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Danisman: Prof. Dr. Cafer CELIK

Toplam kalite yonetimi (TKY) giiniimiizde en onemli rekabet araclarindan biridir.
Universitelerin verdikleri hizmetin yeterli olup olmadigm anlamak igin hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Yiksekogretimde TKY nin
en 6nemli yapi taslarmndan biri, dgrenci memnuniyetidir. Universitelerdeki hizmet
kalitesinin ~ Ol¢limiinde  bagvurulan  yollardan biri G6grenci memnuniyetinin
belirlenmesidir. Bu calismanin amaci toplam kalite yonetimi kapsaminda algilanan
hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu kapsamda
aragtirmaci tarafindan “0grenci memnuniyet 6lcegi” gelistirilmistir. 617 Ogrenciden
olusan arastirmanin ¢alisma grubu Atatiirk Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde
2014-2015 egitim-0gretim yili bahar doneminde 6grenim goren {liglincli ve dordiincii
sinif 6grencilerden seckisiz yontemle belirlenmistir. Arastirma siirecinde elde edilmis
olan veriler, SPSS 18 ve LISREL 8.80 paket programlari ile degerlendirmeye tabi
tutulmustur. Oncelikle dlgegin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlar: ele alinmistir. Daha
sonra faktor analizleri, varyans analizi ve t-testi yapilmistir. Bu testler sonucunda
cinsiyet ve bolimler arasinda, bazi memnuniyet alt boyutlart kapsaminda anlamli
farkliliklar tespit edilmistir. Son olarak bu durumun olusma nedenlerinin ifade
edilebilmesi i¢in neden- sonu¢ diyagramlarindan faydalanilmistir.

2015, 98 sayfa

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yo6netimi, hizmet kalitesi, 6grenci memnuniyeti
olcegi



ABSTRACT

MS Thesis

INVESTIGATION OF THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED
SERVICE QUALITY IN THE CONTEXT OF TOTAL QUALITY
MANAGEMENT AND STUDENT SATISFACTION: AN APPLICATION

Ozlem COMAKLI

Atatlirk University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Industrial Engineering
Industrial Engineering Department

Supervisor: Prof. Dr. Cafer CELIK

Today total quality management (TQM) is one of the important competitive tool. In
order to understand whether the quality of the universities is enough or not, service
quality must be measured and evaluated. In higher education one of the main pillars of
TQM is student satisfaction. One of the ways referenced to measure the service quality
at universities is to determine student satisfaction. The purpose of this study is to
investigate of the relationship between perceived service quality in the context of total
quality management and student satisfaction. In this context “student satisfaction scale”
was developed by the researcher. The study group of the research, consisting of 617
students, were chosen randomly from the third and fourth grade students, at Atatiirk
University Faculty of Engineering in spring term of 2014-2015 academic year. The data
acquired in the study process are subjected to evaluation with SPSS 18 and LISREL
8.80 package programs. Firstly the reliability and validity dimensions of the scale were
taken into consideration. Then, factor analysis, variance analysis and t- test was
conducted. The results demonstrated significant differences among types of some
satisfaction sub-dimensions in terms of gender, and department. Finally; in order to
identify causes of this state, cause and effect diagrams were suggested.
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1. GIRIS

Arastirmacilar ve kurumlar tarafindan farkli tanimlar1 yapilmig bir kavram olan kalite;
miisteri beklenti ve ihtiyaglarini karsilayan bir iirlin ya da hizmetin 6zelliklerinin
toplami1 olarak diisiiniilebilir. Toplam kalite yonetimi (TKY) ise, miisteri odakl1 kalite
anlayisint benimseyen, kurulustaki herkesin katilimi ile toplam kaliteyi elde etmeye
calisan ve kuruluslar arasinda rekabet giiclinii artirmaya yardimci olan bir yonetim

bi¢imidir.

Giliniimiizde zorlasan rekabet kosullarina paralel olarak kalite, hizmet sektoriinde en
onemli rekabet aracglarindan biri haline gelmistir. Hizmet sektdriiniin i¢inde yer alan
egitim sektorii de bu rekabetten oldukga etkilenmistir. Bu nedenle kurumlara yiiksek
rekabet glicii saglayan TKY, yiiksekdgretim kurumlarinda da uygulanmaya baslanmas,
egitimde 6grenci memnuniyeti ve hizmet kalitesinin 6nemi giderek artmistir. Egitimin
icine TKY uygulamalarinin girmesi 6grencilerin hizmete yonelik algilarinin ayrintilt bir

sekilde degerlendirilmesine katkida bulunmustur.

Egitim sektoriinde TKY uygulamalarimin basarili olabilmesi ig¢in gerekli en onemli
unsurlardan biri 6grenci memnuniyetinin saglanabilmesidir. Yiiksekogretimde hizmet
kalitesini artirmak ve algilanan hizmet diizeyini iyilestirmek i¢in, sistemin i¢ miisterisi
konumunda olan 6grencilerin ne istediklerini, sunulan hizmetlerin 6grenciler tarafindan
nasil algilandigint ve ogrencilerin aldiklart hizmetten memnuniyet diizeylerini

belirlemek gerekmektedir.

Hizmetlerin tasidiklar1 6zellikler ve hizmet kalitesinin iiriin kalitesine gore daha nitel
kriterler tasimasi nedeniyle hizmet kalitesinin Olglimiinde bazi sorunlar ortaya
cikmaktadir. Bununla birlikte arastirmacilar tarafindan gelistirilmis 6lgeklerle hizmet
kalitesinin nicellestirilmesi miimkiin olmaktadir. Oglencilerin beklenti ve algilarina
yonelik olarak gerceklesen Ol¢iimler sonucunda Ogrencilerin {iniversite hizmetlerinin

kalitesini nasil algiladiklart ve nasil gormek istedikleri belirlenebilmektedir. Ayrica bu



Olglimler sonucu {iniversiteler hizmet Kalitelerini artirmak icin neler yapacaklarini

Ogrencilerin diislincelerine bagli olarak degerlendirebilmektedir.

Bu calismada Atatiick Universitesi Miihendislik Fakiiltesi'nde 6grenim goren
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilart ve memnuniyetlerini 6lgmek i¢in bir olgcek
gelistirilmesi, egitim sektoriinde Ogrencilerin memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi ve memnuniyetin diisiik ¢iktig1 faktorlerin nedenlerinin arastirilmasi

hedeflenmistir.

Belirtilen genel cergeve igerisinde alismanin ikinci bdliimiinde egitim sektoriinde

hizmet kalitesinin 6l¢limii konusunda yapilmis olan ¢alismalardan bahsedilmistir.

Calismanin {i¢lincli boliimiinde kalite, TKY, hizmet, hizmet kalitesi kavramlari
tanmitilmis; egitimde kalite ve TKY, yiliksekogretimde algilanan hizmet kalitesi ve
ogrenci memnuniyeti ile ilgili bilgi verilmistir. Yine bu boliimde hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi hakkinda bilgi verilmis, literatiirde en yaygin kabul gérmiis olan hizmet
kalitesi 6l¢tim modelleri ile hizmet kalitesi 6lgekleri agiklanmigtir. Ayrica bu boliimde
yontem bagligi altinda 6lgek gelistirme ve verilerin analizinde kullanilan istatistiksel

yontemlere deginilmistir.

Calismanin dordiincii bolimiinde toplam kalite yonetimi kapsaminda algilanan hizmet
kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla Atatiirk
Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nde okuyan ogrencilere yonelik arastirmaya yer
verilmistir. Bu kapsamda oOl¢ek gelistirmesi adina yapilan calismalar ve Olgegin
uygulanmasi detayl bir sekilde agiklanmistir. Ayrica verilerin SPSS 18 ve LISREL 8.80
paket programlar1 kullanilarak analizinden elde edilen bulgulara yer verilmis, neden —

sonu¢ diyagramlari olusturulmustur.

Calismanin besinci boliimiinde ise ¢alismadan elde edilen sonuglar kisaca 6zetlenmis ve
ileride yapilacak bilimsel c¢alismalara iligkin yon g0sterici nitelikte Onerilerde

bulunulmustur.



2. KAYNAK OZETLERI

Egitim sektoriinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda ¢ok sayida ¢alisma yapilmistir.
Bunlardan 6nemli goriilen bir kismina iligskin bilgiler izleyen paragraflarda 6zet olarak

sunulmustur.

Druzdzel and Glymour (1994) yaptiklari ¢alismada 6grenciyi tutmanin ortalama test
skorlaria bagli oldugunu belirterek, test sonuglar1 kontrol edildiginde 6grenci - 6gretim
liyesi orani, liniversitenin 0grenci basina diisen egitim giderleri gibi faktorlerin hem

mezun oranint hem de 6grenci tutmayi etkiledigi sonucuna varmislardir.

Napoli and Wortman (1998) yaptiklar1 ¢alismada Tinto’nun (1975; 1987; 1993) yaptig1
calismalar1 genisleterek Ogrenci memnuniyetine etki eden faktorlerin okulun ilk
yartyillinda yasananlar, sosyal destek, benlik saygisi, sosyal yeterlilik, psikolojik iyi
olma hali ve okulun akademik, idari ve sosyal sistemlerinden memnun olma gibi

psikososyal faktorler oldugunu belirlemis ve bunlarin etkilerini ortaya koymuslardir.

Tiitiincii ve Ipekgil Dogan (2003) calismalarinda miisteri tatmini kapsaminda dgrenci
memnuniyetini  8lgmek amaciyla Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii'nde 0grenim goéren Ogrencilere anket uygulamislardir. Verilerinin
degerlendirilmesinde gerekli istatistiksel analizler i¢cin SPSS 10.0 paket programi
kullanilmis ve arastirma bulgularina gore Ogrenciler agisindan en Onemli olan

degiskenin egitim kalitesi oldugu belirlenmistir.

Sakarya (2006) yaptig1 ¢aligmada, konuyla ilgili daha 6nce yapilmis olan 6l¢eklerden
yararlanarak yiiksekdgretimde hizmet kalitesini lgmek amaciyla bir “Ogrenci Tatmin
Olgegi” gelistirmistir. Olusturulan &lgek Akdeniz Universitesi IIBF’nin bes farkli
boliimiinde (Isletme, Iktisat, Maliye, Uluslararasi iliskiler ve Kamu Y&netimi) 6grenim
goren Ogrenciler iizerinde uygulanarak gecerliligi ve glivenilirligi test edilmistir.

Verilerin analizinde SPSS 11.1 paket programi kullanilmistir. Arastirma sonuglarina



gore Ogretim elemanlarinin, yonetimin, egitim Ogretim kalitesini 6lgme ve destek
hizmetlerinin degerlendirildigi boyutlarda Isletme Béliimii’niin en yiiksek puan aldigs;
dolayisiyla boliimler arasinda Ogrencilerin memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu
boliimiin Isletme Béliimii oldugu sonucuna varimustir. Egitim dgretim kaynaklarinin
algilanmasinda ise en yiiksek ortalamaya sahip olan boliimiin Uluslararas1 Iliskiler

Boliimii oldugu saptanmugtir.

Altas (2006) yaptig1 calismada, toplam kalite yoOnetiminin egitimdeki Onemine
deginmis, Marmara Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin Ekonometri,
Iktisat, Isletme ve Maliye Béliimlerinde okuyan dgrencilerin memnuniyet diizeylerini
belirlemek amaciyla bir anket uygulamistir. Arastirma sonuglarina gore degerlendirilen
boyutlarda boéliimler, 6gretim tiirii ve simiflar arasi farkliliklarin oldugu belirlenmis, bu
farkliliklara neden olan degiskenler diskriminant analizi ile degerlendirilmistir. Ayrica

fiziki kosullar, miifredat gibi iyilestirilmesi gereken konulara da deginilmistir.

Abdullah (2006) ¢alismasinda, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde yaygin olarak kullanilan
i¢ o6lgegi (HEAPERF, SERVPERF ve HEdPERF-SERVPERF) karsilastirmis, yapilan

analiz ve testler sonucu HEdPERF 06l¢eginin daha giivenilir oldugunu gézlemlemistir.

Ozgalik (2007) calismasinda, Corum ili ve ilgelerinde bulunan yiiksekdgretim
kurumlarinda sunulan egitim hizmetlerinin kalitesini, Parasuraman et al. (1985)
tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL &6lgegini temel alarak 6lgmiis ve SPSS 13.0
paket programinda bir takim istatistiksel analizler yaparak sonuglar1 degerlendirmistir.
Calismada giivenilirlik, heveslilik, giiven ve fiziksel degerler boyutlarina ait algilanan
hizmet kalitesinin kurumlara gore farklililk gosterdigi, empati boyutuna iliskin
degerlendirmede ise kurumlar arasinda onemli bir farklilik olmadigi sonucuna

varilmistir.

Bayrak (2007) yaptigi calismada, Istanbul ilinde bulunan devlet ve vakif
tiniversitelerinde 08renim goéren isletme bolimi  Ogrencilerinin  egitimlerini

stirdiirdiikleri kurumlara yonelik hizmet kalitesi algilar1 ile kaliteli bir {iniversiteye



yonelik hizmet kalitesi beklentileri arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu baglamda
SERVQUAL 6lgegini temel alarak literatiirde bulunan diger 6l¢iim araglarint ayrintili
olarak incelemis ve olusturdugu anket formunu uygulamistir. SPSS 11.5 paket
programinda degerlendirilen veriler sonucunda devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan
ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
Ayrica vakif tiniversitesinde 0grenim goren dgrencilerin hizmet kalitesi alg diizeyleri
devlet iiniversitesinde okuyan 6grencilerden daha yiiksek, tiniversitelerini tavsiye etme
seviyeleri ise devlet liniversitelerinde 6grenim goéren Ogrencilerde daha yiiksek

cikmustir.

Clemes et al. (2007) ogrencilerin liniversite deneyimleri ile genel memnuniyetlerine
deneysel bir anlayis kazandirmak amaciyla calismalarini yapmislardir. Calismada
tiniversite 6grencileri tarafindan algilanan servis kalitesini belirlemek ve 6grenim {icreti,
tiniversite imaj1 gibi 6grenci memnuniyetini etkileyen olumlu faktorleri belirlemek igin
cesitli hipotezler kurulmus ve test edilmistir. Servis kalitesi ile fiyat, servis kalitesi ile
imaj ve memnuniyet, servis Kalitesi ile gelecekteki olumlu davraniglar1 arasindaki
iligkiler incelenmistir. Bunlardan hizmet kalitesi ile imaj arasinda anlamli bir iliski

olmadig1 sonucuna varilmistir.

Tan (2007) ¢alismasinda, konu iizerinde dnceden uygulanmis olan anket ¢alismalarini
degerlendirerek kapsamli bir anket hazirlamistir. Olusturdugu anketi biri devlet, digeri
ozel olan iki lisede uygulamustir. Istatistiksel analizler yapilmis, iki lisenin sonuglari
karsilagtirmali olarak verilmistir. Bu sonuglardan bazilari; devlet okulundaki 6grenci
mevcudunun fazla olmasi nedeniyle bu okuldaki 6grencilerin 6zel okullara nispeten
egitim ve dgretimde sikint1 yasadiklari, kiitiiphane ile ilgili memnuniyetin her iki okulda
da yiiksek oldugu, kararlara katilim ve toplam kalite yonetimine devlet okulundaki

ogrencilerin daha duyarli oldugu, ancak memnuniyet oranlarinin daha az oldugudur.

Barnes (2007) calismasinda Ingiltere’deki Isletme ve Yonetim okullarinda lisansiistii
egitim alan Cinli 6grencilere SERVQUAL o0lcegini uygulamistir. Arastirma sonuclari
6l¢egin Cinli 6grenciler i¢in kullaniminin uygun oldugunu ve ifadelerin SERVQUAL



Ol¢eginin orijinal bes hizmet kalitesi boyutuna yiiklendigini gostermistir. Sonuglar
incelendiginde Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir
ayrica fiyat, memnuniyet, tavsiye gibi degiskenler de incelenmis ve bu degiskenler icin

faktorlerin istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir.

Tirk (2008) calismasinda, egitimde toplam kalite yonetimi Yaklagiminin miizik
ogretmeni yetistiren kurumlara uygulanabilirligini incelemek amaciyla Marmara
Universitesi Atatiirk Egitim Fakiiltesi ve Gazi Universitesi Gazi Egitim Fakiiltesi’nin
Glizel Sanatlar Egitimi Bolimii Miizik Egitimi Anabilim Dali’ndaki 6grenci ve
calisanlara anket uygulamistir. Verileri ¢oziimlemede SPSS 9.0 paket programindaki
cesitli testleri kullanmis, sonuglari Ogrenci ve oOgretim {iyesi bakis acilariyla
degerlendirmistir. Ogretim {iyesi bakis acisiyla degerlendirildiginde iki iiniversitedeki
ogretim tiyelerinin goriislerinin benzer oldugu ve toplam ondort boyuttan bes tanesinin
ortalamanin altinda oldugu sonucuna varilmistir. Ogrenci agisindan genel olarak
bakildiginda ise, toplam oniki boyuttan sadece besinin ortalamanin iistiinde oldugu, yani
genel durumun toplam kalite yonetimi anlayisinin uygulanmasi igin yeterli olmadig

gorilmiistiir.

Okumus ve Duygun (2008) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, 6grencilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile
olan iligkisini belirlemektir. Bu amag¢ kapsaminda arastirmalarinda SERVQUAL hizmet
kalitesi 6l¢iim modelini kullanarak Istanbul’da bulunan agikdgretim kursunda 6grenim
goren Ogrencilere anket uygulamiglardir. Arastirma sonuglarna goére algilanan hizmet

kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Cingéz (2009) yapmis oldugu calismada, egitimde hizmet kalitesinin 6grenci
memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla ile Dumlupmar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisii’'nde 6grenim goren Ogrencilere anket uygulamistir. Verilerin
degerlendirilmesinde SPSS 15.0 paket programini kullanmis ve egitimde miisteri

memnuniyetinde onemli faktorleri belirlemeye caligmistir. Ogrenci memnuniyetinde



Ogretim tyelerinin durumu, yonetimin yaklasimi ve personelin yaklagimi faktorlerinin

etkili oldugu, fakat fiziki sartlar faktoriiniin etkili olmadigi sonucuna varmistir.

Rojas-Mendez et al. (2009) ¢alismalarinda yiliksekégrenimde 6grenci basarisinin kritik
bir 6l¢imii olan 6grenci sadakatini etkileyen en 6nemli faktorler arasindaki iligskinin
goreli onemi lizerinde durmuslardir. Caligmalarinda bu anahtar faktorleri; algilanan
hizmet kalitesi, memnuniyet, giiven ve baglilik olarak siralamislardir. Aragtirma
sonuglarmma gore algilanan hizmet kalitesi ve Ogrenci memnuniyetinin Ogrenci
sadakatine dogrudan etkisinin oldugunu; fakat giiven ve baglilik faktorlerinin sadakat

tizerinde dolayli etkisinin oldugunu gézlemlemislerdir.

Butt and Rehman (2010) ¢alismalarinda, Pakistan’daki tniversitelerde Ogrenci
memnuniyetini incelemislerdir. ~ Ogretim iiyesinin deneyimi, kurslarin sunumu,
O0grenme ortami ve smif yapisi faktorlerinin 6grenci memnuniyetini etkiledigini
belirtmis ve bu faktorlerden en dnemlisinin dgretim {iyesi deneyimi oldugu sonucuna

varmislardir.

