Yazar Ismi Agt Kalite Tammimn Ozeti
Taguchi Neden Kalite eksikligi topluma ve iireticiye zararla sonuglanmaktadir.
Juran Neden Kullanima uygunluk

Crosby Sonug Istek ve gerekliliklere uygunluk
Ishikawa Sonug Uriin veya hizmette aranilan kalite 6zelliklerinin bulunmasi

. Sonugta miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde satilmasi
Deming Slreg )

olas1 hizmet sunumu

Kaynak: ige Pinar Tavmergen, Turizm Sektdriinde Kalite Yonetimi, (Ankara: Segkin Yayinlan, 2002),
s.29.

Bu tanimlar g6z oOniinde bulunduruldugunda, kalite miisteri odakli bir yaklagimi
benimseyip  miisterilerin  beklentilerinin  karsilanmasini  yani  miisterilerin

memnuniyetlerinin saglanmasi olarak agiklanabilir.

2.2.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hem imalat sektori hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilari bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangicta kalitenin ylikseltilmesine yonelik ¢alismalar somut
iriinler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasma karsilik, hizmetler
sektoriiniin biiyiiylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle bu
sektore de uyarlanmistir. Ancak, kalitenin iyilestirilmesi i¢in her seyden dnce 6l¢iilebilir
olmas1 gerekmektedir. Imalat sektoriinde kalite diizeyinin dl¢iilmesi nispeten kolaydir.
Nitekim iiriiniin fiziksel 6zellikleri, dayaniklili§1 ve kendisinden beklenen islevi yerine
getirip getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak kullanilabilecek 6zellikler gesitli

sekillerde kolayca oOlgiilebilmektedir. Ne var ki, hizmetlerin kendine 6zgii bir takim



ozellikleri olmasi nedeniyle bu o6l¢iim zorlasmaktadir (Altan, 2003). Hizmetin bu
kendine has 6zelliklerinin olmasi yani fiziksel varliklarinin olmayisi ve iiretildigi anda
tiikketilmeleri nedeniyle hizmet kalitesinin tanimin1 yapmak giictiir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirmis oldugu modele gore hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmetten beklentileri ile algilarmin karsilastirilmasi esasina dayanir.
Beklenen hizmet, algilanan hizmetten fazla ise, algilanan kalitenin tatmin diizeyi diisiik
olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmete esit oldugunda ise algilanan kalite tatmin
edici olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmetten diisiik olursa algilanan kalitenin
tatmin ediciligi fazla olacaktir. Bu da ideal kalite olmasini saglar (Parasuraman, 1985).

Ozet olarak hizmet kalitesi, hizmetin miisteri beklentilerini karsilayip karsilamadig

dolayisiyla miisterinin memnun olma diizeyidir.

2.2.3. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin Ozellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu dort kategori, kalite
seklinin genel Ozelliklerini ifade etmektedir. Her seyden once bir hizmet kalitesi,
etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik, miisteriler tarafindan beklenen hizmetin
karsilanmasi seklinde ifade edilebilmektedir. Yeterlilik ise, sunulan hizmetin istenilen
zamanda gergeklestirilmesi ile alakalidir. S6z konusu dort 6zellik asagida 6zetlenmistir
(Diken, 1998).

i. Beseri Faktorler ve Davranissal Ozellikler:

Hizmet kalitesi, hizmet sunanin tavir ve davramislan tarafindan etkilenir. Aym
sekilde hizmetten yararlananlarin da davraniglart hizmetin kalitesi Uzerinde etkili
olmaktadir. Hizmetten faydalananlarin tavirlart ¢cogunlukla, firmanin hizmet kontrolii
cercevesinde sekillenmektedir. Ornegin, birey aldigi hizmetin kalitesi konusunda
aldatildigim1 fark ederse karamsarliga diisebilir. Bununla birlikte firma, reklamlarla
misterilerinin beklentilerini etkileyebilir. Boylece firma miisterilerinin beklentilerini
tespit etmek suretiyle onlarin davranislar izerinde dolayli bir etkiye sahip olmaktadir.

ii. Zamanla ilgili Ozellikler:

Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonras1 i¢in saklanamaz.
Goriildiigii gibi hizmetin zaman boyutunun miisteri isteklerini tatmin etme ami ile

aciklanabilir. Zamanla ilgili 6zellikler, hizmetin ortak 6zellikleri ile kategorize edilerek



tayin edilebilmektedir. Bu kategoriler, hizmetin ger¢eklesmesi i¢in beklenilen zaman,
hizmet siiresi ve hizmet sonras: siireleri kapsamalidir.

iii. Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri:

Bu 6zellikler, amaglanan performans derecesinde sapmayla ilgilidir. Uygunsuzluk,
ideal seviyeden olan sapmadir. Hizmet organizasyonunun amaci, amaglanan seviyede
basar1 saglamak, bdylece miisterilerin beklentilerini karsilamis olmak ve diisiiniilen
kalitenin gergeklestirilmis olmasidir.

iv. Karakterlerle Ilgili imkanlar:

Bir hizmetle ilgili imkanlarin fiziksel 6zellikleri ve onun dagitim sekli, miisterilerin

tatmini Uzerinde etkilidir.

2.2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet paketi, miisteri tarafindan iiretildigi sirada tiiketildiginden, diger bir deyisle
miisteri biitlin liretim siirecinde isletme ile etkilesim igerisinde oldugu ve iretime
katildigindan, miisteri sadece {lirlin kalitesinde oldugu gibi iiretim sonucunda ortaya
cikan ¢iktinin kalitesi ile degil, biitlin iiretim siireci boyunca etkilesim icerisinde oldugu
hizmet paketinin diger 6gelerinin kalitesi ile de ilgilenir. Hizmetin bu 6zelligi, hizmet
kalitesinin boyutlar1 kavramini ortaya ¢ikarmistir (Sevimli, 2006).

Hizmet kalitesi boyutlar1 ile ilgili farkli arastirmacilarin goriigleri bulunmaktadir.
Bunlar:

i. Christian Gronroos: Teknik Kalite, Fonksiyonel Kalite, Firma imaji
ii. Lehtinen: Fiziksel Kalite, Etkilesimci Kalite, Firma Kalitesi
iii. Parasuraman, Zeithaml ve Berry: Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik,
Heveslilik, Guvence, Empati
iv. Sasser, Olsen ve JYyckoff: Materyal Diizeyi, Tesisler, Personel

Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, iiretim,
sunum, iligkiler) olarak kuramsallastirmistir. Teknik kalite sonugla ilgilenir.
Tiiketicilerin hizmetten ne aldiklar {iriin kalitesi degerlendirmesine bagli olarak tarafsiz
bir sekilde oOlgiilebilir. Fonksiyonel kalite ise asamalarla ilgilidir. Verilen hizmetin
durumunu 6znel olarak degerlendirir. Ciinkii hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla
iiretilir. Uriinlerin ya da sonuglarin nesnel kalitesi tiiketiciler tarafindan algilanan toplam

hizmet kalitesini tanimlamak i¢in yeterli degildir. Teknik kalitenin fonksiyonele olan
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nakli miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 acisindan 6nemlidir. Teknik kalite ve
fonksiyonel kalite birlikte alindiginda firma imajimni kapsar. Gronroos’a gore imaj bir
kalite 6lcutl olabilir ve bu sadece beklentileri degil ayrica teknik ve fonksiyonel kalite
sunumu seviyesinin disinda algilanan hizmet kalitesini de etkileyebilir. Eger
miisterilerde iyi bir firma imaji etkisi olusursa miisteriler hizmetten memnunluk
duyarlar. Kotii bir firma imajindan etkilendiklerinde ise kalitenin her iki turtnin de
milkemmel olmasina ragmen miisteriler hosnut olmayabilirler (Gronroos,
1984).Lehtinen, hizmete iliskin ii¢ kalite boyutundan s6z etmektedir: (Parasuraman vd,
1985).
i. Fiziki kalite: Hizmetin fiziksel yonlerini icerir. Ornegin, ekipman veya bina.

ii. Kurumsal kalite: Kurumun imajin1 veya profilini igerir.

iii. Etkilesim kalitesi: Personel-miisteri ve miisteri-miisteri arasindaki etkilesimi
igerir.

Iv. Sasser, Olsen ve JYyckoff Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tammlamasi:
1978’de hizmet performansinin farkli {i¢ boyutunu personel, tesis ve materyal
diizeyi olarak ifade etmislerdir. Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan
daha fazla seyi igerdigini, hizmetin ulastirilma bigimini vurgulamislardir.
(Parasuraman vd, 1985).

v. Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya konulan on kalite boyutu: (Parasuraman vd,
1985). Giivenilirlik, Heveslilik, Yetenek, Ulasilabilirlik, Nezaket, Iletisim,
Inanilirhik, Giivenlik, Miisteriyi Tanima/Anlama, Fiziksel Ozellikler

2.2.4.1.Guvenilirlik

Hizmet ve giivenilirligin uyumunu icerir. Isletme dogru zamanda dogru hizmeti
sunar, verdigi sozleri tutar. Faturada dogruluk, kayitlarin hatasiz tutulmasi, belirlenen
zamanda hizmetin sunulmasi giivenilirligin kapsamina girmektedir.

2.2.4.2 Heveslilik

Calisanlann hizmeti sunmada istekli ve hazir olusudur. Heveslilik hizmetin
zamaninda sunulmasini, islemle ilgili belgeyi postalama, miisteriye hemen geri donme,

hizl1 hizmet vermeyi icermektedir.
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2.2.4.3.Yetenek
Hizmeti sunmak igin gerekli olan bilgi ve beceriye sahip olmak anlamina gelir.
Miisteri ile temas kuran personelin, destek personelinin bilgi ve yeteneklere sahip

olmasidir. Bu boyut calisanlarin yeteneklerini, egitimini igerir.
2.2.4.4.Ulasilabilirlik

Kolay iletisim kurma ve yaklasilabilir olmay1 igerir. Ornegin, hizmet verenlere
telefonla kolayca ulasabilme (hatlarin mesgul olmamasi, bekletilmeme), hizmeti
alabilmek i¢in bekleme siiresinin uzun olmamasi, ¢aligma saatlerinin uygun olmasi,

hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasidir.
2.2.4.5.Nezaket

Hizmeti sunan personelin kibar, saygili, diisiinceli ve dostga bir yaklagim iginde
bulunmasidir. Bu boyut ayrica c¢alisanlarin temiz, diizenli ve sik goriiniiglii olmasini da

icermektedir.
2.2.4.6.1letisim

Hizmeti sunanlarin sunduklar1 hizmet hakkinda miisterileri onlarin anlayabilecegi
sekilde yani anlayacaklar1 dilden konusarak bilgilendirilmesi anlamina gelmektedir.

Isletme kendi dilini farkli miisterilere gore belirlemelidir.
2.2.4.7 Inamlirlik

Diiriistliik, dogru sozliilik ve inandiriciligi icerir. Calisanlann hizmet verdikleri
miisteri ile icten bir sekilde ilgilenmesini igerir. Inanilirhik boyutu isletmenin adina ve

itibarina katkida bulunur.
2.2.4.8.Gluven

Sunulan hizmetin siipheden, riskten ve tehlikeden uzak olmasi anlamina gelmektedir.
Bu boyut ayrica miisteri bilgilerinin gizliligini de igermektedir. Miisterilerin fiziksel,

parasal glivenligini ve gizliliginin korunmasini igerir.
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2.2.4.9 Miisteriyi Tanima/Anlama

Miisterinin ihtiyaglarin1 anlamak i¢in caba sarf etmeyi igerir. Ayrica miisterinin
belirli ihtiyaglarin1 6grenmeyi, bireysel ilgi saglamayi ve diizenli miisterileri tanimay1

kapsar.
2.2.4.10.Fiziksel Ozellikler

Hizmetin fiziksel boyutlarin igerir. Fiziksel 6zellikler; personelin goriiniisii, hizmeti
saglamak icin kullanilan arag, geregleri, hizmetin sunulma seklini ve hizmetin
sunuldugu ortami ifade eder.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan ampirik calismalarda hizmet
kalitesini 6l¢gmek amaciyla kullanilan bu modelin 10 boyutundan bazilarinin kendi
icinde kuvvetli korelasyona sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu yiiksek korelasyondan
dolayr hizmet kalitesini Olgmek icin gelistirilen SERVQUAL modeli bes boyuta
indirilmigtir (Parasuraman vd, 1985).

Buna gore Gilivence boyutu yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlarini
icermektedir. Yine aymi sekilde aralarinda pozitif korelasyon olmasi nedeniyle
ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamak boyutlar1 empati adi ile bir boyut altinda
toplanmistir. Sonugta hizmet kalitesinin 5 boyuttan olustugu sonucu elde edilmistir.
Hizmet Kalitesi Boyutlari:

Parasuraman ve arkadaslarinin arastirmalarinda yer alan bu bes boyutu agiklamak
gerekirse (Eleren, 2007).

i. Fiziksel =~ Ozellikler  (Tangibles):  Isletmenin  hizmet  sunumundaki
bina, arag-gere¢ ve personel gorinimd,

Il. Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir
bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,

iii. Heveslilik ~ (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet

verme istekliligi,

Iv. Giiven (Assurance): Calisanlarin  bilgili ve nazik olmalar1t ve

miisterilere giiven duygusu uyandirabilme becerileri,
v. Empati (Emphaty): Calisanlarin  kendilerini miisterilerin  yerine

koymas1 ve miisterilere kisisel ilgi gostermesidir.
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2.2.5. YUKSEKOGRETIMDE HIZMET KALITESI VE YONETIiMIi

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 kurumlarinin bireylere
sadece egitim veren yapilar olarak degil, toplumlarin gelismesi ve kalkinmasi
noktasinda Onemli yapilar olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle

yiiksekdgretim hizmetlerinin daha kaliteli hale getirilmesi i¢in calisiimalidir.
2.2.5.1. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Egitimi, sadece ¢esitli kaynaklarin bir araya getirildigi bir biitiin olarak ele almak
imkansizdir. Egitimde standartlarin yiikseltilmesi, sadece derslikler, binalar, bilgisayar
alt yapisi, kiitliphane, iletisim olanaklar1 gibi fiziksel alt yap1 olanaklariniyiikseltmek
olarak disiiniilmemelidir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi, egitimde kalite artiric
faaliyetleri, dissal gevre beklentilerini (6grenciler, aileler, isverenler vb.) belirlemek ve
beklentilere cevap verecek sistemleri kurgulamak olarak 06zetlenebilir (Uygur ve
Tayfun, 2008).

Yiiksekogretim kurumlarinda ozellikle su alanlarda kalite yOnetim c¢aligsmalari
gergeklestirilmelidir (Aktan, 2010)

I. Fiziki alt yapu,
Ii. Akademik alt yap1 (laboratuar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletisim, bilgi
islem vb.),

iii. Ders programi,

iv. Sinav ve degerlendirme sistemi,

v. Akademik/idari ¢alisan temin ve gelistirme sistemi,

Vi. Arastirma ve yayinlar,
vii. Kurumsal gelisme plani (stratejik planlama),

viii. Universite-sanayi-toplum iliskileri.
Egitimin ve egitim digindaki tiim faaliyetlerin kalitesinin iyilestirilmesi, artinlmasi

amacityla bu c¢alismalara 6nem vermek ve bu calismalarin yerine getirilmesi

gerekmektedir.
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Ulkemizde iiniversitelerin egitim ve Ogretim olanaklari, vizyonlari, ydnetilme
bi¢imleri, arastirma-gelistirme, iletisim, bilisim ve ulasim imkanlari, veri toplama,
isleme ve bilgi tiretme olanak ve kapasiteleri gibi birgok imkanlar agisindan birbirleriyle
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu durum, 6grencilerin gerek iiniversiteyle ilgili
gerekse gelecekle ilgili beklentilerinde farkliliklara yol acabilmektedir (Korukoglu,
2003).Yiksekogretimin en Onemli misterisi, hayatlar1 boyunca bu iiriinle yasamak
zorunda kalacak olan Ogrenciler oldugu igin egitim sistemlerinin tasariminda ve
ilerleyen yillarda iyilestirilmesinde 6grenci istek ve ihtiyaclarinin yeri kritik 6neme
sahiptir. Ogrencilerin yiiksekdgretimden beklentilerini belirlemek, aldiklar1 hizmetin
Ogrenci goziiyle kalitesini Olgmek, yiiksekdgretim kurumlarinin  Kkalite yodnetim
sistemlerini gelistirmelerinde dikkat edecekleri en onemli unsurlardan birisi olacaktir
(Uygur ve Tayfun, 2008).

Buradan hareketle oncelikle yiiksekogretimde hizmet kalitesinin Gneminin ortaya

konmas1 gerekmektedir.
2.2.5.2.Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesinin Onemi

Yiiksekogretim, bireylere akademik bilgi kazandirmak iizere itiniversiteler ve diger
kuruluglar tarafindan sunulan bir hizmettir. Bu hizmet bireyden baglayarak makro
boyutta toplumlarin degismesinde ve gelismesinde biiyiik bir rol oynamaktadir. Bu
anlamda etkili bir hizmetin kaliteli bir bi¢imde verilmesi degisim ve gelismenin olumlu
yonde basanli bir bicimde gergeklesmesini saglayacaktir (Bayrak, 2007). Egitim,
kalkinmanin en dnemli unsurlarindan biridir; iilkenin siyasal-toplumsal, ekonomik ve
bilimsel kurumlarinin yetenek ve kapasitesini arttiran bir siirectir.

Ekonomik kalkinma sadece kisi basma diisen gelirdeki artis ile degil aym
zamandauzun donemde kisi basina diisen gelirin reel artig1 ile birlikte; insanlarin
saglikkosullarinin iyilestirilmesi, niifus artis hizinin yavaglamasi, gelir dagiliminin daha
dengeli hale gelmesi, yoksullugun giderilmesi ve nufusun kigtlmesi ile de
degerlendirilmektedir. Egitimin, beseri gelismenin kriteri olarak goriilen bu olgular
tizerinde etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu durum, egitim ve Ozellikle de
yiiksekdgretimin gerek kisi ve gerekse toplum igin Onemini oldukca artirmaktadir
(Ozgalik, 2007).

Ayrica Tirkiye’de iiniversite kapisinda bekleyen 6grencilerin ¢ok olmasi nedeniyle

devlet iiniversitelerinin 6grenci bulamama gibi kaygilar1 yoktur. Dolayisiyla 6grenci
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sayilar1 ile ilgili bir rekabet s6z konusu degildir. Ancak, {niversiteler dgrencilerin
tercihi olmak acisindan birbirleri ile rekabet halindedirler. Bu rekabette 6ne ¢ikmak,
kendini rakiplerinden farklilastirmak icin yiiksekdgretim kurumlarinin da kaliteye 6nem

vermeleri gerekmektedir (Turker, 2003).
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BOLUM 3 EGITIM SEKTORUNDE HiZMET KALITESI
ILE ILGILI YAPILAN CALISMALAR

Mesleki ve teknik egitim, yillar boyunca yasanan degisim ve gelisimler paralelinde
farkli sekillerde tanimlanmistir. Onceleri is igin, el maharetlerini gerektiren isler igin,
tiretim i¢in egitim gibi tanimlar yapilirken; zaman i¢inde bireyin tercih ettigi bir mesleki
alandaki faaliyetleri etkili bir sekilde yiiriitebilmesi i¢in gerekli bilgi, beceri ve tavirlarla
ilgili kabiliyetlerinin gelistirilmesini amag¢ edinen egitim sekli olarak ifade edilmistir
(Alkan, Dogan ve Sezgin, 1994). Unliionen ve Boylu (2005) mesleki egitimi,
calisanlarin ihtiya¢ duydugu genel ve mesleki bilgileri kapsayan; bilgi, beceri, yeterlik,
anlayis, tavir ve is aliskanligr gelistirmek icin diizenlenmis bir egitim olarak
tanimlamaktadir. Ekonomik, sosyal ve kiiltiirel alanlarda yasanan doniistimler
dogrultusunda farklilasan mesleki ve teknik egitimin “birey, meslek ve egitim siireci”
olmak iizere ii¢ ana unsuru bulunmaktadir (Sezgin, 2005; Hacioglu vd., 2008).

Bilindigi lizere egitim, saf hizmetlerin basinda gelmekte ve safliktan kastedilen de,
insan unsurunun rol ve éneminin en yiiksek seviyede olmasi seklinde ifade edilmektedir
(Kotler, Bowen ve Makens, 1999; Lovelock ve Wright, 2002; Lovelock ve Wirtz,
2011). Hizmet, bir ihtiyac1 giderici nitelikteki soyut c¢abalar olarak ifade edilebilecegi
gibi (Uner, 1994), bir tarafin diger tarafa sundugu bir hareket veya performans
(Lovelock ve Wright, 2002) olarak da tanimlanabilir. Hizmet kalitesi ise, miisterinin
beklentileri ile hizmet performansinin kiyaslanmasi olarak tanimlanabilir (Gronross,
1984). Parasuraman ve digerlerine (1985) gore hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta {istiine ¢ikilmasidir. Buna gore beklenilen ve
algilanan hizmet kalitesi, yasanilacak tatmin kapsaminda 6nem tasimaktadir (S6kmen,
2010).

Hemen tiim hizmetlerin genel ozellikleri arasinda yer alan; “hizmetin dogasi,
tilkketicinin hizmet {iretim siirecine katilimi, insan unsurunun {iriiniin bir parcasi olmasi,
kalite kontroliinlin zorlugu, stoklanamama, zaman faktoriiniin 6nemi, dagitim kanalinin
farkli yapis1” (Parasuraman vd., 1988; Lovelock 1996), egitim hizmetlerinin de
Ozellikleri arasinda siralanabilir. Ancak, egitim hizmetlerini diger hizmetlerden

farklilagtiran 6zellikler de bulunmaktadir. Siralanan degiskenlerden hareketle, egitim
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kuruluglar1 tarafindan {retilen egitim hizmetlerinin 06zelliklerini agagidaki gibi
belirleyebiliriz (Lovelock, 1996; Uner, 1997; Kotler, Bowen ve Makens, 1999; Uner,
1999; Lovelock ve Wirtz, 2011):

i.  Egitim hizmetleri, soyut isletme faaliyetlerinin insan bedenlerine uygulandigi
hizmetlerdir. Baska bir deyisle egitim hizmetleri, zihinsel uyarim siirecli
hizmetlerdir.

ii.  Ogrenci hizmeti elde etmek i¢in, cogunlukla hizmet isletmesine (okula) gitmek
mecburiyetindedir (son donemlerde yayginlasan uzaktan egitim, elektronik
egitim vb. uygulamalar ikame egitim tiirleri olarak kabul edilmektedir).

iii.  Ogrenciye hizmet, tek noktadan ulastirilabilecegi gibi coklu iiretim-tiiketim
merkezleriyle de ulastirilabilir.

iv.  Talep dalgalanmaz. Talep en yiiksek noktasina ulastiginda, egitim isletmesinin
Uretim kapasitesi cogunlukla bunu karsilar.

v. Isletme tesis ve ekipmanlar1 ile katilimcilar (6gretim elemanlart ve diger

Ogrenciler), hizmet tecriibesinde 6nemli bir yer tutarlar.

vi.  Ogrenciyle hizmet isletmesi arasinda bir iiyelik iliskisi bulunmaktadur.
vii.  Tuketici (6grenci) hizmeti siirekli olarak kullanmaktadir.
viii.  Egitim hizmetlerinin belirli bir diizeyde &grenci istek ve ihtiyaglarina gore

uyarlanma imkan1 vardir.
ix. Ogrenciyle temas halinde olan egitimcilerin, onlarin istek ve ihtiyaglarimni
degerlendirme imkan yiiksektir.

