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OZET

Yeni dunya diizeninin etkisiyle , ekonomik sistemler birbirlerini her zamankinden daha fazla
etkiler hale gelmis, dunya ticaretinin tek bir ortak pazara dogru kaymasi, uretim sekillerini ve
yonetim anlayisint derinden etkilemistir. Yonetim yaklasimlarinin degismesi kalite kavramlari
Uzerinde de etkili olmus ylzyilin baslarinda ki kalite anlayist ile bugin gelinen noktada
karsilasilan kalite anlayislari arasinda buyuk farliliklar olusmustur.

Y Uzyillin baslarindan itibaren sadece sanayide kullamilan kalite kavrami 6zellikle 1980l
yillardan sonra hizmet endustrilerine de girmistir. Hizmetin - mUsterinin hizmet stirecindeki
katilimer rolt, soyut olma , standartlastirilamama, dayaniksiz olma, Uretildigi anla tuketildigi
anin ayni olmasi (eszamanlilik), gibi 6zelliklerinden dolay:, somut Grtinler icin gelistirilmis kalite
standartlariyla nasil uyumlu hale getirilecegi, misteri memnuniyetinin nasil 6lgllecegi uzun siire
tartisma konusu olmustur. 1980’li yillarda gelistirilen SERVQUAL modeli hizmet kalitesinin
Olcumu icin ideal bir 6rnek olmustur. Her sekttre aym etkinlikte uygulanamamas: elestiri konusu
yapilmis, sektore gore Olgegin iginde yapilan degisikliklerle farkli sektorlerde de etkin
Olcimlemeler yapilabilmistir.

Egitim kalites, egitimin amaglart ve islevlerini karsilayabilmek olarak tammlamir. Bu
tannmdaki amaclar, Ogrenmenin etkinligi, islevler ise Ogrencileri disaridaki ortama
hazirlayabilme, is hayatlarindaki basarilarini saglayabilme olarak tammlanmaktadir. Kalite
yonetim sistemlerini olusturmus yuksekogretim kurumlart dgrenci tatminini Glgerek gugcli ve
zayif alanlarini tespit etmeye calismaktadirlar.

Bu calisma yuksekogretim kurumlarinda kullanilabilecek bir "6grenci tatmin 0lgegi”
gelistirmeyi hedeflemistir. Egitim, temelinde hizmet sektorinin bir parcasidir. Bu nedenle
egitimde Ggrenci tatminini 6lgerken hizmet kalitesinin 6lgimlenmesi igin gelistirilmis araglardan
yararlanilmistir.  Gelistirilen “6grenci tatmin 0Olgegi” yardimyla Ogrencinin sesinin Uretim
sireclerine katilmas: amaglanmistir. Ayrica Universite genelinde yapilacak bir uygulamanin
kurumsal degerlendirme konusundada 6nemli katkilar saglayacag: distinulmektedir.



ABSTRACT

With the inflicts of the new global order; the economical systems have started to be atering each
other more then ever ,and the world’s trade diding to one single common market have been
effected the production methods and the management perspectives deeply.

With the changing of the management approaches had also been effective on the quality
concepts ; and the understanding of quality in the beginning of the century and the quality
approach at the point where has been reached today have differed significantly.

The quality concept which has been used in industry since the beginning of the century has
aspecially after the 1980’ s penetrated the services sector.How the services would be harmonized
with the quality standarts developed for concrete products, and how the customer satisfaction
would be measured have been long discussed due to the service properties like the participating
role of the customer,abstractness,nonstandardizebility,flimsity,synchrony of production and
consumption..The SERVQUAL model which was develpoed by 1980’ s has been an ideal model
for the measurement of the services quality.lts not being applicable to all sectors with the same
effectivity has been a matter of critisism but with the changes within the scala depending on the

sector effective measurements could have been made in different sectors.

The quality of education is defined as fulfilling the aims and functions of education.the aims in
this definiton, are described as the effectivity of learning and the functions as preparing the
students to the outer media, and enabling their succes in the business life.The higher education
ingtitutions which have established their quality management systems try to find out weak and

strong areas by measuring student satisfaction.

This study aims to develop a student satisfaction scala which can be used in higher education
ingtitutions.Education is basicaly a piece of services sector.For this reason, when measuring the
student satisfaction in education tools developed for measuring the quality of services have been
benefited.By the help of the developed “student satisfaction scala’ the involvement of the
students in the production processes has been aimed.Besides it is believed that an application in
the university general would bring very significant benefits in the matter of institutional

evaluating
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GIRIS

Kresellesmenin bir sonucu olarak diinyadaki ekonomik tretim son elli yilda alt1 kat buyumds,
nifus 2.5 kat artmistir. Buna karsilik 6zellikle ulasim ve iletisimde yasanan hizli gelisim dinya
Olcegini kicultmus, sermayenin serbest dolasimi uludararasi gecirgenligi arttirmig, esnek ve
sinirsiz bir dinyanin kapilarim aralamistir. Bu durum yuksekdgretim alaninm da etkilemistir. Son
yirmi yilda hareketlilik, akademik alanda 1.9 milyon kisiye ulasmis, dinya yuksekdgretim
alaninin olusmasi saglanmistir. Bugtin diinyada 80 milyon ylksekdgretim 6grencisi ve 3.5 milyon
Ogretim elemam bulunmaktadir. OECD verilerine gore  1975'ten 2000 yilina kadar
yuksekogretimde okullasma oram % 22 den % 41'e yikselmis durumdadir. Bu rakamlar
yuksekogretim alamnin ne kadar hizli bir degisim strecinin igerisinde oldugunu net bir sekilde
ortaya koymaktadir.

Universiteler bin yil1 asan tarihleriyle degisime uyum saglayan, hatta degisimin éniinde giden
kurumlarchr. Universiteler yiizyillardir geleneklerini  korumaya ©zen gosterirken, icinde
bulunduklar1 zamana uyum saglayarak varliklarim sirdirmeyi basarmis, toplumun itici gucl
olmuslardir. Universitelerde gelenekler vyaraticilikla, universal disiince, yerel ve ulusal
degerlerle, kurumsal Ozerklik, akademik 6zgurlik, topluma hizmet, ekonomi ve politika ile
celisirken; Universiteler kendilerine 6zgu yarattiklar: yollarla hep yeni duruma ayak uydurmayi
basarmiglardr.

The Economist dergiss 10.09.2005 tarihli sayisinda tniversiteleri degisime zorlayan dort
alana dikkatleri c¢ekmistir. Bunlar, yiksekogretimin demokratiklesmesi, bilgi ekonomisinin
yukselisi, kiresellesme ve rekabettir. Kiresellesmenin etkisiyle kicllen devlet yapisi
yuksekogretimin finansmanina daha az kaynak ayirir hale gelmis, bazi tlkelerde Universitelerden
kendi kaynaklarinm yaratmalar: istenmis, bazilarinda da 6denekler hizla kisilarak bu durum ifade
edilmistir. Hatta yeni ortaya atilan kavramlardan bazilar1 girisimci Universite, kaynak yaratan
Universite gibi mali yapiya atifta bulanan tanimlamalardir. Son yillarda kiiresellesmenin etkisiyle
ortaya ¢ikan rekabetci atmosfer, yuksekogretim sistemini de etkilemistir. Hem yaratilan rekabetci

ortam hem de cagin getirdigi verimlilik anlayis1 geregi Universiteler Uretim sekillerini gozden



gecirmek, yasanan hizli degisime nasil ayak uydurabileceklerini distinmek durumunda
kalmiglardir.