Dursun (2011) tniversitelerde uzaktan egitimde hizmet kalitesin Olgiilmesi amaciyla
yaptig1 ¢aligmada; hizmet, egitim hizmetleri ve uzaktan egitim kavramlarini detaylica
aciklamis ve SERVQUAL o0lgegini kullanarak 5 {iniversitede uygulama yapmuistir.
Sonuglarina gore, biitiin boyutlarda beklentilerin algilamalardan yiiksek oldugu, yani bir

memnuniyetsizlik durumunun oldugu bulunmustur.

Tatli vd (2011) calismalarinda, Karadeniz Teknik Universitesi Fatih Egitim Fakiiltesi
Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi Boliimii’nde 6grenim goren dgrencilerin
memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in anket c¢alismasi yapmuslardir. Arastirma
verileri SPSS 17 paket programi kullanilarak degerlendirilmis ve elde edilen
sonuglardan cinsiyet faktoriine gore Ogrencilerin memnuniyet seviyeleri arasinda bir
fark bulunmadigi, ancak smif faktoriine gore birinci siniflarin lehine memnuniyet

seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.



Dilseker (2011), yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesini ve Ogrencilerin
memnuniyetini 6lgmek igin SERVQUAL, SERVPERF ve HEDPERF olgeklerini
ayrintili olarak incelemis ve bir anket formu olusturmustur. Anket Ege Universitesi,
Usak Universitesi ve Yasar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiilteleri’nde
O0grenim goren Ogrencilere uygulanmigtir. Calismanin  sonuglarina gore Ege
Universitesi’ndeki dgrencilerin memnuniyetlerini en cok akademik personel boyutunun
ve imajin, Usak Universitesi’ndeki dgrencilerin memnuniyetlerini imajin ve akademik
olmayan personelin, Yasar Universitesi’ndeki ogrencilerin memnuniyetlerini ise

akademik personel boyutunun etkiledigi saptanmustir.

Kantoglu (2012) ¢aligmasinda e-6grenmede Ogrenci memnuniyetini 6lgmek igin bir
model gelistirmistir. Modeli test etmek i¢in hazirlanan anket Sakarya Universitesi’nde
uzaktan egitim programlarinda 6grenim goren 6grencilere uygulanmistir. Modeli test
etmek i¢in kesifsel faktor analizi, korelasyon analizi ve regresyon analizi kullanilmistir.
Bu analiz sonuclaria gore; kisisel gelisimin izlenebilirligi, materyallerin kullanighiligi,
destek hizmetleri, 6grenci-6gretim iiyesi etkilesimi, kullanim kolaylig1 ve dgrencinin

bilgisayar kullanim diizeyi faktorleri 6ne ¢ikmustir.

Baltaci vd (2012) c¢alismalarinda, turizm egitimi alan Ogrencilerinin egitim
memnuniyetleri ve gelecege yonelik bakis acilarini belirlemek i¢in anket caligmasi
uygulamiglardir.  Arastirma  sonuglarina gdére uygulamanin  gerceklestirildigi
tiniversitelerde dgrencilerin 6grenim gordiikleri boliime gore memnuniyet seviyelerinin
degistigi, Turizm Isletmeciligi Boliimii’nde &grenim  gdrenlerin  memnuniyet
seviyelerinin en diisiik seviyede oldugu ve simif seviyesi yiikseldik¢e Ogrencilerin

memnuniyet seviyelerinin azaldig: belirlenmistir.

Bektas ve Ulutiirk Akman (2013) yaptiklari ¢alismada, hizmet kalitesini 6lgmek igin
Firdaus (2005) tarafindan gelistirilen HEdPERF Glgeginden yararlanarak bir olcek
olusturmuslardir. Olusturduklar1 6lgegi Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi’ndeki
Ogrencilere uygulayip verileri SPSS paket programinda degerlendirmis, sonugcta

olusturduklar1 6l¢egin gecerli ve giivenilir oldugu sonucuna varmislardir.



Ozgakir Siimen ve Caglayan (2013), Ondokuz Mayis Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde
Ogrenim goren Ggrencilerin memnuniyet seviyelerini 6l¢mek igin &grencilere Sahin
(2009) tarafindan olusturulan memnuniyet 6l¢egini uygulamistir. Aragtirma sonuglarina
gore; genel olarak Ogrencilerin memnuniyet seviyelerinin diisiik oldugu ve 6grenim
gordiikleri siif seviyesi yilikseldikce memnuniyet seviyelerinin azaldii ortaya
cikmigtir. Ayrica nitel verilerin analizi sonucunda ise hayal ettikleri 6gretim ortamlari

ortaya ¢ikmuistir.

Ulker (2013) tarafindan yapilan ¢alismada, egitimde dgretmen performansi ve dgrenci
memnuniyeti dl¢iilmiistiir. Uygulama Halit Ziya Usakligil ilkégretim Okulu’ndaki
Ogretmen ve Ogrenciler lizerinde gergeklestirilmis ve sonu¢ olarak 6gretmenlerin

empatisi ile fedakarlik arasinda anlamli bir fark oldugu bulunmustur.

Karahan and Mete (2014) ¢alismalarinda, yiiksekogretim kurumunun kalite yeterliligini
degerlendirmek igin, mevcut literatiirii gozden gegirerek bir 6lgek olusturmus ve Dicle
Universitesi Diyarbakir Meslek Yiiksek Okulu'nda uygulamislardir. Calismada
tiniversite hizmet yeterliligini 6l¢mek i¢in incelenen alti faktdr arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglarina gére Ogrenciler fiziksel
kosullar, sosyal alan ve aktivitelere daha duyarlidir. Yine c¢alisma sonucunda
ogrencilerin Universitenin fiziksel ve g¢evresel kosullarini yeterli buldugu, egitim ve
ogretim kalitesinden memnun oldugu, ancak sosyal alan ve faaliyetlerdeki hizmetlerin

kalitesinden ve temizliginden memnun olmadiklart ortaya ¢ikmistir.

Akan (2014), Namik Kemal Universitesi Hayrabolu Meslek Yiiksekokulu’nda sosyal
bilimler 1ile ilgili boliimlerde okuyan Ogrencilerin memnuniyetini 6lgmek ve
memnuniyet diizeylerinin boliimlere gore farklilik gosterip gostermedigini incelemek
icin bir anket uygulamistir. Anket verilerinden elde edilen sonuglara gére dgrencilerin

memnuniyet diizeylerinin boliimlere gore farklilik gosterdigi belirlenmistir.

Yapilan bu caligmalarda genel olarak Ogrencilerin hizmet kalitesi algilart ve

memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik anketler uygulanmis veya Olcekler gelistirilmistir.
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Elde edilen verilerin analizleri sonucu memnuniyet diizeylerinde etkili olan boyutlar
tizerinde durulmus, hizmet kalitesi boyutlar ile diger degiskenler arasindaki iligkiler
incelenmistir. Ayrica egitimde hizmet kalitesini artiracak uygulamalar hakkinda bilgi

verilmistir.
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3. MATERYAL ve YONTEM

3.1. Kalite Kavrami

Sozlik anlami bir seyin iyi veya kotii olma ozelligi olan kalite kavrami, gegmisten
giiniimiize toplumlarin yasadiklari degisim ve gelisimlere paralel olarak yeni boyut ve
anlamlar kazanmistir. Bu nedenle arastirmacilar ve kurumlar kalite ile ilgili farkl

tanimlamalar yapmaktadir.

Reeves and Bedner (1994) kaliteyi gerekliliklere uygunluk olarak tanimlamis ve iirlinii
gerekliliklerine uygun olarak iiretildigi stlirece kaliteli olarak nitelendirmislerdir.
Goetsch and Davis (2003) ise kalitenin; triin, hizmet, insan ve siireglerle ile ilgili

beklentileri karsilayan veya asan dinamik bir durum oldugunu belirtmislerdir.

Diinya ¢apindaki uzmanlar tarafindan yapilmis bazi kalite tanimlar1 su sekildedir:

o Kalite, gerekliliklere uygunluk derecesidir (Crosby 1979).
e Kalite kullanima uygunluktur (Juran 1988).

e Kalite, iirliniin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu minimal olumsuz durumdur

(Taguchi et al. 2005).

Diinya c¢apindaki bazi kuruluglar tarafindan yapilmig kalite tanimlari ise asagida

verilmistir:

e Kalite; {irlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten, tiiketici isteklerine cevap
veren bir liretim sistemidir (Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi — JIS).
e Kalite, bir {iriin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir (Avrupa

Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQC).
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e Kalite, bir iirlin veya hizmetin, belirlenen ya da olabilecek ihtiyaclar1 karsilama
kabiliyetine dayanan o&zelliklerin ve karakteristiklerin toplamidir  (Uluslararasi
Standardizasyon Organizasyonu — 1SO).

e Kalite, bir {irlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (Tiirk Standartlar1 Enstitiisii — TSE).

Tiim bu tanimlardan yola ¢ikildiginda kalite; bir {iriin ya da hizmetin miisteri beklenti ve

ihtiyaglarini karsilayan 6zelliklerinin toplami olarak tanimlanabilir.

3.1.1. Kalitenin tarihsel gelisimi

Kalitenin tarihsel gelisimi; muayene, kalite kontrol, kalite giivencesi ve toplam kalite

olarak dort baslik altinda toplanabilir.

3.1.1.a. Muayene asamasi

Kalitenin gegmisinin, M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasalarma dayandig
bilinmektedir. Unlii Hamurabi Kanunlarmin 229. maddesinde “Eger bir insaat ustas1 bir
adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip sahibinin iistiine ¢okerek
oliimiine sebep olursa o0 ingaat ustasinin basi ugurulur” seklinde bir ifadenin yer aldigi

belirtilmektedir (Simsek 2001).

Gozli’'nlin (1990) belirttigine gore sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya
cikmis ve bu meslegi icra edenler yapilan isleri kontrol ederek hatali olanlar
belirlemekle gorevli olmusglardir. Efil’e (1996) gore ise bu asamanin ana yaklagimi
tilketiciye hatali Uiriinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklasim tiiketiciyi korumus,
ancak tretici i¢in sikintiya doniismistiir. Bunun igin treticiyi de koruyan bir sistem

tizerinde durulmus ve Kalite kontrol asamasina gegilmistir (Kingir 2010).
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3.1.1.b. istatistiksel kalite kontrol asamasi

1920’11 yillarda ilk kez siire¢lerde kontrol semalar1 kullanilmaya baglanmistir (Geng
2011). Bell laboratuvarlarinda galisan Walter Shewhart’dan, uzun mesafeli telefon
goriismelerinde sinyalleri giiglendirmek amaciyla kullanilan yiikselticilerin giivenirligini
artirmak icin ne yapilabilecegini arastirmasi istenmistir. Shewhart’in bu arastirmalari

onu istatistiksel kalite kontroliine gétiirmiistiir (Efil 2010).

Istatistiksel kalite kontrol bir iiriiniin ekonomik ve yararli bir sekilde iiretilmesini
saglamak amaciyla 6nceden belirlenen kalite standartlarina uygunlugunu saglamak ve
kusurlu tiretimi en aza indirmek igin istatistiksel yontemlerin kullanilmasidir (Anonim
2015a). istatistiksel kalite kontroliiniin amaci1 isletmelerde iiretilen mal ve hizmetlerin
kalite yoOniiyle kontrol altinda olmasimi ve {iretim sirasinda ortaya c¢ikabilecek
bozukluklarin 6nceden tahmin edilerek buna gore diizeltici 6nlemlerin alinmasini
saglamaktir (Anonim 2015b). Istatistiksel kalite kontrolii iiretim maliyetlerinin
disiiriilmesini, isgiici verimliliginin artirllmasint  ve tliketicinin  korunmasini

sagladigindan oldukga 6nemlidir (Anonim 2015c).

Feigenbaum (1983) kalite kontroliiniin su dort asamadan olustugunu belirtmistir:

1. “Standartlarin Kurulmasi: Uriin i¢in gerekli olan maliyet, performans, giivenlik ve
giivenilirlik kalite standartlarinin belirlenmesi,

2. Uygunluk Degerlendirmesi: Uretilen iiriiniin veya sunulan hizmetin belirlenen
standartlara gore uygunlugunun karsilagtirilmast,

3. Gerektiginde Diizeltmeler: Sorunlarda ve onlarin neden oldugu kullanici
memnuniyetini etkileyen tasarim, pazarlama, iiretim ve bakim faktorlerin tiimiinde
diizeltme yapilmasi,

4. Gelistirme Planlari: Maliyet, performans, giivenlik ve giivenilirlik standartlarinin

tyilestirilmesi i¢in siirekli ¢abanin gelistirilmesi”.
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3.1.1.c. Kalite giivencesi asamasi

Efil’in (2010) belirttigine gore Stora and Montaigne (1986) kalite giivence asamasini
soyle aciklamaktadir: “Ikinci diinya savasi yillarinda, gelistirilen istatistiksel tekniklerin
yardimiyla kabul 6rneklemesi i¢in bugiin kullanilan en yaygin sistem olan MIT-STD
105 D’nin temeli atilirken, bir taraftan da gelen partileri kabul veya reddetmenin de en
iyi sistem olmadigi inanci gelismeye baglamistir. Zira savasta olan bir ordunun,
disaridan saglanan hayati bir takim ihtiyaglar1 i¢in gelen bir malzeme partisinin
reddedilmesinin saglayacag: sikint1 agiktir. Bu nedenle asil 6nemli olan gelen partilerin
hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasidir. Bunu saglamakta kalite giivencesi olarak

ifade edilmigtir. ”

Kalite glivencesi asamasi bir {irlin veya hizmetin miisteri ihtiyaclarini karsilayacaginin
yeterli giivenini saglamak amaciyla Onceki tiim asamalar1 igerir. Kapsamli kalite
kilavuzlari, kalite maliyetinin kullanimi, siire¢ kontroliiniin gelisimi ve Kalite
sistemlerinin denetimi gibi diger faaliyetler de kalite kontroliinden kalite giivencesine
ilerlemek igin gelistirilmistir. Bu agsamada algilama faaliyetlerinden kotii kalitenin

onlenmesine kadar degisimin vurgusu yapilmistir (Dahlgaard and Kristensen 2005).

Kingir’in (2010) belirttigine gore ISO 8402 Kalite Sozliigiinde kalite giivenligi “iirlin ya
da hizmetin kalite i¢in belirlenmis gereklilikleri karsilamasinda yeterli giliveni
saglayacak planli ve sistematik caligmalarin toplami1” olarak tanimlanmistir. Kalite

giivencesinde ilk ve en onemli adimin miisteri ihtiyaglarinin eksiksiz ve dogru olarak

tespit edilmesi oldugu belirtilmistir.

3.1.1.d. Toplam Kkalite asamasi

Efil’in (2010) belirttigine gore Stora and Montaigne (1986) Amerikan isgal kuvvetleri
komutanliginin  telekomiinikasyon sistemleri kotii  durumda olan  Japonlara,
Amerika’daki kalite uzmanlarindan yardim almalarint 6nerdigini ve bunun iizerine

uzmanlarin goriislerini Japonlara aktardigini belirtmislerdir. Ayrica 1950°li yillarda
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Toplam kalite kontroli (TKK) adi verilen bu gorislerin Japonlar tarafindan
benimsenerek gelistirildigi de belirtilmistir.

TKK, isletmelerin tim c¢alisanlarinin katildigi, sadece imalat siirecinde degil tiim

siireclerde verimliligi artirmaya yonelik yapilan caligmalardir.

3.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi (TKY), uzun doénemde i¢ ve dis miisteri memnuniyetini
saglamak icin siireclerin iyilestirilmesi, en az siire ve maliyetle maksimum kalite ve hizi
elde etmek i¢in tiim calisanlarin katilimiyla gergeklesen faaliyetlerin tamamidir (Kingir
2010). Efil (2010) ise TKYyi uzun vadede basariy1, miisteri memnuniyetini, ¢alisanlari
ve toplum icin fayda saglamayi amaglayan, tiim personelin katilimina dayanan ve

kaliteye odaklanmis bir yonetim bi¢imi olarak tanimlamaktadir.

Serin ve Aytekin’in (2009) belirttigine gore Toplam kalite yonetimi asagida verilen ii¢

hususa dayanarak tanimlanmaktadir:

e “T: Tim c¢alisanlarin katilimini, yapilan iglerin tiim yonlerini, miisterilerin (i¢ ve dis
miisteri) ve tiretilen iirlin ya da hizmetlerin tiimiind,

e K: Kaliteyi, yani miisterilerin bugiinkii ve gelecekteki beklentileri ve ihtiyaglarini
tam zamaninda karsilayan {iriin ve hizmetler sunmayt,

e Y: Yonetimin her konuda ¢alisanlara liderlik yapmasini, ¢alisanlara 6rnek olmasini

ve isletme ¢apinda katilimc1 yonetimin saglanmasini ifade eder.”

Dahlgaard and Kristensen’in (2005) belirttigine gore kalite tanimlari hiyerarsisi su
sekildedir:

1. “Kalite: siirekli olarak miisteri beklentilerini tatmin etmek,

2. Toplam kalite: Diisiik maliyetle kaliteyi elde etmek,
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3. Toplam kalite yonetimi: Herkesin katilimi ile toplam kaliteyi elde etmektir.”

Sisman ve Turan (2001) TKY nin sadece orgiitler agisindan giindeme gelen bir konu
olmayip, bazilarn tarafindan bir yasam felsefesi olarak tanimlandigini belirtmislerdir.
Dolayisiyla bu felsefenin hayatin tiim alaninda yasam standartlarini artirmayi, daha
kaliteli bir yasam silirdiirmeyi ve bunlarin sonucunda daha mutlu bir toplum olmay1

ifade ettigini ileri siirmiislerdir.

3.3. Hizmet ve Hizmet Kalitesi Kavrami

3.3.1. Hizmet kavram

Hizmet kavrami pek ¢ok arastirmact ve yazar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmustir.

Bu yiizden hizmet kavramina yonelik kabul gormiis ortak bir tanim bulunmamaktadir.

Kotler and Armstrong’a (2011) gore hizmetler esas olarak soyut olan, bir sahiplik ile
sonuglanmayan satisa sunulan etkinlik, fayda veya memnuniyet olarak tanimlanirlar.
Hizmetlere 6rnek olarak bankacilik, otel hizmetleri, havayolu seyahati ve ev onarim

servisleri verilebilir.

Ozgalik’m (2007) bildirdigine gére Murdick et al. (1990) hizmetlerin tanimlanmasinda

bazi kriterlerin bulundugunu belirtmislerdir. Bu kriterler asagida siralanmistir:

e “Hizmet soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglar.

e Hizmetlerin {iretim siirecine miisteri de katilir.

e Hizmetler degisken ve standart olmayan fayda saglarlar.

e Hizmet islemi boyunca {iretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir.
e Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.

e Fiyatlama opsiyonlar1 daha detaylidir.

e Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi subjektiftir.
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Hizmet tiretimi emek yogundur.

Hizmetler i¢in kitle liretimi yapilmaz.

Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir.

Hizmet tiretim ve tliketimleri ayn1 anda gergeklesir.”