Memnuniyet kelimesinin sozliik anlami, memnun olma, sevinme, seving duyma
olarak ifade edilmektedir (TDK, 2010). Memnuniyet, elde edilenlerin beklentileri
karsilamas1 ve/veya {lstiine c¢ikilmasi olarak kabul edildiginde (Robbins ve Coulter,
2009; Robbins, Decenzo ve Coulter, 2011) kalite tanimiyla yakindan iliskili oldugu
goriiliir. Hizmet isletmelerinin ve dolayisiyla da egitim isletmelerinin kalite konusunda
yasadig1 temel giigliik iki nedene dayanmaktadir; (1) Miisterinin {iriinii degerlendirirken
hangi faktorlere 6nem verdiginin kesin olarak bilinmemesi ve (2) Bu faktorleri
Olcebilecek giivenilir ve gecerli yoOntemlere net olarak sahip olunamamasidir
(Parasuraman ve dig., 1985). Gronross (1984), hizmet kalitesinin teknik ve islevsel
olmak iizere iki bilesenden olustugunu ifade etmistir. Teknik kalite, miisterinin

hizmetten ne elde ettigidir. Islevsel kalite ise, miisteriye nasil hizmet edildigiyle ilgilidir
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(Gronross, 1990). Hizmet kalitesinin ve dolayisiyla da miisteri memnuniyetinin
Ol¢limiine yonelik c¢esitli araglar (Parasuraman vd., 1988; Cronin ve Taylor, 1994)
bulunmakla birlikte, bu araglarin egitimden duyulan memnuniyeti tam olarak
Olcebilecegi kuskuludur. Bu yiizden bu arastirma kapsaminda gelistirilen 6lcek, egitim
hizmetlerinin yukarida agiklanan farkli 6zelliklerinden hareketle olusturulmustur.

Ogrenme ortaminin grencinin akademik davranislar1 {izerindeki etkisine iliskin
caligmalarin iirlinii olarak ortaya c¢ikan 2500’ askin calismay1r gozden gegiren
Pascarella ve Terenzini (1991), tniversitenin O6grenci gelisimi Uzerindeki etkilerini
belirleyen en O6nemli degiskenlerden birinin Ogrencinin  gerek akademik gerekse
akademik olmayan  etkinliklere katilm diizeyi oldugunu belirtmislerdir. Yani
tiniversitede sadece derse katilmakla kalmayan ve Ogretim elemanlariyla sik sik
etkilesim igine giren; tiyatro, dans, 6grenci kuliipleri gibi ders dis1 faaliyetlerde yer alan,
tiniversitenin kiitliphanesi, bilgisayar1 ve benzeri servislerinden sik sik yararlanan, diger
ogrencilerle fikir aligverisinde bulunan, kisaca iiniversitede sunulan servislerden en
yiiksek diizeyde yararlanabilmek amaciyla bireysel ¢aba sarf eden 6grencilerin daha
fazla akademik ve kisisel gelisim gosterdikleri ve iiniversite yasantilarina iliskin daha
pozitif algilara sahip olduklar1 bulunmustur.

Bu sonuglar, 6grencinin kisisel ve biligsel gelisimini destekleyebilmek amaciyla aktif
bir sekilde yer alabilecegi akademik, sosyal ve Kkiiltiir el olanaklarin {iniversite
tarafindan hizmete sunulmasinin geregini ortaya koymaktadir. Yurt disinda yapilan pek
cok calismanin {niversite oOgrencilerinin okul yasantilarindan aldiklar1 doyum
diizeylerinin 6nemine iliskin bulgular1 1s181nda,

Turkiye’de de son yillarda bu konular1 igeren ¢aligmalara yer verilmeye baslanmistir.
Unal’m (2005) Anadolu iiniversitesinin farkli béliimlerinde okuyan 127 dgrenci ve 29
Ogretim {iyesi ile yaptig1 calisma, devam ettikleri okulun Tiirkiye’deki en saygin
iniversiteler arasinda yer almasina ragmen, 0grencilerin sunulan servislerden egitim
kalitesi de dahil olmak tizere hicbirinden tam olarak memnun olmadiklarini
gostermistir. Ogrenci doyumuna iliskin yurt ici ve yurt disinda yapilan calismalar
Ogrenci doyumunun ¢ok boyutlu bir kavram oldugunu ve akademik kalitenin yaninda
iniversitenin yoOnetimi, kampliste sunulan sosyal etkinlikler ve Ogrenci-0gretmen
iletisimi gibi faktorlerin 6nemli oldugunu ortaya koymustur. Yapilanmis {iniversitelerde

ogrencilerin kisisel gelisimlerine katkida bulunabilecek ders dis1 sosyo-kulturel
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faaliyetlerin yeterli olmasi ve akademisyenlerin onceliklerinin egitim Ggretim
etkinlikleri yerine akademik c¢alismalar olmasi, dgrencilerin 6gretim elemanlar ile
iliskileri daha fazla 6nemsemelerine neden olabilir. Benzer sekilde, iiniversitenin
sundugu servislerin kalitesinden bagimsiz olarak OSS giris puanlari ve akademik
Ozelliklerindeki farkliliklara dayali olarak &grencilerin Oncelikleri ya da var olan
kaynaklara iliskin algilar1 degisebilir. OSS giris puam ve genel basar1 diizeyi yiiksek
olan 6grenciler i¢in okulun fiziksel ya da sosyal 6zellikleri o kadar 6nemli olmazken,
akademik kalite gibi servisler daha 6nemli olabilir. Yine, okula kisisel gelisim, meslege
hazirlanma ya da sadece diploma alma gibi farkli amaglarla devam eden 6grencilerin
okulda kendilerine sunulan servislere iligkin algilar1 ve bunlarin 6nem derecesi
degisebilir.

Hizmet kalitesi iizerine gesitli sektorlerde yapilmis ¢alismalar mevcuttur. Yine bu
caligmalar icinde egitim sektoriinde yapilmig olanlar da vardir. Yapilan bu ¢aligmalarda

kullanilan dlgekler, ifade sayisi ve hizmet kalitesi boyutlan Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Egitim Sektériinde Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Yapilan Caligmalarda Kullanilan Olgekler, ifade
Sayis1 ve Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Yazar Kullanilan Olcek Ifade Says Hizmet Kalitesi Boyutlar
SERVPERF+H 22 SERVPERF + |Akademik Olmayan Ydnler, Akademik
Abdullah (2006a) EJPERF 41 HEJPERF Ydnler, Guvenilirlik, Empati
HEdPERF Akademik Olmayan Ydnler, Akademik
Abdullah (2006b) 41 ifade Yénler, Itibar, Erisim, Program Konulan,
Altan, Ediz ve |SERVQUAL 22 ifade Somut Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik,
Atan (2003) Guven+Empati
SERVQUAL Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
temel alinmis ve Heveslilik, Giivence, Empati, Universite,
Barnes (2007) |genis bir literatiir 42 ifade Rehberlik
taramasi
yapilmigtir.
SERVQUAL Kampiis ve Sosyallesme Imkanlan,
Bayrak (2007) |temel alinmustir. 58 ifade Heveslilik, Temel Thtiyaclar, Katkisal
Faaliyetler, Gorsellik ve Itimat
SERVPERF+H Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik,
Brochado ve  |EJPERF+SER 51 ifade Heveslilik, Guvence, Empati, Akademik
Marques (2007) |vQUAL Olmayan Yonler, Akademik Yonler,

[tibar, Giivence, Program konular1
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Literatir, Odak Memnuniyet, Yonetim, Ogretim Uyeleri,
Cingoz (2009) Grup 26 ifade Personel, Fiziki Sartlar
Literatdr, Odak Akademik Personel, Akademik Geligme,
Clemes, Gan ve Grup . Fiziksel Goériiniim, Idari Personel, Kisisel
Kao (2007) 42 ifade Geligsme, Kiitiiphane, Kariyer Firsatlari,
Ders Igerigi, Sosyal Faktorler ve
Akademik Personel Durumu
T:Zg;‘)“ SERVQUAL Bifade |
Guzel (2006) SERVQUAL 36 ifade Fiziki  Gorinim (Maddi  Degerler),
Guvenilirlik, Ilgi/Heveslilik, Giivence ve
Markovic (2006) |SERVQUAL 22 SERVQUAL Giivenilirlik,  Bilimsel = Caligmalarda
temel alinmistir. ifadesi, 18 ilave|Ogrenciler, Empati, Giivence, E-Ogrenme,
Nadiri, SERVPERF 22 ifade, 2 ilave|Somut Ozellikler, Soyut Ozellikler
Kandampully  ve ifade
Okumus ve|SERVQUAL 33 Egitim, Misteri Odaklilik ve Empati,
Duygun temel alinmustir. Gilivence ve Saygi, Fiziksel Varliklar,
Ozgalik Fatih SERVQUAL 22 ifade Fiziki Gorlniim, Gvenilirlik,
(2007) flgi/Heveslilik, Giivence, Empati
Rojaz-Mendez ve|Literatir 70 ifade Ogretim Elemanlari, Yonetici, Sekreterler
digerleri (2009) ve Hizmet Tutumu
Sakarya (2006) SERVPERF 56 ifade Egitim Ogretim Kaynaklari, Ogretim
Elemanlari, YoOnetim ve Bolim
Soutar ve McNeil [ SERVQUAL Akademik anket |Akademik: Guvenilirlik, Fiziksel
(1996) temel alinmugtir. 25+ Akademik|Ozellikler, Heveslilik, Giivence, Empati,
Talih (2008) SERVQUAL 22 ifade Fiziki Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik,
Given, Empati
Uygur, Tayfun|SERVPERF 55 ifade Egitim Ogretim Kaynaklan, Ogretim
(2008) Elemanlar1, Yonetim (Dekanlik ve Boliim
Yilmaz, Filiz ve|SERVQUAL 22 Ifade Fiziki Gorindm, Gvenilirlik,
Yaprak (2007) flgi/Heveslilik, Giivence, Empati

Hizmet kalitesini 6l¢meyi ama¢ edinmis ¢aligmalarin ¢ogu genel hizmet kalitesini

O0lcmede yaygin kabul goérmiis SERVQUAL modelini kullanmistir. SERVQUAL

modeli, algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki farka dayanir. Algilan 6lgmek i¢in

22 soru, beklentileri 6lgmek icin 22 soru olmak uzere toplam 44 ifadeyi kapsayan bir

6lcim modelidir. Bu model Fiziksel oOzellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Glven ve
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Empati boyutlarindan olusur. SERVQUAL modeli bu bes boyutun her hizmet ve durum
icin uygun olmayabilecegi, beklentilerin hizmet kalitesini 6l¢mek icin gereksiz olmasi
ve SERVQUAL’in hizmetin sonucuna degil siirecine odaklanmasi gibi nedenlerle
elestiri konusu olmustur. Ancak literatiirde bununla yapilmis olan bir¢ok c¢aligsma
mevcuttur. Bunlara 6rnek olarak Tablo 3.1.’de goriildiigii tizere, Altan, Ediz ve Atan
(2003), Barnes (2007), Bayrak (2007), Brochado (2007), Duygun (2007), Glzel (2006),
Markovic (2006), Ozcalik (2007), Soutar ve McNeil (1996), Talih (2008), Uygur ve
Tayfun (2008), Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007)’in ¢alismalan gosterilebilir. Bu
calismalar  SERVQUAL &lgeginin - Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Gilivence, Empati boyutlarindan olugmakta iken bazi ¢aligmalar bu boyutlar yaninda
Barnes (2007), Bayrak (2007), Markovic (2006), Soutar ve McNeil (1996)’1n
caligmalarinda oldugu gibi farkli boyutlar da elde etmislerdir. Yine literatiire
bakildiginda, SERVPEREF 0l¢egini temel alan caligmalar goriilmektedir. Bunlara Tablo
2.1.’den ornek gosterilebilecek caligmalar, Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009),
Sakarya (2006), Uygur ve Tayfun (2008)’dur. Brochado ve Marques (2007)’in
caligmasinda, bizim yapmis oldugumuz bu ¢alismadaki gibi genel hizmet kalitesi 6l¢tim
modeli olan SERVQUAL’e bagli kalinmayip bunun yani sira SERVPERF, HEdPERF
Ol¢eklerinden de yararlanilip genis bir literatiir taramasi yapilmistir. Yapmis oldugumuz
calismada, genis literatiir taramasi sonucu olusan hizmet kalitesini Olgmek icin
gelistirilen modelde elde edilen boyutlar, Fiziksel GOrinim, Destek Hizmetleri,
Uluslararasilasma, Akademik Personel ve Akademik Olmayan Personel olarak
belirlenmistir. Hemen hemen tiim egitim sektdriinde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik
yapilmis olan ¢aligmalarda fiziksel 6zellikler, 6gretim elemanlart ve idari personel ve
egitim disindaki hizmetlerle ilgili bilgiler elde etmeye yonelik boyutlann yer aldigi
goriilmektedir. Fakat bu ¢alismada diger calismalardan, 6zellikle Tiirkiye’de yapilmis
olan c¢aligmalardan farkli olarak “Uluslararasilasma” boyutu eklenmistir. Bu da
Turkiye’de egitimde hizmet Kkalitesini Olgmeye yonelik yapilmis olan diger
caligmalardan farkliligin1 ortaya koymaktadir. Yine yapilan bu caligmalarin ifade
sayilan incelendiginde, SERVQUAL’in 22 orijinal ifadesini kullanan Altan, Ediz ve
Atan (2003), Ozgalik (2007), Talih (2008) ve Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007)’in
calismalarinin oldugu gibi, SERVQUAL modelinin ifade sayisina ilaveler yapan Barnes
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(2007), Bayrak (2007), Duygun (2007), Guzel (2006), Markovic (2006), Soutar ve

McNeil (1996)’1n galigsmalarinin oldugu da goriilmektedir.

Egitim sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmis olan ¢alismalarda yer

alan diger degiskenler Tablo 3.2.’de gosterilmistir.

Tablo 3.2. Egitim Sektdriinde Hizmet Kalitesi fle lgili Yapilan Calismalarda Kullamlan Diger

Degiskenler

Yazar

Diger Degiskenler

Abdullah (2006a)

Genel Hizmet Kalitesi, Memnuniyet Diizeyi ve Tekrar Satin Alma Niyeti

Abdullah (2006b)

Genel Hizmet Kalitesi, Memnuniyet Diizeyi ve Sadakat

Altan, Ediz ve Atan (2003)

Bames (2007)

Fiyat, Memnuniyet, Tavsiye

Bayrak (2007) Birer soru ile Genel Hizmet Kalitesi, Tavsiye, Tekrar Satin Alma Niyeti
Brochado ve Marques (2007) |Genel hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Tekrar Satin Alma Niyeti, Tavsiye
Cingdz (2009) Memnuniyet

Clemes, Gan ve Kao (2007)

Fiyat, Imaj ve Memnuniyet

Duygun (2007)

Memnuniyet

Guzel (2006)

Liu, Duan ve Li(2010)

Imaj, Memnuniyet

Markovic (2006)

Nadiri, Kandampully ve
Hussain (2009)

Memnuniyet

Okumus ve Duygun (2008)  |Memnuniyet

Ozgalik (2007) —

Rojas-Mendez vd. (2009) Memnuniyet, Sadakat
Sakarya (2006) —

Soutar ve McNeil (1996) Genel Memnuniyet
Talih (2008) —

Uygur ve Tayfun (2008)

Yilmaz, Filiz ve Yaprak

(2007)

Zuluaga (2003)

Memnuniyet

Hizmet kalitesi disinda kalan diger degiskenleri ele aldigimizda, bizim yapmis

oldugumuz bu calismada memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yer

verilmistir. Bizim calismamizda oldugu gibi diger degiskenlere yer veren caligmalar

Abdullah (20063, 2006b),

Barnes (2007), Bayrak (2007), Brochado ve Marques (2007),
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Cing6z (2007), Clemes, Gan ve Kao (2007), Duygun (2007), Liu, Duan ve Li (2010),
Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009), Okumus ve Duygun (2008), Rojas-Mendez ve
digerleri (2009), Soutar ve McNeil (1996) ve Zuluaga (2003)’dur.

Bayrak (2007)’in ¢alismasinda devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan 6grencilerin
tiniversitelerini tavsiye etme diizeyleri incelendiginde, devlet iiniversitesinde okuyan
ogrencilerin diizeyi vakif {niversitesinde okuyan Ogrencilerden yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Cing6éz (2007) ¢alismasinda, 6grencilerin egitim kalitesine bagli olarak
ger¢eklesen memnuniyetlerini 6lgmek i¢in bagimhi degisken memnuniyet ile bagimsiz
degisken olarak faktorler arasinda yapilan korelasyon testlerine gore, yOnetimin
yaklasimi, 6gretim iiyelerinin durumu ve personelin yaklagimi faktorleri arasinda iliski
bulunmustur. Bu nedenle 6grenci memnuniyetinde bu faktorlerin etkili oldugu ancak
fiziki sartlarin etkisi olmadigr sonucu c¢ikmistir. Clemes, Ganve Kao (2007)
calismasinda Ggrencilerin {iniversite deneyimleriyle ilgili memnuniyetlerini deneysel
olarak ortaya koymaktir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlanni belirlemek
i¢in, okul imaj1 ve fiyat konusundaki memnuniyetlerini 6lgmek ve gelecekte tekrar satin
alma niyetlerini nelerin etkileyebilecegini belirlemek igin cinsiyet, yas ve etnik koken
gibi demografik degiskenlere gore kiyaslanmigtir. Memnuniyet, hizmet kalitesi, fiyat ve
imaj arasindaki iliski test edildiginde, hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda anlamli
bir iligki oldugu sonucu ¢ikmistir. Hizmet kalitesi ile imaj arasinda da anlamli bir iligki
bulunmustur; fakat fiyat acisindan anlamli bir iligki bulunmamaistir. Tekrar satin alma ve
memnuniyet arasinda t-testi sonucuna gore anlamli bir iliski oldugu sonucu ¢ikmistir.
Tavsiye ve memnuniyet arasinda da anlamli bir iliski bulunmustur. Duygun (2007)
caligmasinda algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliski vardir. Buna goére, 6grencilerin algiladiklar1 hizmet Kalitesi
arttikca genel memnuniyet diizeylerinin de artti§1 sonucu ¢ikmistir. Okumus ve Duygun
(2008)’un ¢alismasinda algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii
bir iliski oldugu sonucu elde edilmistir. Yani 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
artttkca genel memnuniyet diizeyleri de artmaktadir. Liu, Duan ve Li (2010)
yiiksekogretimde hizmet kalitesi, Universitenin imaji, miisterinin algiladigi hizmet
degeri, miisteri giiveni, miisteri memnuniyeti ve miisteri davranis1 arasindaki iligkiyi
ortaya c¢ikarmaya calistigi c¢aligmasinda, elde edilen sonuglara gore miisteri

memnuniyetinin misteri davraniglar1 lizerinde ¢ok etkili oldugu goriilmiistiir. Hizmet
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kalitesi ve iiniversitenin imaj1 miisterinin algiladigr hizmet degeri ve miisteri giiveni
aracilifiyla miisteri memnuniyetinde ve miisteri davranisinda dolayl bir etkiye sahip
oldugu sonucu elde edilmistir. Rojas-Mendez ve digerleri (2009) caligmalarinda 6grenci
sadakatini etkileyen 6nemli faktorler yani algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet, giiven
ve baglilik arasindaki iliskinin Onemini incelemislerdir. Bulgulardan elde edilen
sonuclara gore, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyetin sadakat {lizerinde dogrudan
bir etkisi oldugu, giiven ve bagliligin dolayl etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Zuluaga
(2003)’nin ¢alismasinda hizmet kalitesi, kullanici memnuniyeti, ortak tiretim, hizmet
sonuglar1 ve kurumsal itibar arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikarilmigtir. Algilanan hizmet
kalitesi memnuniyet lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Hizmet iiretiminde kullanicinin
katkida bulunan olarak memnuniyet iizerinde kismen olumlu etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Algilanan hizmet kalitesi ve kullanici ortak iiretimi hizmet sonuglan
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Hizmet sonug¢lari memnuniyet iizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir. Algilanan hizmet kalitesi memnuniyet ve hizmet sonuglar1 vasitasiyla
dolayli olarak kurumsal itibar1 etkiler, bu etki olumlu bir etkidir. Hizmet sonuglar1 ve
kullanici memnuniyeti kurumsal itibar iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucu
elde edilmistir. Egitim sektorinde hizmet kalitesini Olgen c¢alismalarda kullanilan

demografik degiskenlere Tablo 3.3.’te yer verilmistir.
Tablo 3.3. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ile lgili Yapilan Calismalarda Kullanilan Demografik

Degiskenler

Yazarlar Demografik Degiskenler

Abdullah (2006a) —

Abdullah (2006b) Cinsiyet, Yas, Program

Altan, Ediz ve Atan (2003) |Cinsiyet, yas, Smnif

Barnes (2007) —

Bayrak (2007) Cinsiyet, Yas, Mezun Olunan Lise, En Uzun Siire Yasanilan Sehir ve

Siiresi, Aile Toplam Aylik Geliri, Universitedeki Egitim Gordiikleri Yil

Brochado ve Marques (2007) |Cinsiyet, Yas

Cingdz (2009) Cinsiyet, Boliim, Medeni Hal, Calisip-Calismadig1

Clemes, Ganve Kao (2007) |Cinsiyet, Yas, Ogrenim Y1ili, Etnik Kéken ve Brang

Duygun (2007) Cinsiyet, Yas, Ikamet Edilen Semt, Mezun Olunan Lise, Gelir Durumu,
Ogrenci Olunan Sube

Guzel (2006) Cinsiyet, Yas, Universite

Liu, DuanveLi(2010) Sinif
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Markovic (2006) Cinsiyet, Calisma Tipi (Tam Zamanli veya Yan Zamanli), Ders Yili,

Katilan Dersler

Nadiri, Kandampully ve|Cinsiyet, Yas, Calisma Programi (Hazirlik Siufi, Lisans, Lisansiistii
Hussain (2009) Egitim), Fakiilte, Ogrenim Y1l1, Not Ortalamasi, Uyruk

Okumus ve Duygun (2008) |Cinsiyet, Yas, Ikamet Edilen Semt, Mezun Olunan Lise, Gelir Durumu ve