Universiteler icinde bulunduklar: bu rekabetci ortamda sadece mali kaynak icin degil nitelikli
Ogretim Uyesi ve iyi Ogrenciler icin de yarismaktadir. Her nitelikteki kaynagin kuruma
cekilebilmesinin 6n kosulu ise iyi isleyen kurumsa yapi ve uludararas: taninirliktan gegmektedir.
Bu noktada Universiteler kalite yonetim sistemleri, kurumsal degerlendirme, kurum gelistirme,
akreditasyon gibi kavramlari hayata gecirerek rekabetci ortamda varliklarim — slrdirmek
istemektedirler.

Kalite bakis agisiyla egitimin diger sektorlerden ayrilan 6nemli bir farki vardir. Egitimde
Ogrenci, slrecin girdisi, sire¢ icinde islenen malzeme, sirecin ciktisi ve aym zamanda
musterisidir. Egitim stirecinin misteris durumunda olan 6grenci, diger alanlardan farkli olarak
adigi bu Urtnle hayati boyunca yasamak zorundadir. Bu i¢ ice gegcmis karmasik yapi
ogrencilerin aldiklar1 egitimde tatmin duzeylerinin belirlenmesini daha da onemli hale
getirmektedir.

Kuresellesmenin sonucunda, devam eden hizli degisim streci pek ¢ok alam etkiledigi gibi
yuksekogretim sistemini de etkilemis ve degisime zorlamistir. Rekabetci kosullarin egemen
oldugu yeni diinya diizeninde yuksekdgretim kurumlar: varliklarint devam ettirebilmek, rekabetci
bir kimlik kazabilmek icin kalite yonetim sistemlerini uygulamaya yonelmislerdir. Kalite
yonetim sistemlerinin musteri odaklt yapisi, yiksekdgretim kurumlarinda nihai misteri olan
ogrenciyi esas almaktadir. Ogrencilerin istek ve ihtiyaglar, beklentileri, aldiklar1 egitim
hizmetinden duyduklar: tatmin diizeyleri Universiteler agisindan son derece 6nemlidir.

Uc boliimden olusan bu calismada, yilksekogretim sisteminde kalite kavrami ve kalite yonetim
sstemleri incelenmeye calisilmig, Ogrenci gozlyle genel kalite algisinin dlgulebilmesi igin

=~

gelistirilen “Ogrenci tatmin 6lgegi” nin pilot uygulamasina yer verilmistir. Birinci bolimde,
kalite ve kalite yonetimi kavramlari incelenmis, kalitenin tarihsel gelisimi aktarilmistir.
Universitelerde yapilan Uretimin bir hizmet Uretimi oldugu disinilerek hizmet, hizmet kalitesi
kavramlarina bu bolimde yer verilmis, hizmet kalitesinin 6zellikleri ile hizmet kalitesinin

kavramsal modeli agiklanmustir.



Calismanin ikinci  bolumunde yuksekogretimde kalitenin tammi  yapilmakta, masteri,
tedarikci, Urin kavramlarina yuksekdgretim bakis acisindan yaklasilmistir. Toplam kalite
yonetiminin yuksekogretim sistemine uygulandig:r dinyadaki  drnekler incelenmis, Turkiye' de
Universitelerde uygulanan kalite calismalarina, yiksekogretim sektoriine yoneltilen elestirilere

=~

deginilmistir. Calismanin 6nemli asamalarindan birisini olusturan “6grenci tatmin dlgegi” nin
gelistirilmesinde kullanilan hizmet kalitess mdasteri tatmini  6lgim modelleri  incelenmis,

yuksekogretim alaninda uygulanan tatmin 6lgeklerine yer verilmistir.

Uclincii bélumde, hizmet kalitesinin 6lcimii icin gelistirilen olgeklerden yola cikarak
yuksekogretim alamna uygulanmis bir “6grenci tatmin olgegi” Uzerinde calisilmistir.  Pilot
uygulamanin yapildigi Akdeniz Universitesi iIBF nin yapisi dikkate alinarak olgek Uizerinde
degisiklikler yapilmistir. Bu bdlumde, gelistirilen “6grenci tatmin olgeginin” pilot uygulamasinin
bulgulariin aktarilmas: amaglanmistir. Olgegin glvenilirligine iliskin bulgular ilk yapilan
caismayla karsilastirilmis, farkli zaman ve mekanlarda glvenilirliginin test edilmesi

saglanmustir.



|. BOLUM
TEMEL KAVRAMLAR

1.1. KALITE TANIMI

Yeni dinya dizeni, ekonomik sistemlerin kiresellesmenin etkisiyle birbirlerini  her
zamankinden daha fazla etkiler hale gelmes, dunya ticaretinin tek bir ortak pazara dogru
kaymasi, Uretim sekillerini ve yonetim anlayisim derinden etkilemistir. Y 6netim yaklasgimlarinin
degismesi kalite kavramlar1 Uzerinde de etkili olmus ylzyilin baslarinda kalite denilince akla ilk
gelen kavramlar ile bugin kullanilan kalite kavramlar1 arasinda 6nemli farkliliklarin meydana
gelmesine neden olmustur. Bu farkhiliklar isci kontrol doneminden toplam kalite yonetimi

anlayisina kadar uzanan bir gegis donemi yaratmistir.

Kalite sozcuglnin Latince “Qualis’ kelimesinden turedigi ifade edilmektedir. Qualis
sozcugunun “gercekte Oyle olmak” anlamini tasidigi belirtilmektedir (Y enen 2002). Bu taommdan
yola cikildiginda kalitenin bir malin kullamm amaci ya da tiketici zevkini karsilama dizeyini
belirledigi anlasiimaktadir. Kalitenin bir diger sozciuk anlami da gerekliliklere uygunluk olarak
tammlanmustir.  Uriin, gerekliliklerine uygun olarak (retildigi  sirece kaliteli olarak
adlandirilabilmektedir (Reeves ve Bedner, 1994). Baska bir agidan yaklasmak gerekirse,
organizasyonlar kendilerine has standartlara ve 6zelliklere sahiptir. Hutchins (1991) bunlar:
O0lcmek ve bunlarda meydana gelen veya gelecek sapmalari Onceden veya yerinde saptamak
Ozelligine “kalite” demeyi dnermektedir.

Juran (1951) kalite sozcugunu iki bilesenine ayirmistir. Bunlar kalite tasarimi  ve kalite
uygunlugudur. Bu iki unsura ek olarak, pazar yeri kalites, musteri tercihleri ve kalite
Ozelliklerinin de Onemine deginmistir. Pazar yeri kalites, trdnin 6zel musterilerin isteklerini
karsilama derecesi; musteri tercihleri, musteriler tarafindan kullamlan aym 6zelliklere sahip
rakiplerin Grtinlerine goére tercih edilme dereces, kalite Ozellikleri ise, Urlne ait gorinim,
performans, dayaniklilik gibi faktorleri kapsamaktadir.



Kalitenin bir baska anlamini Feigenbaum (1951) musteri beklentilerinin karsilanmas: ve
asilmast olarak vermistir. Ozellikle hizmet sektoriinde miisteri beklentilerinin énemli oldugu
dustnulecek olursa, hizmet sektorinde musteri beklentilerinin karsilanmas: kaliteli hizmet
uretimi anlamina gelmektedir. Fakat musteri beklentileri sadece hizmet sekttri igin Gnemsenen
bir konu degildir. MUsteri beklentileri tum sektorler icin 6nemle Gzerinde durulmas: gereken bir
konudur. Soin (1992) buradan yola cikarak kaliteyi, “eger bir mamul veya hizmet misterinin
beklenti ve isteklerini asiyorsao mamul veya hizmet kalitelidir” demektedir.