3.3.2. Hizmet kalitesi kavram

“Hizmet kalitesi; bir orgiitlin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da bir orgiitiin
beklentileri gegme yetenegidir. Hizmet kalitesinde onemli olan, miisteri tarafindan
algilanan kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin tiiketici tarafindan
algilanan performans diizeyi ya da hizmetin tiiketiciyi tatmin etme diizeyi oldugu

sOylenebilir” (Sevimli 2006).

Ene ve Tatar’in (2010) aktardigina gore Parasuraman et al. (1988) yaptiklari
arastirmalar sonucunda, hizmet kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara

ulagmislardir:

e “Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi hizmete ulasmadan onceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilagtirmalar1 sonucu ortaya c¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmis ise, hizmet tatminkardir. Hizmet kalitesi “miisterilerin istek veya

beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki farklilik 6lgiisii” seklinde tanimlanmustir.

[Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite]

e Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan 6nemlidir.
e Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu etkinlikle

¢Oziimii kalitenin algilanmasinda 6nemlidir. ”

Tim bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmet kalitesi miisterinin memnuniyet diizeyi olarak

algilanabilir.
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3.3.2.a. Beklenen hizmet kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi kavrami, tiiketicinin kendisine sunulacak mevcut hizmet
stirecinden beklentilerini ifade etmektedir. Bu baglamda beklentiler miisterilerin bir
irlinlin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda tercih etmesi
konusundaki inanglaridir (Dursun 2011). Ornegin bir sigorta sirketinin hizmetini
almadan Once miisteri sirketten alacagi hizmetin kalitesini bilemez. Ancak sirketin
piyasadaki imaji1, sirketten daha Once hizmet alan kisi ya da kuruluslardan aldigi
yorumlara gore bir beklentisi olabilir. Lovelock and Wright’in (2002) belirttigine gore

miisterilerin hizmet beklentilerini etkileyen faktorler Sekil 3.1°de belirtilmistir.

Kisisel Ihtiyaglar ° D_olays1z ve Do_layh
Istenilen (Arzulanan) e Hizmet Vaatleri
Hizmet o Sozli (Agizdan
Miimkiin Olabilecek Agiza) iletisim
Seylerle Ilgili Inanglar Tolerans e Gecmis Deneyim
. . Aralig1
Algilanan Hizmetteki
Degisim
Yeterli (Elverisli)

€— Ongoriilen Hizmet

Hizmet

Durumsal Faktorler

Sekil 3.1. Miisterinin hizmet beklentilerini etkileyen faktorler

3.3.2.b. Algilanan hizmet kalitesi

Sakarya’nin (2006) Uygug’dan (1988) aktardigina gore hizmetler soyut nitelikte oldugu
icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine

“algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir.

Demirel vd’nin (2009) aktardigina gore Parasuraman et al. (1988) algilanan hizmeti,

hizmet sunumunda yararlanilan fiziksel arac-gerecler, personelin tutum ve davranislari,
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hizmetin sunuldugu ortam gibi boyutlarin hizmeti alanin géziinde degerlendirilmesinin

sonucunda ortaya ¢ikan durum olarak tanimlamislardir.

3.3.3. Hizmet Kalitesinin boyutlari

Hizmet kalitesini etkileyen boyutlar ile ilgili tam bir fikir birligi olmamakla beraber
aragtirmacilarin farkli yaklagimlari bulunmaktadir. Parasuraman et al. (1985) tarafindan
yirlitilen miisteri odakli grup arastirmalart misterilerin  hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde hem sonu¢ hem de siire¢ boyutlarinin etkili oldugunu gostermistir

(Kocapmar 2002).

Hizmet kalitesi boyutlarindan en genis kapsamli olan ve literatiirde en yaygin kullanilan
Parasuraman et al. (1985) tarafindan gelistirilen boyutlardir. Pukelyte (2010) bu

boyutlar: asagidaki gibi 6zetlemistir:

1. “Somut 6geler: Hizmet saglamak icin fiziksel araglar,

2. Giivenilirlik: Zamaninda hizmet vermek ve sozlerini tutmak icin personel yetenegi,
3. Duyarhlik: Sorunlart miimkiin olan en kisa siirede ¢dzmekte miisteriye yardimci
olmak i¢in istekli personel,

4. Yetkinlik: Beklenmedik durumlarda sorunlarin ¢oziimii i¢in bilgi ve becerileri
diizgiin bir sekilde kullanma yetenegine sahip olma,

5. Nezaket: Naziklik, saygi ve miisteriye yardim etme arzusu,

6. Inamilabilirlik: Saglayicinin uygun bir sekilde hizmet saglayabilecegine ve
miisteriye ilham kaynagi olma yetenegi,

7. Emniyette Hissetmek: Tehlike olmamasi, gizlilik giivencesi, risk ve siiphelerin
azaltilmasi,

8. Erisim: Hizmeti almak i¢in olanaklar yaratmak,

9. Tletisim: Personelin nezaketi ve miisteriyi dinleme yetenegi,

10. Miisteriyi Anlamak: Miisterinin ihtiyag¢larini algilamaya ¢alismak.”
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Egitim hizmetleri tiirdes olmadigi i¢in, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi zordur ve
hizmetin performansini etkileyen tiim faktorler, kalitesini de etkilemektedir. Hizmet
kalitesi, hizmeti alan kisi tarafindan hizmet siireci i¢inde degerlendirildigi ve her hizmet
stireci farkli oldugu i¢in hizmetler standardize edilememekte ve buna bagli olarak kalite

kontrolii ve kalite 6l¢limii sorunlariyla karsilasilmaktadir (Eroglu 2004).

“Egitimin bir hizmet olmasi ve iniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi,
dolayisiyla, egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan 6grencilerin aldiklar1 egitim
hizmeti ve bu hizmetten sagladiklar1 memnuniyet iiniversiteler i¢in 6nemlidir. Kamu ve
Ozel sektor yliksekogretim kurumlart verdikleri bu egitim hizmetiyle O6grencileri
memnun etmeli ve bu memnuniyeti siirekli hale getirebilmelidir. Aldig1 egitimden
memnun olan dgrenci iiniversitesine sadik olacak ve liniversitesini baskalarina tavsiye
edebilecektir. Bu da ilgili tiniversitenin uzun donemde ayakta kalmasini saglayacaktir”

(Tayyar ve Dilseker 2012).

3.4. Egitimde Kalite ve TKY

“Egitimde kalite denildigi zaman, egitim sisteminin begenilmesi, kusursuzlugu,
insanlarin yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine sahip olmasi; kisaca bu davranislar
gosteren insanlarin yetistirilmesi akla gelmektedir. Egitimde kalite dogru egitimin,
dogru zamanda, dogru kisilere, dogru mekanda, dogru egitimlerle verilmesiyle
gergeklesir” (Anonim 2015d).

Egitimde toplam kalite siirekli gelisme yoluyla tiim iggorenler ve Ogrencilerin etkin
olarak katilimda bulunduklari, artan miisteri doyumu ile betimlenen bir egitimsel

kiiltiirdiir (Aksu 2002).

Egitimde TKY, Deming’in fikriyle ortaya ¢iktigindan bu yana yenilik¢i ve siirekli
gelistirilen bir kavramdir. 1k olarak tiim béliimler, birimler ve calisanlarin birbirlerine
miisteriymis gibi davranmalari anlami tagirken, sonradan bugiin hala kullanilmakta olan

"paydas" kavramina donistiriilmiistir. Paydas kavrami ise miisteri kavraminin
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Otesinde, stirecteki herkesin katilimiyla katilimeilar olarak tanimlanmaktadir (Tufan ve

Mizrak 2012).

Icinde bulundugumuz bilgi ¢ag1 yiiksekogretim kurumlarmin degisim ve gelisimi
yakalamasi, stirekli iyilestirme ¢alismalarinda bulunmasi ve rekabet giiciinii artirmasi

icin toplam kalite yonetimi girisimlerinde bulunmalarini gereklilik haline getirmistir.

Egitimde standartlar1 yiikseltmeyi sadece derslikler, binalar, bilgisayar alt yapisi,
kiitiiphane, iletisim olanaklar1 gibi fiziksel alt yapi olanaklarmi yiikseltmek olarak
diisinmemek gerekir. Egitimde kalite artirici faaliyetler dissal ¢evre beklentilerini
(6grenciler, aileler, isverenler, ... vb) belirlemek ve beklentilere cevap verecek

sistemleri kurgulamak olarak tanimlanabilir (Sakarya 2006).

Egitimde, TKY nin 6grencilerin 6grenmeleri ve 6grenme yollarinin gelistirilmesi i¢in
Ogretim elemanim1 giiclendirmede Onemli bir roli vardir. Kalite kiiltiiriiniin
olusturulmasi, bir iiniversitede TKY ilkelerini uygulamak i¢in gerekli bir kosuldur.
Egitim hizmetlerinin kalitesinde performans elde etmek amaciyla boyle bir kiiltiirii

olusturmadan idari personel sorumludur (Militaru vd 2013).

Toplam kalite yonetiminin tiniversitelerde uygulandigi alanlar sunlardir (Kalayci 2008):

“Kurumsal gelistirme

e Akademik, idari ve teknik personelin temini

e Akademik, idari ve teknik personelin gelisimi

o Fiziki alt yap1 (bina, spor tesisleri, agik alan... vb)

e Akademik alt yap1 (laboratuvar, kiitiiphane, iletisim, bilgi islem... vb)
e Egitim programlari

e Universite-sanayi-toplum iligkileri”
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Sakarya’nin (2006) Ozdemir’den (1995) aktardigina gore egitimde klasik yaklasim ve

toplam kalite yaklagimi karsilastirilmasi Cizelge 3.1°de verilmistir.

Cizelge 3.1. Egitimde klasik ve toplam kalite yonetimi yaklagimlarinin karsilastiriimasi

Klasik Yaklasim Toplam Kalite Yonetimi

Bilgiyi yayan egitmen Ogrenmeyi 6greten egitmen

Bir biitiin olarak diger egitmenlerle karar

Tek karar verici olarak egitmen -
veren egitmen

Normal dagilima gore degerlendirme | Tam 6grenmeye yonelik degerlendirme

Ogrenci ihtiyaclarini belirleyen isi yapan
egitmen

Yetiskin hayatin sorumluluklarina
odaklanmis program

Ogrencinin ihtiyaglarma egilen ve isi yapan
kisi olarak yoneticiler

Kontrol edici egitmen

Tek kitap {izerine program

Kontrol edici olarak yoneticiler

3.4.1. Egitimde toplam kalite yonetiminin temelleri

Tim yonetim anlayiglarinin dayandigi ana unsurlar gibi toplam kalite yonetimini
belirleyen unsurlar da vardir. TKY nin bu unsurlar1 egitim agisindan; miisteri odakl
olma, siirekli gelisme, tam katilim ve Once insan anlayisi olmak {izere dort grupta

incelenebilir.

3.4.1.a. Egitimde miisteri odaklihk

Miisteri odaklilik kavramina gegmeden Once egitimde miisteri kavramindan bahsetmek
gerekmektedir. Egitim sektoriinde miisteri kavrami i¢ miisteri ve dis miisteri olarak iki

diizeyde ele alinmaktadir.

I¢ miisteri, orgiitiin diger iiyelerince saglanan {iriin ya da hizmeti alan kurum icindeki
insanlardan olugmakta; dis miisteri ise {iriin ya da hizmetin son kullanicilari anlamina

gelmektedir (Aksu 2002). Egitimde i¢ miisteri; Ogrenciler, O6gretim elemanlari,
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yoneticiler ve diger calisanlar iken, dis miisteriler ise aileler, is diinyasi ve ¢evre olarak

belirlenebilir (Cingdz 2009).

Egitim sisteminde sistemin baz1 dgeleri birden fazla konumda yer almaktadir (6rnegin
Ogrenciler hem miisteri hem de girdi). Bu sebepten dolay1 egitim sisteminde i¢ ve dis
misteriler simiflandirilmalidir ve bu siniflandirma Sekil 3.2°de verilmistir (Serin ve

Aytekin 2009).

Universitelerde Miisteri

L 4 Y

Ic miisteri s miisteri
v h i .4 \d 4 ¥ h §
Oprenci Ogretim Idani Aileler Kamu Ozel L iistii efitim Toplum
} Elemam || Personel kuruluglan || kumluglar || Kummlan

Sekil 3.2. Universitelerde miisteri

Egitim sisteminde i¢ miisteri sistemin Ogeleri, dis miisteri ise egitim sisteminin yer

aldig1 daha genis bir sistemin 6geleri olarak da ele alinabilir (Serin ve Aytekin 2009).

Kisacas1 egitim hizmeti alan 6gelerden egitim kurumunun i¢inde olanlar i¢ miisteri;

kurumun disinda olanlar ise dis miisteri olarak tanimlanabilir.

I¢ miisterilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi, var olan personelin devamliliginin saglamasi
ve calisanlarin mutlulugu agisindan Onem tasimaktadir. Miisteri ihtiyaclarinin
belirlenmesi  miisteri  odaklilik ilkesinin  gergeklestirilebilmesi  acisindan  bir
mecburiyettir (Artugal 2010). Bu sebeple yiiksekogretim kuruluslarinin misteri
beklentilerini belirlemeleri ve bu beklentilere cevap verebilecek stratejiler gelistirmeleri

gerekmektedir.
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3.4.1.b. Egitimde siirekli gelisme ilkesi

Kalite, siirekli iyilestirmeyi ve devamli olarak daha iist hedeflere dogru hareket etmeyi
gerektirir. Siirekli iyilestirme, sadece iiriin, hizmet ve siireclerin iyilestirilmesi degil,
organizasyonlardaki her seyin iyilestirilmesi demektir. Bu nedenle kapsamina, hem
iirtin, hizmet ve siireglerin iyilestirilmesi i¢in kabul edilmesi gereken sifir hata kavramu,

hem de insanlarin gelisimi i¢in gereken egitim girmektedir (Kingir 2010).

Egitimde yapilan siirekli gelistirme ¢alismalarina 6rnek olarak yiiksekdgretimde egitim
kalitesini 6lgen anket uygulamalar: verilebilir. Bu anketlerin degerlendirilmesi ile ilgili
alanlarda iyilestirmeler gergeklesebilir. Yiiksekogretim kurumlarinda siirekli gelismenin
tam anlamiyla saglanabilmesi i¢in tiim siliregclerde uygulanmasi ve tiim c¢alisanlarin

katilimiyla devamliligin saglanmasi gerekmektedir.

3.4.1.c. Egitimde tam katilim ve takim ¢alismasi

“Katilim, yonetim biliminde iizerinde ¢ok durulan kavramlardan birisidir. Katilim
calisanlarin orgiit ve yonetimle biitiinlesmelerini, orgiitsel ve yOnetsel kararlarda sz

sahibi olmalarini ve sorumluluk iistlenmelerini ifade eder ”’(Sisman ve Turan 2001).

Cing6z’tin (2009) aktardigina gore Celik (1996) egitimin kalitesinden sorumlu olacak
herkesin kararlara da katilmalar1 gerektigini bildirmistir. Ayrica kararin, karari
uygulayacak kisilerce alindi§i zaman basarili olacagini ve yalnizca yoneticiler
tarafindan alinmasinin uygulamada ve yonetime olan gilivende bazi sorunlara yol
acabildigini ileri stirmiistiir. Calisanlarin uygulanacak olan kararlara katildiklarinda hem
yapacaklar1 isi tam olarak benimsemis Olacaklarini hem de sorumluluk almada ve

islerini en 1yi sekilde yapma konusunda istekli olacaklarini belirtmistir.

Aksu (2002) giintimiizdeki bilgi patlamasi ve uzmanligin derinlesmesine kosut bigimde
artan isbirligi gereksinimi nedeniyle; takim ¢aligmasinin bireysel ¢aligmaya gore daha

basarili sonuglar verdigini ileri stirmiistiir.
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Takim ¢alismasi takim iiyeleri acisindan da faydali bir unsurdur. Takim caligsmasi;
bireylerde kisisel gelisimin, iletisimin, yaratici fikirler tretmenin, katilimciligin,
sorunlara farkli bakis acilariyla bakma ve etkili ¢oziimler iiretebilme becerisinin
gelisiminin en onemli araci haline gelir. Bu nedenle yiiksekogretimde takim ¢alinmalari
tim siireclerde uygulanmali, akademik ve destek personelin tamamini kapsamalidir.

Ayrica personele takim ¢alismasi konusunda egitimler verilmelidir.

3.4.1.d. Egitimde 6nce insan anlayisi

“Toplam kalite yOnetiminde insan faktorii, siireglerin merkezinde yer almaktadir.
Uygulanacak toplam kalite sistemi calisanlarin tutum ve davranislarini etkileyebilecek
unsurlarin gelistirilmesi ve uygulanmasi ile ilgili kiiltiirel degisikliklerin yonetilebilmesi

acisindan deneyime sahip olmalidir” (Eroglu 2004).

TKY ’nin tiim ilke ve kavramlar1 “6nce insan anlayis1” ilkesine dayanmaktadir. insan
kavraminin giiclinii 6nemsemeyen oOrgiitlerde bagart miimkiin olmayacaktir. Ciinkii tim

sirecleri gergeklestiren ve siireglerin kalitesinden sorumlu olan insan giiciidiir.

3.4.2. Egitimde TKY’nin yararlari ve basarisizlik nedenleri

Yahyagil (1997); Koksal (1998); Sentiirk ve Tiirkmen’den (2009) saglanan bilgiler
1s1ginda TKY ’nin egitim sistemine uygulanmasinin saglayacagi yararlar asagidaki gibi

siralanabilir:

e “Yoneticilerin liderliginde sistemin siirekli gelismesi ve 1yilesmesi.

e Sistemin pargalar arasinda gerekli esglidiimiin saglanmasi, daha uyumlu ve verimli
bir ¢calisma diizeninin olugmasi.

e Egitim siirecine herkesin katiliminin saglanmasi.

e Egitimden beklentileri olan gruplarin memnuniyetinin artmasi.

o Ogretimin 6gretmen merkezli olmaktan ¢ikarak 6grenci merkezli hale gelmesi.
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Bilginin edinilmesinin degil, uygulanmasinin 6n plana ¢ikarilmasi.

Degerlendirmede sonuca degil, siirece 6nem verilmesi.

Gelecegin gereklerinin daha iyi goriilmesi ve kargilanmasi.

Sistemdeki insanlarin degisime ve yenilige acik hale gelmesi.”

Sisman ve Turan (2001) egitim gibi hizmet sektorlerinde TKY uygulamalarinda bazi

sikintilarin meydana geldigini belirtmislerdir. Bu sikintilar su sekilde 6zetlenebilir:

e “TKY’nin 6ziinde var olan felsefe tam olarak kavranamamus olabilir,

e TKY’nin uygulanabilmesi i¢in gerekli olan fiziksel ve yapisal altyapt olmayabilir,

e TKY’nin 6ziinde yer alan siirekli gelisme, degisme ve iyilestirme konular1 gézardi
edilebilir,

e TKY egitim ve uygulamalari kisa vadede gergeklesebilecek bir siire¢ olarak

algilanabilir.”

3.5. Yiiksekogretimde Algilanan Hizmet Kalitesi

Eroglu (2004) moda bir kavram olan “toplam kalite yOnetimi” kavraminin egitim
sektoriinde kabuk degistirerek artik “algilanan hizmet kalitesi yonetimi” kavrami olarak

ele alinmasi gerektigini sdylemektedir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin temel iki islevi sOyle agiklanmaktadir (Bektas ve

Ulutiirk Akman, 2013):

e Arastirma ve yayin yapma,

e Egitim-6gretim.