Ogrenci Olunan Sube

Ozgalik (2007) Cinsiyet, Ogrenim Gorillen Kurum, Okulun Oldugu Yerde Dogup
Dogmadigi, Ogretim Sistemi, Ogrenim Goriilen Kademe, Brans, Lise

Ogrenim Alani

Rojas-Mendez vd. (2009) Cinsiyet, Yas, Bolim, Smuf

Sakarya (2006) Cinsiyet, Bolim, Smmf, Ailenin Yasadigi Sehir, Ogrencinin Yasadig1
Yer

Soutar ve McNeil (1996) Cinsiyet, Yas, Calisma Tipi (Tam veya Yan Zamanli)

Talih (2008) Cinsiyet, Yas, Egitim Durumu

Uygur ve Tayfun (2008) Cinsiyet, Boliim, Smif, Not Grubu

Yilmaz, Filiz ve Yaprak|Cinsiyet, Yas, Stnif
(2007)

Zuluaga (2003) Cinsiyet, Yas, Sinif ve Iste ¢alisip calismadigi

Egitim sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmis bu ¢alismalar
incelenerek, bizim yapmis oldugumuz c¢alismada cinsiyet, iiniversite, sinif, boliim,
yurtta kalip kalmama, ailenin egitim durumu ve ailenin aylik geliri gibi demografik
degiskenlere yer verilmistir. Altan, Ediz ve Atan (2003) ¢alismasinda Gazi Universitesi
ve Baskent Universitesi &grencileri i¢in tiim boyutlarda cinsiyet ve yas agisindan
anlaml bir farklilik bulunmamistir. Bayrak (2007)’1n ¢alismasinda dgrencilerin hizmet
kalitesi algilar1 gelir durumlarma gore degismektedir. Diislik gelir grubundaki
ogrencilerin hizmet kalitesi algilari, yliksek gelir grubundaki 6grencilerden fazladir.
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamistir. Clemes, Gan ve Kao (2007) calismasinda demografik gruplarin
kiyaslanabilmesi i¢in birbirleriyle gézlem sayis1 bakimindan benzer olmalar gerektigi
diistiniilerek cinsiyet, bolim ve sinif bu a¢idan uygun goriilmiistiir. Ancak yas ve etnik
kokenin uygun olmadigi goriilmiis, bu yiizden giivenilir sonuclar elde edebilmek igin
yas gruplar1 2 gruba (18-24 yas aras1 ve 25 ve lizeri) ayrilmistir. Etnik gruplar da iki
gruba ayrilmistir (Batili ve Asyali dgrenciler).Ogrencilerin algilarini etnik kokenleri ve

smiflarinin etkiledigi sonucu ¢ikmistir. Geriye kalan gruplar arasinda algisal bir farklilik
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bulunmamistir. Duygun (2007)’un c¢alismasinda algilanan hizmet kalitesi ile
ogrencilerin gelir durumu ve cinsiyeti arasinda anlamli farklilik bulunmadigi sonucu
cikmistir. Giizel (2006)’in g¢alismasinda Hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili olarak
Ogrencilerin tatmin diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda onemli bir farklilik olmadigi
bulunmustur. Kiz ve erkek 6grencilerin tatmin diizeyleri hemen hemen ayni diizeydedir.
Okumus ve Duygun (2008)’un ¢alismasinda 6grencilerin gelir durumu ve cinsiyetleri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Yani hizmet
kalitesi algilan cinsiyet ve gelirden bagimsizdir. Ozgalik (2007)’in calismasinda
Guvenilirlik, Tlgi/Heveslilik, Giiven ve Empati boyutlarina ait algilanan hizmet kalitesi
cinsiyet degiskenine gore degismemekte iken, Fiziksel Degerler boyutuna gore
degismektedir. Sakarya (2006)’nin ¢alismasinda hizmet kalitesi boyutlarinin tiimiinde
Ogrencilerin cinsiyetine gore tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmadigi
tespit edilmistir. Soutar ve McNeil (1996)’in ¢alismasinda Erkek o6grencilerin kiz
ogrencilerden daha memnun oldugu sonucu c¢ikmistir. Talih (2008)’in c¢aligmasinda
Ogrencilerin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalar1 incelendiginde, erkek
Ogrencilerin bayan oOgrencilere gore yiiksek oldugu goriilmektedir. Uygur ve Tayfun
(2008)’un c¢alismasinda cinsiyete gore egitim kalitesi degerlendirmesinde, erkek
Ogrencilerin bayan 0grencilere oranla 6gretim elemanlari, yonetim (Dekanlik ve boliim
ofisleri), tiniversite destek hizmetleri konusunda daha olumlu iken egitim-6gretim
kaynaklar1 ve egitim Ogretim kalitesi noktasinda bayanlarla erkekler arasinda bir
farklilik bulunamamugstir. Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007)’in caligmasinda cinsiyet
acisindan lgi boyutu digindaki diger boyutlarla (Yeterlilik, Giiven, Somut Ozellikler,
Heveslilik) farklilik oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin bélumleri ile Yeterlilik ve
Heveslilik boyutlar1 bakimindan anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerin
siniflart ile tiim boyutlar bakimindan anlamli bir fark olmadig: tespit edilmistir. Egitim
sektoriinde hizmet kalitesini 6l¢en ¢aligmalarin 6rneklem biiyiikligii, ¢alismalarinda ele

aldiklar1 Universite tlrd ve bolim Tablo 3.4.°te gosterilmistir.
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Tablo 3.4. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi ile ilgili Yapilan Calismalarda Orneklem Biiyiikliigii,

Universite Turd ve Bolum

Orneklem | .
Yazar Universite Tari Fakiilte veya Bolim
Buyuklzigii
3 Devlet-3 |[—
Abdullah (2006a) 381 )
Vakif - 3 kolej
Malezya’da 6 |—
Abdullah (2006b) 409 Yiiksekogretim
Kurumu
Altan, Ediz ve Atan —
160 Devlet-Vakif
(2003)
Ingiltere’de | —
Ogrenim goren
Barnes (2007) 102 o
Cinli
Ogrenciler
Bayrak (2007) 1228 Devlet-Vakif |Isletme
Lizbon’da bir |—
Brochado ve Marques )
360 Portekiz
(2007) L
Universitesi
) Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler
Cing6z (2009) 120 Devlet ]
Enstitlisu
Yeni Muhasebe, Tarim Ticareti, Isletme, Bilgi
eni . .
~ |Islem, E-Ticaret, Maliye, Iktisat, Konaklama
Clemes, Ganve Kao Zelanda’da bir |, .
223 ~|Isletmeciligi, Uluslararasi Isletme, Pazarlama,
(2007) Yuksekogretim o o o
Emlak Yo6netimi, Tedarik Zinciri Y06netimi ve
Kurumu ,
Turizm Isletmeciligi
Anadolu Universitesi Acikdgretim
Duygun (2007) 311 Devlet ) ]
Fakltesindeki boltimler
Gazi Universitesi, Ticaret ve Turizm Egitim
Fakdiltesi, Konaklama Isletmeciligi
Ogretmenligi Béliimii Seyahat Isletmeciligi ve
Guzel (2006) 187 Devlet-Vakif |[Turizm  Rehberligi ~ Bolimii;  Bilkent
Universitesi,  Uygulamali Bilimler Yiiksek
Okulu, Turizm Isletmeciligi Boliimii, Ticari
Bilimler Fakultesi
Liu, Duan ve Li (2010) 379 5 Universite | —
Markovic (2006) 444 — Turizm ve Otelcilik Yiuksekokulu
Nadiri, Kandampully 492 Vakif Mimarlik  Fakiiltesi, Bilim ve Sanatlar
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ve Hussain (2009) Fakiiltesi, Isletme ve FEkonomi Fakiiltesi,
fletisim ve Medya Calismalar1 Fakiiltesi,
Egitim fakiiltesi, Hukuk Fakiiltesi, Yabanci
Diller  Fakiltesi, Turizm ve Otelcilik

Fakultesi, Bilgisayar ve Teknoloji Fakiltesi

Okumus ve Duygun . Acikogretim Kurslari
311 Ozel Kurs
(2008)
4 fakilte: 11BF, Miuhendislik Fakiltesi,
Ozgalik (2007) 391 Devlet [lahiyat Fakiiltesi, Fen-Edebiyat Fakiiltesi, 4
yuksekokul
Rojas-Mendez ve Muhasebe, Isletme Yénetimi ve Psikoloji
) ) 752 Devlet
digerleri (2009)
IIBF: Isletme, Iktisat, Maliye, Uluslararasi
Sakarya (2006) 274 Devlet .
iskiler ve Kamu Ydnetimi
] Buylik bir
Soutar ve McNeil
109 Avustralya
(1996) L
universitesi
Talih (2008) 150 Ozel Kurs  |Yabanci Dil Kursiyerleri
Uygur ve Tayfun Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesi, Turizm
231 Devlet .
(2008) Isletmeciligi Egitimi
Eskisehir Osmangazi Universitesi Fen-
Yilmaz, Filiz ve ) ) . o
239 Devlet Edebiyat Fakiltesi, Anadolu Universitesi Fen
Yaprak (2007) )
Fakultei
Zuluaga (2003) 596 Devlet Ekonomi ve Isletme

Literatiirde bu sekilde devlet-vakif iiniversitelerini beraber ele alan c¢alismalarin
Tablo 2.4.’te oldugu gibi Abdullah (2006a), Altan, Ediz ve Atan (2003), Bayrak (2007)
ve Guzel (2006)’in g¢alismalarinin oldugu goriilmektedir. Altan, Ediz ve Atan (2003)’1n
calismasinda Gazi Universitesi’nin  algilanan hizmet kalitesi diizeyi, Baskent
Universitesi’nden daha diisiiktiir. Yani devlet iiniversitesine oranla vakif {iniversitesinde
ogrenci memnuniyeti daha fazladir. Giizel (2006)’in ¢alismasinda Gazi Universitesi,
Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi'nde turizm egitimi veren béliimlerin
hizmet kalitesi, Ogrencilerin beklentileri ve tatmin diizeyleri karsilastirildiginda diisiik
oldugu gozlemlenmistir. Bayrak (2007)’in ¢alismasinda Devlet veya vakif
tiniversitelerinde okuyan oOgrencilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir

farklilik bulunmustur. Devlet iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin iiniversitelerine
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yonelik hizmet kalitesi algilari, vakif iiniversitesinde okuyan ogrencilerin kendi
tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarindan daha disiiktiir. Bayrak (2007),
Clemes, Gan ve Kao (2007), Gulzel (2006), Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009),
Ozgalik (2007), Rojas-Mendez ve digerleri (2009), Sakarya (2006), Uygur ve Tayfun
(2008) ve Zuluaga (2003)’dir. Abdullah (2006a)’in calismasindaki amaci, hizmet
kalitesi O0lcme modelleri olan HEdJPERF, SERVPERF ve HEJPERF-SERVPERF
Olceklerini yiiksekogretimde test etmek ve karsilastirmaktir. Hangisinin iistiin 6lgme
yetenegine sahip oldugunu, tek boyutluluk, gecerlilik, giivenilirlik ve agiklanmis
varyans acisindan belirlemektir. Test yliksekdgretim Ogrencileri 6rnegi kullanilarak
yapilmistir. Bulgular HEJPERF 6lgeginin daha giivenilir sonuglar verdigini
gostermistir. Sonuglar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde
Erisim boyutunun diger boyutlardan daha 6nemli oldugu ortaya konulmustur.

Abdullah (2006b) calismasinda, yiiksekdgretim sektoriiniin gergek belirleyicilerini
yakalayan yeni bir dl¢egin yani HEAPERF’in metodolojik gelisimini anlatmaktadir.
Abdullah bu calismasinda hizmet kalitesi boyutlan ile (Akademik Olmayan Yonler,
Akademik Yonler, Itibar, Erisim, Program Konulari, Anlayis) Genel Hizmet Kalitesi,
Memnuniyet Diizeyi ve Sadakat arasindaki koreldsyonda anlamli bir iligki
bulunmamastir.

Altan, Ediz ve Atan (2003) calismalarinda farkli yonetimsel yapilara sahip (devlet-
vakif) liniversiteleri algilanan hizmet kalitesi diizeyleri yoniinden karsilagtirmislardir.
Bu c¢alismada ulasilmak istenen amaglar; hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek ve
bunlarin 6nem derecelerini saptamak, devlet ve vakif {iniversitesinin SERVQUAL
skorlarin1 tespit etmek ve bu iniversiteleri kalite skorlar1 bakimindan birbirleri ile
karsilagtirmak, tespit edilen hizmet kalitesi boyutlarinin yas ve cinsiyet agisindan
farkliliklarinin incelenmesidir. Gazi Universitesi ile Baskent Universitesi’nin boyutlar
bazinda servqual skorlar1 agisindan bir farkliliga sahip olup olmadiklar1 arastirilmis ve
Somut 6zellikler ve GiiventEmpati boyutunda Gazi Universitesi ile Bagkent
Universitesi 6grencilerinin algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda anlaml bir fark
olmadigi, Giivenilirlik ve Heveslilik agisindan anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Her
iki iniversitenin agirliklandirilmis ve agirliklandirilmamis SERVQUAL skorlari
karsilastirildiginda vakif tiniversitesi Ogrencilerinin devlet iiniversitesi O0grencilerine

gore hizmet kalitesini daha yiiksek algiladig1 ortaya c¢cikmistir. Devlet {iniversitesine
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oranla vakif {tniversitesinde Ogrenci memnuniyetine daha fazla Onem verildigi
belirlenmigtir. Kalite boyutlar1 agisindan O6grencilerin en fazla Onemi Heveslilik
boyutuna verdikleri anlasilmistir. ki {iniversitenin karsilikli olarak kalite boyutlar:
bazinda algilanan hizmet kalitesi skorlarinin devlet iiniversitesi i¢in Somut Ozellikler ve
Giiven+Empati boyutlarinda vakif {iniversitesi icin de Somut Ozellikler ve
Giiven+Empati boyutlarinda en diisiik diizeye indigi gériilmektedir. Ogrencilerin yas ve
cinsiyetlerine gore kalite boyutlarinin farkliliklarinin incelenmesinde her iki iiniversite
Ogrencileri i¢in tiim boyutlarda cinsiyet acisindan anlamli bir farklilik olmadigi
sonucuna varilmistir. Barnes (2007) calismasinda ingiltere’de okuyan Cinli dgrencilere
SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak hizmet kalitesi beklenti ve algilarin1 6lgmek icin bir
arastirma yapmustir. Beklenti sonuglarina bakildiginda; Cinli 6grenciler arasinda
beklentiler yiiksektir. Beklentilerinin yiiksek olmasinin nedenlerini anlamak i¢in kisisel
goriismeler yapilmistir. Beklentilerinde iiniversitenin ¢ok iyi bir imaja sahip olmasi,
daha &nce bir Ingiltere {iniversitesi hakkinda bilgiye sahip olmamalari, Ingiltere’deki
egitimin Cin’den daha iyi olacagini diisiinmeleri etkili olmustur. Ogrenciler sorularini
cevaplayacak bilgiye sahip olma, akademik rehbere sahip olma, zamaninda hizmet
verme, yardim etmek icin istekli personele sahip olma gibi konularda yuksek
beklentilere sahiptir. Ayrica Ogrenciler T{niversitenin uygun c¢alisma saatlerini,
kiitiphane hizmetlerini, yeterli bilgisayar imkanlarini istemektedirler. Algilarina
bakildiginda; Ogrenciler arasinda Ogrencilerin ihtiyaclarini anlama, onlara yeterli
finansal hizmet saglama ve makul fiyath igecekler saglama konularinda fikir birligi
yoktur. Ogrencilerin gériis birliginin oldugu konular ise; yardim etmeye istekli personel,
personelin kibar, bilgili olmasi ve uygun akademik bilgi sundugu, fakiiltenin modern
goriiniimlii donanima sahip oldugu, temiz ve sik goriinlimli c¢alisanlar oldugu, gorsel
olarak ¢ekici materyallere sahip oldugu konularidir. Tim SERVQUAL sonuglarina gére
ogrencilerin ilk beklentilerine kiyasla okulla ilgili algilan azalmaktadir. Barnes bu
caligmasinda fiyat, memnuniyet, tavsiye gibi degiskenleri de ele almistir. Bu boyutlar
SERVQUAL faktorleri agisindan anlamli bir katkis1 oldugunu gostermektedir.

Bayrak (2007)’in arastirmasinin temel amaci, devlet veya vakif {iniversitesinde
okuyan 6grencilerin kendi iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilar ile kaliteli bir
universite olgusuna yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin belirlenmesi ve devlet-vakif

Universitesinde O6grenim gorme ayrimi yapilarak kendi tniversiteleri ile kaliteli bir
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Universitenin hizmetlerine yonelik beklenti algilan arasindaki farklarin ortaya
konmasidir. Devlet ve vakif {iniversitelerinde okuyan Ogrencilerin beklenti ve
algilarinda farkliliklar olabilecegi diisiincesi ile hipotezler gelistirilmistir. Buna gore,
hizmet kalitesi beklentileri agisindan devlet ve vakif {iniversitesi dgrencileri arasinda
anlamli bir fark olmadigi, hizmet kalitesi algilan acisindan ise devlet ve vakif
liniversitesi Ogrencileri arasinda anlamli bir fark oldugu sonucu elde edilmistir. Bu
calisgma diger degiskenler agisindan incelendiginde, devlet ve vakif {iniversitelerinde
okuyan ogrencilerin {iniversitelerini tavsiye etme diizeyleri agisindan anlamli bir
farklilik vardir. Devlet liniversitesinde okuyan 6grencilerin {iniversitelerini tavsiye etme
dizeyleri, vakif tniversitelerinde okuyan Ogrencilerin {iniversitelerini tavsiye etme
diizeylerine gére daha yiiksektir. Ogrenciler devlet iiniversitelerindeki hizmet
kalitesinden yeterli derecede memnun olmamalarina ragmen, toplum ve oOzellikle is
sektoriinde yerlesmis olan kani dolayisiyla tavsiye etmektedirler.

Brochado ve Marques (2007) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; yiiksekdgretimde
hizmet kalitesini 6lgen 5 0Olgegi (SERVQUAL, o6nem agirhikli SERVQUAL,
SERVPERF, 6nem agirlikli SERVPERF ve HEdPERF) tek boyutluluk, gitivenilirlik,
gecerlilik  ve aciklanmig varyans bakimindan deneysel olarak kiyaslamaktir.
Giivenilirlikte HEAPERF ve 6nem agirlikli SERVPERF en iyi sonuglart sunmustur.
Gegerlilik ve agiklanmig varyans konusunda en iyi sonuglart SERVPERF ve HEdPERF
Olcekleri gostermistir. Sonuglar 5 6lgek igin her bir boyutta maddeler arasinda yiiksek
tutarlilik gostermistir. Bu da biitiin 6lgeklerin giivenilirlik konusunda iyi sonuglara sahip
oldugunu gostermistir. Buna ragmen onem agirhikli SERVPERF en iyi sonuglara
sahiptir. Bunu HEdPERF o6lgegi takip etmisti. SERVQUAL ve SERVPERF
Olceklerinin 6nem agirlikli versiyonlar1 giivenilirlik konusunda orijinallerine oranla
daha iyi sonuglara sahiptir. Aym1 zamanda sonu¢lar SERVPERF’in SERVQUAL’e
oranla daha iyi oldugunu gostermektedir. Bu calismaya gore algilanan hizmet kalitesi
hizmet veya iirliniin iyi ve ko&tli yanlariningenel bir degerlendirmesi olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle, olumlu ya da olumsuz kisisel goriisii yansitan
zihinsel durumdur. Miisteri memnuniyetine yakindir ama kisa dénemlidir ve belirli
miisteri deneyimlerinden kaynaklanmaktadir. Tiim 6l¢ekler memnuniyette, tavsiyede ve
tekrar satin alma niyetinde oldukca olumlu korelasyonlara sahiptir. SERVPERF ve
HEdPERF gecerlilik kriterinde diger li¢c 6l¢ege oranla daha iyi performans gostermistir.
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HEdPERF ve oOnem agirlikli SERVPERF o6lcekleri genel hizmet kalitesindeki
degiskenleri aciklayabilme konusunda SERVQUAL ve 6nem agirlikli SERVQUAL
dlgeklerinden daha iyidir. Onem agirliklarinin eklenmesi SERVPERF ve SERVQUAL
Olceklerine yiiksek agiklama giicii kazandirmistir. Bu ¢alismanin sonunda elde edilen en
6nemli sonug hizmet kalitesini 6lgmede SERVPERF ve HEJPERF Olceklerinin en iyi
Olcme yetenegini gostermesidir.

Cing6z (2009)’tin arastirmasinin amaci, hizmet Kkalitesini artirmada egitim
yoneticilerinin yonetim siirecleri bakimindan 6grenci beklentilerini karsilama diizeyinin
roliinii belirleyebilmektir. Calismada anket formunda bulunan memnuniyet durumlarini
O0lcmeye yonelik yargilardan elde edilen faktorlerin ortalamalar1 yer almaktadir. Bu
sonuglara gore 6grencilerin genel memnuniyet durumunu 6l¢mek icin sorulan yargilara
diisiik diizeyde de olsa genel anlamda katildiklari, 68retim tiyelerinin ders isleme, tutum
ve davranigina, personelin tutum ve davranigi ile fiziki sartlarin Glglilmesine yonelik
yargilara verdikleri cevaplarin ortalamasina gore de orta diizeyde de olsa katildiklari
goriilmektedir. Ancak yonetimin tutum ve davraniglarina yonelik yargilarin
ortalamalarina gore Ggrencilerin memnuniyet ya da memnuniyetsizlik konusunda
kararsiz olduklar1 goriilmektedir.

Duygun (2007)’un arastirmasinin temel amaci; Ag¢ikogretim Kurslarinda verilen
egitim hizmetlerinde, hizmeti alan Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini tespit
etmektir. Ayrica calismada algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet dizeyi
arasinda bir iliski olup olmadigina bakilmistir. Buna gore arastirmaya katilan
Ogrencilerin  higbiri egitim hizmetlerinden hi¢ memnun degilim secenegini
isaretlememistir. Ogrencilerin biiyiikk kismmin memnunum segenegini isaretledigi
gorulmektedir.