Berry (1991), musterilerin Grinin veya hizmetin mevcut performansint kendi beklentileriyle
karsilastirma gereksinimi duyduklarini ve bunun sonucundadabir karara vardiklarin belirtmistir.
Miller ve Krumm (1993) ise, kalite kavramini musteri beklentilerini ve isteklerini sirekli
karsilayacak sekilde Urlin veya hizmet Uretmek olarak tanimlamislardir. Evans ve Lindsay’ye
(1993) gore kalite, musterilerin ihtiyaclarim ve beklentilerini karsilayabilmek igin ekonomiklik,
guvenilirlik, emniyet ve tamir edilebilirlik konular1 da dahil olmak Uzere bir trlin veya hizmetin
sahip olmasi gereken Ozelliklerinin timudir. Bagka bir agidan bakan Feingenbaum (1982)
kaliteyi “uludar arasi pazarlarda firmalarin ekonomik olarak buytmelerini saglayan en onemli
gug” olarak tammlamustir. Crosby (1979) ise kaliteyi “ihtiyaclara uygunluk olarak® belirtmistir.

Bu tammlamalardan sonra David Garvin'in (1984) kaliteye bes yaklasimindan bahsetmek
mumkinddr. Bu yaklasimlar kaliteyi agiklamaya yonelik tammlayici yaklagimlardir.

Birinci yaklasim, kalitenin mukemmellik veya dogustan gelen tsttinlik olarak gortlmesi
ve algilanmasidir. Garvin' e gore bu, “tstiin tammlama’ olarak ifade edilmistir.
Ikinci yaklasim, triine dayal: tammmlamay: ortaya gikartmaktadir. Kalite kesin, 6lciilebilir
bir kavramdir ve kalitedeki farkliliklar, Grinun olculebilir 6zelliklerindeki farkliliklar:
yansitmaktadir.
Uclincli yaklasimda kalite, bir miisterinin ne istediginin ve ne icin para 6demeye istekli
oldugunun belirlenmesine dayanir. Her bireyin istekleri, amaglar1 ve ihtiyaclari farkl
oldugundan kalite kisiden kisiye degisir.
Dordunct yaklasimda kalite, Urin veya hizmetin “gereklilikleri saglama derecesi”dir.
Gereklilikler ile belirtilen, hedefler, standartlar ve toleranslardir.



Besinci yaklasimda kalite, gosterdigi performansin makul bir maliyetle veya sahip oldugu
uygunlugun makul bir fiyatla musteriye sunulmasidir.

Kalite duizeyi belirlenirken cesitli boyutlar dikkate alinir. Bu boyutlart Evans ve Lindsay
(1993) su sekilde siralamustir.

Performans

Ozellikler

Guvenilirlik

Uygunluk

Dayaniklilik

Hizmet verme yetenegi

Estetik

Kalite boyutlar1 incelendiginde, Urtine gore kalite boyutlarina verilecek 6nem derecesinin de
farklilik gosterecegi anlasilmaktadir. Bu nedenle kalitenin kurum icin tamm: ve boyutlandirmast
stratejik kalite yonetimini gerekli kilmaktadir.

1.2. KALITE YONETIMININ TARIHSEL GELISiMi

Kalite olgusu ¢ok eski donemlerde bile insanoglu tarafindan algilanmistir. Kalite ile ilgili
bulunan ilk kayitlar milattan Onceki 2150 yilina kadar uzanmaktadir. Unlii Hamurabi
Kanunlarimin 229. maddesinde su ifadeler yer almaktadir: “Eger bir ingaat ustast bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin tsttine ¢okerek 6lumine neden olursa
0 ingaat ustasinin basi ugurulur”. Bu ifadeden de anlasilacag: Uzere, kalite ileilgili calismalar en
ilkel bicimiyle de olsa M.O. ki yillarda baglamistir (Simsek, 1996). Misir piramitlerinin
ingaatindaki mukemmellik, klasik yapilarin insasinda calisan iscilerin islerinde gosterdigi
kusursuzluk, eski Roma donemine ait yapilardaki dayaniklilik, o donemlerde yasayan insanlarin
kalite konusuna gostermis olduklari ¢cabalarin birer delili olarak kabul edilebilir.

Surekli Gretimin olmadigi ve kisilerin genellikle siparis vererek mal veya hizmetlerden
yararlandiklar1 donemlerde kalite, mal1 Ureten usta ile faydalanan musteri arasindaki yuzytze



iliskiler seklinde ortaya ¢ikmustir. Malin kalites tanimlanirken o mali dreten kisinin ustaligi da
g6z oniine alinmakta ve oncelikli tercih nedeni olmaktaydi. Osmanli imparatorlugu déneminde
bu yontemin uygulamalart Ahilik teskilatlar1 ve loncalar iginde kendini gosteriyordu. Aldig:
maldan sikayeti olan musteri eger Uretici usta ile olan sorunlarint ¢bzemiyor ise, o kisinin bagl
oldugu orgite basvurarak yaptirim uygulatmak ve kalitesizligini giderme hakkina sahipti
(Gengyilmaz ve Zaim 1999). Kisilerin karsilikli goruserek saptadiklar: kalite diizeyine gore
uretim yapmak son derece rahatti. iletisimdeki kolayliga ve az sayidaki Uretime bagli olarak
Uretici ile musteri arasinda ¢cogunlukla kalite problemleri olusmuyor ya da ¢ikan anlasmazliklar

kisa strede ¢Ozulebiliyordu.

Sanayi devriminden sonra yirminci ylzyil igerisinde kalite faaliyetlerinin hiz kazandigr bazi
donemlerin oldugunu gérmekteyiz. Bu donemlerin en onemli tetikleyicileri savaslar ve bagli
olarak savas endustrisidir. Kalite yonetiminin gecirdigi evreleri su sekilde maddelemek
mUmkandur:

a Isci Kontrol Evresi
Ustabas1 Kontrol Evres
Muayene Evresi
Istatistiksel Kalite Kontrol Evresi

Toplam Kalite Kontrol Evres

-~ 0o o o T

Toplam Kalite Y 6netimi

Endustri devriminden once, isletmelerin ¢cok kiiclik olmasi ve az sayida is¢inin imalatta gorev
amasi gibi nedenlerden dolay1, her isci sadece kendi yaptigi islerden sorumlu olmakta ve kendi
isini kontrol etmesi istenmekteydi. Bu déneme “is¢i Kontrol Evresi” adi verilmektedir
(Feigenbaum, 1991). Fakat endustri devrimi ile birlikte isletmelerin seri Uretime gegisi  kontrol
islemini Uretim sirecinin disina itmistir. Seri Gretimle beraber isletmelerin buyimes ve fabrika
haline gelmesi islerin daha da uzmanlasmas: ve benzer isleri yerine getiren isci gruplarimn
olusmasini takiben, bu gruplart denetleyen ustabasilara ihtiyag duyulmustur. Bu sekilde kalite
kontrol caligmalar1 ustabasilarin gorevi haline gelmistir. Bu evreye “Ustabas1 Kontrol Evresi”
denilmektedir.



Birinci DUnya Savasi’ nin etkisiyle imalat teknikleri gelismis, Uretim faaliyetleri daha
karmasik hale gelmistir. Boylece yukarida sozi edilen ustabasinin gorevi de karmasiklasmaya
baslamistir. Bunu 6nlemek icin fabrikalarda imalat ve Uretim streclerinde Urtnlerin kalitesini
muayene edecek Kkisilere ihtiyag duyulmustur. Bu donem “Muayene Evresi” olarak
ismlendirilmistir. Bu Kisilerin gorevi, Uretim sirecinde belirlenmis Ozelliklere gore c¢ikan
drdnlerin kalitesini 6lgmek, uUrinlerin muayenesini yapmak ve imalat departmamna rapor
vermekti (Hutchins, 1991). Boylece ustabagilar ve iscilerin gorev yukleri azalmis ve asli gorevleri
olan imalat ve Uretim islerine daha fazla zaman ayirabilme imkanina sahip olmusglardir.