Sharabi’nin (2013) aktardigina gore; Mizikaci (2006) yiiksekogretimde yiiksek kalite
icin gerekli olan kalite sistemlerinin felsefesini, normlarin1 ve degerlerini yansitan temel

kavram ve prensipleri su sekilde siralamistir:
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e “Hizmete vurgu yapmak (6nem gostermek).

e Ogrencilerin beklentilerini ve ihtiyaglarmni tahmin etmek ve karsilamak.

e Donlislim siireg ve sistemlerini tanimak ve iyilestirmek.

e Takim calismasi ve isbirligini uygulamak.

e Liderlige, bilgi temelli kararlara ve katilima dayali yonetimi kurumsallagtirmak.

e Geribildirim sistemlerini, istatistiksel yontem veya araglar1 kullanarak problemleri
¢ozmek.

e Insan kaynaklarinin gelisimini ve sayg1 gdsterilmesini saglamak.”

Tiim hizmet sektorleri arasinda, egitim sektorii, 6zellikle de yliksekdgretim sistemi,
toplumun biiylimesi ve Sosyo-ekonomik kalkinmasi i¢in dogrudan bir etkiye sahiptir
(Senthilkumar and Arulraj 2010).

Kiiresellesme ve bilgi teknolojisi ¢aginin baslamasiyla sosyal yasamda ve egitim
alaninda bir¢ok sey degismistir. Bu yeni olguda yliksekdgretimin amact artik sadece

ogrenmek degildir ve su maddeleri de i¢germelidir (Palli and Mamilla, 2012):

e “Universite sistemi giiniimiiziin degisen ihtiyaclarmi ele almalidur.
e Egitim sinirlayict bir sistem olmamalidir.
e Universite sistemi toplumun degisen ihtiyaglarini karsilayan teknolojilerin planl

se¢imininin bir sistemi olmalidir.”

Bugiin, egitim sektorii, 6zellikle yiiksekdgretim kurumlari, diinyanin en hizli biiyliyen
sektorlerden biridir. Mevcut yiiksekdgretim kurumlart gelismekte, yeni yliksekdgretim
kurumlart artmakta ve bu kurumlar arasinda her zamankinden daha fazla rekabet
olugmaktadir. Bu rekabet¢i ortamda, sadece dgrencilerine yiiksek kaliteli egitim sunan

kurumlar yasayabilmektedir (Ansary 2014).
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Ozetlenecek olursa, yiiksekdgretim kurumlarmimn icinde bulundugumuz bilgi cag
dolayisiyla egitim standardini iyilestirmek i¢in hizmet kalitesi konusunda artik daha

fazla endise duyduklar1 soylenebilir.

3.6. Yiiksekogretimde Ogrenci Memnuniyeti ve Onemi

Memnuniyet kavrami farkli bigcimlerde tanimlanmakla birlikte, Oliver’e (1999) gore
“bir isi zevk duyarak yerine getirme, tatmin olarak gerceklestirme” olarak

tamimlanmustir (Tath vd 2011).

Joyce’un (2009) bildirdigine gore; Astin (1993) islevsel olarak lisans Ogrencisi
memnuniyetini; {niversite deneyiminin ve Ogretim, Ogretim {iyeleri, idare, 6grenci
etkilesimleri, programinin kalitesi, olanaklar gibi bilesenlerin toplam kalitesinin 6l¢limii
seklinde ifade etmektedir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesini belirlerken 6grenciler tiim
bu bilesenleri goz onilinde bulundurmaktadir. Okumus ve Duygun (2008) algilanan
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iligkinin oldugunu

belirtmistir.

Kantoglu’nun (2012) belirttigine gore, Deshields (2005) 6grenci memnuniyetini
hedefleyen tiniversitelerin, gretim kalitesi kadar egitim ve dgretim ortamlarindaki diger
faktorlere de dikkat etmeleri gerektigini vurgulamistir. Ayrica dgrenci ihtiyaglari ve
beklentilerine odaklanan {niversitelerin, miisteri memnuniyetini ve katilimin
saglamada basarili olabileceklerini ifade etmistir. Cilinkii 6grenci memnuniyeti, ilgi,

ihtiyag ve beklentileri karsilandig stirece artacaktir.

“Her seviyedeki Ogretim kurumunun o6grencilerin gelecek tercihleri arasinda yer
alabilmesi i¢in mevcut oOgrencilerinin memnuniyetlerini en {ist seviyede tutmasi
gerekmektedir. Memnuniyeti en iist seviyeye ¢ikarmak ve siirekli kilmak igin egitim ve

ogretimin siirekli gelisime ihtiyact vardir ”(Sahin ve Yildirim 2010).
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Eger yiliksekogretim sektorii Ogrencilerin memnuniyet algisini gelistiren faktorleri
biliyorsa, mevcut olan sistemi gelistirmenin yani sira daha iyi hizmet saglama

yetenegine de sahip olacaktir (Hilali et al. 2014).

Sahin’in (2009) Harvey’den (1997) aktardigina gbre 6grenci memnuniyetini belirleme
yaklasimi dogrudan o6grencilerin katkilariyla yonetimin iyilestirmelerde bulunmasini
saglayan veri toplama, raporlama ve uygulama dongilisii olarak goriilmeli ve su temel

ilkeler ¢ercevesinde isletilmelidir:

e “Orgiit cevresi dgrenmeyi etkiler.

e Ogrencilerin goriisleri dnemlidir.

e Ogrenciler yiiksekdgretimin en kilit paydas1 olarak goriilmelidir.

e Ogrenci memnuniyeti yaklasimi sadece yonetim igin tasarlanmis bir bilgilendirme

araci degildir.”

Ogrenci memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla {iniversitelerde egitim siirecinin

dogrudan alicisi olan 6grencilere yonelik anket ¢calismalar1 gergeklestirilmektedir.

“Bu degerlendirmelerin temel amaci, iiniversitede sunulan akademik hizmetlerin
yeterliligine iliskin 6grenci algilarina dayali olarak mevcut sorunlarin ve iyilestirilmesi
gereken alanlarin tespit edilerek egitim kalitesinin arttirilabilmesi ic¢in  gerekli

diizenlemelerin yapilmasina olanak saglamaktir” (Bektas ve Ulutiirk Akman 2013).

Bu nedenle egitimi degerlendirme ve 6grenmenin/dgretimin niteligini belirleme yoluyla
hizmetlerden yararlananlarin goriislerine dayali olarak etkililik ve verimliligini ispat
etmeye yonelen iiniversiteler icin bu tlir degerlendirmeler 6nemli bir veri kaynagidir

(Ekinci ve Burgaz 2007).
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3.7. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalitesini 6lgmede yararlanilabilecek temel itibariyle birbirine benzeyen gesitli
hizmet kalitesi modelleri ve 6lgekleri bulunmaktadir. Izleyen kesimlerde bu model ve

Olceklerden en yaygin kabul edilenler agiklanacaktir.

3.7.1. Kavramsal hizmet kalitesi modeli

Kavramsal hizmet kalitesi modeli Parasuraman et al.(1988) tarafindan gelistirilmistir.
Sekil 3.3’te gosterilen bu modele gore miisterinin ge¢mis deneyimlerinin, kisisel
gereksinimlerinin ve sozli iletisimlerinin miisterinin bekledigi hizmeti belirledigini
aciklamiglardir. Beklenen hizmet; miisteriye yonelik dissal iletilerden ve hizmet veren

kurulus tarafindan miisteriye iletilen birtakim mesajlardan etkilenmektedir (Eroglu
2004).

Sekil 3.3’de verilen modelde hizmeti veren isletmelerin anlayis1 ve uygulamalart ile
kullanan miisterilerin hizmetten bekledikleri ve hizmeti tiikettikten sonra ¢ikan gercek

hizmet arasindaki bosluklar ve bu bosluklarin kaynagi yer almaktadir (Sevimli 2006).

Birinci Bosluk: Modelde 1. bosluk miisterinin bekledigi hizmet ile yonetimin miisteri
beklentilerini algilayis1 arasindaki farktir. Eroglu’nun (2004) belirttigine gére bu bosluk
hizmet kurulusunun misterilerin ne istedigini, gergekten hizmetten ne beklendigini

bilmemesinden kaynaklanmaktadir.

ikinci Bosluk: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamas1 ile bunlar1 hizmet
standartlar1 haline doniistiirmesi arasindaki farktir. Sevimli’nin (2006) aktardigina gore
Parasuraman et al.(1988) birgok isletme i¢in ikinci boslugun genis bir bosluk oldugunu

belirtmis ve bosluga yol agan faktorleri;

e “Yonetimin hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olusu,
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Sekil 3.3. Algilanan hizmet kalitesi kavramsal modeli
e Imkansizlik algisi,

e Gorev standartlarinin yetersizligi,

e Amag belirlememe.”

seklinde siralamistir.

Uciincii Bosluk: Ugiincii bosluk belirlenen hizmet kalitesi dzellikleri ile miisteriye

sunulan hizmet arasindaki farktir. Bu bosluk miisteri memnuniyetinin saglanamamasini
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gostermektedir (Eroglu 2004). Sakarya’nin (2006) belirttigine gore bu farka yol acan

faktorler sunlardir:

e “Calisanlarin kurulustaki rol belirsizligi

e Rol catismalari

e Calisanlarin beceri ve yeteneklerinin yaptiklari ise uymamasi
e Kullanilan teknolojinin isin gerekleriyle uyumlu olmamasi

¢ Uygun olmayan denetim sistemleri

e Takim calismasinda yetersizlik

e Denetime iligkin algilamalar.”

Dordiincii Bosluk: Sevimli (2006) bu boslugun hizmet isletmesinin reklamlar, kisisel
satis ve halkla iligkiler gibi digsal iletisim araglar1 yoluyla misterilerine duyurdugu
hizmetin, sunulan 6zelliklerden farkli olmasindan kaynaklandigini belirtmistir. Eroglu
(2004) ise miisterinin vaatler sonucu beklenti diizeyinin arttigin1 ve normal kosullarda
beklentilerine uygun olan bir hizmet performansini kalitesiz olarak algilayabilecegini

belirtmektedir.

Besinci Bosluk: Sekil 3.3’den anlasilacagi gibi bu bosluk miisterinin almak istedigi
hizmet ile algiladig1 hizmet arasindaki farktir. Eroglu (2004) bu boslugu; miisterinin
hizmetten beklentisi ile algis1 arasindaki fark olarak tanimlamakta ve bu farkin
misterinin  hizmet beklentisinin karsilanamamasimi temsil ettigini belirtmektedir.
Sevimli’nin (2006) aktardigina gore ise Parasuraman et al. (1985) bu 5. boslugun
yukarida anlatilan dort boslugun bir fonksiyonu olarak da ifade edilebildigini
belirtmislerdir.

5. Bosluk = f (1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. Bosluk, 4. Bosluk)
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3.7.2. Kano modeli

Kano modeli, sebep — sonu¢ diyagrami ile tinlii Kaoru Ishikawa’nin bir 6grencisi olan
Profesor Noriaki Kano tarafindan 1980'lerde gelistirilen iiriin gelistirme ve miisteri

memnuniyeti teorisidir (Coleman 2015).

Savas ve Ay’in (2005) belirttigine gore bir isletmenin basarili olabilmesi i¢in tiiketici
gereksinimlerinin belirlenmesinin yeterli olmadigimi ve bu gereksinimlerin miisteri
memnuniyetini ne derece etkilediginin bilinmesi gerektigini belirtmislerdir. Bu nedenle
isletmeler tiiketici gereksinimlerini en dogru sekilde analiz etmelerini saglayan Kano

modelinden faydalanmaya baslamislardir.

Kano modeli bugiin, 1980'lerde oldugu gibi, su durumlar1 belirlemek i¢in bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir (Coleman 2015):

e “Bir iiriin veya hizmetin miisteri tarafindan tanimlanan kalite 6zelliklerinden (bunlar
basar1 fonksiyonu veya amacin yerine getirilmesi i¢in en Onemli olanlar) Onemli

olanlara 6ncelik vermek.

e Belirgin misteri ihtiyaclarmin yani sira dolayli miisteri miisteri ihtiyaglarini da

belirlemek.”

3.7.3. Lehtinen & Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli

Tok (2015) tarafindan bildirildigine gore Lehtinen and Lehtinen (1982) bu modelde

asagida siralanan 3 kalite boyutundan s6z etmektedirler:

e “Isletmenin hizmet sunum siirecini gerceklestirmede sahip oldugu fiziki kapasite,

potansiyel donanim ve ekipman kalitesine sahip olmas1 vasitasiyla fiziki kalite.
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e Tiiketicilerin isletmenin sektorel kamuoyunda olusturdugu imaj ve pozisyonu
degerlendirmeleri ile olusan isletme kalitesi.
e Isletmenin hizmet sunan calisanlan: ile tiiketicilerin iliskileri, tiiketicilerin diger

tiiketicilerle iletisim, diyalog ve iliskilerinden olusan etkilesim kalitesi.”

Ayrica Harput’un (2014) aktardigina gére Uyguc (1998) Lehtinen and Lehtinen’in
(1998) kaliteyi “Siire¢” ve “Cikt1” olarak iki sekilde ele aldigini belirtmistir:

e “Siire¢, hizmetin elde edildigi sirada degerlendirilen kalitedir.

e (ikt1, hizmet yerine getirildikten sonra degerlendirilen kalitedir.”

3.7.4. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli

Sekil 3.4’de gosterilen bu model ilk olarak ortaya atilan hizmet kalitesi 6l¢lim modelidir
(Grénroos 2000). Ozgalik’m (2007) belirttigine gore bu modelde miisterinin kaliteyi
degerlendirmesi, kaliteyi algilayis sekline bagli olarak agiklanmistir. Model, merkeze
miisteri algisini yerlestirmekte ve tliketicinin hizmetten bekledikleri ile deneyimleri
arasinda olumlu bir iliski oldugunu varsaymaktadir. Durukan ve Ikiz’in (2007)
belirttigine gore algilanan hizmet kalitesini yonetmek, firmanin beklenen hizmet ile
algilanan hizmeti birbiriyle karsilagtirmasi ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetini

saglamasi demektir.

Gronroos modeline gore, algilanan hizmet teknik kalite ve fonksiyonel kaliteye baglidir.
Teknik kalite “ne”, fonksiyonel kalite “nasil” sorularma cevap verir. Yani, hizmet
olarak “ne sunuldu?” ve bu hizmet “nasil sunuldu?” seklindedir. Firmanin imaj1 da

teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak olusur (Dilseker 2011).
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Teknik Kalite
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Sekil 3.4. Gronroos'un hizmet kalitesi modeli

3.7.5. Gummesson’un “4Q” hizmet kalitesi modeli

Bu model Gummerson tarafindan 1987 yilinda, hizmet kalitesi ve {iriin odakli kalitenin

birlesmesinden yola c¢ikilarak ortaya konmustur. Modelin ¢ikis noktasi ise hizmet

sunumunun fiziksel yani ile hizmet yaninin birlesik iki 6ge oldugudur. Boylece hizmet

sunumu aslinda hem fiziki ortam hem de hizmet kalitesinin artimiyla daha kaliteli

olabilecektir (Dursun 2011).

Bayrak’mn (2007) bildirdigine gore Gronross (1988); modelin diger bir yoniiniin ise

hizmet sunanlarin miigteri tatmini saglamak i¢in, miisterinin algiladig1 kalitenin

yonetiminde kullanacagi "dort kalite bileseni" (4Q) oldugunu ve bunlarin dizayn

kalitesi, tiretim Kalitesi, dagitim kalitesi, iliskisel kalite olarak siralanabilecegini ifade

etmistir. Gummesson’dan (1993) uyarlanan model Sekil 3.5°de verilmistir.
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Sekil 3.5. Gronroos'un “4Q” hizmet kalitesi modeli

Kisacasi, Gummesson’un “4Q” hizmet kalitesi modeli hizmetin tasarim asamasindan
baslayip miisteriye ulasmasina kadar olan tiim siiregte kalitenin saglanmasinin énemini

vurgulamaktadir.

3.7.6. Gronroos ve Gummesson'un biitiinlesik modeli

Gronroos’un 1983 yilinda gelistirdigi hizmet kalitesi modelini olusturan teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlari ile Gummesson’un 1993 yilinda gelistirdigi 4Q modelinin
boyutlar1 olan tasarim, tiretim, lojistik ve iliskisel kalite boyutlar1 sektorel gereksinimler
dogrultusunda her iki arastirmacinin ortak ¢alismasiyla yeniden yapilandirtlmistir (Kuzu
2010). Bu modelde miisterinin algiladig: kaliteye ulagmada Gummesson’un modelinde
belirlenen 4Q’ya 2Q daha ilave edilmistir. Bunlar teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir.
Sozii edilen 6 kalite kavramimin yanisira imaj, beklentiler ve tecriibelerle birlikte
miisterinin algiladigi kalite ortaya ¢ikmustir (Giimiis 2010). Seyhan (2004) biitiinlesik
modeli Sekil 3.6’daki gibi géstermistir.
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Sekil 3.6. Biitiinlesik model

3.7.7. Normann’in hizmet kalitesi modeli

Tok’un (2015) belirttigine goére Normann (1991) arastirmalarinda hizmet sektorii
isletmelerinde hizmet sunanlarin performansinin, miisteri ve tiiketicilere sunulan
hizmetin kalitesini direkt olarak etkiledigini gozlemlemistir. Bu kapsamda, dogru
personel se¢imi, calisanlarin motivasyonu, hizmet i¢i egitimi, kariyer planlamasi ve

isletmede tutulmasi, kalite yonetimi acisindan 6nem arz etmektedir.

Normann, bu modelinde hizmet kalitesinin esnek ve esnek olmayan ve yonlerinin
birbirleri ile etkilesim halinde oldugunu; bu kapsamda hizmet sisteminin bir biitiin
olarak, hizmet sunum siirecini, bunun da hizmet Kkalitesini etkileyecegini One
siirmektedir (Kuzu 2010). Aycil’in (2013) aktardigma gore Oztas (2010); kalitede
sistem goriisiinii benimseyen Normann’a gore; kapsamli ve dengeli bir kalite
yaklasiminin, hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki etkilesimi,
hizmet sunum siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve degismez (kat1)

Ozelliklerini tiim yonleri ile kapsamasi gerektigini belirtmistir.
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3.7.8. SERVQUAL olcegi

SERVQUAL 6l¢egi; miisterinin algiladigi hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olusturulan
Olcektir. Bu ol¢ek on kriter temel alinarak gelistirilmistir. Bu kriterler giivenilirlik,
miisteriye duyarlik, yetkinlik, ulagilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, glivenlik, miisteriyi
anlamak ve dokunulabilirliktir. Parasuraman et al. (1988) bu on boyutu temsil eden 97

adet degisken belirlemislerdir.

Hizmet kalitesi miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii olarak
tanimlanirken, sozlii iletisim, kisisel ihtiyaclar, gecmis deneyimler ve digsal iletisimlerin
miisteri beklentilerini etkileyen faktorler oldugu saptanmistir (Sevimli 2006).
Gortismeler sonucu elde edilen hizmet kalitesi belirleyicileri Sekil 3.7°de verilmistir

(Sakarya 2006).