Guzel (2006)’in ¢alismasinin amaci, yiiksek6gretim kurumlarinda sunulan turizm
egitiminin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladigini Slgerek, bu beklentiler
icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci agisindan daha Onemli
oldugunu ortaya koymak ve yapilacak analizler sonucunda yiiksekdgretim kurumlarinin
hizmet kalitesini iyilestirme ¢abalarina bir katki saglamaktir. Bu amaglara ulagmak i¢in
ogrencilerin hizmet kalitesine iligkin beklentilerinin ve algilarinin ayrica bu ikisi
arasindaki farkin analizi yapilmigtir. Bunun i¢in 6grencilerin cinsiyetlerine, yaslarina ve

tiniversitelerine gore hizmet kalitesi boyutlan arasinda iliski olup olmadigina dair
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hipotezler = olusturulmustur.  Yapilan  analizlerin  sonucu  genel  olarak
degerlendirildiginde, arastirma yapilan ii¢ iiniversitede (Baskent Universitesi, Bilkent
Universitesi ve Gazi Universitesi) turizm egitimi veren bdliimlerin hizmet kalitesi,
Ogrencilerin  beklentileri ve tatmin diizeyleri diisiik olarak gozlemlenmistir.
Ogrencilerin, iiniversitelerin verdigi hizmetler iginde beklenti ve tatmin diizeyleri en
yiiksek hizmet Kkalitesi boyutu fiziksel dzellikler olmustur. Gazi Universitesi ve Bilkent
Universitesi'nde beklenti ve algi anketlerinin her ikisinde de fiziksel &zellikler
boyutunun en 6nemli kalite boyutu oldugu gdzlenmistir. Baskent Universitesi’nde ise
beklenti anketlerinde fiziksel 6zellikler ile ilgili kalite boyutu en 6nemli kalite boyutu
olurken, alg1 anketlerinde gilivence boyutu en 6nemli kalite boyutu olarak gézlenmistir.
Aragtirma sonuglarina gore, tUniversiteler hizmet kalitesi bakimindan 6grencilerin
beklentilerini karsilayamamaktadirlar. Gazi Universitesi; tim boyutlarda beklentileri
karsilayamamigtir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut empati,
hizmet kalitesinin en diisiik oldugu boyut fiziksel Ozellikler olmustur. Bilkent
Universitesi; tiim boyutlarda beklentileri karsilayamamustir. Bununla birlikte hizmet
kalitesinin en yiiksek oldugu boyut empati, hizmet kalitesinin en diisiik oldugu boyut
ilgi/heveslilik boyutu olmustur. Baskent Universitesi; sadece giivence boyutunda
beklentileri karsilamistir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut
giivence, hizmet kalitesinin en diisiik oldugu boyut fiziksel 6zellikler boyutu olmustur.
Markovic (2006)’in ¢alismasinin belirli amaglan vardir. Bunlar:

e Degistirilmis SERVQUAL 6l¢eginin giivenilirligini test etmek,

e Turizm ve otelcilik yiiksekokulunda hizmet kalitesi boyutlan sayisini belirlemek,
Yiiksekogretimde beklenen hizmet kalitesini en iyi tahmin edecek boyutu
belirlemek,

e Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerini degerlendirmektir.

Bu c¢alisma SERVQUAL 6lgeginin  ¢ok degiskenli analizine yani onun
giivenilirligine, uygulanabilirligine ve Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarina
odaklanmistir. Anket iki boliimden olugmustur. Birinci bolim; Turizm ve otelcilik
yonetimi boliimii dgrencilerinin beklentilerine odaklanmustir. ikinci béliim; 6grenciler
hakkinda demografik bilgileri (cinsiyet, aldiklar1 dersler, kacinci senede olduklari,
calisma sekilleri) igermektedir. Bu calismada orijinal 22 SERVQUAL ifadesinin

yaninda turizm ve otelcilik i¢in 18 yeni ifade gelistirilmistir. Toplam 40 ifade vardir.
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Dogru ifadelerden olugsmus bir anket olmasi icin kelimelerde ¢ok az degisiklik
yapilmistir. Boylece giivenilirlik tizerindeki etkisi de en aza indirgenmistir. Bu ¢aligma
var olan SERVQUAL olgegini gelistirerek Hirvatistan’da turizm ve otelcilik
yiiksekogretiminde hizmet kalitesi yapisina katki saglamistir. Bu bulgular SERVQUAL
Ol¢eginin yiiksekogretim kurumlarindaki yoneticilere kullanima uygun oldugunu
gostermistir. Boylece yoneticiler 6grencilerin beklentilerini karsilayabilecek hizmet
stratejilerini tasarlayabileceklerdir.

Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009) calismalarinda algilanan hizmet kalitesi
Ol¢eginin Ogrencilere uygulanabilirligi, yiiksekdgretimde 6grenci memnuniyet diizeyi
hakkinda bilgi vermeyi amaglamislardir. Arastirmanin Orneklemi Dogu Akdeniz
Universitesi’nde 6grenim goren dgrencilerden olusmaktadir. Ayrica bu ¢alisma saglik
merkezi, spor, yurt, rektorliik, kiitiiphane, kayit sirasinda saglanan hizmetler gibi
yonetim birimlerinden algilanan hizmet kalitesi hakkinda bilgi vermeyi amaglamaktadir.
Sonuglar algilanan hizmet kalitesi Ol¢eginin yapisinin iki boyutlu (somut ve soyut
ozellikler) oldugunu gdstermistir. Dogu Akdeniz Universitesi ile ilgili dgrenciler temiz
ve sik goriiniimlii calisanlar, caligma saatleri, giivenli islem konularinda ytiksek algi
puanlarina sahiptir. Bununla beraber minimum algi puanlan modern goriinimli
donanim, hizmetle iligkili materyaller ve calisanlar tarafindan kisisel ilgi konularinda
olmustur. Tiim sonuglara bakildiginda &grenciler Dogu Akdeniz Universitesi’nin
sagladig1 hizmetlerden memnundur.

Ozgalik (2007) iiniversite &grencilerinin aldiklar1 egitimden beklentileri ve bu
beklentilerini ne derece karsilandigi dlgmeye caligmistir. Bu arastirmada Corum ili ve
ilcelerinde bulunan yiiksekogretim kurumlarinin 6grenci mevcutlarina gore 6rneklemesi
yapilmistir. Arastirmaya dahil edilen kurumlar; Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi (IIBF),
Miihendislik Fakiiltesi (MF), Ilahiyat Fakiiltesi (IF), Fen Edebiyat Fakiiltesi (FEF),
Saglik Yiiksekokulu (SYO), Corum Meslek Yiiksekokulu (CMYO), Sungurlu Meslek
Yiiksekokulu (SMYO), Osmancik Meslek Yiiksekokulu (OMYO)’dur. Bu egitim
kurumlarinin egitime baslama yilina bakildiginda; iIIBF 1998, MF 2000, IF 1993, FEF
2004, SYO 1997, CMYO 1982, SMYO 2002, OMYO 2005 oldugu goriilmektedir.
Ogrencilerin okul segiminden memnun olup olmadiklar1 incelendiginde, 2000 yilindan
daha Once egitime baglamig okullarda 6grencilerin okullarindan memnuniyet dizeyinin

yuksek oldugu, nispeten daha yeni okullarda bu oranin diistiigii goriillmektedir.
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Sakarya (2006)’nin arastirmasinin amaci, yiliksekogretimde Ogrencilere yonelik
hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢cin kullanilmig Slgeklerden yararlanarak bir 6grenci tatmin
Olcegi gelistirmek ve bu Olcegin gecerlilik ve gilivenilirligini sinamak iizere Akdeniz
Universitesi IIBF dgrencileri iizerinde bir pilot uygulama gergeklestirmektir. Bu genel
ama¢ dogrultusunda, yiiksekogretim kurumlarmin sunduklart hizmetler ¢ercevesinde,
Ogrencilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine esas olacak degiskenlerin ve
faktorlerin belirlenerek kullanilan 6lgege dahil edilmesi ve Glgegin genel amaglara
hizmet edecek sekilde, orijinali bozulmadan yapilan eklemelerle yeniden
olusturulmasint saglamak amaclanmistir. Arastirma bulgulan degerlendirildiginde;
Ogrencilerin cinsiyet degiskenine gdre tiim boyutlarda tatmin diizeyleri arasinda anlaml
bir fark bulunmadigi tespit edilmistir. Anket uygulamasi 2. ve 4. smiflar {lizerine
yapilmig ve aralarinda tatmin acisindan bir farkliligin bulunup bulunmadigi tespit
edilmeye calistlmistir. Anlamlilik diizeylerine bakildiginda, 2. siif ve 4. smf
Ogrencileri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu gozlemlenmis; ortalama degerlerine
bakildiginda da 2. smif 6grencilerinin 4. simif 6grencilerine gdére tatmin duzeylerinin
daha yiiksek seviyede gerceklestigi tespit edilmistir. Egitim Ogretim kaynaklariyla
boliimler arasindaki iligkinin ANOVA analiziyle incelenmis oldugu goriilmektedir.
Tatmin acisindan béliimler (isletme, Iktisat, Maliye, Uluslararas1 Iliskiler, Kamu
Yonetimi) arasinda anlamli bir farklilik bulunmanustir. Ogretim elemanlar1 boyutu
acisindan boliimler arasi bir farkliligin bulunup bulunmadigi ANOVA analizi yapilarak
bulunmak istenmis, analiz sonucunda béliimler arasi anlamli bir farkliligin bulundugu
tespit edilmistir. Farkin Isletme ve Uluslararas: iligkiler béliimleri arasinda bulundugu
saptanmistir. Diger boliimler agisindan bir algilama farki tespit edilmemistir.
Ogrencilerin, yonetimi (dekanlik ve bolim ofislerindeki personel) genel olarak
degerlendiren alt Olgege verdikleri cevaplarin bdliimler arasinda farklilik gdosterip
gostermedigi incelenmis, yonetim ve idari personele iliskin boliimler arasinda bir algi
farkmin oldugu tespit edilmistir. Isletme bdliimii 6grencilerinin idari performansa iliskin
tatmin dizeyleri Maliye ve lktisat boliimii 6grencilerinden daha yiiksek seviyede
gergeklesmistir. Egitim 6gretim kalitesinin degerlendirilmesinde boliimler aras1 anlaml
bir farkliliga rastlanmilmanustir. Universite destek hizmetlerinin degerlendirilmesinde

boliimlerarast anlamli bir farkliliga rastlanmamagtir.
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Soutar ve McNeil (1996) calismalarinda Avustralya’daki biyuk bir Gniversitede
hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 3 farkli siniftan 109 6grenciyi bu degerlendirmeye
katmislardir. Bu ¢alismanin amaglari:

e Ogrencilerin egitim hizmetlerinin kalitesi hakkindaki beklentilerini belirlemek,

e Akademik personel tarafindan sunulan hizmetin algillanan  yOniini

degerlendirmek,

e Ogrencilerin akademik olmayan personelin sundugu hizmetlerin Kkalitesi

hakkindaki beklentilerini belirlemek,

e Universitenin akademik olmayan personeli tarafindan sunulan hizmetlerin

algilanan yoniinii degerlendirmek,

e Akademik ve akademik olmayan hizmetlerin her ikisi i¢in beklenen ve algilanan

performanslar arasindaki farkin boyutunu ve yoniinii sinamak,

e Yonetim ve degerlendirilen birimlerle 6grencilerin genel memnuniyeti arasinda

fark olup olmadigini belirlemek.

Bu ¢alismada kiiglik degisiklikler yapilarak SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. Bu
degisikliklere 6rnek olarak; fiziksel dzellikler ve donanim hakkindaki sorular akademik
kisimdan uygun olmadigi goriilerek ¢ikarilmistir. Ayrica O6grencilerle yapilan
goriismeler sonucunda daha fazla sorunun eklenmesi gerektigi sonucuna varilmistir. Bu
eklenen sorular akademik bolimde akademik personelin 6grenciye karsi olan tavirlarini
bire bir ve sinifta iletisim kurma yeteneklerini, konular1 hakkindaki bilgileri stnamistir.
Akademik olmayan boliimde ise, akademik olmayan personelin &grencilere olan
tavirlarini ve onlarin iletisim kurma yeteneklerini sorgulamistir. Bu ¢calismanin boyutlan
Akademik: Guvenilirlik, Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Guvence, Empati, Bilgi,
Iletisim, Akademik Olmayan: Giivenilirlik, Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Giivence,
Empati, fletisim, Sistemler seklinde belirlenmistir. Akademik olan boliim 25, akademik
olmayan boliim 27 soru igermistir. Her iki boliimde de 6grencilere beklentileri ve
algilartyla 1lgili bilgi vermelerini saglayan sorular sorulmustur. Boylece farkl
boyutlardaki farklar belirlenmistir. Ogrencilerin okuduklar1 baliim veya tniversite ile
ilgili memnuniyetleri anlasilmistir. Yiiksek puanlar olumlu beklenti ya da alg1 anlamina
gelmistir. Sonug olarak tiim farklar Olgiilmistiir. Boylece olumlu puan (beklenti-
performans) olumsuz sonu¢ anlamina gelmektedir. Farklar hesaplanmadan once alfa

giivenilirlik katsayilar1 tim SERVQUAL boyutlar i¢in hesaplanmistir. Giivenilirlik

37



analizi bazi ifadelerin atilmasiyla SERVQUAL O0l¢eginin diizgiin hale gelebilecegini
gostermistir. Ozellikle akademik bdliimde yer alan heveslilik ve empati boyutundan bir
ifade ¢ikarilarak olgek daha iyi hale getirilmistir. Bunun gibi yine akademik olmayan
bolimden fiziksel 6zellikler boyutundan bir ifade atilarak diizeltilmistir. Regresyon
analizinde bagiml degisken olarak memnuniyet, aciklayic1 degisken olarak fark 6lguimi
kullanilmistir. ~ Yapilan regresyon analizi sonucunda Onemli bulunan degisken
cinsiyettir. Erkeklerin kadinlardan daha memnun olduguna iliskin sonu¢ ¢ikmustir.
SERVQUAL boyutlarinin memnuniyetteki farkliliklar1 anlattigi ortaya c¢ikmustir.
Akademik olmayan bolimde onemli boyutlarda bazi farkliliklar vardir. Buna 6rnek
olarak en oOnemli fark iletisim boyutundaki farktir. Bu da &grencilerin bu alanda
sorunlar1 oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla 6grencilerin iiniversite yonetimi
hakkindaki fikirlerini etkilemektedir. Ogrencilerin akademik birimlerin kalitesinden
memnun olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Glivenilirlik, heveslilik, giivence, empati,
bilgi ve iletisimde farkliliklar (bosluklar) olmasina ragmen bunlar kiiciik miktardadir.
Fiziksel ozellikler konusunda 6grencilerin beklentilerini asan bir durum s6z konusu
olup ydnetim hizmet kalitesindeki durumsa ¢ok olumlu degildir. Ogrencilerin kayit
hakkindaki diisiinceleri kotiidiir. Ogrencilerin {iniversiteyle ilgili ilk iletisimi kayit
sirasinda oldugu icin bu deneyimin iyilestirilmesine onem vermek gerekmektedir.
Regresyon analizi SERVQUAL boyutlarinin iletisim, bilgi ve hazir bulunma
boyutlariyla birlikte 6grenci memnuniyetindeki farkliliklar1 agiklamakta kullanish
oldugunu gostermistir. Ogrenci memnuniyetini giivenilirlik, giivence ve az bir miktarda
da hazir bulunma boyutu etkilemistir.

Talih (2008)’in aragtirmasinin amaci, yabanct dil egitimi veren kurumlarin
sunduklar1 hizmetlere yonelik kursiyer algilamalarin1 6l¢gmektir. Bunun yaninda diger
amagclar; incelenen yabanci dil kurumlariin hizmet kalitesini olusturan unsurlarin 6nem
derecelerini belirlemek, kursiyerlerin demografik o6zellikleri ve 6grenim gordiikleri
egitim kurumu ile sunulan hizmetleri algilamalar1 arasinda bir iliski olup olmadigim
tespit etmektir. Hizmet kalitesi boyutlan énem dereceleri incelendiginde; en 6nemli
boyut heves olarak ortaya c¢ikmistir. Yani kursiyerlerin hizmeti degerlendirmedeki
birinci faktor heves faktoriidir. Kursiyerler aldiklari egitim stresince personel ve
egitimcilerden kendilerine her zaman bekledikleri egitimi vermelerini, ilgili ve yardim

etmek icin istekli olmalar1 beklemektedir. En dnemsiz boyut ise, fiziksel 6zellikler ve
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giiven olarak bulunmustur. Buradan yabanci dil egitiminin verildigi ortamin modern
goriiniimlii bir donanima sahip olmasi, personel ve egitimcilerin kursiyerlere siirekli
kibar davranmalar1 ve onlar hakkinda her tiirlii bilgiye sahip olmalarinin kursiyerler
tarafindan 6nemsenmedigi sonucuna varilabilir.

Uygur ve Tayfun (2008)’un yapmis olduklari aragtirmanin amaci, yiiksekdgretim
diizeyinde turizm egitimi alan 6grencilerin almis olduklar1 egitimin girdilerine ait bazi
degiskenleri hizmet kalitesinin degisik kriterlerine gore degerlendirilmeleri ve buna
bagli olarak yiiksek6gretimde turizm egitimi alan Ogrencilerin egitime ait Kalite
degerlendirmelerinin ortaya konulmasidir. Arastirmaya katilanlarin egitim kalitesini
degerlendirmelerine ait kriterlerin aritmetik ortalamasi almarak yapilan siralamada
kriterler sirayla; 6gretim elemanlari, yonetim, egitim 68retim kaynaklan, egitim 6gretim
kalitesi ve tiniversite destek hizmetleri seklinde siralanmuistir.

Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007)’1n ¢alismasinin amaci hizmet sektdriiniin 6nde gelen
kurumlarindan biri olan egitim kurumlarmin miisterisi olarak 6grencilerin hizmet
kalitesini degerlendirebilmelerini  saglamaktir. Gelistirilen SERVQUAL 6lgegini
kullanarak  6grencilerin  miikemmel {iniversiteden beklentilerini tespit edip
memnuniyetleri ile karsilastirarak aralarindaki farki hesaplayabilmek amaglanmistir.
Bunun yani sira ayni sehirde bulunan iki iiniversite karsilagtirilarak ogrenci bakis
acistyla birbirlerinden iistiin olan ozellikleri tespit edilerek iyilestirme yapilmasina
yardimc1  olmak amaglanmistir. Her iki {iniversitenin agirliklandirilmis  ve
agirliklandirilmamis SERVQUAL skorlan karsilastirildiginda Anadolu Universitesinin
ogrencilerinin Osmangazi Universitesi ogrencilerine gore hizmet kalitesinin daha
yiiksek algilandig1 ortaya ¢ikmistir. Skorun sifira yakin oldugu 6l¢iide hizmet algisinin
beklentilere o kadar yakin oldugu yorumu yapilmaktadir. Bu karsilastirmada hem
Anadolu Universitesi hem de Osmangazi Universitesi dgrencilerinin algi-beklenti
farklar1 negatif c¢ikmistir. Buradan hareketle Ogrencilerin tiim boyutlar dikkate

alindiginda genel olarak bekledikleri diizeyde hizmet goremedikleri sonucu ¢ikarilabilir.
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BOLUM 4: YUKSEKOGRETIM SISTEMIi VE HIZMETTE
MUKEMMELIYETCILIK ICIiN BIR MODEL ONERISi

Ulkemizde, biirokrasinin isleyisindeki kirtasiyecilik, prosediirlerin ¢oklugunun
yarattigi zaman kaybi1 ve masraf, islerin yavas yapildigi, 6zel 6gretim yontemleri
konusuna 6nemle el atilmamasi, klasik, 24 derslikli, gri binalardan olusan okullar,
egitimin okulda verilen bilgilerin hele ilkogretim ¢aginda temel egitim c¢aginda
yeterince kullanilamamasi, 6gretmenlik uygulamalarina gereken 6nemi verilememesi,
sinif Ogretmenligi sorununa ciddi olarak ele alinamamasi, 8 yillik kesintisiz temel
egitime 6gretmen yetistirme bakimindan sistemin yeniden yapilandirilmasinin 6nceligi,
Ogretmen adaylarinin almasi istenen yan alan uygulamasinin gerceklestirilmesine dair
sikayetler her zaman dile getiriliyor olsa da demokratiklesme ve ozgiirliiklerin
artmasiyla bu yakinmalar daha ¢ok dikkate alinir olmustur. Bununla birlikte egitim
fakultelerinin orgut ici kurallar, personel, butce, fiziki ve maddi olanaklar agisindan da
yetersizlikleri vardir. Egitim fakiiltesi yonetiminde akademik personel ve orta diizey
yoneticilere karar verme yetkisi taninmamaktadir. Gergekte, c¢alisanlarin da bdyle bir
sorumluluk almada istekli olmadiklar1 gézlenmektedir. EZitim yonetiminin her alani
kesin ve ayrintili kurallarla belirlenmistir. Bir isi kurallara bagh kalarak yapmak, daha
verimli, etkili ve tutumlu yapmaktan onemli ve gecerlidir. Kurallarin ayrintilar
diizenlemesi, kurallarin biirokrasi tarafindan bir amac¢ olarak benimsenmesi sonucunu
dogurmaktadir. Biitce 6deneklerinin yetersizligi, tahsisinden harcanmasina kadar zaman
alan ve ¢ok sayida islem igeren siireg, finansal yapiyla ilgili karsilagilan sorunlardir.
Yine, personelin ise aliminda liyakata dikkat edilmemesi, norm kadrolarin belli
olmamasi, personel dagilimimin hizmet gereklerinden sapmalarla belirlenmesi, hizmet
ici egitim yetersizligi, yeniliklere kapalilik, iicret ve o&diillendirme sisteminin
yetersizlikleri de yiiriitiilen hizmetlerin niteligini ve kalitesini etkilemektedir. Egitim
yonetimine etki eden bu dis ve i¢ unsurlar, bir sistem 0Ozelligi gosteren egitim
yonetiminin degiserek yeniden yapilanmasini gerekli kilacaktir.

Egitim yonetimi agisindan bakildiginda, Yiiksekogretim kurumlari, genel anlamda,
toplumun yiksek dizeydeki insan giicti gereksinimini karsilamak, kiiltiiriin kusaktan

kusaga aktarilmasimni saglamak, bilimsel aragtirmalar yoluyla toplum sorunlarinin
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¢oziime kavusturulmasinda yardimci olmak gorevlerini {istlenmis kurumlar olarak kabul
edilmektedir.

Yiksekogretim kurumlart ve daha 6zel olarak Universiteler; geleneksel bilgi ve
kiiltiir {izerine gorislerini Ozgiirce muhafaza eden, yayan ve agiklayan, mevcut
doktrinlerce kisitlanmaksizin yeni bilgiler pesinde kosan bilim insan1 topluluklaridir.
Yeni bilginin ve uygulamasiin pesinde olmak bu yiiksek 6grenim kurumlarini idare
etmenin  gonliinde yatar. Ozgin arastirmanin  gereksenmedigi  yiiksekdgretim
kurumlarinda, yliksekogretim akademik personeli kendi konusuna iliskin bilgiyi
bilimsel faaliyet ve gelismis pedagojik becerilerle saglamali ve ilerletmelidir.