Gelisen teknolojinin sonucu muayene gruplar artik kalite kontrol departman: halini almaya
baslamistir. 1. Dinya Savast’ nin baglamasiyla birlikte, kalite kontrole verilen 6nem bir kat daha
artmisti. CUnkd bu donemde Uretilecek askeri malzemelerde rastlanacak herhangi bir kusurlu
parca binlerce, belki de milyonlarca cana mal olacagindan, bu malzemelerin hatasiz olarak
Uretilmesi gerekmekteydi. Bu da ancak kalite kontrol departmanmimin Gretim stirecini kontrol
edebilmesi ile saglanabilirdi. Uretim siirecinin kontrol edilebilmesi icin kalite departmanmnin
bagimsizlik kazanmasi gerekmekteydi. Kalite kontrol departmanina bu yetkiyi kazandirmak ve
isini yerine getirebilmesi icin gerekli sartlar1 saglayabilmek icin bu departman imalat
departmanindan bagimsiz hale getirildi (Hutchins, 1991). Savas esnasinda yapilacak hatalar insan
canina mal oldugundan standart sapmalar, tablolar ve diger bilinen istatistiksel yontemler kalite
kontroliin giindemine girdi (Simmons, 1970). Bu evre de “istatistiksel Kalite Kontrol Evresi”
(Feigenbaum, 1991) olarak adlandirilmaktadir.

Savasi izleyen yillarda, isletmelerde bicimsel bir kalite sistemine ve kalite konusunda
muhendislik faaliyetlerine ihtiyag duyulmaya basland: (Simmons, 1970). Bu amagla isletmelerde
temel gbrevi musterilere uygulanan kalite prosedirleri hakkinda bilgi ve glivence veren,
gerektiginde duzeltici faaliyetleri yerine getiren kalite kontrol mthendisleri istihdam edilmeye
baslandi. 1960’ 1 yillara kadar kalite maliyetleri ve givenilirlik mihendisligi gibi kalite glivencesi
ile ilgili konularda 6nemli gelismeler kaydedildi (Montgomery, 1991). Ancak kalitenin bir
organizasyonel yonetim sekli oldugu ve Toplam Kalite Kontrol distincesinin ortaya ¢ikmasi ise
ancak 1960'l1 yillarin ortalarinda gerceklesti. Toplam Kalite Kontrol kavrami ile anlatiimak
istenen, kalite kontrolden sadece ve sadece ilgili birimin degil ayni zamanda bitiin departmanin



sorumlu olacagidir (Banks, 1989). Bu evre de “Toplam Kalite Kontrol Evres” olarak
adlandirilmaktadir (Feigenbaum, 1991).

Istatistiksel Siireg gelistirme Deming'in, Mac

Metotlarin Uretime Uizerine yogunlagsma Arthur’ a Japonya da

Uygulanmasi > > yardim

Shewhart Deming,Juran 1950’ lerde

1920’ lerde 1940 larda
TKY ABD’de Sifir Hata Kavram Toplam Kalite Japonya Diinya
Uygulanmakta ABD'de Kontrol ABD’de Kalite Onderi

< yayiliyor

Deming,Juran Crosby Deming,Juran Deming,Ishikawa
Taguchi,Crosby 1960-70'lerde Feigenbaum Taguchi
1980-1990' larda 1960’ larda 1960-70' lerde

Sekil 1.1. Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi
Kaynak: Berk ve Berk, (1993)

Toplam Kalite Kontrol evresini izleyen yillarda bir ¢ok kavram ortaya ¢ikmistir. Bu
kavramlardan bir tanesi de “Sifir Hata’ (Zero Defects) kavramidir. Sifir Hata kavraminin ana
amaci c¢alisanlarin motivasyonunu artirmak ve gelistirilmesi amaciyla hedeflere ulasmak ve bu
sayede de hatal1 Urun c¢ikistm onlemektir (Banks, 1989). Bu kavram oOncelikle hatalarin insan
kaybina neden olabilecegi savunma ve havacilik endustrilerinde kullanilmaya baslanmistir
(Montgomery, 1991).

Kalite kavramlariyla ilgili diger bir gelisme de kalite cemberleri kavramidir (Kreitner ve
Kinicki, 1989). Bu kavramdan ama¢, denetleyicilerin ve calisanlarin, kalite kontrol konusunu
enine boyuna tartismalart ve kendilerini bu konuda gelistirmeleridir (Banks, 1989). Kalite
cemberlerinin calismasinda lider, koordinator ve rehber tyeler 6nemli bir rol oynamaktadir. Her
cemberde bir cember lideri, koordinator ve rehber vardir. Uyelerin nitelikleri ve sorumluluklar:
farkli farkhidir (Bissell, 1994). Kalite Cemberleri Japonya da basariyla uygulanmis ve kalite
kontrol konusunda yaklasik 10 milyon kisi egitilmistir (Montgomery, 1991). Egitim sayesinde de
firmalar milyonlarca dolar kazang saglamiglardir.



Ishikawa min gelistirdigi “Firma Capinda Kalite Kontrol” kavram ve Feigenbaum’ un
“Organizasyon Capinda Toplam Kalite Kontrol” kavrami Japonyada 1950'li yillarda
uygulanirken, bu kavramlarin bati dinyasinda kabul gérmes ve uygulamaya alinmast 1970'li
yillart bulmustur. Bu kavramlarin amaci, firmalarin genel mudirlerinden, makine operatorlerine
kadar calisanlarin kalite kontrol konusunda gelistirilmesi ve sorumluluk almasidir (Banks, 1989).

1976'da Ishikawa Diyagraminin (Neden Sonu¢ Diyagrami) tamtilmasi, kalite kontrol
calismalarinda teknik agidan 6nemli bir gelisme olarak kabul edilmektedir (Banks, 1989). 1976-
77 yillarinda Taguchi, istatistiksel metotlarin Uriin tasarimlarinin iyilestirilmesinde kullaniimasina
baslanmasimi saglamistir. Daha sonraki yillarda ise kalite kontrol ¢alismalarinda bilgisayarlar
kullamimaya baslanmistir. Bu donemde Otomatik Test Etme, Bilgisayar Destekli Tasarim (CAD)
ve Bilgisayar Destekli Uretim (CAM) siirec kontrol ve veri toplama, saklama ve anadizi
konularinda bilgisayarlar kullamlimaya baslanmistir (Banks, 1989).

1980 ve sonrasinda ise kalite ¢calismalar1 daha ¢ok beseri kaynaklar tizerine odaklanmistir. Bu
donemde doganlar yoluyla halk bilinclendirilmeye calisilmustir. Ayrica, firmalarda mimkin
oldugunca ¢ok sayida calisanin kalite kontrol konusuyla ilgilenmesi icin ¢calismalar yapilmistir.
Cunkd yapilan arastirmalar ortaya koymustur ki, tretimde ortaya ¢ikan hatalarin % 80’ lik kismi
yonetimden kaynaklanmaktadir (Banks, 1989).

Uriin Tasannmi Gilivencesi, kalite giivencesinin temini, Gretimin kalite kontrolii, kalite
denetimleri ve uludararas: standart gelistirme konular1 1980’ li yillarin sonundan giinimuiize kadar
gelen guncelligini yitirmeyen konulardir. Guinimtizde kalitenin sadece imalat sekt6riintin sorunu
oldugunu kabul etmek ve diger sektorleri goz ardi etmek bizleri cok blyik bir yanilgiya itecektir.
Gerek yurt disinda gerekse tlkemizde yapilan calismalar ortaya koymustur ki, egitim, hizmet,
hiukimet, siyaset, askeri yonetim ve hastane yonetimi gibi birgcok sekt6rde Toplam Kalite
Y onetimi konularinda ¢calismalar yapilmaktadir (Ak ve Sartugan, 1996).