Saizlii _ Kisisel CGecmis Inssal
I'h:lif.im Ihtivaclar Deneyimler iletisimler
Hizmet Kalitesinin ¥

Bovutlar Beklenen
Gilvenilirlik Hizmet
Heveslilik
Yetenek L Alglanan Hizmet
Ulasilabilirlik o Kalitesi
Mezaket
lletigim Almlanan
Inanilirhk > ];i:mn-l
Giivenhik
Miisteriyi
tamma/anlama
Hizmet ontam

Sekil 3.7. Hizmet kalitesinin belirleyicileri

Ilk olarak Parasuraman et al. tarafindan 1988’de yaymmlanan 6l¢ek bugiine kadar
arastirmacilar tarafindan gelistirilerek bircok degisime ugramistir. Baslangicta

belirlenen 97 degiskenin biiyiik bir kismi elenmis, 10 hizmet kalitesi boyutu da 5’e
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diisiiriilmiistiir. Olgegin bugiinkii haliyle boyutlar1 ise Aycil (2013) tarafindan Cizelge

3.2’de verilmistir.

Cizelge 3.2. SERVQUAL 6l¢eginin boyutlari

Boyutlar Onermeler | Tanimlamalar

Fiziksel 1-4 Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan arag
varliklar ve donanim, personelin fiziki goriintimii.

Performansin tutarliligim igerir. Firmanin hizmeti ilk
5.9 defada dogru yapmasi ve verdigi sdzii tutmast
anlamina gelir. Taahhiit edilen hizmetin kusursuz,
giivenilir bigimde verine getirme becerisi

Giuvenilirlik

Hizmetin saglanmasinda ¢aliganlarin istekli olusu ile
Heveslilik 10-13 ilgilidir. Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever
olma. Hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme
becerileri

Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
Giivence 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmas1 ve miisterilerde
giiven duygusu uyandirma becerileri

Miisterinin ihtiyaclarini anlamada ¢aba sarf etmeyi
18-22 igerir. Miisterinin 6zellikli ihtiyaclarini 6grenmeyi,
diizenli miisterilerin farkinda olmay1 igerir. Firmanin
misterilere kisisel ilgi gdstermesi ve duyarliligi

Empati

Parasuraman et al. (1988) tarafindan yapilan bu g¢aligsma, hizmet kalitesinin 6l¢timiini
somut bir sekilde ortaya koymasi acisindan oncli ve gelismis bir arastirma olmasi

bakimindan 6nem tasimaktadir (Eroglu 2004).

SERVQUAL yaygin olarak kullanilan bir 06l¢cek olmasma ragmen, yayinlanmisg
SERVQUAL tabanli ¢alismalarin birka¢1 elestirel olarak incelenmis ve modelin
psikometrik saglamhigi ve kullanighiligt hakkindaki sorulari artirmistir (Kocapinar

2002). Dolayistyla olgek arastirmacilar tarafindan bazi elestirilere maruz kalmastir.
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Butlee (1995) tarafindan 6lgegin uygulanmasina yonelik olarak yapilmis olan elestiriler

ise asagidaki gibi siralanabilir (Ozgalik 2007):

e “Beklentiler: Beklentilerin kisilere gore degisiklik gostermesi ve kisiler arasi
farkliliklar, hizmet kalitesinin tayininde bir takim problemler olusturmaktadir.

e ifade diizeni: Boyutlar1 olusturan ifadelerin, boyut igin yetersiz kalmadigi goriisii
ileri stirtilmektedir.

e Kutupluluk: Sorularin negatif ve pozitif sorulardan olugmasi cevaplayanlari hata
yapmaya sevk ettigi noktasinda elestirilmistir.

e Olgek: Likert tipi 7’li 6lgcek konusunda elestiriler olmustur. 5°li Likert tipinin
cevaplayicilar acisindan daha kolay oldugu ve her bir 6lcegin net bir sekilde
tanimlanabildigi konusunda fikir belirtenler olmustur.

e Hem beklenti hem de algilarin 6l¢iilmesinin cevaplayanlar agisindan can sikici

oldugu, cevaplayicilarin kafalarini karistirdigr iddia edilmektedir. ”

3.7.9. SERVPEREF olcegi

Cronin and Taylor (1992) SERVQUAL o6lgegini en cok elestiren arastirmacilar
arasindadirlar. Onlar SERVQUAL o6l¢eginin kavramsal temelini sorgulamis ve hizmet
memnuniyetini kafa karistirict bulmuslardir. Bu nedenle, SERVQUAL 6lgeginin
beklenti bileseninin atilmasini ve yerine tek basina performans bileseninin kullanilmasi
goriligiinii bildirmiglerdir. Bu iki arastirmaci tarafindan SERPERF o6lcegi olarak
adlandirilan 6lgek Onerilmistir (Jain and Gupta 2004). SERPERF o6lgegi, SERVQUAL
olgegindeki 22 soruyu kullanmakta, ancak degerlendirmeyi tek boyutta yapmaktadir.
Hizmet kalitesi 6l¢limiinii sadece algilarin bir fonksiyonu olarak almakta, baska bir
deyisle hizmet kalitesini hizmet performansiyla 6lgmektedir (Bektas ve Ulutiirk Akman
2013).

SERVQUAL 6lgegine yonelik yapilan elestirilerden sonra arastirmacilarin SERVQUAL
ve SERVPERF’in karsilagtirilmasina yonelik calismalar yaptiklart gorilmektedir.



41

Yapilan bu caligmalardan sonra birgok arastirmaci, hizmet kalitesinin Olgiilmesinde

SERPERF’in SERVQUAL’den daha basarili sonuglar verdigini belirtmislerdir.

3.7.10. HEAPEREF olcegi

Abdullah (2006), hizmet kalitesi genel 6l¢eklerinin (SERPERF ve SERVQUAL) hizmet
kalitesi alanindaki etkileri yadsinamaz olsa da, bu 6l¢eklerin yliksekogretimde algilanan
kaliteyi degerlendirmek icin tamamen yeterli olmadigin1 belirtmistir. Bu sebeple
yiiksekdgretim sektdriinde daha 6zgilin hizmet kalitesi belirleyicilerini yakalamak i¢in
daha kapsamli ve performans temelli olan HEdPERF 6l¢egini 6nermistir. 41 maddelik
Olcek tek boyutluluk, giivenilirlik ve gegerlilik agisindan hem agimlayict hem de

dogrulayici faktor analizi kullanilarak deneysel olarak test edilmistir.

SERPERF olgegini temel alan HEdPERF &lgeginin gelistirilmesi ve dogrulamas: ile
ilgili adimlar Sekil 3.8”deki akis semasi araciligiyla verilmistir (Abdullah 2006).

Baslangicta yiliksekégretim kurumunu akademik olmayan 6zellikler, akademik
ozellikler, giivenilirlik ve empati olmak iizere 4 boyutta degerlendiren 6lgek daha sonra
6 boyutlu hale getirilmistir. Bu boyutlar asagidaki gibi siralanmistir (Bektas ve Ulutiirk
Akman 2013):

e “Akademik olmayan ozellikler
e Akademik ozellikler

o Erisilebilirlik

e Imaj

e Program konular1

e Empati kurabilme yetenegi”
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Hizmet kalitesinin lritik faktér wve
belitlevicilerinin tammlanmasi:
e Literatiir arashrmas
o (Odak gruplan
Bilotve arashrma dlpeginin gelistirilmesi:
® Taslak anket
* Dilottest
* Tzman onayn
o Olgegin degistirilmesi, dizeltilmesi ve
sonuglandinlmas
Anket
i
MNormallik testi
Aciklavic: faktor analizi
Dogrulayici faktior analizi
A/
Tek bovutluluk
Givenilitlik testi
Havir

Vapilar

gecerlilige sahip
mi?

Coklu regresyon

W

Onerilen tlgme aleti

Sekil 3.8. HEdPERF’in gelisimi ve gegerliligi
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3.7.11. Holdford ve Reinders yiiksek6gretim hizmet kalitesi olcegi

Holdford and Reinders (2001) su ana kadar yapilan 6l¢ek calismalarinda eksik olan
seyin Ogrencilerin okul olanaklarinin ve hem egitim hem de egitim dis1 akademik ve
idari personelle olan iletisimlerinin kalitesi hakkindaki algilarin1 degerlendiren bir
6lcegin bulunmamasi oldugunu belirtmislerdir. Bu ihtiyaci karsilamak i¢in bir eczacilik
fakiiltesinde saglanan egitim kalitesini, 6grencilerin algilariyla degerlendiren bir ¢alisma
yapmiglar ve ¢alismanin gilivenilirligini test etmislerdir. Yaptiklar1 ¢alismanin
odaklandigr temel konu egitim siireci olmasina ragmen calisma algilanan hizmet

kalitesini 6l¢meyi de icermektedir.

3.8. Yontem

Bu kisimda aragtirma modeli, anakiitle ve 6rneklemin se¢imi, veri toplama yontemi,
6lcegin hazirlanmasi ve veri analizinde kullanilan istatistiksel yontemler hakkinda bilgi

verilmistir.

3.8.1. Arastirmamin modeli

Toplam kalite yonetimi kapsaminda algilanan hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti
arasindaki iligkinin incelenmesi amaciyla bu arastirmada tarama modeli kullanilmistir.
Ciinkli tarama modeli 6zel bir konu veya bashik hakkinda insanlarin goriislerini,
inanislarini, diisiincelerini belirlemek igin kullanilan bir modeldir (Frankel and Wallen
2006; Mcmillan and Schumacher 2010).

Tarama modeli, gegmiste ya da halen var olan bir durumu, oldugu sekliyle betimlemeyi
amaglayan arastirma yaklagimidir (Karasar 2011). Bu modelde temel ama¢ durumu
oldugu gibi gozlemleyebilmektir. Arastirmada bu modelin tercih edilmesinin ana sebebi

mevcut durumun oldugu gibi betimlenmesinin hedeflenmesidir.
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3.8.2. Arastirmanin érneklemi

Calismada orneklem se¢iminde seckisiz orneklem yontemi kullanilmistir. Seckisiz
ornekleme, bir oOrneklernin se¢iminde kullanilan bir teknik olup, tanimlanmis bir
anakiitledeki tiim elemanlara, 6rnekleme se¢ilmek i¢in esit ve birbirinden bagimsiz sans
verir. Diger bir deyisle tiim elemanlarin se¢ilme olasiligi aynidir ve bir elemanin se¢imi
diger elemanin se¢imini etkilememektedir (Ozen ve Giil 2007). Seckisiz drnekleme
yonteminin temel oOzelligi, Orneklemin anakiitleyi temsil etme giiciinlin yiiksek

olmasidir.

Olgegin pilot ve asil uygulamalar1 2014-2015 egitim - dgretim yili bahar yariyilinda
Atatiirk Universitesi’nde gerceklestirilmistir. Olgek seckisiz &rneklem yontemiyle
Miihendislik  Fakiiltesi’ndeki  lisans  dgrencilerine  uygulanmistir.  Caligmaya
Miihendislik Fakiiltesi’nin farkli boliimlerinde (Kimya Miih., Insaat Miih., Cevre Miih.,
Makine Miih., Elektrik Elektronik Miih., Endiistri Miih., Bilgisayar Miih. ve Metalurji
Miih.) okuyan 617 lisans 6grencisi katilmistir. Comrey ve Lee’ye (1992) gore, iizerinde
faktor analizi yapilacak bir 6rneklemin yeterliliginin Olgiileri kabaca; “50 kisi ¢ok kotii,
100 kisi kotii, 200 kisi orta, 300 kisi iy1, 500 kisi ¢ok iyi ve 1000 kisi ve {lizeri
miikemmel” seklindedir. Bu degerlendirmeye gore 617 lisans 6grencisinin katildigi bu
calismanin Orneklem yeterliligi ¢ok iyi olarak kabul edilebilir. Toplanan verilerden

eksik veya hatali olan 32 veri ¢calismaya dahil edilmemistir.

Fakiiltenin 1. ve 2. simiflarinda okuyan 6grenciler 6rnekleme dahil edilmemistir. Bunun
temel nedeni; 3. ve 4. smifta okuyan 6grencilerin, fakiilte ve bulunduklar1 boliimleri
daha iyi tamidiklar1 ve kendilerine sunulan imkéanlar konusunda daha ¢ok haberdar
olduklari varsayimidir. Diger nedenler ise; son siniflarda olan 6grencilerin sorulara daha
acik ytireklilikle cevap vereceklerine olan inang, meslekleriyle ilgili derslerin biiyiik bir

kismin1 almis ve mesleki stajlarini tamamlamis olmalaridir.
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3.8.3. Veri toplama araci ve arastirma 6lceginin olusturulmasi

Arastirmada veri toplama araci olarak bir dlgek hazirlanmustir. Olgekler soru tiplerine
gore smiflandirilan 6l¢me araglaridir (Altunisik vd 2010). Oncelikle arastirmaya yonelik
olarak genis bir literatiir taramasi yapilmustir. izleyen kesimde &lcek olusturma

asamalarina yer verilmistir.

3.8.3.a. Madde havuzunun olusturulmasi

Ihtiyag dogrultusunda gelistirilecek olgme araci ile ilgili literatiir ve teorik yapi
incelendikten sonra bu nitelie iliskin belirtiler daha aciklayic1 ve ifadeler seklinde
yazilmalidir (Seger 2015). Olgek gelistirmede ilk asama olgiilecek niteliklere karar
verme ve ilgili kaynaklarin taranmasidir (Badem 2014; Secger 2015). Bu amagla ilgili
kaynaklar arastirilip, genis bir literatiir taramas1 yapildiktan sonra 76 maddeden olusan
bir soru havuzu olusturulmustur. Taslak form imla ve yazim kurallarina dikkat edilerek

uzman goriisiine sunulmustur.

Taslak formun olusturulmasinda egitim sektoriinde uygulanmis olan caligmalarda
kullanilan odlgekler ve 6lgiim modelleri incelenmis, Ggrencilerle bireysel ve grup olarak
goriismeler yapilarak, 6grencilerin yasadigi sorunlar ve gorisleri dikkate alinmigtir. Yapilan

goriisme ve gozlemler sonucu eklenmesi gereken maddeler belirlenmistir.

Formun ilk bolimiinde Ogrencilerin demografik o6zelliklerine 1iliskin sorular yer
almaktadir. ikinci boliim ise spesifik olarak boliimlerin kendi icinde gelisimine katkida

bulunacag: diisiiniilen ifadelerden olugmaktadir.

Formun Kkisisel bilgiler ile ilgili bolimiinde Bilgili vd’nin (2003) galismalarinda
kullandiklar1 anketten yararlanilmistir. Bilgili vd (2003) ise calismalarinda Senses

(1999) tarafindan uygulanmis anketteki sorular1 esas almistir.
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Fiziksel ozellikler ile ilgili sorularin olusturulmasinda Dilseker (2011), Bayrak (2007),
Sakarya (2006) ve Abdullah’in (2006) ¢alismalarindan yararlanilmistir. Dilseker (2011)
ise; calismasinda kullandig1 ankette ¢esitli boyutlardaki sorular1 olusturmak i¢in Bayrak
(2007), Sakarya (2006) ve Abdullah (2006), Gbolahan Gbadamosi (2009), Barnes
(2007) ve Brochado and Marques (2007) galismalarindan yararlanmigtir. Bayrak (2007),
anket sorularini olusturmada SERVQUAL modelinden yararlanmistir. Abdullah (2006)
SERPEREF o6l¢egini temel alarak gelistirdigi HEAPERF 6lgegini uygulamistir. Sakarya
(2006) ise Holdford and Reinders’in (2001) yiiksekdgretim hizmet kalitesi 6lgegini

uygulamgtir.

Destek hizmetleri ile ilgili sorularm bir kismi Akan (2014), Icli ve Vural (2010), Bayrak
(2007), Sakarya (2006), Abdullah (2006) ile Erdogan ve Usak’mn (2005) ¢alismalarindan
yararlanilarak olusturulmustur. Diger kismi ise yapilan goriismeler ve uzman
goriislerinin alinmas1 sonucu hazirlanmistir. Akan (2014), arastirmasinda i¢li ve Vural
(2010) tarafindan kullanilan anketi kullanmistir. Erdogan ve Usak (2005) ise; Fen
Bilgisi Ogretmen Adaylart Memnuniyet Olgegini (FBOAMO) olusturmuslardir.

Akademik personel ile ilgili sorularin bir kisminin olusturulmasinda yine Dilseker
(2011), Bayrak (2007), Sakarya (2006) ve Abdullah’in (2006) c¢alismalarindan
yararlanilmistir. Danismanlik ile ilgili sorularmn olusturulmasinda ise; Sert (2012) ve i¢li
ve Vural’m (2010) calismalarindan yararlamilmistir. Sert (2012) calismasini icli ve

Vural (2010) tarafindan olusturulan 6l¢egi temel alarak hazirlamistir.

Idari ve teknik personel ile ilgili sorularin olusturulmasinda agirlikli olarak Dilseker
(2011), Bayrak (2007), Sakarya (2006) ve Abdullah’in (2006) c¢alismalarindan

yararlanilmis ve diger boyutlarda oldugu gibi bazi eklemeler yapilmistir.

Egitim ve Ogretim ile ilgili sorular Akan (2014) ile I¢li ve Vural’m (2010)
calismalarindaki sorulara bir takim eklemeler yapilarak olusturulmustur. Genel
memnuniyet ile ilgili sorular da yine ilgili literatiir taramas1 ve goriismeler sonucu

olusturulmustur.
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Formun ikinci boliimiiniin sonunda 6grencilerin diger goriis ve Onerilerini belirtmeleri

icin bir kistm bulunmaktadir.

3.8.3.b. i¢cerik giivenirliliginin incelenmesi (Uzman Gériisii)

Testi olusturan maddelerin, Olgiilmek istenen davranisi (6zelligi) nicelik ve nitelik
olarak yeterli olup olmadigini ifade eden kapsam gegerliligini belirlemede kullanilan
mantiksal yollardan biri de uzman goriislerine basvurmaktir (Biyiikoztirk 2011).
Hazirlanan taslak form alaninda uzman 7 kisi tarafindan incelenmistir. Alan
uzmanlarmin dordii Tiirkce Egitimi ve Tiirk Dili ve Edebiyat: alaninda, ii¢ii de Olgme
Degerlendirme alaninda uzmandir. Uzmanlar yanlis anlamaya sebep olabilecek veya
amaca hizmet edip etmedigi siipheli olan maddelerden 9 maddenin ¢ikarilmasina, 3
maddenin diizeltilmesine ve 2 maddenin de eklenmesine karar vermislerdir. Boylece
anket formu toplam 69 maddeden olusmustur. Belirlenen 69 madde i¢in 5°1i Likert tipi
derecelendirme Olgegi kullanilmistir. 5°1i Likert tipindeki secenekler su anlamlari

tagimaktadir:

1 = Kesinlikle Katilmiyorum
2 = Katilmiyorum

3 = Kararsizim

4 = Katiliyorum

5 = Kesinlikle Katiliyorum

Puanlama yapilirken; “Kesinlikle Katiliyorum” segenegi i¢in 5 puan, “Katiliyorum”
secenedi i¢in 4 puan, “Kararsizim” segenegi i¢in 3 puan, “Katilmiyorum” segenegi i¢in

2 puan ve “Kesinlikle Katilmiyorum” se¢enegi i¢in 1 puan verilmistir.