Yiksekogretimde, bilimsel faaliyet ve arastirmalarda ilerlemeler genis 6lgiide; insani
ve maddi alt-yap1 ve kaynaklara, yiiksekogretim akademik personelinin niteligi ve
uzmanligina, bunlarin akademik ozgiirlilk, mesleki sorumluluk, mesleki isbirligi ve
kurumsal 6zerklikle giiclendirilmis insani, pedagojik ve teknik niteliklerine dayanir.
Yiiksek Ogrenimde ogretme bir meslektir: bu meslek yliksek oOgretim akademik
personeli uzmanlik bilgisi, titiz ve yasam boyu ¢alisma ve arastirma ile kazanilan 6zel
yetenekler gerektiren bir kamu hizmetidir; bu meslek ayrica 6gretim ve 6grencilerin ve
genis anlamiyla toplumun refahi, ve bilimsel faaliyetler ve arastirmada yiiksek mesleki
standartlar1 Ustlenmek i¢in kisisel ve kurumsal sorumluluk duygusunu zaruri
kilmaktadir.

Ogrenim ve arastirmanin ancak, tam anlamiyla bir akademik 6zgiirliik ortaminda
gergeklestirilebilecegi  ve yiiksekogretim kurumlarinin  6zerkligi ve bulgularin,
hipotezlerin ve goriislerin agik iletisiminin yiiksekdgrenimin merkezinde yer aldigini ve
bilimsel faaliyetin ve arastirmanin dogruluk ve nesnelligi i¢in en gii¢lii teminat1 olarak
hukuk devleti anlayis1 6n plana ¢ikmaktadir. Yiiksekogretim sistematigi igerisinde iist
diizey akademik personelinin, kiiresellesen diinyadaki iiniversitelere diisen role uygun
bir statiiye sahip olmasi, yiiksekogretim akademik personelinin ¢alisma kosullari; etkin
Ogretimi, bilimsel faaliyeti, arastirmay1 ve kurum dis1 egitimin ileriye gotiiriilmesini ve
yiiksekogretim akademik personelinin kendi mesleki gorevlerini en iyi bicimde
yiiriitmesini saglamasi, diinyadaki kiltlirlerin gesitliligini tanimasi, farkli iilkelerde,
yiikksekdgretim model ve Orgiitlerini  belirleyen kanunlarin, diizenlemelerin,
uygulamalarin ve geleneklerin biiyiik ¢esitliligini dikkate alarak eylem ve islemlerde

bulunmasi olmazsa olmaz bir 6neme sahiptir.

41



Yiiksek ogretim’de akademik yapiyr ve liniversite tiizel kisiligini temsil eden st
diizey akademik ydneticilerin egitsel ilerlemeye biiylik katki yapabilen ve bu nedenle,
yiiksek 6gretim politikasinin belirlenmesine, diger pay sahipleri ve ilgili taraflarla
birlikte dahil edilmesi gereken bir gii¢ olarak degerlendirilmekte ve kabul edilmektedir.
Diger yandan 6z-yonetim, mesleki isbirligi ve uygun akademik liderlik ytliksekdgretim
kurumlarmin anlamli 6zerkliginin temel bilesenlerdir.

Kiiresellesme siireciyle birlikte, tliim diinyadaki liniversitelerde énemli degisiklikler
gozlenmekte agsal bir yap1 ortaya ¢ikmaktadir. Ekonomide kiiresellesme egilimlerinin
artig1, fiziksel beden giiciiniin yerine daha ¢ok beyin giiciiniin kullanilmas: ile vasifl
egitimli insanlara olan ihtiyagtan ve Avrupa ekonomisinin daha ¢ok rekabet edebilir
duruma gelebilmesi icin Avrupa iiyesi iilkelerin yliksekogretime ilgileri 6zellikle 1999
yillindan itibaren artmistir. Avrupa’nin biitiinlesme siirecinde, bilgi ¢cagina uygun bir
toplum, yeni hizmet alanlari, nitelikli isgiicli, yiiksek yasam kalitesi, demokrasi i¢in
gelisme ve rekabet giicii gibi egitimle dogrudan iligkili konular hep giindemde
olmustur. Avrupa tilkeleri, diinyanin her tilkesinde oldugu gibi, ¢6ziimii kolay olmayan
ekonomik ve sosyal sorunlarla kars1 karsiya bulunmaktadir. Bu sorunlarin ¢éziimiinde,
degisen durumlara uyum saglayabilen, cesitli becerilerle donanmis, entelektiiel alt
yapist olan, bilgi kaynaklarina ulasabilme becerisine sahip, siirekli 6grenme istegi
duyan bireylerin yetistirilmesi ve egitimi ayr1 bir Onem tasimaktadir. Biitiin bu
nedenlerle, egitim birligin 6nem verdigi konulardan biri olmustur. Bunun dogal
sonucu olarak, egitim, 7 Subat 1992 tarihli Maastrich anlagsmasinin 126’nc1 ve 127°nci
maddelerinde yer almig ve AB’nin 6ncelikli giindem konusu olmustur.

Avrupa Birligine girmeye hazirlandigimiz bu donemde en zorlanacagimiz alanlarin
basinda egitim ve O0gretim standartlar1 ve kalitesinin yetersizligi gelmektedir. Su anan
kadar AB Ulkemizde egitim ile ilgili herhangi bir 6l¢iit ortaya koymadi. Ancak sunu
biliyoruz ki basta iiniversitelerimiz olmak {iizere her yonii ile AB normlarinin ¢ok
gerisindeyiz ve diinyadaki sayili ilk 500 {iniversite arasinda hicbir Tiirk liniversitesi
bulunmamaktadir. Bir iilkenin en degerli hazinesi olan yetismis insan giicii dogruda iyi
bir tiniversite egitimine baglidir.

1999 tarihli Bologna Deklarasyonu ile de Avrupa yiiksekdgretiminde yeni bir siireg
baslamistir. Avrupa’da yiiksekogretim sistemlerinin birbirine uyumlu, karsilagtirilabilir

bir hale getirilmesi, liniversiteler arasi ortak bir genel yap1 olusturulmasi, Diploma Eki
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(Diploma Supplement) uygulamasinin yiiriirliige konulmasi, yiiksekogretimde lisans ve
yiksek lisans derecelerinin Avrupa ilkeleri tarafindan taninmas: gibi Onemli
kararlarinin alindig1 Sokrates programinin temelleri, Avrupa Birligi anlagsmasinin 149.
ve 150. maddelerine dayanmaktadir. Bu maddelere gore Avrupa Birligi, egitimde
kaliteyi artirmak igin gesitli ¢alismalar yiiriitmektedir. Avrupa Birligi tlkelerindeki
yiikksekdgretim programlarindaki siire, igerik ve derecedeki farkliliklar Avrupa
yiiksekogretim alaninin  olusturulabilmesi i¢in gerekli minimum standartlarin
olusturulmasim1 ve yiiksekogretim programlarinin bu belirlenen standartlar1 yerine
getirebilecek nitelikte olmasini gerektirmektedir.

Yiiksekogrenim hizmetlerindeki rekabetin giderek arttigi giiniimiizde 6grencilerin
memnuniyeti biiyiik onem kazanmistir. Ogrencilere sunulan genel hizmet kalitesinin ve
O0grenci memnuniyetinin onlar1 kurumda tutmak igin ne kadar Onemli olduklari
diistintiliirse, yiiksekogrenim kurumlarmin sunduklar1 hizmetin kalitesini belirleyip
mevcut seviyeyi daha da arttirmak icin siirekli bir takim onlemler almalar1 gerekliligi
inkar edilemez.

Son yillarda iiniversitelerin toplum sorunlarina doniik ¢alismalar yapmasi gerektigi
diisiincesi  agirlik  kazanmaktadir. Giinlimiizde {iniversiteler sadece bilimsel
aragtirmalarla bilgi iireten ve bilgi aktaran kurumlar olarak goriilmemekte, ayni
zamanda arastirma bulgularmi toplumun sosyal, ekonomik ve siyasal geleceginin
olusturulmasinda basariyla kullanacak toplum liderlerinin yetistirilmesinde 6nemli
gorevler tistlenmis kurumlar olarak kabul edilmektedir.

Kiiresellesen diinyamizda “cagdas” bir Tiirk iiniversitesinden olmazsa olmazi sunlar
olmalidir:

Sorun ¢ok boyutlu olup, ¢oziimii ise temelde verimliligi ve tiretkenligi biinyesinde
bulunduracak yeni bir Yiiksekogretim Yasasinin hazirlanmast ve mevcut tim
Yiiksekogretim sistemiyle ilgili diizenlemeler yeniden gézden gecirilmelidir.

Universitelerimizin  niteligini  yukar1  tagimak igin  {iniversite ~ Ogretim
iiyelerinin profilinin artik ciddi olarak iyilestirilmesi gerekir. Ulkenin dnceligini egitim,
Ogretim, aragtirma ve teknoloji gelistirme alanina kaydirilmalidir. Cumhuriyet tarihinde
ilk defa devlet TUBITAK’a 6énemli bir kaynak aktararak bilim ve teknolojinin
geligsmesini istemektedir. Ancak bilimsel aragtirmalar yetigmis insan giicii ile yapilir. Bir

yiiksekogretim sistematigi basarili olmasi iyi donanimli ve zamanini ve gonliinii bu ise
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vermis insanlarin varligina baghdir. Onun i¢in Oncelikle arasgtirma yapacak
arastiricilarin kedilerini insan gibi geg¢indirecek bir yasam standardina kavusmasi
gerekir. Ogretim elemanlarinin gecim derdine son verilmelidir.

Yiiksekogrenimin toplumsal ve ekonomik degisimlerin getirdigi ihtiyaclara gore
yeniden sekillendirilmesinin ve yiiksekogretim akademik personelinin bu siirece
katiliminda iist diizey yoneticilerin degisimin farkinda olmasi,

Akademik ozgirliikler genis bir acida ele alinmali ve akademisyenlerinde bu
Ozgiirliikleri kotliye kullanmamalar1 gerekmektedir.

Universite iist diizey yoneticileri akademisyenlerin akademik uzmanlk alanindaki
konulari, goriisleri, fikirleri, bilgileri kendine kars1 cezai bir yaptirim olarak
kullanilabilme korkusu olmadan 6ne siirebilme ve savunma hakkini saglayici tedbirler
almalidur.

Akademisyenlerin, akademik programlari, idari yapilanmayi, politikalar1 ve
prosediirii elestirebilme ve degisiklik 6nerebilme hakki korunmali, bu hakkin kullanimi1
disiplin sorusturmasi tehditiyle engellenmemelidir.

Universite yonetimi, toplumun ve is piyasasinin ihtiyaglarma duyarli olmali esnek
verimli, seffaf ve hesapverilebilir bir yap1 icin gerekli tedbirleri olmalidir. Universite
yonetimi, kaynaklarina sahip ¢ikmali ancak paylasima da agik olmalidir.

Universiteler sahip olduklar1 bilgi birikimi ve arastirma kapasiteleri ile ulusal
gelismenin kaynaklar1 olan tiniversiteler, bilgi tabanli Tiirk toplumunun olusturulmasina
oncultuk etmelidir.

Universiteler, dgrencilerin egitiminde toplumun ve pazarin isteklerini géz Oniine
alarak “yarin” endisesi tasimayan, hayata gilivenle bakan, ililkemizin iiretimine katki
yapmaya hazir ve istekli mezunlar yetistirmelidir.

Egitimde disiplinlerarasi alanlara 6nem verilmeli; “ne yapilacagindan” ¢ok, “nasil
yapilacagimin” ve “neden yapilacagiin” bilinmesinin daha onemli oldugu gézden
kagirilmamalidir. Ogrenciler, diinyamizdaki hizli gelismeleri takip edebilecek diizeyde
“yeni iletisim teknolojileri” becerileriyle donatilmalidir.

Ust diizeydeki bir yoneticilik sistemini kurabilmesi ve liderligi yonetimin her
duzeyine yayabilmesi olgusunun irdelenmesi, Ogrenci ve {iniversitenin genel
performansinin  ve kapasitesinin iyilestirilmesinde yonlendirici etkinin analizi

Operasyonel performans {iniversitelerde daha ¢ok dgretim, arastirma ve onun yayilmasi,
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stirekli egitim mekanizmalarindaki verimliligin ve performansin degerlendirilmesi ve
destek hizmetlerdeki isleyislerin performansi artirilmalidir.

“YOK, iyi tanmimlanmis bir sorumluluk mekanizmasmi yiiksekdgretim
kurumlarimizda hayata gegirememis ve hesap verme (accountability) kavramini tam
olarak yerlestirememistir. Bu nedenle, gerek YOK’iin gerekse yiiksekdgretim
kurumlarimizin, topluma hesap verme konusunda basarili oldugu sdylenemez. Aslinda,
en iist diizey yoneticiden en alt diizeydeki 6gretim elemanina kadar kisilerin gorev,
yetki ve sorumluluklarinin tanimlandigi yeni bir diizene gegilmesi zorunludur.
Ogrencilerin, 6gretim iiyelerinin verdigi derslerden; boliimdeki Ogretim iiyelerinin,
boliim bagkaninin yonetiminden; fakiiltedeki 6gretim iiyelerinin, dekanin yonetiminden;
tiniversitedeki Ogretim tyelerinin, rektoriin yonetiminden memnun olup olmadig:
periyodik anketlerle arastirllmalidir. Toplumun her kesiminde oldugu gibi,
yiiksekdgretim kurumlarimizdaki sikayetlerin 6nemli bir bolimi, menfaat ¢catismasina
ve siyasi goriis farkliliklarina dayanmaktadir. Bu nedenle, sadece anket sonuglarina
bakarak karar vermek elbette hatalidir. Ayrica, 6nceden belirlenen kilometre taslarina
ulasilip ulasilmadigi, ulasilmadiysa nedenleri arastirilmalidir. Basarisizlik durumunda,
sorumlu kisiler hakkinda en kisa zamanda gereginin yapilacagi bir diizene gecilmeli,
kisilerin “gri alanlarda” kanunun bosluklarindan yararlanmasi énlenmelidir”.

Universitenin degerlerini ve yiiksek beklentilerini yaratabilmesi ve bunlari
operasyonlara yayabilme kapasitesi, Uiniversitelerde deger kavramindan ne anlasilmasi
gerektigi ve degerler zinciri olusturulmasi, biz kavrami, farki yaratan ¢alisanlarimiz ve
Ogrencilerimiz, arastirma egitim ve topluma katkida miikemmele ulasabilmek igin
stirekli degisim ve iyilestirme ¢abasi yayginlagtirilmalidir.

Statik degil fakat dinamik bir siire¢, hukuka saygi, paydaslarin memnuniyeti her
tiniversite ¢alisaninin motivasyonu ve tatmini, her zaman saygili, adil, agik ve diiriist bir
is ortamina olan inancin saglanmasina ¢alisiimalidir.

Universite icinde verimli ve etkin c¢alisan bir haberlesme sistemi kurup
isletebilmesidir. Bu haberlesmenin olmadigr bir ortamda maalesef gercek dist
sOylentiler, dedikodular c¢ok yaygin olabilmektedir. Bu da toplumu, birimleri ve
boliimleri huzursuz etmekte ve insanlar arasinda sikinti kaynagi olmaktadir. Haberlesme
saydamhigi da beraberinde getirmektedir. Universitelerde saydamhigin  nasil

gergeklestirecegine dair bir vizyonun ortaya konularak bunun agiga ¢ikmasi gerekir.
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Universite {ist diizey yoneticisinin vizyon sahibi olmasidir. Lider, gelecegi
kestirebilme ve gelecek hakkinda hayal kurabilme niteliklerine sahip olmadirlar. Lider,
o hayaller zamani geldiginde gerceklesebilir varsayimiyla iiniversitenin goriinen
faaliyetlerinde aktif gorev almalidir. Kendi odasinda oturmayan devamli hareket halinde
olan ve kendine denk diisen gorevlerde aktif gorev alan hatta bazen bazi takim
calismalarinda fiilen katilan kisiler olmalidir.

Universite iist diizey yoneticileri miilki idare amirligi sistemindeki uygulamalara
benzer egitim almali, kurslara katilmalar1 zorunlu hale getirilmeli ve egitim i¢in kaynak
saglamalidir. Bu kurslarin sonunda sertifikalar verilmelidir. Akademik yonetici adaylar
ve yoneticiler egitilmeli ve yoneticiligi 6grenmelidir. Ayrica akademik yoneticilerimiz
egitimde vermelidir, aldigini aktarabilmelidir.

Universite iist diizey yoneticileri, iniversitenin degerleri ve beklentileri konusunda
ornek olmalidir. Beklentiler neyse o beklentilerin gergeklestirilmesinde drnek olmalidir.
Lider, Performans miikemmelligine yonetim vasitasiyla erigmelidir. Oyle bir yonetim
sistemi kurulmali, lider Oyle bir yonetim yaklasimi i¢inde olmalidir ki performans
miikemmelligi yakalanabilsin. Nitekim 2000 yili Baldridge kriterleri performans
mitkemmeliyetine dayalidir. Halbuki bundan oOnceki model is miikemmelligine
siirliydi. Aslinda, Sorbon ve Bolonya Deklarasyonlarinin arkasindaki ana hedef,
Avrupa yiiksekdgretim sistemini Amerikan sistemine yaklastirmaktir.

Universite iist diizey yoneticileri, grenci ve 6gretim elemam tarafindan erisebilir
olmali, onlar1 dinleyebilmeli ve yanitlayabilmelidir. Universitelerde liderin zamaninin
dagilimin1 saglayacak zaman yoOnetimi modelinin olusturulmasi ve ydneticilerin
zamanin 6nemli bir bolimiinii 6grenciler, calisanlar, endiistri ve kamu kuruluslart ile
iliski i¢inde gegirmesi olmazsa olmaz bir Gneme sahiptir.

Universite iist diizey yoneticileri, tesvik ve takdir edici olmali, paydas tatminine,
Ogrencinin O0grenmesine ve hedeflere odaklanmalidir. Lider, liderlik sistemini
degerlendirip iyilestirebilmelidir. Dogal olarak, liderlik sistemi kalic1 ve statik bir olgu
degildir ve onunda gelismeye muhta¢ yanlar1 vardir.

Universite iist diizey yoneticileri, performans degerlendirme ve tercih sistemlerinin
tyilestirilmesinde yonlendirici olmalidir. Performans dlgiitleri ve degerlendirmeleri

yenilenebilir ve daha iyiye goturdlebilir.
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Universite iist diizey yoneticileri, endiistri, diger {iniversiteler, arastirma kuruluslari,
kamu kuruluslart ve uluslararasi kuruluslar ile iyi iliskiler i¢cinde olmali ve gerektiginde
igbirlikleri veya ortakliklar kurmalidir. Bu da 6zellikle rektoriin kaginamayacagi ve
iizerinde agirlikla duracagi konulardan biridir. Universiteyi temsil etmek, iiniversitenin
dis iliskilerinde dis menfaatli kuruluslariyla iligkiler icinde olup {iiniversiteye bu
iligkileri tasiyabilmek ve ftniversitenin menfaatlerini glclendirebilmek Gniversite
liderinin 6dnemli gorevlerinden biridir.

Universite st diizey yoneticileri, hukuk devletine ve kaliteli ve hizmette etkinlik
saglayan ve kamu yararini esas alan bir yaklasima bagliligimi gostermeli ve topluma
kars1 sorumlu olmalidir.

Ogretim iiyeleri en az 2 yillik (2-5 yillik) sézlesmeli olmali ve uzatmaya yonelik
akademik performans ve yukseltilme-s6zlesme uzatma kriterleri gibi yazili kriterler ¢ok
acik olup, kisilerin iki dudagi arasina ve On yargilarina birakilmayacak diizenlemeler
mutlaka yapilmalidir.

Her tiniversite birer gorev grubu olduguna gore bunlar mali, idari ve bilimsel
Ozgiirlik ve ozerklikte olmali. Sayistay, Devlet Denetleme Kurulu, Yiiksekogretim
Denetleme Kurulu, Senato, Fakilte Yonetim Kurulu'nun denetlemeleri disinda her
karar ve aktivite seffaf ve toplumsal elestiriye agik olmali.

Yiksekogretim bir makama baglanacaksa bu makam siyasetten armmmig olan
Cumhurbagkanlik makami olmali. Milli Egitim Bakanligi’nmin ilgi alani ilk ve orta
ogretim ile sinirhi kalmalidir.

Yiiksekogretim Yasasi sadece rektorlerden olugsmus ve baskanligin sira ve kura ile
belirlendigi bir rektdr tarafindan ve 3-6 aylik siire ile yapildigi Universitelerarasi Kurul
(UAK) tarafindan yapilip Cumhurbaskaninca onaylanmalidar.

UAK akademik planlama ve organizasyon iist karar organi olmalidir.

UAK’a bagli, dneri ve goriis iireten alt kurullar olarak a) Yiiksekdgretim Kurulu
(Ulke ihtiyaglarina gore dgretim iiyesi, 6grenci ve personel say1 organizasyon, planlama
ve Bakanliklarla koprii, hiikiimetten de tyeli), b) Yiksek Denetleme Kurulu (UAK
tiyeleri secer, cogu hukuk gibi idari brangh), ¢) Akademik Yeterlilik ve Jiiri Olusturma
Kurulu (AYJOK) (Her 3 branstan-saglik, teknik, sosyal-3’er uye), d) Akreditasyon ve
Bilim Etik Kurulu (Etik konular igin), e) Sosyal Konsey olmalidir. Bunlarin se¢imini

UAK yapmali ve Cumhurbaskani onaylamalidir.
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UAK’a bagh diger kurullarin iiyeliklerine segilme kriterleri belirlenmeli ve UAK
disindan olan adaylarin secilmeleri bu kriterler dogrultusunda yapilmalidir. UAK dahil
tiim kurul tiyeleri 5 yil icin ve sadece bir defaligina gorev yapmalidir. Rektor sadece, a)
Universite Senatosu (En kidemli 3 ve her alandan performansi en yiiksek birer
profesorden olusmali, Universite Yonetim Kurulu kararlarini filtre gérevinde ve disiplin
kurulu) b) Universite Yonetim Kurulu’na (Dekanlar, miidiirlerden olusmali. Akademik,
idari ve mali kararlar) ¢) Universite Sosyal Kurullari’na baskanlik yapmali, kurullarin
aldig1 kararlarin uygulayicist olmali ve iiniversiteyi temsil etmeli. Bes yil icin bir
defaligina ve tiim oOgretim tiyelerinin se¢imi ile secilmeli ve Cumhurbaskaninca
atanmali. En az 15-20 yillik 6gretim {iyesi, en az 5 yil ayni {iniversitede c¢alisan ve
performansi ilk 10 profesor arasinda olan aday olabilmeli. Se¢imde profesorler 6,
dogentler 5, yardimci dogentler ve 6gretim gorevlileri 4, iiniversite mezunu personel 3,
lise mezunu personel 2 ve ortaokul-ilkokul mezunu personel bir oy kullanarak veya
sadece Ogretim lyelerince ve profesorle 3, dogentler 2, yardimci dogent ve Ogretim
gorevlileri ise 1’er oy hakki olmak {izere yapilmalidir.

Yeni kurulan {iniversite i¢in 2 rektdr adaymi UAK Cumhurbaskanina 6nermeli.

Dekan aday1 yine rektdr aday1 kural ve kriterlerinde olmali ve bir donem i¢in se¢imle
gelmeli ve kurullarin kararlarini uygulamali.