1.3. KALITE YONETIMIi KAVRAMLARI

1.3.1 KaliteKontrol

Dhillon (1985) kalite kontrolu, kusurlu parcdarin dretilmesini 6nlemek amaciyla
hammaddelerin  ve Uretilmis parcalarin  kalitesinin  kontrol edildigi bir yontem olarak
tammlamaktadir. Kalite kontrol faaliyetleri, firmalarin ortaya koymus olduklar: kalite hedeflerine
ulasmak icin yapilmasi gereken faaliyetlerin timunu kapsar. Kalite kontrol faaliyetleri sayesinde
belirlenen hedeflerde meydana gelen sapmalar istatistiksel olarak izlenebilir.

Feigenbaum kalite kontrol faaliyetlerini dort gruba aywrmustir. Bunlar, yeni tasarim
kontrol, gelen malzeme kontrolt, Grin kontrolti ve 6zel sire¢ calismalaridir. Feigenbaum’a
(1982, 23) gore, nihai Urinin kalitesini kontrol etmektense, sayilan dort alanda kalite kontroli

yapmak kalite agisindan ¢ok daha kapsamli sonuglar verecektir.

1.3.1 Toplam Kalite Kontrol

Kalite ve kalite kontrol kavramlarinin yerlesmesiyle birlikte ortaya Toplam Kalite Kontrol
kavrami gikmis, isletmeler tarafindan da kabul gorerek uygulanmaya baslamistir. Toplam kalite
kontrol, sadece Urtin ve hizmet kalitesiyle ilgili olmayip aym zamanda bir yonetim anlayisidir.
Toplam kalite kontrol bir isletmenin tim faaliyetlerinde kaliteyi yukseltmeyi, her asamada
olusabilecek hatalari dnlemeyi hedefler (Kavrakoglu, 1992). Bu agiklamadan da anlasilacag:
Uzere, toplam kalite kontrol uygulayan isletmelerde kalitenin sorumlulugu sadece kalite
departmaninda degil tim calisanlarin sorumlulugundadir. Soin (1992) toplam kalite kontrold, bir
organizasyondaki butin calisanlarin ve her fonksiyonun katildigi ortak bir caba olarak

tammlamustir.
1.3.3. Toplam Kalite Yonetimi
Toplam kalite yonetiminin ortaya ¢itkmasinda kalite evrelerinin, kalite kontrolinin ve

toplam kalite kontroltin 6nemli katkilar1 vardir. Ancak Z teorisi, Kaizen ve Kalite Cemberleri gibi
gelismelerden etkilenerek bir yonetim felsefesi halini almistir. 1970’li yillarin basinda ¢alisan



insann kisiligi Uzerine onemli calismalar yapilmistir. Bu calismalardan bir tanesini de Japon
Profesor W.Ouchi yapmis ve Z tipi organizasyonlar1 ortaya atmistir. Ouchi’ye gore
organizasyonun verimli olabilmesi igin teknolojiyi degil insant koordine edebilme yeteneginin
gelistirilmesi  gerekmektedir (Duren 1990). Bunun anlami yeni yapilar, yeni gudileme
mekanizmalar1 ve yeni bir yonetim felsefesidir.

Japon kultGruntn bir Grind olan, ginimizde de kullanilmaya devam eden 6nemli bir kavram
da Kaizendir. Kaizen Japonca yavas ve strekli iyilesme anlamina gelmektedir. Kaizen uygulayan
kisi ve kurumlar Kaizende uygulanan standartlarin dogalar1 geregi gegici oldugunu bilirler, bu
nedenle standartlar1 sigrama taslar: gibi gorarler (Imai, 1986). Bu nedenle kalite cemberleri bir
problemi ¢ozdikten sonra bir digeri ile ugrasmaya yonelirler. Kaizen sonugtan ¢ok siirecle
ilgilenmektedir. Nitekim Japon yonetiminin glicl de, amaclara oldugu kadar araclara da 6nem
veren bir sistemi basariyla gelistirmis ve ylrutmus olmasidir. Yatirim insana yapilmis yatirim
demektir.

Toplam Kalite YOnetimi kavrami birden bire ortaya ¢ikmis bir kavram degildir. Birgok
uygulamadan ve kavramsal gelismeden sonra ortaya gikmus ve gelisim gostermistir. Isin enilging
yam Toplam Kalite Yonetimi kavramimn temellerinin Amerika Birlesik devletlerinde atilmig
olmasina ragmen butin dinyaya Japonya dan yayilmis olmasidir. Kalite kavraminin gelismesi,
yeni kavramlarin kabul edilmesi ve uygulamada yer bulmasi ile beraber kalite literatiriinde de
gelismeler olmustur. Toplam Kalite Yonetimi ilk olarak, 1985 yilinda kalite iyilestirmede
uyguladigi Japon tarzi yonetim yaklasimint belirtmes amaciyla Naval Air System Command
tarafindan kullandlmistir. Bu terim, organizasyonun butin dyelerinin, streclerin, dranlerin,
hizmetlerin ve icinde yasadiklar1 kultlran iyilestirilmesine katilimi ifade etmektedir (Hutchins,
1991). Kisaca Toplam Kalite Yonetimi sadece isleri dogru yapmay: degil, dogru isleri dogru
yapmayi hedeflemektedir (Berry, 1991). Bu amaci kendilerine ilke edinmis bulunan birgok firma
da toplam kalite anlayisina gegmeye baslamistir. Toplam Kalite Y 6netimi’ nde ifade edilmeye
calisilan kalite anlayis1 bilinen klasik kalite kavramindan farkliliklar gostermektedir. Toplam
kalite kavramindan gelistirilmis bulunan kalite kavram: ile ilgili ifadeler genellikle soyledir
(Evans ve Lindsay, 1994):

1. Kalite, sirekli basar1 igin temeldir.

2. Kalite, strekli gelismeye ve yeniliklere yapilan bir seyahattir.



Kalite igin katilimc liderlik gerekir.
Kalite, musteri beklentilerinin ortaya ¢ikartiimasiyla baslar.
Kalite, takim galismasin ve her seviyede egitimi zorunlu kilmaktadhr.
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Kalite, kabiliyetli ve gidilenmis ¢alisanlarin sorumluluk almasi veya onlara sorumluluk

verilmesi sonucu ortaya ¢ikan enerjinin Granudur.

Toplam Kalite Yonetiminin ortaya cikis nedenlerinden en onemlisi de, artan rekabet
piyasasinda kalitenin 6neminin hizla artmasicir (Walker, 1992). 1970 ve 1980'li yillarda diinya
ekonomisinde meydana gelen dalgaanmalar, firmalarin maliyetlerinde azatma yollar
aramalarim zorunlu kilmistir. Bu amagla gerek Japonya da gerekse A.B.D.'de firmalar, bu
caismalarin  muUsterileri  tatmin edebilme ve muisteri beklentilerini  karsilayabilme ile
saglanabilecegini ortaya koymuslardir (Cartin, 1993).

Toplam Kalite Y 6netimi, faaliyetlerin sirekli olarak iyilestirilmesi, calisanlarin aktif katilimi
ve musterilerin tatmini saglanarak karliliga ulagiimasidir. Ayrica su da belirtilmelidir ki, Toplam
Kalite Y dnetiminde c¢alisanlarin egitimi, her kademede yetki ve sorumluluklarin paylasimi sarttir.
Kalite musteri beklentilerini karsilamak, toplam kalite ise en az maliyetle kaliteyi elde etmek
olarak ifade edilirse, Toplam Kalite Y onetimini de bitun calisanlarin kalitenin elde edilmesine
katilimi olarak tammlanabilir (Dahlgaard ve dig., 1995).