Arastirmada 7°1i Likert tipi 6l¢egi yerine 5°1i Likert tipi 6l¢egin kullanilmasinin nedeni
ise cevaplayicilar agisindan daha kolay olmasi ve literatirde daha yaygin olarak

kullanilmasidir.
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3.8.3.c. Uygulama asamasi

Uygulamanin ilk agamasinda 6l¢ek formunun uygulanmasi icin fakiilte yonetimi ile
gorlsiiliip, onay alinmistir. Daha sonra her boliimiin ayr1 ayr1 ders programi incelenerek
uygulamanin yapilabilecegi ders, giin ve saatler belirlenmis ve dersi veren Ogretim
tiyeleriyle goriisiilerek soru formunun uygulanmasina yonelik izin alinmistir.
Uygulamalar, goriismeler sonucu belirlenen giin  ve saatte, ders sirasinda
gerceklestirilmistir. Hatali cevaplamalar1 6nleyebilmek adina soru formlar1 dagitilirken;
formun nasil doldurulacagi hakkinda arastirmaci tarafindan bilgi verilmistir. Ayrica
goniillii dgrencilerin anketleri cevaplamalar1 istenmis ve verdikleri bilgilerin sadece

bilimsel amagli kullanilacagi belirtilmistir.

Uygulama sonunda soru formlar1 teker teker incelenmis ve uygun olmayan formlar

degerlendirmeye alinmamustir.

3.8.4. Veri analiz yontemleri

Arastirma verilerinin degerlendirilmesinde SPSS 18 ve LISREL 8.80 paket programlari

kullanilmistir. Aragtirmada uygulanan analizler sunlardir:

e Giivenilirlik analizi

e Gegerlilik analizi

e Acimlayici faktor analizi (AFA)
e Dogrulayici faktor analizi (DFA)
e Bagimsiz t-testi

e Anova testi

Ayrica veri grubunun frekans dagilimi ile aritmetik ortalama ve standart sapma

degerleri belirlenerek degerlendirilmistir.
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Giivenilirlik, testin hatalardan arinik olma derecesidir (Secer 2015). Giivenilirligi
hesaplamanin en yaygin yontemi ise, i¢sel tutarlilik kapsaminda hesaplanan Cronbach’s

Alfa degeridir (Sakarya 2006).

Gegerlilik; bir 6lgme aracinin 6lgmek istedigi niteligi ne Olgiide Olcebildigi ve
Olclilmeye calisilan niteligi diger niteliklere karistirmadan 6lgebilme derecesidir (Seger
2015).

Ayni yap1 ya da niteligi 6lgen degiskenleri bir araya toplayarak, dlgmeyi az sayida
faktorle agiklamayr amaclayan istatistiksel teknik, faktdr analizi olarak
adlandirilmaktadir (Biiyiikoztiirk 2005). Faktoér analizi tekniklerine sadece “yapi
gecerliligi” i¢in bagvurmak anlamli degildir; faktdr analizi madde analizinin olmazsa
olmazidir (Erkus 2012). Ozdamar (2002) faktdr analizinin iki temel amacini su sekilde

siralamastir:

e “Degisken sayisini azaltmak.

e Degiskenler arasindaki iliskilerden yararlanarak bazi yeni yapilar ortaya ¢ikarmak.”

Evrekli vd (2009)’nin Balc1 (2005)’dan aktardigina goére faktor analizi; bir 6lgekteki
maddelerin birbirini dista tutan daha az sayida gruba-faktore ayrilip ayrilmadigini
gormek tizere kullanilir. Boylece ayni faktorii 6lgen maddelerin bir araya toplanarak

olusturdugu faktére bu maddelerin igerigine goére bir isim verilmeye ¢alisilir (Balci
2005).

AFA, bir 6lgme aracinda yer alan maddelerin kag alt boyut altinda toplanabilecegini ve
aralarinda ne tiir bir iligski oldugunu belirleme teknigidir (Seger 2015). DFA ise; daha
onceden tanimlanmis ve smirlandirilmis bir yapmin, bir model olarak dogrulanip

dogrulanmadiginin test edildigi analizdir (Cokluk vd 2012).

AFA, hangi degisken gruplarinin hangi faktor ile yiiksek diizeyde iligkili oldugunu test

etmek i¢in kullanilirken, olusturulan k sayida faktore katkida bulunan degisken
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gruplarinin bu faktorler ile yeterince temsil edilip edilmediginin belirlenmesi i¢in

DFA’dan faydalanilir (Aytag ve Ongen 2012).

Ogrencilerin memnuniyetine iliskin 6lgegin ve alt lgek maddelerinin frekans, aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri ¢izelgelerde verilmistir.

Iliskisiz iic ya da fazla 6rneklemin ortalamalar1 arasindaki farkin anlamliligini
belirlemede tek yonlii varyans analizi kullanilir. Arastirmada boliimler ve dlgegin alt

boyutlar ile ilgili karsilagtirmalarda tek yonlii varyans analizi kullanilmistir.

Bagimsiz t testi, birbirinden bagimsiz iki grubun veya 6rneklemin bir bagimli degiskene
gore ortalamalarinin karsilastirilarak aralarinda onemli bir bir farkliligin  olup
olmadigint belirlemede kullanilan istatistiksel yontemdir (Ekiz 2013). Arastirmada
O0grenci memnuniyetinin bir takim degiskenler acisindan (cinsiyet, sinif diizeyi gibi)

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin bagimsiz t-testi kullanilmistir.

Verilerin analizi ile ilgili olarak yalnizca istatistiksel analizlerle sinirli kalinmamus,
toplam kalite yOnetimi kapsaminda iyilestirilmesi gereken alanlar tespit edilmistir.
Ogrencilerin memnuniyet durumlarinin tespiti ve karsilastirmalar ile sorunlarin
sebepleri ve sonuclar1 dikkate alinarak degerlendirmeler yapilmistir. Bu baglamda
ortaya ¢ikan durumun olugsma nedenlerini bulabilmek amaciyla neden — sonug

diyagramlari kullanilmistir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI ve TARTISMA

Bu boliimde arastirmada elde edilen veriler iizerinde yapilan istatistiksel analizler ile

diger analiz tekniklerinden elde edilen bulgulara yer verilmistir.

4.1. Yap1 Gegerliligi

Aragtirmada gelistirilen 6lgegin yapr gecerliligini saglamak icin 6nce SPSS 18 paket
programinda AFA yapilmis; daha sonra ise modelin uygunlugu test etmek i¢in LISREL
8.80 paket programinda DFA uygulanmustir.

4.1.1. Acimlayici faktor analizi (AFA)

Faktor analiz yapilmadan Once arastirma ornekleminin yeterliligini belirlemek i¢in
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett kiiresellik testi (BTS) yapilmistir.
Faktor analizi yapmak icin Onerilen KMO degerinin 0,50 ve {iizerinde olmasi

beklenmektedir. Field’in (2009) belirttigine gére KMO istatistiginde yiik degert;

e 0,50 - 0,70 arasi; “orta”,

e 0,70-0,80 aras1; “iy1”,

e 0,80-0,90 arasi; “cok iyi”,

e (0,90 ve tizeri; “milkemmel”

olarak adlandirilir.

Cizelge 4.1°’e gore arastirmada gelistirilen bu 6lgme aracinin KMO test sonucunun
0,945 oldugu belirlenmistir. Bu deger “0,90 ve iizeri” araliginda oldugu i¢cin KMO
degerinin mitkkemmel oldugu sdylenebilir. Bu sonuca gore yapilan AFA yapildiginda

sonuglarinin giivenilir oldugu sdylenebilir.
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BTS’nin amaci ise test istatistiginin olabildigince yliksek c¢ikmasidir. BTS ne kadar
yiiksek cikarsa ayni oranda anlamli olabilecegi sdylenebilir. Bu arastirmada elde edilen
veriler icin BTS testi %99 giiven araliginda anlamhidir. Cizelge 4.1°e gére BTS nin
anlamlilik degeri 0,5’den daha diisiik oldugu i¢in maddeler arasinda kabul edilebilir bir
oranda iliski oldugu sdylenebilir. Ki Kare =17390,863; df = 1653 ve p < 0,001 oldugu
icin verilerin AFA’ya uygun oldugu s6ylenebilir (Field 2009).

Cizelge 4.1. KMO ve BTS testleri sonuglart

KMO 0,945
Ki-kare 17390,863
BTS sd 1653
P ,000

Calisma AFA varimax dik dondirme teknigi kullanilarak yapilmistir. Faktorlerin
yorumlanmasinda en 6nemli konu faktor dondiirmesidir. Faktor dondiirmesi, elde edilen
faktorlere daha iyi yorum verebilecek bicimde yeni faktorlere ¢evirme olarak ifade
edilebilir (Pazarlioglu vd 1999). Faktor yiikleri maddelerin (degiskenlerin) ilgili
faktorlerle korelasyonunu gostermektedir; bu bakimdan o6lgek gelistirme siirecinde
maddelerin hangi faktorler altinda yer aldigini belirlemede bu degerler kullanilmaktadir

(Erkus 2012).

Olgek gelistirme siirecinde oncelikle her bir maddenin faktdr yiik degerinin en az 0,30
veya 0,32 iizerinde olmasi gerekmektedir (Kocaman ve Cumaoglu 2014; Secer 2014).
Tabachnick ve Fideld’e (2009) gore ise faktor yiik degerinin 0,32 olmasi gerekmektedir.
Bu calismada ise madde faktor yiik degerinin alt sinir1 0,34 olarak belirlenmistir. Ayrica
Olcegin toplam varyansinin %54,13’inii acgikladigi, Olgegin 7 faktorli oldugu
saptanmistir. Toplam varyansi olusturan her bir faktoriin degerinin ise 1. faktdr igin
%9,47; 2. faktor icin %9,33; 3. faktor icin %8,64; 4. faktor icin %8,16; 5. faktor i¢in
%7,36; 6. faktor i¢in %6,5 ve 7. faktor i¢in %4,68 oldugu belirlenmistir. AFA

sonucunda 1yl uyum gostermeyen maddeler tekrar goézden gecirilmistir. Fakat 11
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maddenin faktor yiik degerinin 0.30 altinda oldugu ve iki ya da daha fazla faktorde
verdigi ylik degerleri yiliksek olan (binisik) madde oldugu saptanmistir. Bu 11 maddenin
4, 6,9, 16, 18, 21, 52, 59, 64, 68, 69 nolu maddelerin) 6l¢ekten ¢ikarilmasina karar

verilmistir. Calismada dondiirme sonrasi faktor yiik degerleri EK 1°de verilmistir.

Sekil 4.1°de 6grenci memnuniyet dlgeginin yamag egim grafigi verilmistir. “Bu grafikte
y eksenindeki bilesenler x eksenine dogru bir inis yapmakta ve bu inis egilimi varyansa
yaptiklar1 katki gercevesinde noktalarla gosterilmektedir. iki nokta arasindaki her bir

aralik bir faktor anlamina gelmektedir” (Cokluk vd 2012).

Scree Plot

Ozdeger

T 7T T T 17T T 1T 1T 17T 17T 17T 7T 7T 7 7T 7T °T ©7T 7T 7T T T 7T 7T T 70T
1 35 7 9111315171921 2325 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51 53 55 57
Bilesen Sayisi
Sekil 4.1. Ogrenci memnuniyet dlgeginin yamag egim (scree plot) grafigi
Sekil 4.1°de egimin 7 noktasindan sonra kararli bir yap1 gosterdigi sdylenebilir. Ayrica

Olcegin 6zdegerinin 1’den biiyiik oldugu ve 7 faktor altinda toplandigi diistiniilebilir. Bu

sonuglarda acgiklayici faktor analizi sonuglarini desteklemektedir.
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4.1.2. Dogrulayic faktor analizi (DFA)

AFA ile belirlenen modelin dogrulanip dogrulanmadigini test etmek amaciyla 7 alt
boyut ve 58 madde LISREL 8.80 paket programinda DFA ile test edilmistir. Model
uyumunun test edilmesi igin gesitli istatistikler kullanilmaktadir. Arastirmada Ki-kare
uyum testi, Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA), Standardize Ortalama
Hatalarinin Karekokii (SRMR), Normlastirilmig Uyum Testi (NFI), Normlagtirilmamis
Uyum Testi (NNFI), Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI), Goreli Uyum indeksi (RFI)
ve Fazlalik Uyum Indeksi (IFI) incelenmistir. Ozabaci’nin (2011), Schermelleh-Engel
et. al. (2003) dan aktardigina gore bu indekslere iliskin degerler Cizelge 4.2°de
verilmistir. Cizelge 4.2’de gosterilen model uyum indeksleri ve arastirmadan elde
edilen uyum degerleri karsilastirildiginda, degerlerin iyi bir model olusturdugu
sOylenebilir ( ¥2/n = 1,8; RMSEA = 0,05; SRMR = 0,063; CFI = 0,96; NNFI = 0,96;
IF1=0,96; RFI=0,92; NFI=0,92 ).

Cizelge 4.2. Model uyum indeksleri ve arastirma uyum degerleri

Uyum Indeksi Iyi uyum Kabul edilebilir uyum Arastirma uyum
degerleri

RMSEA 0 <RMSEA <0.05 0.05 <RMSEA <0.08 0.049
SRMR 0 <SRMR <0.05 0.05 <SRMR <£0.10 0.063
NFI 0.95 <NFI<1.00 0.90 <NFI<0.95 0.92
NNFI 0.97 <NNFI<1.00 0.95 <NNFI1<0.97 0.96
CFlI 0.97 <CFI<1.00 0.95 <CF1<0.97 0.96

RFI 0.90 <RFI<1.00 0.85 <RFI<0.90 0.92

IFI 0.95 <TFI<1.00 0.90 <TF1<0.95 0.96

Buna ek olarak modelin daha ileri incelemesi igin faktor yiiklerini gdsteren Oriintii
katsayillar1 (Lambda  degerleri) incelenmistir. LISREL ¢iktistnin  tamamen
standartlastirilmis (Completely Standardized Solution) kisminda yer alan Lambda-x

degerlerine bakilarak faktor yiikleri hakkinda fikir yiiriitiilmiistiir. Ogrenci Memnuniyeti
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Olgegi Oriintii Katsayilar1 (Lambda-x degerleri) EK 2’de verismistir. Elde edilen
bilgilere gore Lambda-x degerlerinin 0,41 ile 0,91 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu
degerler, maddelerin faktor yiiklerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu

gostermektedir.

4.2. Giivenilirligin Incelenmesi

Faktorlerin giivenilirliklerinin hesaplanmasinda Cronbach’s Alpha katsayisi
kullanilmistir. Cronbach’s Alpha degerinin 0,60 veya 0,70 ve istii oldugu
durumlarda 6lgegin giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Durmus vd 2011). Her

bir faktor i¢in yapilan giivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge 4.3’te verilmistir.

Cizelge 4.3. Faktorlerin Cronbach’s Alpha degerleri

Faktor adx Cronbach’s Alpha degeri
Fiziksel Ozellikler 0,723
Destek Hizmetleri 0,818
Bilgi Kaynagi 0,793
Akademik Personel 0,894
Danigsmanlik 0,907
Idari ve Teknik Personel 0,896
Egitim-Ogretim 0,887
Toplam 0,96

Bu degerlere gore; dlgegin toplam Cronbach’s Alpha degeri 0,96 olarak hesaplanmis ve
calismada gilivenirlik i¢in alt sinir olarak 0,72 belirlenmistir. Sonu¢ olarak
giivenilirliginin yeterli diizeyde oldugu goriilmektedir.

Bu asamalar sonucu 6grenci memnuniyeti 6lcegi 58 madde ve 7 alt faktérden olusan
kararli yapisina ulasmistir. Gegerlik ve gilivenirlik analizlerinden sonra alt faktorlere
isim verme islemine gecilmistir. Ogrenci memnuniyeti Slgeginin 7 alt faktoriine

sirasiyla fiziksel Ozellikler, destek hizmetleri, bilgi kaynagi, akademik personel,
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danigmanlik, idari ve teknik personel, egitim-6gretim isimleri verilmistir. Cizelge 4.4’de

Ogrenci memnuniyeti dl¢ceginin alt faktorlerinin kapsadigi maddeler verilmistir.

Cizelge 4.4. Ogrenci memnuniyeti dlgeginin alt faktorleri ve maddeleri

Maddeler

1,2,3,5,8

7,10,11,12, 13, 14, 15, 17, 19, 20, 28

22,23, 24, 25, 26, 27

29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38
39,40,41,42,43, 44

45, 46, 47, 48, 49, 50, 51

53, 54, 55, 56, 57, 58, 60, 61, 62, 63, 65, 66, 67

Faktorler
Fiziksel Ozellikler
Destek Hizmetleri

Bilgi Kaynagi

Akademik Personel

Danigmanlik

Idari ve Teknik Personel

Egitim-Ogretim

Yapilan ¢alismalar sonucu olusturulan olgegin ilk hali EK 3’te, son hali EK 4’e

verilmigtir.

4.3. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular

Olgek uygulamasma katilan &grencilerin cinsiyete gére dagilimlart Cizelge 4.5deki

gibidir.

Cizelge 4.5. Olgege katilan 6grencilerin cinsiyetlerine gore frekans ve yiizde dagilimlar:

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kiz 231 37,4
Erkek 386 62,6
Toplam 617 100

Cizelge 4.5’den de goriildiigii tlizere Orneklem kiitlesinin %37,4°0 (231 kisi) kiz,
%62,6’s1 (386 kisi) erkeklerden olugmaktadir. Sekil 4.2°de gosterilen bu durum
Miihendislik Fakiiltesi’nde erkek 6grenci mevcudunun kiz 6grenci mevcudundan fazla

olmasindan kaynaklanmaktadir.
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37,4%

62,50
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Sekil 4.2. Olgege katilan dgrencilerin cinsiyetlerine gore dagilimlari

Cizelge 4.6°da verilen 6grencilerin yas degiskenine gore dagilimlart incelendiginde ise;
%47,2 oranla en ¢ok 23-25 yas arasindaki Ogrencilerin katilm sagladiklar

goriilmektedir.

Cizelge 4.6. Olgege katilan 6grencilerin yaslarina gore frekans ve yiizde dagilimlar

Yas araligi Frekans Yiizde
20-22 265 42,9
23-25 291 47,2

26 ve usti 55 8,9

Kayip veri 6 1

Toplam 617 100

Olgekte 17-19 yas aralifindaki dgrencilerin yer almamasinin nedeni dlgegin yalnizca 3.
ve 4. Sinifta okuyan 6grencilere uygulanmis olmasidir. Yine dlgekte en fazla 23-25 ve
ardindan 20-22 yas araligindaki 6grencilerin olmasi 3. ve 4. sinif 6grencilerin genelde
bu yas grubu aralifinda olmasindandir. Olgegi cevaplayanlar arasinda 26 ve iizeri yas
grubuna da rastlanmaktadir. Bu sonucun ise biiyiik oranda 2005 yilinda ¢ikarilan 6grenci

affi kanunundan kaynaklandigi sdylenebilir. Bu durum Sekil 4.3 te verilmistir.
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Sekil 4.3. Olgege katilan dgrencilerin yas gruplarina gore dagilimi

Olgek uygulamasina katilan dgrencilerin boliimlere gére dagilimlar Cizelge 4.7°deki

gibidir.