Hastane, tip fakiiltesi dekanligina bagli olmali ve hastane bashekimi dekan
yardimcisi olarak dekan ve Fakiilte Yonetim Kuruluna sorumlu olmali.

Boliim, anabilim ve bilim dali baskanlari tercihen tam giin veya &gretim {iyesi
durumuna gore gerekirse part-time calisanlar i¢cinden kidem ve performansina gore ilgili
anabilim dallarindaki profesorler sira ile dogrudan atanmali veya yardimci dogent ile
Ogretim gorevlisine 1, dogente 2 ve profesore 3 oy hakki olacak bir se¢im ile gelmeli.
Baskanlar, Akademik Kurullarin goriislerinin uygulayicisi olmali.

Fakiilte Yonetim Kurulu, boliim ve anabilim dali baskanlarindan (Egitim, planlama),
Fakiilte Kurulu (Akademik, mali ve idari kararlar) ise her bolimden kidem veya
performansi en yiiksek 3 prof., 2 dog, 1 yard. dog, 1 asistan ve 1 6grenci temsilcisinden
olusmali. Aday sayisi belirlenenden fazla ise secim yapilmali ve her 6gretim tiyesi kendi
diizeyindeki Ogretim iiyeleri tarafindan se¢ilmeli. Her siniftan en yiiksek notlu bir

ogrenci belirlenip, 6grenci temsilcisi olarak ilgili toplantilara katilmalidir.
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Kurullar, rektdre veya dekanin kurullar1 ve sadece goriis bildiren konumda degil,
karar verici kurullar olmal1 ve bu yetkileri denetlenmeli ve hesap verebilir olmali.

2547 sayili YiiksekOgretim Yasasi’na gore; “- Senato, ...ve her fakiltenin fakilte
kurullarinca ii¢ y1l i¢in segilecek birer dgretim iiyesi ile... Universite ydnetim kurulu,
rektoriin  bagkanliginda dekanlardan, tiniversiteye bagli degisik Ogretim birim ve
alanlarii temsil edecek sekilde senatoca dort yil icin segilecek ii¢ profesorden olusur.
Fakiilte Yonetim Kurulu, ...fakiilte kurulunun ¢ yil i¢in sececegi ii¢ profesor, iki
dogent ve bir yardimci dogentten olusur” denmektedir. Goriildiigii gibi yasa
maddelerinde bir kurul, diger bir kurula {iye segiyor ve bu se¢imi tiim “6gretim Uyeleri
arasindan secilir” ana fikri disinda, ayrintilara yonelik herhangi bir agiklama yer
almamaktadir. Ornegin: a.Hangi kriterlere gore aday belirlenecegi, b. Kurul gorevinin
iist Giste belirli sayida mi, yoksa sayisiz olarak mi1 yapilabilecegi, c¢. Bir kurulda gorev
almis olanin ikinci, hatta {i¢lincii baska bir kurula segilip secilemeyecegi, d. Bir kurulda
iken bagka bir kurula secilmek iizere aday olan kisinin segici olan kurulda olmasi
halinde, se¢im sirasinda nasil oy kullanacagi gibi konularda bir agiklik
bulunmamaktadir. A¢iklik olmayan bu konulardan (a) maddesinde, aday olabileceklerin
kriterlendirilmesi ve puanlandirilmasi s6z konusu olmalidir. Bunlar ¢dziimlenirse ve
hakca uygulandiginda bdylesi bir uygulama hem &gretim tiyelerini motive edecek, hem
de calisan odiillendirilmis olacaktir. (b) siralamasinda yer alan konuyu yine rektor ve
dekanin gorev siireleri ile paralel hale getirmek ve Ogretim iiyelerinin sayisinin
uygunluguna gore yine gorev alacak Ogretim iiyelerinin gorev almalarini bir defalik
olarak belirlemeli. Boylece, tiim oOgretim {iiyelerinin onii agilmig ve belirli kurul
tiyelikleri, belirli kisilere sinirli kalmaktan kurtarilmis olur. (c) maddesinin tek kurul
gorevi seklinde kurallastirilmasi, diger 6gretim iiyelerine kurul {iyesi olma sans1 tanima
yonlnde olanak saglayacaktir. Ciinkii halen teamiil halindeki uygulamada bir fakiilte
kurulu tiyesi, kurulda olmanin avantajlarini ve diger tiyeleri etkileme sansini kullanarak
kendini kurul disindaki 6gretim iiyelerine gore daha avantajli konuma getirmektedir.
Veya bir idari gorevdeki bir kisi de benzer bir baskilama avantajim1 kullanacaktir. Bir
bagka ifade ile su anda teamiil olmas1 nedeniyle olan uygulamada, “Kendin pisir, kendin
ye” kurali gecerli oluyor. Bu kuralin gegerli olusu, diger 6gretim tiyelerinde, “Nasil olsa
kuruldakiler kendi kendilerini seciyor veya idari gorevde olan kurul Gyelerini etkiliyor,

bosuna iiyeligimi koyup, bir de bosuna iiziilmeyeyim” diislincesinin olugmasina yol
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acmaktadir. Kurullarin iiye listelerine bakacak olursak, dogal iiyelerin veya se¢ilmis
tiyelerin bir kisminin ya birden fazla kurulda iiye olduklarini1 veya dogal kurul iiyeligi
disinda baska bir idari gorevde oldugu goriilecektir. Bu nedenlerle her 6gretim iiyesine
ve tabii ki 6gretim {liyelerinin sayis1 yeterli ise tek gorev prensibi oldukca yararli olacak
ve tim Ogretim iiyelerini rahatlatacaktir. Benzer bir kural, Disiplin Y&netmeligi'nin
34’nci  maddesinde, “Disiplin  kurullarinda, kendileri ile 1ilgili hususlarin
goriisiilmesinde ilgili liyeler goriismelere katilamazlar” seklinde yer almaktadir. (d)
maddesi de, tek gorev prensibi yoklugunda diisiiniilmesi ve kurallastirilmasi gereken bir
konu. Prof.,, Dog¢. ve Yard. Do¢. Kadrolart norm kadro olarak ve iiniversitelerce
UAK’ya bildirilip AYJOK tarafindan iilke genelinde ve tek merkezden ilan edilmeli,
performans kriterlerine gore yeterliligi olanlar kadro bildiren rektorliiklere bildirilmeli.
Basvurular1 her {niversite kendi belirlemis oldugu yazili akademik performans
kriterlerine gore degerlendirip kendi atamali.

Akademik performans yurt dis1 ve yurt i¢i rotasyonlar, ulusal ve uluslararasi bilimsel
yayinlar (kitap, kitap boliimii, arastirma makalesi, editore mektup, vaka sunumu,
derleme yazisi, sozel bildiri, poster bildiri gibi), proje sorumlulugu, projede gorev alma,
toplanti  konusmaciligi, oturum bagkanligi, jiri iyeligi, kongre-sempozyum
organizasyonu, toplantt damisma kurulu {yeligi, dernek idari gorevliligi, dergi
editorliigii, yardimciligi, dergi bilimsel kurul tiyeligi, tip fakiiltesi gibi sosyal aktiviteli
birimlerde olanlar icin gunlik-aylik-yillik hasta, tetkik, ameliyat gibi islemler, verilen
teorik ve pratik dersler, seminer, tez danigsmanligi, doktora-uzmanlik jiiri lyeligi,
bilirkisilik ve idari gorevler goz onilinde bulundurularak yapilmali. Kisilik 6zellikleri,
kurum i¢i uyumluluk ve disiplin sugu alip almama da mutlaka tutanaklarla belgelenmis
olmak sart1 ile gbz oniinde bulundurulmali. Yurt i¢i ve yurt dis1 atif alma ile patentli
yeni bir yontem almis olma ayrica puanlandiriimali.

Akademik performans idari gorev Onceligi, arastirma destegi, yurt ici-yurt disi
toplant1 hakki gibi artilarla ¢ok iyi primlendirilmelidir. Performansi diisiik olanlar ise
olumsuzluklarla (bazi haklardan mahrum etme, negatif puan verme gibi)
degerlendirilmeli. Akademik performans ve yikseltilme-so6zlesme uzatma Kriterleri
yardimct dogentlige, dogentlige ve profesorliige yiikseltmede kullanilmali ve jiirilerin

bunlara gore degerlendirme yapmalari istenmelidir.
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Her iiniversite yapilanma ozelliklerine gore kendi akademik performans kriter ve
puanlarini belirlemeli ve bu kriterler UAK tarafindan da onaylanmalidr.

UAK her {iniversite igin gelismislik diizeyine gdre gretim iiyesine vermek iizere
ayrica aylik-yillik bir puan belirlemeli ve bu puan akademik performansa eklenmelidir.

Geligmis iniversitelerde Ogretim {yeligine yiikseltmede, gelismekte olan bir
universitede 3-5 yil gibi bir siire ¢alisma kosulu getirilmeli ve buradaki performansi ile
alacag1 ek puanlar, baska bir iiniversiteye (gelismis veya gelismekte olan) olacak
atanmasinda degerlendirilmelidir. Bu uygulama ile kadro yigilmalari ve birimlerin
kendi i¢ine kapali hale gelmeleri 6nlenmis olur.

Idareci konumundaki ogretim iiyesi, ilgili kurumun en {ist kurulunun veya
secmenlerin 2/3’sinin karar1 ile gorevden alinabilmelidir (Yiiksekogretim Denetleme
Kurulu’nun gériisiinden sonra UAK kesinligi ile).

Bir onceki yil rakamlart tizerinde pazarlik edilerek hazirlanan, ¢ok fasil ve ¢ok
kalemli biitce sistemlerinin yerini, girdi ve ¢iktilara bagli performans gostergelerine
dayal1 torba biitce ve torba kadro sistemleri kullanilmalidir.

Bir disiplin cezas1 olarak isten ¢ikarma sadece, “mesleki davraniglarla ilgili hakli ve
yeterli bir sebepten dolay1 verilebilir, 6rnegin: gorevin silirekli ihmal edilmesi, asiri
derecede yetersizlik, arastirma sonuglarinin ¢arpitilmasi veya uydurulmasi, ciddi mali
yolsuzluk, 6grenciler, meslektaglar ve akademik toplulugun diger iiyeleri ile uygunsuz
cinsel yada diger iliskilerde bulunmak veya bulunmakla tehdit etmek, mali, cinsel ya da
baska bazi menfaatler saglamak maksadiyla, notlari, diplomayr ya da dereceyi
degistirme gibi egitim faaliyetlerinde yolsuzluklar yapmak, isinin devam etmesi
karsiliginda astlarindan ya da meslektaglarindan cinsel, mali ya da diger maddi
menfaatler talep etmek” durumlarinda uygulanmalidir.

Akademisyenler, isten ¢ikarma ile ilgili kararlara karsi, mahkemeler ya da hakem
kurullar1 gibi nihai ve baglayici karar verme yetkisine sahip bagimsiz, harici kurumlara

basvuru yapma hakkina sahip olmalidir.
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SONUC VE DEGERLENDIRMELER

Universitedeki egitim sistematigi de tipk1 bazi isletmelerde oldugu gibi; hizmetlerin
somut driinlerden farkli olmasi, diger bir deyisle, hizmetlerin soyut, degisken,
stoklanamaz ve ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi Slgiimlerini giiglestirmektedir. Gerek
devlet gerekse vakif niversiteleri katilimcilar tarafindan nasil degerlendirildigini
bilmelidir. Bu sebeple de hizmet kalitesini 6l¢mek zorundadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan en yaygin modellerden biri Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Model, miisterilerin
algilamalart ile beklentileri arasindaki farka dayanmaktadir. Algilama ve beklenti
arasindaki fark algilamalar1 hizmet kalitesini ortaya koymaktadir.

Aragtirmanin teorik kisminda da belirtildigi lizere, Parasuraman ve arkadaslarinin
ortaya koydugu SERVQUAL modelinde yer alan 22 degiskenin, hizmet turine gore
uyarlanmas1 gerekmektedir. Bu sebeple, modelde yer alan 22 degisken egitim
hizmetlerine uyarlanmis ve degisken sayis1 22 olarak belirlenmistir. Guvenilirlik analizi
sonucu elde edilen 0,75 Cronbach Alpha degeri tanimlayici arastirmalar icin arzu edilen
0,70 degerinin biraz iizerindedir. Arastirmadan elde edilen faktorlerin toplam agiklanan
varyans degeri 0,51°dir. Bu sonug arzu edilen 0,50 degerinin {izerinde olmasina ragmen
standart degere ¢cok yakindir.

Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda [I1=10,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Biitiin t degerleri
negatif c¢iktifina gore; Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin algilamalarinin
beklentilerinin altinda oldugu soylenebilir. Ozellikle, “Siniflarimiz ders islemeye uygun
oldugundan sinifta rahatlikla oturabiliyor ve dersleri en iyi sekilde izleyebiliyorum” ve
“Okulumuzda yeteri miktarda sosyal ve kiltirel faaliyetler diizenlenmektedir” sorusuna
verilen olumsuz yanitlar bu durumu pekistirmektedir.

Arastirma sonuglarina gore biitlin beklentilerin ortalamalar1 algilamalardan yiiksektir.
Anket degerlerine gore yapilan t testi sonucunda, Arastirmaya katilanlarin egitim

hizmetlerine iligkin beklentilerinin karsilanamadigini ve bir memnuniyetsizligin oldugu
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bulunmustur. Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin alg1 ve beklenti ile ilgili
maddeleri 5°’li Likert oOlcegi iizerinden degerlendirilmisti. SERVQUAL Skoru =
Algilama skoru - Beklenti skoru olarak belirlendiginden, SERVQUAL skoru -4 ile +4
arasinda degismektedir. SERVQUAL skorunun pozitif olmasi, 6grenci beklentilerinin
asildigr anlamina gelmektedir. Dolayisiyla; Ogrencilerin egitim hizmetlerine iligkin
kalite algisinin yiiksek oldugu yorumu yapilabilmektedir.

SERVQUAL skorunun negatif olmasi durumunda ise ogrenci beklentilerinin
karsilanmadig1 ve dolayisiyla da 6grencilerin egitim hizmetlerine iliskin kalite algisinin
diisiik oldugu sdylenebilmektedir. SERVQUAL skoru sifir ise algilanan hizmet
kalitesinin tatminkar oldugu yani beklentilerin karsilandigi sonucu ortaya ¢ikacaktir.
Diger taraftan SERVQUAL skoru -4’c yaklasirsa Ogrenci beklentileri hig
karsilanmamaktadir ya da+4’e yaklagmasi durumunda ise 6grenci beklentilerinin
yiiksek diizeyde karsilandigi anlamina gelmektedir. Arastirmada her bir degisken ve
faktor arasinda negatif ve anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Bu negatif farklilik
cevaplayicilarin egitim hizmetine iligkin algilamalarinin beklentilere gore daha diistik
bir degere sahip oldugunu gostermektedir. Ozellikle bu farkin fiziksel ortama ait
degiskenlerde daha ¢ok 6ne ¢iktig1 dikkat gekmektedir.

Bu sonuglara gore genel alginin genel beklentinin altinda kaldigini (Okul yonetimi-
Ogretim  elemanlari-6grenci  arasindaki isleyen iyi iletisim harig) ve bir
memnuniyetsizligin oldugunu kolaylikla séyleyebiliriz.

Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda
[T 1= 0,05 anlaml{k] diizeyinde isitistiki olarak anlamli bir iliski olup olmadig:
arastirilmistir.

Sosyo-demografik faktorler olarak da gelir durumu ve cinsiyete bakilmistir. Buna
gore; algilanan hizmet kalitesi ile gelir durumu ve 6grencilerin cinsiyetleri arasinda=
0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli iligkiler bulunmamistir. Hizmet
kalitesi algilamasi cinsiyet ve gelirden bagimsizdir.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda
[T1= 0,01 anlaml[kl diizeyinde istatistiki olarak atamli bir iliski bulunmustur.
Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi arttikca genel memnuniyet dizeyleri de
artmaktadir ya da algiladiklar1 hizmet kalitesi diistikce genel memnuniyet duzeyleri de

diismektedir. Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif
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yonlii bir iligkinin oldugu goriilmiistir. Bu sonuca gore de hizmet kalitesi algilamasinda
yapilacak olan iyilestirmelerin arastirma kapsaminda yer alan o6grencilerin genel
memnuniyet diizeylerinde olumlu bir karsilik bulabilecegini soylemek mumkiindr.
Ayrica literatiirde (Bloemer, Ruyter ve Peters 1998; Cronin, Brady ve Hult 2000;
Sivadas ve Baker 2000; Boshoff ve Gray 2004; Coulthard 2004) hizmet kalitesinin
memnuniyetiyle iligkisi oldugunu savunanlar gibi ikisi arasinda bir iligkinin olmadigini
savunanlar da bulunmaktadir.

Bu arastirma sonuglarindan goriilecegi iizere egitimde hizmet kalitesi ile memnuniyet
arasinda pozitif yonlii bir iligkinin varligi belirlenmistir. Bu durumda memnuniyeti
artirmak icin oncelikli olarak fiziki unsurlara hassasiyet gosterilmesi gerektigi agiktir.
Bunu sirasiyla miisteri odaklilik ve empati, egitim, giivenilirlik, organizasyon becerisi,
giivence ve saygi ile ulasilabilirlik faktorleri takip etmektedir.

Egitimde hizmet kalitesini artirmak i¢in fiziksel varliklara, 6grenci merkezli faaliyet
gostermeye ve egitim kalitesine 0zel hassasiyet gosterilmesi gerektigi agiktir. Egitimin
bel kemigini olusturan Kkaliteli o6gretmenlerin istihdam edilmesi ve gerektiginde
yetistirilmesi, 6grencilerin egitimle ilgili sorunlarin1 anlamak i¢in empati yapilmasi,
ogrenciye her zaman saygili olunmasi, egitimin yapildig: fiziksel ortamlarin her zaman
temiz ve diizenli olmasi, egitim organizasyonun ¢ok iyi yapilarak, derslerin vaktinde ve
ders programlarina uygun olarak yapilmasini saglamak hizmet kalitesi artirict etkileri
olabilecek faaliyetler igerisinde sayilabilir. Ayrica; ¢alisanlarin  6grencilerin
beklentilerini karsilayabilecek bilgi ve tecriibeye sahip olmalar1 da gerekmektedir.

Biitiin bunlar egitim hizmetinin kalitesini ve 6grencilerin memnuniyetini artiracaktir.
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EKLER (APPENDIES)

EK A SPSS ISTATISTIKi VERILER

Reliability
Scale: ALL VARIABLES (GUVENIRLIK)

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 100 100,0
Excluded? 0 0

Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,800 18

Anketimiz 100 kisi lizerinde yapilmistir. Toplamda yiiz veri vardir. Elimizde bulunan
yiiz verinin tamami doldurulmustur. Anketimizin giivenirlik testi %80 degeri

oldugundan anketimizin glvenilir oldugunu gosteriyor.
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Frequencies

Statistics
yasaral cinsiy ogrenimdur okulmuduriogret okulydnet
igi et umu men imi
N Valid 100 100 100 100 100
Missig 0 0 0 0 0
Mean 2,0100 1,560 3,0000 3,3500 3,4500
0
Std. Deviation ,33318 ,4988 ,00000 1,25831 1,02863
9
Minimum 1,00 1,00 3,00 1,00 1,00
Maximum 4,00 2,00 3,00 5,00 5,00
Statistics
Okul Okulda
Yonetimi Okulda Ogrenci Edinilen
Ogretmen Guvenlik Isleri Bilgi
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Mean 3,7900 3,6700 3,4400 4,3400
Std. Deviation 1,08521 1,25573 1,22532 712780
Minimum 1,00 1,00 1,00 2,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistics
OgretmenDes Sinif Ders Sinifta Okul
tegi Ortami1 Aralari Rahatlik Kantini
N Valid 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0
Mean 3,9000 3,7500 3,7600 2,9100 3,5800
Std. Deviation ,91563 ,97830 1,24819 1,48457 1,09341
Minimum 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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Statics

Ogrenci
Okul Okunulan Ogretim Sosyal
Kituphanesi Ortam Elemani Etkinlik
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Mean 3,4000 3,3600 3,6400 2,8500
Std. Deviation 1,02494 ,99005 ,79798 1,29002
Minimum 1,00 1,00 2,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00
Frequency Table
Yasarahg
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 15-18 yas 4 4,0 4,0 4,0
araligt
18-24 yag 92 92,0 92,0 96,0
aralig1
24-30 yas 3 3,0 3,0 99,0
aralig1
30 yas ve 1 1,0 1,0 100,0
uzeri
Total 100 100,0 100,0
Cinsiyet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vali erkek 44 44,0 44,0 44,0
d bayan 56 56,0 56,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Ogrenim Durumu

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Universite 100 100,0 100,0 100,0
Okul Miidiirii Ogretmen
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid kesinlikle katilmiyorum 10 10,0 10,0 10,0
katilmiyorum 17 17,0 17,0 27,0
kararsizim 21 21,0 21,0 48,0
katiliyorum 32 32,0 32,0 80,0
kesinlikle katiliyorum 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Okul Yonetimi
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid kesinlikle katilmiyorum 2 2,0 2,0 2,0
katilmiyorum 16 16,0 16,0 18,0
kararsizim 35 35,0 35,0 53,0
katiliyorum 29 29,0 29,0 82,0
kesinlikle katiliyorum 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Okul Yoénetimi-Ogretim Elemam
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid kesinlikle katilmiyorum 4 4,0 4,0 4,0
katilmiyorum 6 6,0 6,0 10,0
kararsizim 29 29,0 29,0 39,0
katiliyorum 29 29,0 29,0 68,0
kesinlikle katiliyorum 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Okulda Giivenlik

Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid kesinlikle katilmryorum 8 8,0 8,0 8,0
katilmiyorum 11 11,0 11,0 19,0
kararsizim 19 19,0 19,0 38,0
katiliyorum 30 30,0 30,0 68,0
kesinlikle katiliyorum 32 32,0 32,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ogrenci isleri
Frequenc Valid Cumulative
y Percent Percent Percent
Valid kesinlikle katilmiyorum 11 11,0 11,0 11,0
katilmiyorum 12 12,0 12,0 23,0
kararsizim 16 16,0 16,0 39,0
katiliyorum 44 44,0 44,0 83,0
kesinlikle katiliyorum 17 17,0 17,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Okulda Edinilen Bilgi
Frequenc Cumulative
y Percent Valid Percent Percent
katilmiyorum 3 3,0 3,0 3,0
Valid kararsizim 6 6,0 6,0 9,0
katiliyorum 45 45,0 45,0 54,0
kesinlikle katiliyorum 46 46,0 46,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Ogretmen Destegi

Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid kesinlikle katilmiyorum 3 3,0 3,0 3,0
katilmiyorum 2 2,0 2,0 5,0
kararsizim 23 23,0 23,0 28,0
katiliyorum 46 46,0 46,0 74,0
kesinlikle katiliyorum 26 26,0 26,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Smif Ortam
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid  kesinlikle katilmiyorum 3 3,0 3,0 3,0
katilmiyorum 9 9,0 9,0 12,0
kararsizim 18 18,0 18,0 30,0
katiliyorum 50 50,0 50,0 80,0
kesinlikle katiliyorum 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ders Aralan
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid kesinlikle katilmiyorum 8 8,0 8,0 8,0
katilmiyorum 10 10,0 10,0 18,0
kararsizim 14 14,0 14,0 32,0
katiliyorum 34 34,0 34,0 66,0
kesinlikle katiliyorum 34 34,0 34,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Siifta Rahathk

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinliklen katilmiyorum 26 26,0 26,0 26,0
katilmiyorum 16 16,0 16,0 42,0
kararsizim 19 19,0 19,0 61,0
katiliyorum 19 19,0 19,0 80,0
kesinlikle katiliyorum 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Okul Kantini
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  kesinlikle katilmiyorum 3 3,0 3,0 3,0
katilmiyorum 17 17,0 17,0 20,0
kararsizim 20 20,0 20,0 40,0
katiliyorum 39 39,0 39,0 79,0
kesinlikle 21 21,0 21,0 100,0
katilryorum
Total 100 100,0 100,0
Okul Kittiphanesi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  kesinlikle katilmiyorum 7 7,0 7,0 7,0
katilmiyorum 9 9,0 9,0 16,0
kararsizim 31 31,0 31,0 47,0
katiliyorum 43 43,0 43,0 90,0
kesinlikle 10 10,0 10,0 100,0
katilryorum
Total 100 100,0 100,0
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Okunulan Ortam

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  kesinlikle katilmiyorum 6 6,0 6,0 6,0
katilmiyorum 10 10,0 10,0 16,0
kararsizim 35 35,0 35,0 51,0
katiliyorum 40 40,0 40,0 91,0
kesinlikle 9 9,0 9,0 100,0
katiltyorum
Total 100 100,0 100,0
Ogrenci Ogretim Elemani
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid katilmiyorum 7 7,0 7,0 7,0
kararsizim 35 35,0 35,0 42.0
katiliyorum 45 45,0 45,0 87,0
kesinlikle 13 13,0 13,0 100,0
katiltyorum
Total 100 100,0 100,0
Sosyal Etkinlik
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  kesinlikle katilmiyorum 21 21,0 21,0 21,0
katilmiyorum 15 15,0 15,0 36,0
kararsizim 35 35,0 35,0 71,0
katiliyorum 16 16,0 16,0 87,0
kesinlikle 13 13,0 13,0 100,0
katiltyorum
Total 100 100,0 100,0
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Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
Percen Percen Percen
N t N t N t
yagaraligi * 100 100,0 ,0% 100 100,0
cinsiyet % %
Yasarahg: * Cinsiyet Crosstabulation
Count
cinsiyet
erkek bayan Total
yasaraligi 15-18 yas araligi 3 1 4
18-24 yag aralig1 38 54 92
24-30 yas aralig 2 1 3
30 yas ve uzeri 1 0 1
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 3,730° 3 ,292
Likelihood Ratio 4,126 3 ,248
Linear-by-Linear Association ,115 1 735
N of Valid Cases 100

a. 6 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,44

72




Oneway

Descriptives

Std.