Toplam Kalite Yonetimi'nin uygulamaya konulus amacina bakilirsa; oncelikli amaci
maliyetleri minimuma indirmek, yonetimin katilimim saglamak, kalitede en iyisini ortaya
koymak ve musteri beklentilerini ve memnuniyetini en yuksek seviyede gercgeklestirmektir.
Toplam Kalite Y dnetiminin dnemli bes dayanak noktas: bulunmaktadir (Allender, 1994):

Y 6netimin liderligi

Calisanlara ve musteriye odaklanma
Gercekler tzerine odaklanma
Surekli iyilesme

Herkesin katilim



Bu bes dayanak noktasindan cikilarak, toplam kalite yonetiminin temel oOzellikleri Allender
(1994) tarafindan soyle 6zetlenmektedir:

1) Felsefesi kulturel degisim icin bir gergevedir,

i) Y onetim liderligi icin yeni bir gorUs saglar,

i) M Usteri, firma ¢alismalarimn odak noktasidir,

iv) Uygun tekniklerle stireclerin stirekli iyilestirilmesi geregini vurgular,

V) Calisanlarin yetkilendirilmesi ve gelistirilmesi yollarim arastirir,

Vi) Sayisal kotalari, asilsiz hedefleri ve performans degerlendirmelerini  ortadan

kaldirmaya calisir.

1.4. HIZMET KALITESI
1.4.1 Hizmet Kalites Kavrami

Kalite, anlasilmasi zor, kolaylikla birbirinden ayirdedilemeyen boyutlar1 olan, oldukca
karmasik bir kavramdir (Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985, 42). Pirsg (1974) bu
anlasilmast zor kavramu, “kalite ... ne oldugunu biliyorsunuz; fakat ne oldugunu bilmiyorsunuz”,
olarak dile getirmistir. Kalite musteriler tarafindan agik bir bicimde belirtilememekte, kalite
sorunlar1 birtakim sikayetlerle ifade edilmektedir. Kalitenin yok ya da var olarak bildirilebilecegi
konusunda birgok fikir olmasina ragmen, kalite igin ortak kabul edilebilecek tek bir tammmlama
yoktur.

Isletme yazimnda kaliteyi tammmlamak ve 6lgmek icin yapilan birgok calisma, driin ve
mallarin analizinden ortaya cikmistir. Fakat bu arastirmalarin sonuclari hizmet kalitesini
anlamada yeterli olmamistir. Hizmet yazimnda, hizmet kalitesinin Griin kalitesinden bagimsiz
oldugu tartismalar1 1970’11 yillarda yapilan ¢calismalarda da vurgulanmistir. Hizmet “bir kisi veya
kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar” olarak
tammlanmaktadir (Karafakioglu, 1998). Hizmetin 6zellikleri ile ilgili olarak deginilen sebepler
ise, hizmetin dokunulamaz olusu, farkli olusu ve birbirinden ayrilamaz olusudur (Fisk, Brown ve
Bitner, 1993, 69). Hizmetler soyuttur, amaglardan cok performans Onemlidir. Kaliteyi
standartlastirmak icin nadiren agikca belirtilmis tariflere sahiptir. Bu ytzden de trin gibi test ve



muayene edilemezler. Ayrica hizmetler is yogunlukludur. Performanslari siklikla saglayicidan
saglayiciya, musteriden musteriye ve ginden gune degisir. Hizmet personelinin davramsina
garanti vermek guctur, bu yuzden hizmet performans: farkli kaynaktan geldigi icin olctimesi
zordur. Bircok hizmetin Uretimi ve tiketimi birbirinden ayrilamaz. Cunku; hizmet kalitesinde
surekli bir is band1 yaratiimaz ve tuketicilere dokunulmamis olarak dagitilamaz. Bu tespitlerden

yola ¢ikarak hizmet isletmelerinin birtakim ayirt edici 6zellikleri oldugunu sdyleyebiliriz:

MUsterinin hizmet sirecindeki katilimci rolt nedeniyle, hizmeti talep eden musterilerin
hizmet slirecindeki rolt oldukca 6nemli olup hizmet kalitesine ve hizmetin arti degerine
katkisi tartisilmazdir (Dye ve Groth 1999, 276).

Soyut olma nedeniyle, hizmetler fiziksel mali tammlamada kullamilan ve Grintn
arastirma Ozellikleri olarak tamimlanan renk, stil, ambalg], tat, dayaniklilik, koku vb.
mala bagl1 6zelliklerle tammlanamazlar (Ozer 1998).

Standartlastirilamama nedeniyle, hizmet 6zi, kalitesi, kapasites ve kapsam itibari ile
degiskenlik gosterir. Bu degiskenlik zamandan zamana, alicidan aliciya, Ureticiden
Ureticiye, Uretici ile tiketici arasindaki iliskiye iginde bulunulan duruma gore olusabilir
(Dinger, 1996).

Dayaniksizlik nedeniyle, musteri taleplerinin degisim gostermesi, Uretim sektorinde
oldugu gibi taep fazlasi Urintn stoklanamamasi, hizmet kapasitelerinin tamamen
kullanimi agisindan bir yonetim guclugl yaratmaktadir.

Eszamanlilik, diger bir deyisle, hizmetin sunumunun ve tiketiminin aym anda

gerceklesmesi nedeniyle kalite kontrol firsatlarinin da kaybolmasina sbzkonusudur.

1980’ lerin basindan beri isletmecilik arastirmalarinda ve uygulamalarinda hizmet kalitesine
ilgi kalite, toplam kalite yonetimi ve tuketici hosnutluguna olan artigla iliskiliydi. Hizmet kalitesi
o yillarda hizmet alamnda en ¢ok arastirilan konuydu. Son zamanlarda yapilan arastirmalarin
bircogu A. Parasuraman, Leonard Berry ve Zeitham'’in 6ncti ¢alismalarindan etkilenmektedir. Bu
Uc arastirmaci hizmet kalitesiyle ilgili bir kavramsal cati1 (Fark modeli - Gaps) ve hizmet
kalitesini degerlendirmek icin bir odlcim aract (SERVQUAL) gelistirmiglerdir. SERVQUAL
Olceginin hizmet sektorl Uzerinde uygulanabilirligi ve 6lgimi Uzerinde yazinda tartismalar
olmasina ragmen, pazarlama arastirmacilar: arasinda hizmet kalitesinin 6nemli bir konu oldugu



ve bu U¢ arastirmacimin ¢alismalarinin konunun 6zint anlamada ¢ok 6nemli ve buyuk katki
saglachgr konusunda genel bir fikirbirligi vardir (Fisk, Brown ve Bitner, 1993, 75).

Oliver, 1980 yilindaki arastirmasinda; tiketicinin ilk olarak hizmet hakkinda birtakim
beklentiler icerisne girdigini, tiketicinin tutumlarim ise bu beklentilerin olusturdugunu
belirtmektedir. Tuketici, olusan tutum ve aldigi hizmet arasinda karsilastirma yaparak kalite
kararina varacaktir ve daha sonraki hizmet alimlarinda onceki deneyimindeki beklentilerini,
tutumlarim ve tatmin seviyesini dikkate alarak satin alma kararini verecektir (Dabholkar,
Shepherd ve Thorpe, 2000). Bolton ve Drew (1991) da tuketici tutumlarinin biytk olctde
beklentilerden etkilendigini, bu beklentiler sonucu tuketicinin tutumlarina yon verecegini
belirtmislerdir. Tuketicinin tutumlari, karsilastiklari hizmetten duyacaklar: tatmininin belirleyicisi
olarak kabul edilmistir. TUketicilerin sonraki tutumlarin dnceki donemdeki beklentileri, tutumlar:
ve tatmin seviyesi belirlemektedir.