Cizelge 4.7. Olgege katilan dgrencilerin boliimlere gore frekans ve yiizde dagilimlart

Boliim Frekans Yiizde
Kimya Miih. 30 4.9
Insaat Miih. 106 17.2
Cevre Miih. 124 20.1
Makine Miih. 94 15.2
E-Elektronik Miih. 71 115
Endiistri Miih. 83 13.5
Bilgisayar Miih. 59 9.6
Metalurji Miih. 50 8.1
Toplam 617 100

Cizelge 4.7’den de goriildiigii gibi dlgege en ¢ok katilim saglayan 6grenciler %20,1 ile
Cevre Miihendisligi Boliimii’ndedirler. Cevre Miihendisligi Boliimii’nii sirasiyla %17,2

ve %15,2 ile Ingaat ve Makine Miihendisligi Boliimleri izlemektedir. Bu durum Sekil

4.4°de verilmistir.
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Sekil 4.4. Olcege katilan dgrencilerin boliimlere gore dagilimlar

Olgek uygulamasia katilan 6grencilerin siniflara gore dagilimlar ise Cizelge 4.8°deki

gibidir.

Cizelge 4.8. Olgege katilan 6grencilerin simiflara gore dagilimlar:

Simif Frekans Yiizde
3.Smif 227 36.8
4.Sinf 390 63.2
Toplam 617 100

Sekil 4.5’den de goriildiigii lizere ankete katilanlarin ¢ogunlugunu fakiiltenin 4. simf

ogrencileri olusturmaktadir.
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M 3. Sinif

@ 4. Sinif

Sekil 4.5. Olgege katilan dgrencilerin siniflara gore dagilimlar

Olgege katilan dgrencilerin 6grenim gordiikleri boliimleri {iniversite tercihlerinde

kacinci sirada tercih ettiklerine iliskin bilgiler Cizelge 4.9’da verilmistir.

Cizelge 4.9. Olcege katilan 6grencilerin boliim tercih sirasia iliskin bilgiler

Tercih Sirasi Frekans Yiizde
1-3 aras1 144 454
4-6 arasi1 54 17,0
7-9 arasi 22 6,9
10-12 arasi 32 10,1
13 ve lizeri 59 18,6
Kay1p veri 6 1,9

Toplam 317 100

Calismaya katilan Ogrencilerin boliim tercihlerindeki siralamada kendi bdoliimlerini
tercih etmedeki siralar1 1. ile 3. arasinda 144 (%45,4), 1. ile 6. arasinda 198 (%62,5), 1.
ile 9. arasinda 220 (%69,4), 1. ile 12. arasinda 252 (%79,5), 13. ve iizeri tercihlerde ise
59 (%18,6) kisi olarak goriilmektedir. Cizelge 4.9’dan elde edilen bilgiler dogrultusunda
ogrencilerin genelde ilk tercihlerindeki boliimlere yerlestii sonucuna varilabilir. Bu

durum Sekil 4.6’da daha belirgin olarak goriilmektedir.
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Kayip veri
13 ve Uzeri
10-12 arasi
7-9 arasi
4-6 arasl
[v)
1-3 arasl % 45,4
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Sekil 4.6. Olgege katilan dgrencilerin boliim tercih sirasina iliskin bilgiler

Ogrencilerin 6grenim gordiikleri boliimleri segmeye karar verdikleri doneme iliskin

bilgiler Cizelge 4.10°da verilmistir.

Cizelge 4.10. Ogrencilerin karar verme donemine iliskin bilgiler

Karay* Vel:me Frekans Yiizde
Donemi
Ortaokul 10 3,2
Lise 78 24,6
LYS 195 61,5
YGS 18 5,7
Yatay gegis 7 2,2
DGS 5 1,6
Kayip veri 4 1,3
Toplam 317 100

Ogrencilerin karar verme asamasinin dénemlerine bakildiginda ortaokul déneminde 10

(%3,2), lise doneminde 78 (%24,6), LYS doneminde 195 (%61,5), YGS dénemimde 18
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(%5,7) Yatay gegis 7(%2,2), DGS 5 (%1,6). Buna gore 6grencilerin hangi bolimii
sececeklerine karar verme donmelerinin ¢ogunlukla LYS ve lise donemlerinde oldugu

sOylenebilir. Bu durum Sekil 4.7°de verilmistir.

Kayip veri
DGS
Yatay gegis

YGS

LYS

Lise

Ortaokul

0 50 100 150 200 250

Sekil 4.7. Ogrencilerin karar verme donemine iliskin bilgiler

Sekil 4.7°den 6grencilerin %1,6’smin (5 kisi) Dikey Gegis Simavi (DGS) ile okuduklari

boliime gectikleri sonucuna varilabilir.

Ogrencilerin {iniversiteye yerlesmeden once bdlim hakkinda bilgilerinin olup

olmadigina iligkin bilgiler Cizelge 4.11°de verilmistir.

Cizelge 4.11. Ogrencilerin iiniversiteye yerlesmeden &nce boliim hakkindaki bilgi
durumu

Boliim Bilgisi Frekans Yiizde
Vardi 94 29,7
Kismen vardi 156 492
Yoktu 66 20,8
Kayip veri 1 0,03
Toplam 317 100
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Cizelge 4.11°e gore 6grencilerin liniversiteye yerlesmeden once bolim hakkinda bilgisi
var olanlar 94 (%29,7), kismen var olanlar 156 (%49,2), olmayanlar ise 66 (%20,8)
olarak gorilmektedir. Sekil 4.8’den goriilecegi lizere calismaya katilan 6grencilerin
yaklasik olarak %80’inin iiniversiteye yerlesmeden 6nce boliim hakkinda bilgili veya

kismen bilgili oldugu sdylenebilir.

0,03%

29,7%

W Vard

O Kismen vardi
M Yoktu

M Kayip veri

Sekil 4.8. Ogrencilerin boliim hakkinda bilgisine iliskin bilgiler

Ogrencilerin 6grenim gordiikleri boliimii tercih etmelerinde etkili olan ana faktdre

iliskin bilgiler Cizelge 4.12°de verilmistir.

Cizelge 4.12. Ogrencilerin dgrenim gordiikleri boliimii tercih etmelerinde etkili olan
faktorler

Tercih Faktorii Frekans Yiizde
Kendisi 203 64
Ailesi 68 21,5
Okulu 19 6
Digeri 26 8,2
Kayip veri 1 0,03
Toplam 317 100
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Cizelge 4.12°ye gore caligmaya katilan 6grencilerin kendi boliimlerini segcmede etkili
olan faktorler incelendiginde kendisi 203 (%64), ailesi 68 (%21,5), okulu 19 (%6)
digerleri 26 (%8,2) oldugu goriilmektedir. Sekil 4.9’dan goriilecegi lizere dgrencilerin

%85’inin boliim tercihlerini kendisinin ve ailesinin istegiyle yaptig1 sdylenebilir.

Kayip veri
Digeri
Okulu
Ailesi
Kendi (y;::
(I) 5IO 1(I)O 1£I'>O 2(I)O 250

Sekil 4.9. Ogrencilerin tercih faktdriine bilgisine iliskin bilgileri

4.4. Ogrenci Memnuniyeti Ol¢egi Boyutlarimin Aritmetik Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

Calismada kullanilan hizmet kalitesi boyutlarina ait ortalama ve standart sapma

degerleri Cizelge 4.13°de verilmistir.
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Cizelge 4.13. Ogrenci memnuniyeti 6lgegi boyutlarmin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri

Boyutlar N Ortalama | S.sapma Ezggfk E%Eggrﬁk
Fiziksel Ozellikler 317 3,17 0,81 2,89 3,70
Destek Hizmetleri 317 2,58 0,71 2,30 2,85
Bilgi Kaynagi 317 3,24 0,82 3,03 3,41
Akademik Personel 317 2,98 0,84 2,62 3,34
Danigsmanlik 317 3,06 1,11 2,69 3,37
[dari ve Teknik Personel 317 2,90 0,88 2,77 3,12
Egitim-Ogretim 317 2,92 0,75 2,55 3,18

Cizelge 4.13°deki degerlere gore dgrencilerin memnuniyetlerinin en diisiik (Y =2,58
S=0,71) oldugu boyutun destek hizmetleri, en yiiksek (Y =3,24 S=0,82) oldugu
boyutun ise bilgi kaynagi oldugu saptanmustir.

Ogrenci memnuniyetine iliskin lgek maddelerinin ortalama ve standart sapma degerleri
ise EK 5’de verilmistir. EK 5’e gore 6l¢ek maddelerinin ortalama degerlerinin 2,30 ile
3,70 arasinda yer aldig1 ve ortalama degerlerin birbirlerine yakin oldugu belirlenmistir.
Degerlendirmede 5°1i likert 6l¢egi kullanildigindan 6grencilerin genel olarak katilmama
ile kararsiz kalma egilimleri arasinda olmakla beraber biiyiik bir ¢ogunlugunun kararsiz
kalma egiliminde olduklar1 sonucuna varilabilir. Ayrica d6grencilerin algiladiklart hizmet
kalitesi ortalamalar1 degerlendirildiginde en yiiksek puani fiziksel 6zellikler boyutuna
ait “Modern 6gretim araclart ve donanimi (projeksiyon, yazi tahtasi, koltuklar, siralar
vb) vardir” maddesinin; en diisiik puani ise destek hizmetleri boyutuna ait “Kampiis
icerisinde giivenlik yeterli diizeydedir” maddesi almistir. Boyutlart ayr1 ayr
karsilastirdigimizda ise fiziksel oOzellikler boyutunda “Modern Ogretim araglari ve
donanim1 (projeksiyon, yazi tahtasi, koltuklar, siralar vb.) vardir” maddesinin, destek
hizmetleri boyutunda “Universite, 6grenci kuliipleri kurmamizi destekler ve tesvik eder”
maddesinin, bilgi kaynagi boyutunda “Fakiilte web saytfas1 boliim hakkinda yeterli bilgi

saglamaktadir” maddesinin, akademik personel boyutunda “Ogretim elemanlar:
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yararlanabilecegimiz ders kitaplar1 hakkinda bizi bilgilendirmektedir” maddesinin,
danismanlik boyutunda “Danigsmanim ders kayitlar1 sirasinda gerekli yardimi
yapmaktadir” maddesinin, idari ve teknik personel boyutunda “Okulun kayitlar1 hatasiz
ve diizenli bir sekilde tutulur” maddesinin ve egitim-O6gretim boyutunda ise
“Boliimiimiin gerektirdigi bilgi ve beceri diizeyi ile sahip oldugum bilgi ve yetenekler

uyumludur” maddesinin en yiiksek puani aldig1 sonucuna varilmstir.

Boyutlar iginde en diisiikk ortalama puana sahip maddeler ise; fiziksel ozellikler
boyutuna ait “Bina ve koridorlarin kapasitesi d6grenci sayisiyla uyumludur” maddesi,
destek hizmetleri boyutuna ait “Kampiis icerisinde giivenlik yeterli diizeydedir”
maddesi, bilgi kaynagi boyutunda “Fakiilte kiitiiphanesi kaynak zenginligi bakimindan
yeterlidir” maddesi, akademik personel boyutunda “Ogretim elemanlar1 dgrencilere
kars1 tarafsizdir” maddesi, danigsmanlik boyutunda “Akademik danigmanlar 6grencileri
yonlendirmede yeterlidirler” maddesine, idari ve teknik personel boyutunda
“Davraniglar1 6grencilere giiven verir” maddesi ve egitim-6gretim boyutunda ise
“Programda yer alan dersler uygulama agisindan yeterlidir” maddesi olarak

gozlemlenmistir.

45. Memnuniyet Olcegi Boyutlarina Gére Boliimler Arasi Farkliliklarin

incelenmesi

Caligmada boliimler topluca ele alinarak 6grenci memnuniyet 6lgeginin alt boyutlari
arasinda boliimler arasi fark olup olmadigi varyans analizi yontemiyle incelenmistir.
Izleyen kisimlarda 6lgegin tiim alt boyutlarma iliskin tek yonlii varyans analizi (Anova

testi) sonuglari verilmistir.

Boliimlere gore oOgrencilerin 6grenci memnuniyeti fiziksel Ozellikler alt boyutu

ortalamalarina iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Cizelge 4.14’de verilmistir.
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Cizelge 4.14. Boliimlere gore 6grencilerin fiziksel 6zellikler alt boyutu ortalamasina
iliskin tek yonli varyans analizi sonuglari

Degiskenlik Kareler Serbestlik Kareler

Kaynagi Toplami Derecesi Ortalamasi P
Gruplar Arasi 127,647 7 18,235 1,122 0,349*
Grup Ici 5020,492 309 16,248

Toplam 5148,139 316

*p > 0,05 Fo,05(7:309) = 2,04

Test sonuclarina gore Ogrencilerin boliimlerine gore fiziksel oOzellikler alt boyutu

ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmamstir (p > 0,05).

Cizelge 4.15’te boliimlere gore ogrencilerin destek hizmetleri alt boyutuna iligkin tek

yonlii varyans analizi sonuglar verilmistir.

Cizelge 4.15. Boliimlere gore dgrencilerin destek hizmetleri alt boyutu ortalamasina
iliskin tek yonlii varyans analizi testi sonuglari

Degiskenlik Kareler Serbestlik Kareler

Kaynagi Toplami Derecesi Ortalamasi P
Gruplar Arast 681,914 7 97,416 1,605 0,133*
Grup Ici 18759,915 309 60,712

Toplam 19441,830 316

*p >0,05 Fo,05(7:300) = 2,04

Test sonuglarma gore Ogrencilerin boliimlerine gore destek hizmetleri alt boyutu

ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmamistir (p > 0,05).

Boliimlere gore 0grencilerin bilgi kaynagi alt boyutu ortalamalarma iliskin tek yonli

varyans analizi sonuglari Cizelge 4.16’da verilmistir.
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Cizelge 4.16. Boliimlere gore bilgi kaynagi alt boyutu ortalamasina iligskin tek yonli
varyans analizi sonuglari

Degiskenlik Kareler  Serbestlik Kareler Anlaml
Kaynagi Toplam:  Derecesi  Ortalamasi P Fark
Gruplar Arast 479,482 7 68,497 2971  0,005* 6-7
Grup Ici 7124,309 309 23,056

Toplam 7603,792 316

*p < 0,05 Fo.05(7:309) = 2,04

Test sonuclarina gore Ogrencilerin boliimlerine gore bilgi kaynagi alt boyutu
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur (p<0,05). Farkin kaynagini bulmak
tizere Tukey testi yapilmigtir. Tukey testi sonuglarina gére Endiistri Miih - Bilgisayar
Miih., gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur. Bu farkliligin

Endiistri Miihendisligi lehine oldugu goriilmiistiir.

Boliimlere gore ogrencilerin 6grenci memnuniyeti akademik personel alt boyutu

ortalamalarina iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Cizelge 4.17°de verilmistir.

Cizelge 4.17. Boliimlere gore akademik personel alt boyutu ortalamasina iliskin tek
yonlii varyans analizi sonuglari

Degiskenlik Kareler  Serbestlik  Kareler F p Anlaml
Kaynagi Toplamu Derecesi  Ortalamasi Fark
Gruplar Arast 1493,982 7 213,426 3,191 0,003* 4-7,7-8
Grup Ici 20665,280 309 66,878

Toplam 22159,262 316

*p<0,05 Fo,05(7:300) = 2,04

Test sonuglarina goére ogrencilerin boliimlerine gore akademik personel alt boyutu
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur (p<0,05). Farkin kaynagini bulmak
tizere Tukey testi yapilmistir. Tukey testi sonuglarina gére Makine Miih - Bilgisayar

Miih ile Metalurji Mith - Bilgisayar Miih. gruplarinin ortalamalart arasindaki fark
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anlamli bulunmustur. Bu farkliliklarin sirastyla Makine Miihendisligi ve Metalurji

Miihendisligi lehine oldugu goriilmiistiir.

Boliimlere gore O0grencilerin danismanlik alt boyutu ortalamalarina iliskin tek yonli

varyans analizi sonuglar1 Cizelge 4.18’de verilmistir.

Cizelge 4.18. Boliimlere gore danismanlik alt boyutu ortalamasina iliskin tek yonli
varyans analizi sonuglari

Degisk?nlik Kareler Serbestli_k Kareler F 0 Anlamli
Kaynagi Toplam1  Derecesi Ortalamasi Fark
Gruplar Aras1  1608,714 7 229,816 5,728 0,000  8-18-2,
Grup I¢i 12398,005 309 40,123 4-5
Toplam 14006,719 316 8-6,8-7
*p <0,05 Fo,05(7;300) = 2,04

Test sonuclarina gore Ogrencilerin boliimlerine gore destek hizmetleri alt boyutu
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur (p<0,05). Farkin kaynagini bulmak
tizere Tukey testi yapilmistir. Tukey testi sonuglarina gore anlamli farklarin Metalurji
Miih - Kimya Miih karsilastirmasinda; Metalurji Miihendisligi Bolimii lehine,
Metaliirji Miih - Insaat Miih karsilastirmasinda; Metalurji Miihendisligi Béliimii lehine,
Makine Miih - Elektrik Elektronik Miih karsilastirmasinda; Makine Miihendisligi
Bolimii lehine, Metalurji Miith - Endistri Miith karsilastirmasinda; Metalurji
Miihendisligi Boliimii lehine ve Metalurji Miih - Bilgisayar Miih karsilastirmasinda;

Metalurji Miihendisligi Boliimii lehine oldugu sonucuna varilmistir.

Boéliimlere gore 6grencilerin idari ve teknik personel alt boyutu ortalamalarina iliskin

tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Cizelge 4.19°da verilmistir.



70

Cizelge 4.19. Boliimlere gore oOgrencilerin idari ve teknik personel alt boyutu
ortalamasina iligkin tek yonlii varyans analizi sonuglari

Degiskenlik Kareler Serbestlik Kareler
Kaynagi Toplam1 Derecesi Ortalamasi P
Gruplar Arasi 186,652 7 26,665 0,702  0,670*
Grup Ici 11731,569 309 37,966
Toplam 11918,221 316

*p > 0,05 Fo,05(7:309) = 2,04

Test sonuglarina gore 6grencilerin boliimlerine gore idari ve teknik personel alt boyutu

ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmamustir (p > 0,05).

Boliimlere gore Ogrencilerin 68renci memnuniyeti egitim-68retim alt boyutu

ortalamalarina iligkin tek yonli varyans analizi sonuglari Cizelge 4.20°de verilmistir.