N Mean Std. Deviation Error
Okul Miidiirii Ogretmen Erkek 44 3,0909 1,44380 ,21766
Bayan 56 3,5536 1,06035 ,14170
Total 100 3,3500 1,25831 ,12583
Okul Y 8netimi Erkek 44 3,4318 1,14927 ,17326
Bayan 56 3,4643 ,93350 12474
Total 100 3,4500 1,02863 ,10286
Okul Yénetimi Ogretmen Erkek 44 3,7273 1,10735 ,16694
Bayan 56 3,8393 1,07495 ,14365
Total 100 3,7900 1,08521 ,10852
Okulda Guvenlik Erkek 44 3,8182 1,24401 ,18754
Bayan 56 3,5536 1,26376 ,16888
Total 100 3,6700 1,25573 ,12557
Ogrenci Isleri Erkek 44 3,5227 1,19083 ,17952
Bayan 56 3,3750 1,25861 ,16819
Total 100 3,4400 1,22532 ,12253
Okulda Edinilen Bilgi  Erkek 44 4,3864 ,78402 ,11820
Bayan 56 4,3036 ,68542 ,09159
Total 100 4,3400 ,72780 ,07278
Ogretim Eleman Destegi Erkek 44 4,0909 77214 ,11640
Bayan 56 3,7500 ,99544 ,13302
Total 100 3,9000 ,91563 ,09156
Sinif Ortami Erkek 44 3,8182 1,04041 ,15685
Bayan 56 3,6964 ,93263 ,12463
Total 100 3,7500 ,97830 ,09783
Ders Aralari Erkek 44 3,5682 1,30112 , 19615
Bayan 56 3,9107 1,19509 ,15970
Total 100 3,7600 1,24819 ,12482
Siifta Rahatlik Erkek 44 3,0455 1,58414 ,23882
Bayan 56 2,8036 1,40673 ,18798
Total 100 2,9100 1,48457 ,14846
Okul Kantini Erkek 44 3,5909 1,14766 ,17302
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Bayan 56 3,5714 1,05928 ,14155
Total 100 3,5800 1,09341 ,10934
Okul Kittiphanesi Erkek 44 3,4318 1,06526 ,16059
Bayan 56 3,3750 1,00114 ,13378
Total 100 3,4000 1,02494 ,10249
Okunulan Ortam Erkek 44 3,3864 ,94539 ,14252
Bayan 56 3,3393 1,03180 ,13788
Total 100 3,3600 ,99005 ,09901
Ogrenci Ogretim Elemani  Erkek 44 3,4773 ,79207 ,11941
Bayan 56 3,7679 ,78604 ,10504
Total 100 3,6400 ,79798 ,07980
Sosyal Etkinlik Erkek 44 3,0000 1,41421 ,21320
Bayan 56 2,7321 1,18308 ,15810
Total 100 2,8500 1,29002 ,12900
Descriptives
95% Confidence Interval For
Mean
Lower Upper Minim Maxim
Bound Bound um um
Okul Mudri Erkek 2,6520 3,5299 1,00 5,00
Ogretim Elemami ~ Bayan 3,2696 3,8375 1,00 5,00
Total 3,1003 3,5997 1,00 5,00
Okul Y6netimi Erkek 3,0824 3,7812 1,00 5,00
Bayan 3,2143 3,7143 2,00 5,00
Total 3,2459 3,6541 1,00 5,00
Okul Ydnetimi Erkek 3,3906 4,0639 1,00 5,00
Ogretim Eleman Bayan 3,5514 4,1272 1,00 5,00
Total 3,5747 4,0053 1,00 5,00
Okulda Givenlik ~ Erkek 3,4400 4,1964 1,00 5,00
Bayan 3,2151 3,8920 1,00 5,00
Total 3,4208 3,9192 1,00 5,00
Ogrenci Isleri Erkek 3,1607 3,8848 1,00 5,00
Bayan 3,0379 3,7121 1,00 5,00
Total 3,1969 3,6831 1,00 5,00
Okulda Edinilen Bilgi Erkek 4,1480 4,6247 2,00 5,00
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Bayan 4,1200 4,4871 2,00 5,00
Total 4,1956 4,4844 2,00 5,00
Ogretmen Destegi  Erkek 3,8562 4,3257 3,00 5,00
Bayan 3,4834 4,0166 1,00 5,00
Total 3,7183 4,0817 1,00 5,00
Siuf Ortami Erkek 3,5019 4,1345 1,00 5,00
Bayan 3,4467 3,9462 1,00 5,00
Total 3,5559 3,9441 1,00 5,00
Ders Aralari Erkek 3,1726 3,9638 1,00 5,00
Bayan 3,5907 4,2308 1,00 5,00
Total 3,56123 4,0077 1,00 5,00
Siifta Rahatlik Erkek 2,5638 3,5271 1,00 5,00
Bayan 2,4268 3,1803 1,00 5,00
Total 2,6154 3,2046 1,00 5,00
Okul Kantini Erkek 3,2420 3,9398 2,00 5,00
Bayan 3,2878 3,8551 1,00 5,00
Total 3,3630 3,7970 1,00 5,00
Okul Kutliphanesi  Erkek 3,1079 3,7557 1,00 5,00
Bayan 3,1069 3,6431 1,00 5,00
Total 3,1966 3,6034 1,00 5,00
Okunulan Ortam  Erkek 3,0989 3,6738 1,00 5,00
Bayan 3,0630 3,6156 1,00 5,00
Total 3,1636 3,5564 1,00 5,00
Ogrenci Ogretim  Erkek 3,2365 3,7181 2,00 5,00
Elemani Bayan 3,5574 3,9784 2,00 5,00
Total 3,4817 3,7983 2,00 5,00
Sosya | Etkinlik Erkek 2,5700 3,4300 1,00 5,00
Bayan 2,4153 3,0490 1,00 5,00
Total 2,5940 3,1060 1,00 5,00

ANOVA
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Sum Of Mean
Squares Df Square F Sig.
Okul Mudru Between 5,274 1 5,274 3,412 ,068
Ogretmen Groups
Within 151,476 98 1,546
Groups
Total 156,750 99
Okul Y 8netimi Between ,026 1 ,026 ,024 ,876
Groups
Within 104,724 98 1,069
Groups
Total 104,750 99
Okul Y 8netimi Between ,309 1 ,309 ,261 ,611
Ogretmen Groups
Within 116,281 98 1,187
Groups
Total 116,590 99
Okulda Guvenlik Between 1,725 1 1,725 1,095 ,298
Groups
Within 154,385 98 1,575
Groups
Total 156,110 99
Ogrenci Between ,538 1 ,538 ,356 ,552
Isleri Groups
Within 148,102 98 1,511
Groups
Total 148,640 99
Okulda Edinilen Between ,169 1 ,169 ,317 ,575
Bilgi Groups
Within 52,271 98 ,533
Groups
Total 52,440 99
Ogretmen Destegi Between 2,864 1 2,864 3,502 ,064
Groups
Within 80,136 98 ,818
Groups
Total 83,000 99
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Sinif Ortamu Between ,365 1 ,365 379 ,5639
Groups
Within 94,385 98 ,963
Groups
Total 94,750 99
Ders Aralari Between 2,891 1 2,891 1,872 174
Groups
Within 151,349 98 1,544
Groups
Total 154,240 99
Sinifta Rahatlik Between 1,442 1 1,442 ,652 421
Groups
Within 216,748 98 2,212
Groups
Total 218,190 99
Okul Kantini Between ,009 1 ,009 ,008 ,930
Groups
Within 118,351 98 1,208
Groups
Total 118,360 99
Okul Kituphanesi Between ,080 1 ,080 ,075 ,785
Groups
Within 103,920 98 1,060
Groups
Total 104,000 99
Okunulan Ortam Between ,055 1 ,055 ,055 ,815
Groups
Within 96,985 98 ;990
Groups
Total 97,040 99
Ogrenci Ogretim Between 2,081 1 2,081 3,345 ,070
Elemani Groups
Within 60,959 98 ,622
Groups
Total 63,040 99
Sosyal Etkinlik Between 1,768 1 1,768 1,063 ,305
Groups
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Within 162,982 98 1,663
Groups
Total 164,750 99
Oneway
Descriptives
95% Confidence
st | Interval for Mean
Std. d. |Lower Upper
N [ Mean | Deviation | Error | Bound Bound  [Min. Max.
Okul 15-18 4 | 2,5000 57735 | ,28868 1,5813 3,4187 | 2,00 3,00
Mldara yas aralign
Ogretim 18-24 92 | 3,3152 | 1,24855 ,13017 3,0566 3,5738 1,00 | 5,00
elemant yas aralig1
24-30 3 |5,0000 ,00000 {00000 5,0000 5,0000 | 5,00 5,00
yas aralig1
30 yas 1 |5,0000 5,00 5,00
ve lzeri
Total [ 100 3,3500 [1,25831 ,12583 3,1003 3,5997 | 1,00 5,00
Okul 15-18 42,7500 95743 | 47871 1,2265 4,2735 [ 2,00 4,00
yonetimi yas aralig1
18-24 92 | 3,4239 |1,00803 ,10509 3,2152 3,6327 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 14,6667 57735 |,33333 3,2324 6,1009 | 4,00 5,00
yas aralig1
30 yas 1 [5,0000 5,00 5,00
ve lzeri
Total 100 | 3,4500 | 1,02863 ,10286 3,2459 36541 | 1,00 5,00
Okul 15-18 4 [42500 ,50000  [25000 3,4544 5,0456 | 4,00 5,00
yonetimi yas aralig1
ogretim 18-24 92 |3,7283 |1,10048 ,11473 3,5004 39562 | 1,00 5,00
elemani yas araligi
24-30 3 | 46667 57735 | ,33333 3,2324 6,2009 | 4,00 5,00
yas aralig
30 yas 1 |5,0000 5,00 5,00
ve Uzeri
Total | 100 3,7900 |1,08521 ,10852 3,5747 4,0053 | 1,00 5,00
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Okulda 15-18 44,0000 100000 | ,00000 24,0000 4,0000 |4,00 |4,00
guvenlik yas aralig1
18-24 92 |3,6413 |1,29735 ,13526 3,3726 3,9100 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 [4,0000 |1,00000 ,57735 1,5159 6,4841 | 3,00 5,00
yas aralig1
30 yas 1 [4,0000 4,00 4,00
ve lzeri
Total 100 3,6700 | 1,25573 ,12557 3,4208 3,9192 | 1,00 5,00
Ogrenci 15-18 4 |4,2500 95743 | 47871 2,7265 57735 |3,00 |5,00
isleri yas aralig1
18-24 92 |3,3804 |1,23895 ,12917 3,1239 3,6370 1,0 5,00
yas aralig1 0
24-30 3 4,0 1,0000 |,57735 1,5159 6,4841 |3,00 5,00
yas aralig1 000 0
30 yas 1 |4,0000 400 |400
ve lzeri
Total 100 3,4400 |1,22532 ,12253 3,1969 3,6831 | 1,00 5,00
Okulda 15-18 4 |4,2500 95743 | 47871 2,7265 57735 |3,00 |5,00
edinilen bilgi  yas araligi
18-24 92 14,3261 , 72792 | ,07589 4,1753 44768 | 2,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 4,6667 57735 |,33333 3,2324 6,1009 | 4,00 5,00
yas aralig1
30 yas 1 |5,0000 500 |5,00
ve lzeri
Total | 100 4,3400 , 72780 | ,07278 4,1956 4,4844 2,00 5,00
Ogretim 15-18 4 | 4,5000 57735 | 28868 3,5813 54187 |4,00 |5,00
elemani destegi yas aralig
18-24 92 |3,8587 ,92084 | ,09600 3,6680 4,0494 |1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 4,3333 1,15470 | ,66667 1,4649 7,2018 3,00 5,00
yas aralig1
30 yas 1 4,0000 4,00 4,00
ve lzeri
Total 100 3,9000 ,91563 | ,09156 3,7183 4,0817 |1,00 5,00
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Sinif ortami 15-18 4 [3,5000 57735 | ,28868 2,5813 44187 [3,00 |4,00
yas aralig1
18-24 92 |3,7065 ,97820 | ,10198 3,5039 3,9091 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 5,0000 ,00000 | ,00000 5,0000 5,0000 |5,00 5,00
yas aralig1
30 yas 1 |5,0000 5,00 5,00
ve lzeri
Total 100 3,7500 ,97830 | ,09783 3,5559 3,9441 | 1,00 5,00
Ders aralart 15-18 4 |4,0000 |1,15470 57735 2,1626 58374 3,00 | 5,00
yas araligi
18-24 92 [3,7283 |1,27618 ,13305 3,4640 3,9926 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 4,0000 ,00000 |,00000 4,0000 4,0000 | 4,00 4,00
yas aralig1
30 yas 1 |5,0000 500 |5,00
ve lzeri
Total 100 3,7600 | 1,24819 ,12482 3,5123 4,0077 | 1,00 5,00
Smifta 15-18 4 |27500 |1,50000 75000 3632 51368 |1,00 |4,00
rahatlik yas aralig1
18-24 92 |2,9348 1,48845 |,15518 2,6265 3,2430 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 3,0000 | 1,73205 1,00000 1,3027 7,3027 11,00 4,00
yas aralig1
30 yas 1| 1,0000 1,00 |1,00
ve lzeri
Total | 100 2,9100 | 1,48457 ,14846 2,6154 3,2046 | 1,00 5,00
Okul 15-18 4 [3,5000 57735 | 28868 2,5813 44187 300 | 4,00
kantini yas aralig1
18-24 92 |3,5761 |1,13131 ,11795 3,3418 3,8104 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 3,6667 57735 |,33333 2,2324 5,1009 | 3,00 4,00
yas aralig1
30 yas 1 [4,0000 4,00 4,00
ve lzeri
Total 10 |[3,5800 |1,09341 ,10934 3,3630 3,7970 | 1,00 5,00
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Okul 15-18 4 32500 150000 | ,25000 2,4544 4,0456 |3,00 |4,00
kitlphanesi  yas aralig
18-24 92 ]3,3913 |1,05826 ,11033 3,1721 3,6105 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 3,6667 ,57735 |,33333 2,2324 5,1009 | 3,00 4,00
yas aralig1
30 yas 1 [4,0000 4,00 4,00
ve lzeri
Total 100 [3,4000 | 1,02494 ,10249 3,1966 3,6034 | 1,00 5,00
Okunulan 15-18 4 | 3,2500 50000 | ,25000 2,4544 40456 | 3,00 |4,00
ortam yas aralig1
18-24 92 | 3,3696 ,99136 | ,10336 3,1643 3,5749 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 4,0000 ,00000 [ ,00000 4,0000 4,0000 | 4,00 4,00
yas aralig1
30 yas 1 1,0000 1,00 1,00
ve lzeri
Total 100 3,3600 ,99005 |,09901 3,1636 3,5564 | 1,00 5,00
Ogrenci 15-18 4 |35000 57735 | ,28868 2,5813 44187 [3,00 |4,00
gretim eleman1 yas aralig
18-24 92 |3,6196 ,79618 |,08301 3,4547 3,7844 | 2,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 4,0000 | 1,00000 ,57735 1,5159 6,4841 | 3,00 5,00
yas aralig1
30 yas 1 |5,0000 500 |5,00
ve lzeri
Total | 100 3,6400 , 79798 1,07980 3,4817 3,7983 | 2,00 5,00
Sosyal 15-18 4 [ 3,0000 100000 | ,00000 3,0000 3,0000 [3,00 |3,00
etkinlik yas aralig1
18-24 92 12,8478 |1,34193 ,13991 2,5699 3,1257 | 1,00 5,00
yas aralig1
24-30 3 2,6667 57735 33333 1,2324 4,1009 2,00 3,00
yas aralig1
30 yas 1 |3,0000 300 [300
ve lzeri
Total 100 2,8500 | 1,29002 ,12900 2,5940 3,1060 | 1,00 5,00
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ANOVA

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Okul Mudiri Between 13,891 3 4,630 3,112 ,030
Ogretmen Groups
Within 142,859 96 1,488
Groups
Total 156,750 99
Okul Yonetimi Between 8,866 3 2,955 2,959 ,036
Groups
Within 95,884 96 ,999
Groups
Total 104,750 99
Okul Yonetimi Between 4,967 3 1,656 1,424 ,241
Ogretmen Groups
Within 111,623 96 1,163
Groups
Total 116,590 99
Okulda Guvenlik Between ,947 3 ,316 ,195 ,899
Groups
Within 155,163 96 1,616
Groups
Total 156,110 99
Ogrenci Isleri Between 4,205 3 1,402 ,032 429
Groups
Within 144,435 96 1,505
Groups
Total 148,640 99
Okulda Edinilen Between ,806 3 ,269 ,499 ,684
Bilgi Groups
Within 51,634 96 ,538
Groups
Total 52,440 99
Ogretmen Destegi Between 2,170 3 723 ,859 465
Groups
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Within 80,830 96 ,842
Groups
Total 83,000 99
Sinif Ortamu Between 6,674 3 2,225 2,425 ,070
Groups
Within 88,076 96 917
Groups
Total 94,750 99
Ders Aralari Between 2,033 3 678 ,428 734
Groups
Within 152,207 96 1,585
Groups
Total 154,240 99
Sinifta Rahatlik Between 3,831 3 1,277 572 ,635
Groups
Within 214,359 96 2,233
Groups
Total 218,190 99
Okul Kantini Between ,226 3 ,075 ,061 ,980
Groups
Within 118,134 96 1,231
Groups
Total 118,360 99
Okul Kituphanesi Between ,670 3 ,223 ,208 ,891
Groups
Within 103,330 96 1,076
Groups
Total 104,000 99
Okunulan Ortam Between 6,855 3 2,285 2,432 ,070
Groups
Within 90,185 96 ,939
Groups
Total 97,040 99
Ogrenci Ogretim Between 2,355 3 ,7185 1,242 ,299
Elemani Groups
Within 60,685 96 ,632
Groups
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Total 63,040 99
Sosyal Etkinlik Between 214 3 ,071 ,042 ,989
Groups
Within 164,536 96 1,714
Groups
Total 164,750 99
Correlations
Correlations
Okul Okul
Mudrd Okul Y 6netimi Okulda
Ogretmen Yonetimi Ogretmen Giivenlik
Okul Mudurd Pearson 1 ,408™ 572" ,285™
Ogretim Elemant Correlation
Sig. (2-Tailed) ,000 ,000 004
N 100 100 100 100
Okul Yonetimi Pearson ,408"™ 1 312" 147
Correlation
Sig. (2-Tailed) ,000 002 143
N 100 100 100 100
Okul Yonetimi Pearson 572" 312" 1 467
Ogretim Elemam Correlation
Sig. (2-Tailed) ,000 ,002 ,000
N 100 100 100 100
Okulda Guivenlik Pearson ,285™ ,147 467 1
Correlation
Sig. (2-Tailed) ,004 143 ,000
N 100 100 100 100
Ogrenci Isleri Pearson ,200" 266" 215" ,384™
Correlation
Sig. (2-Tailed) 046 ,007 032 ,000
N 100 100 100 100
Okulda Edinilen Pearson ,288"™ ,185 232" -,009
Bilgi Correlation
Sig. (2-Tailed) ,004 066 020 932
N 100 100 100 100
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Ogretim Elemani Pearson ,355™ ,166 ,365™ ,182
Destegi Correlation

Sig. (2-Tailed) ,000 ,098 ,000 070

N 100 100 100 100

Sinif Ortamu Pearson ,195 ,304™ ,369™ 426™
Correlation

Sig. (2-Tailed) 052 ,002 ,000 ,000

N 100 100 100 100

Ders Aralari Pearson ,118 ,164 ,335™ ,039
Correlation

Sig. (2-Tailed) 241 104 ,001 699

N 100 100 100 100

Sinifta Rahatik Pearson ,201" -,013 226" ,320™
Correlation

Sig. (2-Tailed) 045 899 024 ,001

N 100 100 100 100

Okul Kantini Pearson ,284™ ,125 ,385™ ,428™
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,004 216 ,000 ,000