1.4.2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry ¢ konuya deginmislerdi. Hizmet kalitesini
degerlendirmek tuketiciler icin malin kalitesini degerlendirmekten daha zordur. Algilanan hizmet
kalitesi, gercek hizmet performansiyla tiketici beklentilerinin karsilastirilmasiyla bulunur ve
kalite degerlendirmesi sadece bir hizmetin sonucu Uzerine yapilmaz. Hizmetin verilmesi
asamasinin degerlendirilmesini de kapsar. Tuketicilerin hizmetin kalitesini degerlendirmede
kullanabilecekleri iki kalite yaklasimi vardir. Bunlar objektif (mekanistik) ve algilanan (insancil)
kalitedir. Pazarlamacilar bu iki yaklasim arasindaki fark: fikir olarak ayirmaktadirlar. Objektif
kalite (mekanistik), tarafsiz olarak deger bicilebilecek olay ya da malin somut 6zelliklerini g6z
Onunde bulundurur. Algilanan kalite (insancil) ise degerlendirmeler arasinda yiksek derecede ilgi
ve genellikle degisen nesnelere karsi insanlarin 6znel yanitlarim ister (Halbrook ve Corfman,
1985 ; Parasuraman, 1988).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu icin, hizmet kalites de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle,
hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalites” terimi kullanilmaktadir (Uygug, 1998).
Algilanan hizmet kalitesi musterilerin hizmeti almadan dnceki beklentileri (beklenen hizmet) ile

yararlandigr gergek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da agilanan performansi)



kiyasamasinmin bir sonucu olup, musterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki
farkliligin yonu ve dereces olarak degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi yazimnda “ beklentiler”
ise musterilerin hizmete iligkin istek ya da arzularin ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988, 15).

Beklentiler ve algilar misteri memnuniyeti ve hizmet kalites yazimndaki arastirmalarda
onemli degiskenlerdir. Her iki alandaki arastirmalarin kabul ettigi gibi beklentiler icin en az iki
farkli anlam ve standart olugsmaktadir. Musteri memnuniyeti yazimnda kavram, tahminleri
tanimlamak icin kullanilir. Beklentiler hizmetin sunumuna yoneliktir. Hizmet kalitesi yaziminda,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan agikca belirtildigi gibi, beklentiler, tiketicilerin istek
veya ihtiyaclariylailgilidir. Kavram hizmet firmasinin neyi saglayacagina iliskindir (Boulding ve
digerleri, 1993, 19).

Algilanan hizmet kalitesinin doyurucu olmasi igin, verilen hizmetlerin musterilerin
beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Sekil 1.2.'de gorulecegi gibi, algilanan kalitenin
beklentilere esit ya da beklentilerin Gzerinde olmast ulasiimak istenen durumdur. Beklenen ve
algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallarin kiyaslanmasindan oldukca farkli ve zordur. Hizmetin
soyut olmasi, standartlastirilamamast ve uUretiminin tiketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin
satin alinmadan ve tuketilmeden degerlendirilmesini olanaksiz kilmaktadir. Cogu hizmetler
(Ornegin; cocuk bakimi, sag kesimi, ulastirma hizmetleri gibi) satin alirken, yararlanmrken
goralar, hissedilir. Hatta, bazi hizmetler satin alindiktan ve kullamldiktan sonra bile
degerlendirilemez (Ornegin; saglik, damsmanlik, finansal hizmetler gibi). Bu tir hizmetlerde
etkinin ya da sonucun ortaya ¢ikmasi zamam gerektirir. Hizmetin satin alinmadan 6nce
basvurulacak Ozelliklerinin ¢cok az olmasi, glven, itimat gibi Ozelliklerinin ise hem ¢ok zor
degerlendirilmesi hem de zaman almasi nedeniyle musteriler genellikle hizmetin deneyim
Ozelliklerinden yararlanmaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985,48 ).
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Sekil 1.2. Algilanan Hizmet Kalites Modeli

Kaynak : Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, 48-49

Saser, Olsen ve Wychkoff’a (1978) gore hizmet tretiminde kullanilan malzemenin nitelikleri,
hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer, arag gereg, teknik olanaklar ve personelin tutum ve
davranmiglart hizmet dizeyini belirten oOlcutler olarak tammmlanmistir. Bu ayrimdan anlasilacag:

Uzere hizmetin verilmesiyle ilgili tarz 6nemlidir.

Gronroos (1984, 40) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, dretim,
sunum, iligkiler) olarak kuramsallastirmistir. Teknik kalite sonucla ilgilenir. Tuketicilerin
hizmetten ne aldiklar1 trlin kalitesi degerlendirmesine bagli olarak tarafsiz bir sekilde dl¢ulebilir.
Fonksiyonel kalite ise asamalarlailgilidir. Verilen hizmetin durumunu 6znel olarak degerlendirir.
Cuinkii hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla tretilir. Uriinlerin ya da sonugclarin nesnel kalitesi



tuketiciler tarafindan algilanan toplam hizmet kalitesini tammlamak icin yeterli degildir. Teknik
kalitenin fonksiyonele olan nakli musterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 agisindan dnemlidir.
Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birlikte alindiginda firma imajini kapsar. Grénroos a gore
imaj bir kalite 6l¢utt olabilir ve bu sadece beklentileri degil ayrica teknik ve fonksiyonel kalite
sunumu seviyesinin disinda algilanan hizmet kalitesini de etkileyebilir. Eger musterilerde iyi bir
firma imaj1 etkisi olusursa musteriler hizmetten memnunluk duyarlar. Kotu bir firma imajindan
etkilendiklerinde ise kalitenin her iki tirtntn de mikemmel olmasina ragmen musteriler hosnut
olmayabilirler (Grénroos, 1984, 42).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) hizmet kalitesinin musteriler ve hizmet
organizasyonundaki unsurlar arasindaki etkilesimden olustugunu kabul etmektedirler. Onlar
fiziksel, sirket ve etkilesimli kalite olmak Uzere Ug kalite olgitt tammlamuslardir. Fiziksel kalite,
arag, gerec ya da yapilar gibi fiziksel gorunusleri icerir. Sirket (firma) kalitesi, firmamn imajiyla
ya da profiliyle ilgilidir. Etkilesimli kalite ise musterilerle personel arasindaki etkilesimden
olusmaktadir. Gronroos gibi, onlar da hizmetin dagitimi asamasindaki kalite ile hizmetin
sonuclarylailgili kalite arasindaki fark: ayirt etmislerdir.

1.4.3. Hizmet Kalitess Kavramsal Modeli (Fark Analizi Modeli)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesini hizmet veren ve hizmetten
yararlanan taraflari dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislari ile
uygulamalar: arasinda, hem de musterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar1 gergek
hizmet arasindaki farkliliklar: ve bu farkliliklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigi “Fark
Analizi Moddli” ile gostermektedirler. Sekil 1.2'deki modelde yer alan farklar ve bu farklara yol

acan etmenler sdyle belirlenebilir.
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Sekil 1.2 Kavramsal Hizmet Kalites Modeli (Fark Analizi M odeli)
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 44




Fark 1: YOnetimin musterilerin beklentilerini agilamas: ile misterilerin beklentileri
arasinda farklilik olup, yonetimin musterilerinin kalite beklentilerini tam ve dogru olarak
algilamamasindan kaynaklanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1990, 52).

Bu farklil1g1 neden olan faktorler sunlardir:
i) Pazar Arastirmasi Problemleri
Y etersiz pazar arastirmasi sonuglarinin kullanmimas,

Y Onetim ve musteri arasindaki etkilesim eksikligi.