Cizelge 4.20. Boliimlere gore Ogrencilerin egitim-6gretim alt boyutu ortalamasina
iligkin tek yonlii varyans analizi sonuglari

Degiskenlik Kareler Serbestlik  Kareler Anlamli
Kaynagi Toplami Derecesi  Ortalamas1  F p Fark
Gruplar Arast 1785,700 7 255,100 2,7 0,009* 4-5, 8-5
Grup Ici 28652,249 309 92,726

Toplam 30437,950 316

*p < 0,05 Fo.05(7:309) = 2,04

Test sonuglarina gore Ogrencilerin bdliimlerine gore egitim-0gretim alt boyutu
ortalamalar1 arasindaki fark anlamli bulunmustur (p<0,05). Tukey testi sonuglarina gore
Makine Miih - Elektrik Elektronik Miith ve Metalurji Miih - Elektrik Elektronik Miih
gruplart arasinda oldugu bulunmustur. Sonuglar Makine Miihendisligi ve Elektrik

Elektronik Miihendisligi Boliimii lehine olarak bulunmustur.
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4.6. Smif Diizeyleri ile Cinsiyete Gore Ikili Karsilastirma Sonuglar

Olgegi uygulayan Ogrencilerin sinif diizeyine gdére memnuniyetleri ile cinsiyetlerine
gore memnuniyetleri agisindan farklilik olup olmadigini tespit etmek i¢in bagimsiz t

testi uygulanmustir.

Sinif diizeyine gore dgrencilerin memnuniyet diizeylerine iligkin bagimsiz drnek t-testi

sonuclar1 Cizelge 4.21°de verilmistir.

Cizelge 4.21. Simf diizeyine gore dgrencilerin 6grenci memnuniyetine iligkin bagimsiz
ornek t-testi sonuglari

Ogrenci - *
Memnuniyeti Sf N X S th sd P
Fiziksel 3.8mif | 107 | 1455 3,99
1zIkse 4136 | 315 | 0,000*
Ozellikler 4 .Siif 210 16,47 3,91
3.8mif | 107 | 26,46 7,51
Destek 3102 | 315 | 0,002*
Hizmetleri 4Smf | 210 | 29,31 7,75
Bilgi 3.Simf 107 18,29 4,97
5 2997 | 315 | 0,003*
Kaynagi 4.Smf | 210 20,01 4,78
; 3.Smif 107 27,98 8,60
Akademik 2802 | 315 | 0,005
Personel 4Smf | 210 | 30,74 8,12
3.Smuif 107 15,73 6,65
Danigsmanlik -5,220 315 0,000*
4.Smif 210 19,70 6,27
ST 3.8mif | 107 | 19,98 6,18
Idari ve 0724 | 315 | 0470
Teknik Per. | 4smf | 210 | 2051 6,13
oo 3.8mif | 107 | 3454 | 10,03
l?zc%ltln'q -4.602 315 0,000*
Ogretim 4.Smf | 210 34,74 9,25
*p < 0,05

Test sonucuna gore 6grenci memnuniyeti diizeyinin bazi alt boyutlar1 arasinda anlamli

farkliliklar ¢ikmistir. Bu farkliliklara bakildiginda fiziksel 6zellikler alt boyutunda 3.

smiflarin puan ortalamasi (Y =14,55) ile 4. siniflarin puan ortalamasi (Y =16,47)
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arasinda anlaml bir fark ¢ikmustir (tn = -4,136; p < 0,05). Bu durumda sinif diizeyinin
Ogrenci memnuniyetinin fiziksel 6zellikler alt boyutunda 4. siniflarin lehine oldugu

sOylenebilir.

Destek hizmetleri alt boyutuna bakildiginda 3. siniflarin puan ortalamasi ( X =26,46) ile
4. siniflarin puan ortalamasi (Y =29,31) arasinda anlamli bir fark ¢ikmistir (t,= -3,102;
p < 0,05). Bu durumda sinif diizeyinin 6grenci memnuniyetinin destek hizmetleri alt

boyutunda 4. siiflarin lehine oldugu sdylenebilir.

Bilgi kaynag alt boyutuna bakildiginda 3. smiflarin puan ortalamasi ( X =18,29) ile 4.
siniflarin puan ortalamasi (Y =20,01) arasinda anlaml1 bir fark ¢cikmustir (tp= -2,997,
p<0,05). Bu durumda smif diizeyinin 6grenci memnuniyetinin bilgi kaynagi alt

boyutunda 4. siniflarin lehine oldugu sdylenebilir.

Akademik personel alt boyutuna bakildiginda 3. siniflarin puan ortalamasi (Y =27,98)
ile 4.smiflarin puan ortalamasi (Y =30,74) arasinda anlamli bir fark ¢ikmistir (th= -
2,802; p<0,05). Bu durumda simif diizeyinin 6grenci memnuniyetinin akademik

personel alt boyutunda 4. siniflarin lehine oldugu sdylenebilir.

Danigsmanlik alt boyutuna bakildiginda 3. siniflarin puan ortalamasi (Y =15,73) ile 4.
siiflarin puan ortalamasi (Y =19,70) arasinda anlaml bir fark ¢ikmistir (th= -5,220;
p<0,05). Bu durumda smif diizeyinin 6grenci memnuniyetinin danismanlik alt

boyutunda 4. siniflarin lehine oldugu sdylenebilir.

Idari ve teknik personel alt boyutuna bakildiginda 3. siiflarin puan ortalamasi
(X=19,98) Ile 4. smiflarin puan ortalamasi (Y =20,51) arasinda anlamli bir fark
cikmamustir (tn = 0,724; p > 0,05). Bu durumda smif diizeyinin 6grenci memnuniyeti

idari ve teknik personel alt boyutunda anlamli bir etkisinin olmadig1 sdylenebilir.
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Son olarak dgrenci memnuniyetinin egitim ogretim alt boyutuna bakildiginda ise 3.

smiflarin puan ortalamast ( X =34,54) ile 4. simflarin puan ortalamasi (Y =34,74)
arasinda anlamli bir fark ¢ikmustir. (tn= -4,602; p < 0,05). Bu durumda smif diizeyinin
O0grenci memnuniyeti egitim Ogretim alt boyutunda da 4. smiflarin lehine oldugu

sOylenebilir.

Cinsiyete gore Ogrencilerin memnuniyet diizeylerine iliskin bagimsiz Ornek t-testi

sonugclari ise Cizelge 4.22°de verilmistir.

Cizelge 4.22. Cinsiyete gore 6grencilerin 6grenci memnuniyetine iliskin bagimsiz 6rnek
t-testi sonuglart

Ogrenci . = *
Memnuniyeti Cinsiyet N X > b * P
- Kiz 141 | 1567 | 4,23
Fiziksel 0,665 | 315 | 0,513
Ozellikler Erkek 176 15,97 3,78
Kiz 141 28,37 8,20
Destek -0,044 | 315 | 0,965
Hizmetleri Erkek 176 28,33 7,40
Bilgi Kiz 141 18,96 4,85
y 1,546 315 0,123
Kaynagi Erkek 176 19,81 4,92
: Kiz 141 29,86 8,25
Akademik -0,110 | 315 | 0,913
Personel Erkek 176 29,76 8,49
Kiz 141 17,45 6,65
Danigmanlik 2,190 315 0,029*
Erkek 176 19,09 6,59
P Kiz 141 21,06 6,07
Idari ve -1,890 315 0,060
Teknik Per. | Erkek 176 19,76 6,15
o Kiz 141 37,90 9,92
Egltlm 0,152 315 0,879
Ogretim Erkek 176 38,06 9,76
*p < 0,05

Sonuglara bakildiginda 6grencilerin 6grenci memnuniyetinin danigmanlik alt boyutunun

cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterdigi goriilmektedir (t,= 2,190; p < 0,05). Test

sonucuna gore 0grencilerin memnuniyet diizeyleri kizlar (Y =19,09) ile erkeklerin (Y
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=17,45) sonucuna gore kiz 6grencilerin lehine oldugu sonucu ulasilmistir. Yani kiz
ogrencilerin erkek dgrencilere gére danigmanlik memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek

oldugu sodylenebilir.

4.7. Neden-Sonug¢ Diyagramina liskin Bulgular

Calismada belirlenen memnuniyetsizlik durumlarinin sebeplerinin arastirilmas1 ve
belirlenmesi i¢in neden-sonug¢ diyagrami kullanilmistir. Ogrenci goriismeleri ve
arastirmalar sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda 6grenci memnuniyetinin
diisiik oldugu alt boyutlarda problemin olas1 nedenleri neden - sonu¢ diyagramlariyla

incelenmistir.

Ogrencilerin destek hizmetleri alt boyutunda memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasina

iliskin neden-sonug¢ diyagrami Sekil 4.10°da verilmistir.
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Diger Kampiis
Saglk hizmetlerinin N, Givenligin yetersiz
N\ yetersizligi \f olmasi
1.0. dgrencileri icin aksam _ x\
vemekhane hizmetinin olamamas Otopa{k alarlanmin
f\ vetersiz olmasi Kammoits i ula
Engeliler igin saglanan fiziksel A 2o thna; —
sarilann vetersiz olmasi \\ \\\
\ N\
Ogrenci luliibi karmada
vaganan problemler

Sosyal ve kiilfiire]
faalivetlerin azhi

Bahar senlikleri tarihlerinin smav /*
51

programlarma gore avarlanmama
Kariver giinleri ve
seminerlerin vetersiz olmast

Spor faaliyetlerinin vetersizhgi /

/

Etkinlik ve Faalivetler

Sekil 4.10. Destek hizmetleri alt boyutuna iliskin neden - sonug diyagrami

Ogrencilerin Destek
Hizmetlerinden
Memmmiyetlerinin
Diigitk Olmast

Sekil 4.10°daki diyagrama gore Ogrencilerin destek hizmetleri alt boyutundan

memnuniyetinin diisiik olmasinin giivenlik, ulasim gibi kampiisle ilgili nedenler ile

bahar senlikleri, seminer gibi etkinlik ve faaliyetlerle ilgili nedenler ve bu iki neden

grubuna dahil olmayan diger nedenlerden kaynaklandig1 sdylenebilir.

Ogrencilerin egitim-6gretim alt boyutunda memnuniyet diizeylerinin diisiik olmasina

iliskin neden-sonug¢ diyagrami Sekil 4.11°da verilmistir.




Békim Dersler

Secmeli derslerin azhé

Uygulamah derslerin
vetersiz olmas

Laboratuvar
olanaklanmm vetersizhgi
Proje derslerinin
sayica yetersizligi
Mesleki yabane: dil
dersinin olmamas: Ogrenci meveudummn
'\\f}zla olmas

eknolojik olanaklardan

-
T
veterince vararlamimarmast
I

N\

N\

Smav tarihlerinin ivi
ayarlanmamas

Stav sorularnm basary
yeterince dlgmemesi

Ogrencilerin
Egitim - Ogretim
Memnuniyetlerinin
Diigiik Olmast

Kiitiiphanedeki kaynak
savisinm yetersizhgi

Smavlar

Diger

Sekil 4.11. Egitim - Ogretim alt boyutuna iliskin neden - sonug diyagrami

)

Sekil 4.11°deki diyagrama gore Ogrencilerin egitim - ogretim alt boyutundan

memnuniyetinin diisiik olmasinin boliim, ders, sinav gibi ana nedenlerin yanisira teknik

gezi ve bilgi kaynag yetersizligi gibi diger nedenlere bagh oldugu sdylenebilir.

Smuf diizeylerine goére yapilan ikili karsilastirma sonuglarina gore; smif diizeyinin

Ogrenci memnuniyetinin idari ve teknik personel alt boyutunda anlamli bir etkisinin

olmadig1 soylenebilir. Diger tiim alt boyutlarda ise; sinif diizeyleri arasinda 4. siniflarin

lehine olarak anlamli bir fark ¢iktigi goriilmektedir. Buna gore iki siif diizeyi

karsilagtirildiginda genel olarak 3. siniflarin memnuniyet diizeylerinin daha diisiik

oldugu sodylenebilir. Bu durumun olasi nedenleri Sekil 4.12°de verilmistir.




77

Bilgi Kaynaklan Fiziksel Ozellkler Destek Hizmetleri

Daha fazla sosyal etkinlige

veter bgi verimemesi\ -2t kapasitesiin \ - programlannn saflanmamast
: = dgrenci saysiyla
wyumsuzlugu I diinyasm tantmada saglanan
Kittiphane adiing alma inkarlann yeterszig

Faklte fotokopisinin ihtiyact\é6———

sisteminin uygun olmamas .
e karsilamada vetersiz olmast

3. Smif Ogrencilermin
Memmuniyet Diizeylerinin
Daha Diisik Olmast

ers programlarimm uygui

Akademik personelin fletisime cizelgelenmemesi

actk olmadi diisiincesi
%

Akademik personelin
dgrencilere kars adil
olmadig diisiincesi

Ogrencilerin bohimlerind
Bagh ders sayst/ gy g7 benimsemeler

.
fazla olmast 5/
Ogrencilerin fakiilteyi daha

Damigmanlarm grencileri
yonlendirmede yetersiz
oldukdar disiincesi

Derslere devam az tanmalart

k?nusunda tolejrans ers dist zamanlarda akademik

gosterimenesi gersonele ulasma giichigi Bolimlerde Erasmus olanag
sayisimn yetersizhigi

Danssmanlik Akademik Personel Diger

Sekil 4.12. 3. simf Ogrencilerinin memnuniyet diizeylerine iligkin neden - sonug
diyagrami

Sekil 4.12°deki diyagramda 3. Simif Ogrencilerinin memnuniyetsizlik nedenleri
belirlenmeye calisilmistir. Belirlenen bu nedenlerin bir kisminin gelistirilmis olan
Olcekte bulunan alt boyutlardan, bir kisminin da bu alt boyutlara dahil olmayan diger

nedenlerden kaynaklandig1 sdylenebilir.

Ogrencilerin  algiladiklar1  hizmet Kkalitesini artirabilmek icin olusturulan bu
diyagramlardan yararlanilarak belirlenen memnuniyetsizlik kaynaklarinda iyilestirmeye

gidilebilir.
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5. SONUC ve ONERILER

TKY, misteri odakli kalite anlayisini benimseyen, kalite yonetim ilkelerinin
organizasyonun her diizeyinde uygulanmasini gerektiren, kurulustaki herkesin katilimi
ile toplam kaliteyi elde etmeye calisan ve kuruluslar arasinda rekabet giiciinii artirmaya
yardimci olan bir yonetim bi¢imidir. Giiniimiizde isletmelerin degisim ve gelisimi
yakalamast ve bunlara ayak uydurmasi i¢in TKY girisimlerinde bulunmalari

gerekmektedir.

Icinde bulundugumuz bilgi ¢agi ve artan rekabet kosullarinda yiiksekdgretim siirecinde
TKY o6nemli bir yere sahip olmustur. TKY nin en 6nemli ilkelerinden olan “miisteri
odaklilik” yiliksekogretimin i¢ miisterisi konumunda olan Ogrencilerin aldiklari
hizmetten memnuniyetlerini gerektirmektedir. Bu durumdan hareketle ¢alismada TKY
kapsaminda algilanan hizmet kalitesi ile O0grenci memnuniyeti arasindaki iliskinin
incelenmesi amaciyla genig bir literatiir taramasinin ardindan bir 6lgek gelistirilmistir.
Ogrenciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi seviyesinin belirlenmesinde 6grenci
memnuniyeti olduk¢a énemli bir gostergedir. Olgegin gegerlik ve giivenirliligini test
etmek amaciyla doniistiiriilmiis faktor yilikleri matrisi, acimlayict faktdr analizi ile
dogrulayic1 faktor analizi yapilmistir. Bu analizler sonucunda 6grenci memnuniyet
diizeylerini belirlemek amaciyla gelistirilen 6l¢cek 58 madde ve 7 alt boyuttan olustugu
goriilmektedir. Bu alt boyutlar;

Fiziksel 6zellikler
Destek hizmetleri

. Bilgi kaynagi

. Danigsmanlik

1

2

3

4. Akademik personel
5

6. Idari ve teknik personel
7

Egitim - 6gretim
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olarak isimlendirilmistir. Olgegin gecerlilik ve giivenirlik ¢alismalar1 sonucunda toplam
Cronbach’s Alfa degerinin 0,96 oldugu ve alt boyutlarinin ise 0,72 ile 0,91 arasinda
oldugu bulunmustur. Bu degerlerin kabul edilebilir, 6l¢egin gilivenilir ve gegerli bir

Olcek oldugu sdylenebilir.

Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini belirlemek icin Atatiirk Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi’'ndeki 8 béliimde (Kimya Miihendisligi, Insaat Miihendisligi, Cevre
Miihendisligi, Makine Miihendisligi, Elektrik-Elektronik Miihendisligi, Endiistri
Miihendisligi, Bilgisayar Miihendisligi, Metalurji Miihendisligi) 6grenim goren 617
Ogrencinin katilimi ile saglanan veriler iizerinde yapilan analizler ve ulasilan sonuglar

asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Farkli boliimlerdeki 6grencilerin memnuniyet diizeyi ortalamalar1 arasinda farklilik olup
olmadigini belirlemek amaciyla varyans analizi yapilmistir. Varyans analizi sonucunda
bilgi kaynagi, akademik personel, danismanlik ve egitim-6gretim gibi alt boyutlarda
O0grenci memnuniyetinin bolimler arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Cinsiyete gore 6grenci memnuniyetine iliskin farkliliklar1 belirlemek amaciyla t-testi
yapilmistir. Cinsiyete gore 6grenci memnuniyetinin danismanlik alt boyutunda anlaml
farklilik oldugu sonucuna varilmistir. Danismanlik alt boyutunda erkek o6grencilerin
memnuniyet ortalamasinin kiz 6grencilerin memnuniyet ortalamasindan daha yiiksek

oldugu goriilmiistiir.

Sinif diizeyi ile 6grenci memnuniyetine iligkin yapilan t-testinde fiziksel 6zellikler, bilgi
kaynagi, akademik personel, damigmanlik, destek hizmetleri ve egitim &gretim alt
boyutlarinda 6grenci memnuniyetinin 4. smiflarin lehine oldugu goriilmistiir. So6zii
edilen alt boyutlarda 4. Smiflarin memnuniyet ortalamasinin 3. siiflarin memnuniyet
ortalamasindan yiiksek oldugu goriilmiistiir. Elde edilen sonuglara gére memnuniyet
diizeyinin diisiik oldugu alt boyutlarda, memnuniyetsizligin nedenlerine iliskin

arastirmalar yapilmis ve elde edilen veriler neden - sonug¢ diyagramiyla gosterilmistir.
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Meslegini ve boliimiinii daha yakindan tanimanin 6grenci memnuniyetini artirdig

distiniilmektedir.

Sonug olarak tiniversite dgrencilerinin memnuniyetini 6lgmek ic¢in gelistirilen 6lgegin
gecerli ve giivenilir bir dlgek oldugu sdylenebilir. Olgek daha sonraki ¢alismalarda diger

boliimlerde veya fakiiltelerde 6grenci memnuniyetini dlgmek icin kullanilabilir.

Ayrica bir fakiiltenin 6grencilerine ilk yillarindan baslamak {izere 6grenim gordiigii
sirece aynt Olcek uygulanip Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitelerine iliskin
degisimin yonii belirlenebilir. Lisans 6grencilerinin 68renci memnuniyetini etkileyen
faktorleri belirlemek i¢in daha kapsamli nitel arastirmalar (6grencilerle birebir goriisme,

gozlem... vb veri toplama araglari) yapilabilir.

Ayrica 0grenci memnuniyetini 6lgmeye yonelik ¢aligsmalarin yanisira diger i¢ miisteriler
(akademik ve idari personel) ile dis miisterilerin (isverenler ve aileler) memnuniyetini
O0lcmeye yonelik calismalarin periyodik olarak yapilmasi iiniversite yonetimlerine,

hizmet kalitelerinin iyilestirilmesinde 6nemli katkilar saglayabilir.
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