N 100 100 100 100

Okul Kittiphanesi Pearson ,196 ,230" ,167 268"
Correlation

Sig. (2-Tailed) 051 021 097 ,007

N 100 100 100 100

Okunulan Ortam Pearson ,295™ ,186 ,193 ,186
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,003 063 054 064

N 100 100 100 100

Ogrenci Ogretim Pearson 549" 224" ,355™ ,324™
Elemani Correlation

Sig. (2-Tailed) ,000 025 ,000 ,001

N 100 100 100 100

Sosyal Etkinlik Pearson ,095 219" ,064 237"
Correlation

Sig. (2-Tailed) 348 029 528 017

N 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

Ogrenci Okulda Ogretmen Sinif
Isleri Edinilen Bilgi Destegi Ortam1

Oku Lmuduri Pearson ,200" ,288™ ,355™ ,195
Ogretim Elemant Correlation

Sig. (2-Tailed) 046 004 ,000 052

N 100 100 100 100

Okul Yénetimi Pearson ,266™ ,185 ,166 ,304™
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,007 066 ,098 ,002

N 100 100 100 100

Okul Y@netimi Pearson 215" 232" ,365™ ,369™
Ogretim Eleman Correlation

Sig. (2-Tailed) 032 020 ,000 ,000

N 100 100 100 100

Okulda Guivenlik Pearson ,384™ -,009 ,182 ,426™
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,000 932 070 ,000

N 100 100 100 100

Ogrenci Isleri Pearson 1 261 ,292™* ,084
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,009 ,003 405

N 100 100 100 100

Okulda Edinilen Pearson 261" 1 521" 262"
Bilgi Correlation

Sig. (2-Tailed) ,009 ,000 ,008

N 100 100 100 100

Ogretim Elemani Pearson 292 ,521™ 1 118
Destegi Correlation

Sig. (2-Tailed) ,003 ,000 241

N 100 100 100 100

Sinif Ortamu Pearson ,084 ,262™ 118 1
Correlation

Sig. (2-Tailed) 405 ,008 241
N 100 100 100 100
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Ders Aralari Pearson ,136 ,080 -,030 ,240"
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,178 431 ,767 ,016

N 100 100 100 100

Sinif Tarahatlik Pearson ,089 ,178 142 ,339™
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,381 ,076 ,159 ,001

N 100 100 100 100

Okul Kantini Pearson ,056 ,143 ,119 ATT
Correlation

Sig. (2-Tailed) 577 ,155 ,238 ,000

N 100 100 100 100

Okul Kittiphanesi Pearson ,156 ,168 ,108 ,504™
Correlation

Sig. (2-Tailed) 121 ,095 ,286 ,000

N 100 100 100 100

Okunulan Ortam Pearson ,135 -,045 ,040 ,156
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,182 ,654 ,692 ,120

N 100 100 100 100

Ogrenci Ogretim Pearson -,022 ,195 ,254" 246"
Eleman1 Correlation

Sig. (2-Tailed) ,826 ,051 ,011 ,014

N 100 100 100 100

Sosyal Etkinlik Pearson ,087 -,139 -,064 ,194
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,390 ,168 ,526 ,053

N 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

Ders Sinifta Okul Okul
Aralar Rahathik Kantini Kituphanesi

Okul Muduri Pearson ,118 ,201" ,284™ ,196
Ogretim Elemant Correlation

Sig. (2-Tailed) 241 045 ,004 051

N 100 100 100 100

Okul Y6netimi Pearson ,164 -,013 ,125 230"
Correlation

Sig. (2-Tailed) 104 899 216 021

N 100 100 100 100

Okul Yonetimi Pearson ,335™ 226" ,385™ ,167
Ogretim Eleman Correlation

Sig. (2-Tailed) ,001 024 ,000 ,097

N 100 100 100 100

Okulda Guvenlik Pearson ,039 ,320™ 428" ,268"™
Correlation

Sig. (2-Tailed) 699 ,001 ,000 ,007

N 100 100 100 100

Ogrenci Isleri Pearson ,136 ,089 ,056 ,156
Correlation

Sig. (2-Tailed) 178 381 577 121

N 100 100 100 100

Okulda Edinilen Pearson ,080 ,178 ,143 ,168
Bilgi Correlation

Sig. (2-Tailed) 431 076 155 ,095

N 100 100 100 100

Ogretmen Destegi Pearson -,030 ,142 , 119 , 108
Correlation

Sig. (2-Tailed) 767 159 238 286

N 100 100 100 100

Sinif Ortamu Pearson ,240" ,339™ ATT™ ,504™
Correlation

Sig. (2-Tailed) 016 ,001 ,000 ,000

N 100 100 100 100
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Ders Aralar1 Pearson 1 392 ,303™ 297"
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,000 ,002 ,003

N 100 100 100 100

Sinif Tarahatlik Pearson ,392™ 1 ,505™ 223"
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,000 ,000 026

N 100 100 100 100

Okul Kantini Pearson ,303™ ,505™ 1 ,404™
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,002 ,000 ,000

N 100 100 100 100

Okul Kiitliphanesi Pearson 297" 223" ,404™ 1
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,003 026 ,000

N 100 100 100 100

Okunulan Ortam Pearson ,193 ,387" 216" ,185
Correlation

Sig. (2-Tailed) 054 ,000 031 065

N 100 100 100 100

Ogrenci Ogretim Pearson ,206” 271 ,369™ ,240"
Elemani Correlation

Sig. (2-Tailed) 039 ,006 ,000 016

N 100 100 100 100

Sosyal Etkinlik Pearson ,178 ,104 ,191 267
Correlation

Sig. (2-Tailed) 076 305 057 ,007

N 100 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

Ogrenci
Okunulan Ogretim Sosyal
Ortam Elemani Etkinlik

Okul Muduri Pearson ,295™ ,549™ ,095
Ogretim Elemant Correlation

Sig. (2-Tailed) ,003 ,000 348

N 100 100 100

Okul Yénetimi Pearson ,186 224" 219"
Correlation

Sig. (2-Tailed) 063 025 029

N 100 100 100

Okul Yénetimi Pearson ,193 ,355™ ,064
Ogretim Eleman Correlation

Sig. (2-Tailed) 054 ,000 528

N 100 100 100

Okulda Guivenlik Pearson ,186 ,324™ 237"
Correlation

Sig. (2-Tailed) 064 ,001 017

N 100 100 100

Ogrenci Isleri Pearson ,135 -,022 ,087
Correlation

Sig. (2-Tailed) 182 826 390

N 100 100 100

Okulda Edinilen Bilgi Pearson -,045 ,195 -,139
Correlation

Sig. (2-Tailed) 654 051 168

N 100 100 100

Ogretim Elemani Pearson ,040 ,254" -,064
Destegi Correlation

Sig. (2-Tailed) 692 011 526

N 100 100 100

Sinif Ortamu Pearson ,156 246" 194
Correlation

Sig. (2-Tailed) 120 014 053

N 100 100 100
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Ders Aralar1 Pearson ,193 ,206" 178
Correlation

Sig. (2-Tailed) 054 039 076

N 100 100 100

Sinifta Rahatlik Pearson 387 271 104
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,000 ,006 305

N 100 100 100

Okul Kantini Pearson 216" ,369™ ,191
Correlation

Sig. (2-Tailed) 031 ,000 057

N 100 100 100

Okul Kiitliphanesi Pearson ,185 ,240" 267
Correlation

Sig. (2-Tailed) 065 016 ,007

N 100 100 100

Okunulan Ortam Pearson 1 ,268™ ,351™
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,007 ,000

N 100 100 100

Ogrenci Ogretim Pearson 268 1 ,310™
Eleman1 Correlation

Sig. (2-Tailed) ,007 ,002

N 100 100 100

Sosyal Etkinlik Pearson ,351™ ,310™ 1
Correlation

Sig. (2-Tailed) ,000 ,002
N 100 100 100

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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T-TEST PAIRS=okulmudiricgretmen WITH okulyénetimi (PAIRED)

T-Test
Paired Samples Statistics
Std. Std. Error
Mean N Deviation Mean
Pair Okul Mudiri 3,3500 100 1,25831 ,12583
1 Ogretmen
Okul Y6netimi 3,4500 100 1,02863 ,10286
Paired Samples Correlations
N Correlation Sig.
Pair 1 Okul Midiirii Ogretmen & Okul 100 ,408 ,000
Y onetimi
Paired Samples Test
Paired Differences
Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Pair 1 Okul Miidiirii Ogretmen — -,10000 1,25931 ,12593
Okul Y 8netimi
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of the
Difference
Lower Upper t df
Pair 1 Okul Mudiirii Ogretmen — -,34987 ,14987 -, 794 99
Okul Y6netimi
Paired Samples Test
Sig. (2-tailed)
Pair 1 Okul Miidiirii Ogretmen — Okul Y@netimi 429
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Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent Percent N Percent
Okul Miidiirii Ogretmen 100 100,0 0 0% 100 100,0
* Cinsiyet % %
Okul Ydnetimi * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
Oku Lydnetimi 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Ogretmen * Cinsiyet % %
Okulda Guvenlik * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
Ogrenci Isleri * Cinsiyet 100 100,0 0 0% 100 100,0
% %
Okulda Edinilen Bilgi * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
Ogretmen Destegi * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
Sinif Ortami * Cinsiyet 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
% %
Ders Aralari* Cinsiyet 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
% %
Sinifta Rahatlik * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
Okul Kantini * Cinsiyet 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
% %
Okul Kutiiphanesi * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
Okunulan Ortam * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
Ogrenci Ogretim 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Eleman1 * Cinsiyet % %
Sosyal Etkinlik * 100 100,0 0 ,0% 100 100,0
Cinsiyet % %
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Okul Miidiirii Ogretim Elemam * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okul Miidiri Ogretmen Kesinlikle Katilmiyorum 7 3 10
Katilmiyorum 11 6 17
Kararsizim 8 13 21
Katiliyorum 7 25 32
Kesinlikle Katiliyorum 11 9 20
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 13,3387 4 ,010
Likelihood Ratio 13,838 4 ,008
Linear-by-Linear Association 3,331 1 ,068
N of Valid Cases 100
a. 1 cells (10,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,40.
Okul Yo6netimi * Cinsiyet
Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okul Yonetimi Kesinlikle Katilmiyorum 2 0 2
Katilmiyorum 7 9 16
Kararsizim 15 20 35
Katiliyorum 10 19 29
Kesinlikle Katiliyorum 10 8 18
Total 44 56 100
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 4,606% ,330
Likelihood Ratio 5,359 4 ,252
Linear-by-Linear Association ,025 1 875
N of Valid Cases 100

a. 2 cells (20,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,88.

Okul Yonetimi Ogretim Elemam * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okul Yonetimi Ogretmen Kesinlikle Katilmiyorum 2 2 4
Katilmiyorum 2 4 6
Kararsizim 16 13 29
Katiliyorum 10 19 29
Kesinlikle Katiliyorum 14 18 32
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 2,8712 4 ,580
Likelihood Ratio 2,888 4 577
Linear-by-Linear Association ,263 1 ,608
N of Valid Cases 100

a. 4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,76.

95




Okulda Guvenlik * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okulda Guvenlik Kesinlikle Katilmiyorum 3 5 8
Katilmiyorum 4 7 11
Kararsizim 8 11 19
Katiliyorum 12 18 30
Kesinlikle Katiliyorum 17 15 32
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 1,701° 4 ,790
Likelihood Ratio 1,699 4 ,791
Linear-by-Linear Association 1,094 1 ,296
N of Valid Cases 100
a. 3 cells (30,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,52.
Ogrenci isleri * Cinsiyet
Crosstab
Count
cinsiyet
erkek bayan Total
Ogrenci Isleri Kesinlikle Katilmiyorum 3 8 11
Katilmiyorum 7 5 12
Kararsizim 7 9 16
Katiliyorum 18 26 44
Kesinlikle Katiliyorum 9 8 17
Total 44 56 100
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 2,9722 ,562
Likelihood Ratio 3,022 4 ,554
Linear-by-Linear Association ,358 1 ,550
N of Valid Cases 100

a. 1 cells (10,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,84.

Okulda Edinilen Bilgi * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okulda Edinilen Bilgi Katilmiyorum 1 2 3
Kararsizim 5 1 6
Katiliyorum 14 31 45
Kesinlikle Katiliyorum 24 22 46
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 8,1872 3 ,042
Likelihood Ratio 8,479 3 ,037
Linear-by-Linear Association ,319 1 ,572
N of Valid Cases 100

a. 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,32.
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Ogretmen Destegi * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Ogretmen Destegi Kesinlikle Katilmiyorum 0 3 3
Katilmiyorum 0 2 2
Kararsizim 11 12 23
Katiliyorum 18 28 46
Kesinlikle Katiliyorum 15 11 26
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 6,4862 4 ,166
Likelihood Ratio 8,341 4 ,080
Linear-by-Linear Association 3,416 1 ,065
N of Valid Cases 100
a. 4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,88.
Sinif Ortam * Cinsiyet
Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Sinif Ortami Kesinlikle Katilmiyorum 1 2 3
Katilmiyorum 5 4 9
Kararsizim 7 11 18
Katiliyorum 19 31 50
Kesinlikle Katiliyorum 12 8 20
Total 44 56 100
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 3,6262 ,459
Likelihood Ratio 3,618 4 ,460
Linear-by-Linear Association ,382 1 ,537
N of Valid Cases 100

a. 3 cells (30,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,32.

Ders Aralar1 * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Total
Ders Aralar1 Kesinlikle Katilmiyorum 5 3 8
Katilmiyorum 5 5 10
Kararsizim 5 9 14
Katiliyorum 18 16 34
Kesinlikle Katiliyorum 11 23 34
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 4,6222 4 ,328
Likelihood Ratio 4,666 4 ,323
Linear-by-Linear Association 1,856 1 173
N of Valid Cases 100

a. 3 cells (30,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,52.
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Sinifta Rahathk * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Sinifta Rahatlik Kesinlikle Katilmiyorum 12 14 26
Katilmiyorum 6 10 16
Kararsizim 5 14 19
Katiliyorum 10 9 19
Kesinlikle Katiliyorum 11 9 20
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 4,291 4 ,368
Likelihood Ratio 4,413 4 ,353
Linear-by-Linear Association ,654 1 419
N of Valid Cases 100
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,04.
Okul Kantini * Cinsiyet
Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okul Kantini Kesinlikle Katilmiyorum 0 3 3
Katilmiyorum 11 6 17
Kararsizim 8 12 20
Katiliyorum 13 26 39
Kesinlikle Katiliyorum 12 9 21
Total 44 56 100
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 8,718% ,069
Likelihood Ratio 9,861 ,043
Linear-by-Linear Association ,008 ,930
N of Valid Cases 100

a. 2 cells (20,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,32.

Okul Kittiphanesi * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okul Kditlphanesi Kesinlikle Katilmiyorum 3 4 7
Katilmiyorum 4 5 9
Kararsizim 14 17 31
Katiliyorum 17 26 43
Kesinlikle Katiliyorum 6 4 10
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 1,408? ,843
Likelihood Ratio 1,402 ,844
Linear-by-Linear Association ,076 ,783
N of Valid Cases 100

a. 4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,08.
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Okunulan Ortam * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Okunulan Ortam Kesinlikle Katilmiyorum 1 5 6
Katilmiyorum 5 5 10
Kararsizim 20 15 35
Katiliyorum 12 28 40
Kesinlikle Katiliyorum 6 3 9
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 9,477 4 ,050
Likelihood Ratio 9,786 4 ,044
Linear-by-Linear Association ,056 1 ,813
N of Valid Cases 100
a. 4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,64.
Ogrenci Ogretim Elemani * Cinsiyet
Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Ogrenci Ogretim Elemani Katilmiyorum 4 3 7
Kararsizim 19 16 35
Katiliyorum 17 28 45
Kesinlikle Katiliyorum 4 9 13
Total 44 56 100
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 3,6242 3 ,305
Likelihood Ratio 3,647 3 ,302
Linear-by-Linear Association 3,267 1 ,071
N of Valid Cases 100

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,08.

Sosyal Etkinlik * Cinsiyet

Crosstab
Count
Cinsiyet
Erkek Bayan Total
Sosyal Etkinlik Kesinlikle Katilmiyorum 9 12 21
Katilmiyorum 7 8 15
Kararsizim 12 23 35
Katiliyorum 7 9 16
Kesinlikle Katiliyorum 9 4 13
Total 44 56 100
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 4,7542 4 ,313
Likelihood Ratio 4,794 4 ,309
Linear-by-Linear Association 1,062 1 ,303
N of Valid Cases 100

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,72.
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EK B ANKET SONUCLARININ GRAFIKSEL
DEGERLENDIRILMESI

YAS ARALIGI
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1) Okul miidiirii ve 6gretim elemanlariyla ihtiya¢c duydugumda rahathkla konusabiliyorum

kesinlikle katiliyorum

katiliyorum

kararsizim

katilmiyorum

kesinlikle katilmiyorum

10

17

20

32

21

2) Okul yonetimine ve 6gretim elemanlarina ilettigim sorunlarin ¢éziimiine gayret gosterilir

kesinlikle katiliyorum
katiliyorum
kararsizim
katilmiyorum

kesinlikle katilmiyorum

16

29

35

3) Okul yonetimine ve 6gretim elemanlarina rahathkla giivenebilirim
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kesinlikle katiliyorum 32

katiliyorum 29

kararsizim 29

katilmiyorum 6

kesinlikle katilmiyorum 4

4) Okulda yeterli giivenlik 6nlemleri alindigindan kendimi giivende hissederim

kesinlikle katiliyorum 32
katiliyorum 30
kararsizim 19
katiimiyorum 11

kesinlikle katilmiyorum 8

5) Okulun 6grenci islerinde giiler yiizle karsilanir ve her tiirlii islemlerimiz hizla yerine

getirilir
kesinlikle katiliyorum 17
katiliyorum 44
kararsizim 16
katilmiyorum 12
kesinlikle katilmiyorum 11
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6) Okulda edindigim bilgiler giinliik hayatta ve/veya daha sonraki 6grenim hayatimda isime

yarayacagini diisiiniiyorum

kesinlikle katihyorum h‘lﬁ

katiliyorum

m |
S
[

kararsizim
katilmiyorum ,3

7) Ogretim elemanlarinin destegiyle dersler anlagilir ve zevkli gecmektedir.

kesinlikle katiliyorum 26
katiliyorum 46
kararsizim 23
katiimiyorum 2
kesinlikle katilmiyorum 3

8) Sinif ortam icerisinde anlamadigim bir seyi 6gretim elemanlarina rahathkla sorabiliyorum

kesinlikle katiliyorum 20
katiliyorum 50
kararsizim 18
katiimiyorum 9
kesinlikle katilmiyorum 3

9) Ders aralarinda dinlenmeye ve ihtiyaclarim gidermeye yeterince zaman vardir
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kesinlikle katiliyorum 34
katiliyorum 34
kararsizim 14
katilmiyorum 10
kesinlikle katilmiyorum 8

10) Siiflarimiz ders islemeye uygun oldugundan sinifta rahathkla oturabiliyor ve dersleri en iyi

sekilde izleyebiliyorum

kesinlikle katiliyorum 20
katiliyorum 19
kararsizim 19
katiimiyorum 16
kesinlikle katilmiyorum 26

11) Okul kantininde gorevli Kisiler 6grenciye giiler yiizlii ve nazik davraniliyor

kesinlikle katiliyorum
katiliyorum
kararsizim

katilmiyorum

kesinlikle katilmiyorum

12) OKkul kiitiiphanesinden yeteri kadar yararlanabiliyorum ve istedigim bilgiye ulasabiliyorum
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kesinlikle katiliyorum 10
katiliyorum 43
kararsizim 31
katilmiyorum 9
kesinlikle katilmiyorum 7

13) Okuyacagim ortamda beklentilerimi karsilayacak bir 6grenme ortaminin mevcut oldugunu

diisiiniiyorum

kesinlikle katiliyorum 8
katiliyorum 40
kararsizim 35
katilmiyorum 10
kesinlikle katilmiyorum 6

14) Ogrenci —6gretim elemanlar arasindaki iletisim etkili olarak saglanmaktadir

kesinlikle katiliyorum h”

catiyorum | (N - 5
kararsizim _35

katilmiyorum F7

15) Okulumuzda yeteri miktarda sosyal ve kultirel faaliyetler dizenlenmektedir
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kesinlikle katihyorum

katiliyorum

kararsizim

katilmiyorum

kesinlikle katilmiyorum

16

15

21

35
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ANKET SORU FORMU

15-
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18-
24

24-
30

30+

Erkek

Bayan

[lkokul

Lise

Univ.

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

katiliyorum

Yas Aralig1

92

44

56

100

Okul mudurd ve
o0gretim
elemanlariyla ihtiyac
duydugumda
rahathkla

konusabiliyorum

10

17

21

32

20

Okul y6netimine
ve 0gretim
elemanlarina
ilettiZim sorunlarin
¢O0zUmune gayret

gosterilir.

16

35

29

18

Okul y6netimine
ve 0gretim
elemanlarina
rahathkla

guvenebilirim.

29

29

32

Okulda  vyeterli

guvenlik  dnlemleri

11

19

30

32
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alindigindan
kendimi guvende

hissederim.

Okulun o6grenci
islerinde giiler yiizle
karsilamir ve her
tirli  islemlerimiz

hizla yerine getirilir.

11

12

16

44

17

Okulda
edindigim  bilgiler
gunluk hayatta
ve/veya daha sonraki
o6grenim hayatimda
isime yarayacagim

diisiiniiyorum.

45

46

Ogretim
elemanlarinin
destegiyle dersler
anlasihr ve zevkli

gecmektedir.

23

46

26

Simf ortami
icerisinde
anlamadi@im bir seyi

o6gretim

18

50

20
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elemanlarina
rahathkla

sorabiliyorum.

Ders aralarinda 8 10 14 34 34
dinlenmeye ve

ihtiyaclarim

gidermeye yeterince

zaman vardir.

Smiflarimz ders 26 16 19 19 20
islemeye uygun

oldugundan smifta

rahathkla

oturabiliyor ve

dersleri en iyi sekilde

izleyebiliyorum

Okul kantininde 3 17 20 39 21
gorevli kisiler

ogrenciye giiler

yuzli  ve  nazik

davramhyor.

Okul 7 9 31 43 10

kitiphanesinden
yeteri kadar

yararlanabiliyorum
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ve istedigim bilgiye

ulasabiliyorum

Okuyacagim
ortamda
beklentilerimi
karsilayacak bir
6grenme ortaminin
mevcut oldugunu

diigiiniiyorum.

10

35

40

Ogrenci  —bgretim
elemanlar

arasindaki iletisim
etkili olarak

saglanmaktadir.

35

45

13

Okulumuzda vyeteri
miktarda sosyal ve
kiltirel faaliyetler

dizenlenmektedir.

21

15

35

16

13
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