Pazar arastirmasi, musterilerin hizmetten beklentilerini ve algilayislarim anlamak igin
yararlanilacak en 6nemli aractir. Bu nedenle pazar arastirmasi yapmayan firmalarda birinci
farkin blyuk olmast ihtimali yilksektir. Yine pazar arastirmas yapan fakat bunu
mUsterilerinin beklentilerini 6grenme amact ile gergeklestirmeyen firmalar igin de ayni durum
sbz konusudur. Bu amagla, musterilerin hizmet sunumu sirecinde yasadiklari sorunlarin

analiz edilmesi ve geri bildirimin saglanmas: gerekir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'e (1990) gore pazar arastirmasi musterileri anlamanin
sadece baslangicidir. Bunun yaminda arastirmaarin sonuclarinin da = dogru olarak
degerlendirilmesi gerekmektedir. Arastirma bulgular: dogru insanlara zamaninda ulastiriimali
ve yoneticiler tarafindan eyleme donustirilmelidir. Bu cabalar birinci  boslugun
kapatiimasinda yararli olacaktir. YoOneticilerin musterilerle dogrudan iletisim kurmast gug
oldugundan musteri istek ve beklentilerini algilamada eksiklikler olusmaktadir. Bu nedenle
yoneticilerin musterilerle dogrudan iletisim kurmasi bu boslugun kapatilmasinda yararli
olacaktir.

ii) Elde edilen bilgilerin yonetime aktarilisindaki eksiklikler ve yanlisliklar bir bagka
deyisle yukariya dogru iletisimin yetersizligi.

MUsterilerle dogrudan iliskide bulunan elemanlar musterilerin hizmetten beklentileri ve
algilamalar1 hakkinda oldukga bilgilidirler. Bu bilgiler Ust yonetime aktarilabilirse misteriyi
anlamak kolaylasacaktir. Bu bakimdan kilit personel, parekendeciler, bayiler, firmamn
temsilcileri gibi kisilerden gelen bilgilerin Gst yonetime iletilmesi énemlidir. Bu nedenle Ust

yonetime gidecek kanallarin agik olmasi gerekir.



iii) Y 6netim kademelerinin coklugu

Asagidan yukariya dogru iletisim birinci farki kugultmektedir. Ancak kilit personel ile
yonetim arasindaki kademe sayisi arttikga bilgi kaybimin ve bilginin yanlis yorumlanmasinin
meydana gelme olasilig1 yuksektir. Esnek bilgiye sahip olabilmek igin yonetim kademeleri

sayisi azaltilmalidir.

Fark 2: Yonetimin musteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin  hizmet kalite
gerekliliklerine donustirilmes arasindaki farktir. Y onetimin misteri beklentilerini kesinlikle
anlamas: ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalite standartlarim belirlemesi gerekmektedir.
Ancak bu uygunlugun saglanamamas: halinde ikinci fark ortaya gikar (Parasuraman, Zeithaml

ve Berry, 1990, 72). Bu farki yaratan faktorler sunlardir:

i) Yonetimin hizmet kalitesinin 6nemli oldugu distincesine bagliligindaki
yetersizlikler.
Hizmet kalitesini gelistirmekte kullamlacak kaynaklarin orgitin mevcut
departmanlarina tahsis edilememesi,
Isletmenin misteriye hizmet etme amacindan daha cok satis hedeflerini
tutturma amacim benimsemesi,
Ust ve orta yonetim kademesinin hizmet kalitesinin saglanmas: dustincesini

tam olarak benimsenmemesi.

i) Gorev standardizasyonundaki yetersizlikler.
Hizmet gorevlerinin standardizasyonunda yumusak ve kati teknolojinin
kullanilma dereces,
Musteriye verilen hizmette tutarlilik saglanmasinda otomasyon kullaniimamasi,
Tutarl: bir hizmetin sunulabilmesi icin faaliyet yontemlerinin gelistirilmesinde
kullanilan programlarin olmamasi veya yetersizligi.

iii) Olahilirligin Algilanmasi, musteri beklentilerinin karsilanabilirligi

konusunda yoneticilerin inanglari.

Isletme musterilerinin hizmetten beklentilerini karsilama konusunda gerekli
yeteneklere sahip olmamasi,
Mali performans: sekteye ugratmadan muisteri beklentilerinin karsilanamamasi,
Musterilerin gereksinimlerinin karsilanmasinda isletme yoneticilerinin mevcut

politika ve yontemlerinde degisiklige gitmemeleri.



iv) Amacin belirlenmemis olmasi.

Hizmet kalitesi amaglarimin daha ¢ok isletme standartlarina dayandiriimasi ve
mUsteri beklenti ve standartlarina dayandirilmamasi,

Calisanlar icin hizmet kalitesi amaglarimin olusturulmasinda bigimsel bir
yontemin olmast,

Hizmet kalitesi amaglarinm karsilama performansinin 6lgilememesi,

Y apmak istedikleri konusunda agik ve belirgin amaglara sahip olmamasi.

Fark 3 : Hizmetin belirlenen o6zellikleri ile verilen hizmet arasindaki farktir
(Parasuraman, Zeithaml, Berry 1990, 91). Hizmet sunulma siirecindeki etkilesimin fazla
oldugu, isgiicti yogun ve birden fazla merkezde hizmet veren isletmelerde sik rastlanlan bir
farktir. Bunun nedeni, misteri beklentileri tam olarak belirlenmis ve bunlar hizmet kalitesi
gerekliliklerine tam olarak donustlrilmis olsa bile, hizmetin sunulusu sirasinda ¢alisanlarin
timinin aym performanst  gostermesinink mumkin olmamasicir. Bunun igin  kalite
gereklilikleri gok karmasik olmamali, tum calisanlar tarafindan benimsenmei ve o6rgut

kdlturine uygun olmalidir. Bu farka yol agan faktorler sunlardir:

i) Calisanlarin orgut icindeki rollerindeki belirsizlik; yoneticilerin ve nezaretgilerin
kendilerinden beklenenler ve bu beklentilerin nasil karsilanacagi konusunda galisanlarin
kesin bil giye sahip olmamalari,

Y onetimin ¢alisanlara is tanim, isletme politikalar: ve yontemleri ve performans

degerlendirmesi konusunda kesin bilgi sunmamast,

Isletme tarafindan sunulan Grin ve hizmet hakkinda calisanlarin bilgi sahibi

olmamas,

Musterilerle etkin bir iletisim konusunda calisanlarin egitilmemesi.

ii) Orgut caisanlarinin rolleri arasinda gatisma.

Caisanlarin hizmet sunduklar1 tim kisilerin (i¢ ve dis musterilerin) taleplerini

karsilayamadiklarim algilayamamalari,

Musteri ve yoneticilerin galisanlardan ayn: beklentiye sahip olmamalari,

Mdusteriyle dogrudan iliski icindeki calisanlarin, musterilere kaliteli hizmet

sunmada diger destek hizmetlerine sikga bagimli durumdaolmalari,

Birgcok musterinin ayn: hizmeti aynm anda talep etmesi,



Calisanlarin yaptiklar: islerde karsilastiklar: talep sayisinin, misterilere etkin bir

hizmet sunmalarim guglestirmesi.

iii) Calisanlarin beceri ve yeteneklerinin yaptiklar: ise uymamasi.

iv) Kullanlan teknolojininisin gerekleriyle uyumlu olmamasi.

v) Kullamlan nezaretci denetim sistemleri. Isletmedeki odil ve degerlendirme

sistemlerinin uygun olmamasi.

Vi)

Calisanlarin performans degerlemesinde, yaptiklar islerde en fazla 6nem verilen
yonler hakkinda bilgilendirilmemeleri,

Calisanlarin misterilerle olan etkilesimleri konusunda degerlendirilmemeleri,
Musterilere hizmette 6zel ¢aba harcayan ¢alisanlarin parasal oduller, 6rgutte daha
iyi konuma gelme vefveyatakdir edilme yoluyla 6dullendirilmemeleri.

Takim galismast.

Tim calisan ve yoneticilerin ortak bir amag igin ¢caligmamasi,

Calisan ve yoneticilerin musterilere hizmet ederken bir takim calismasina katkida
bulunmama ari,

Musterilere kaliteli hizmet sunmada calisanlarin isbirligi iginde olmalar1 konusunda
tesvik edilmemeleri,

Destek hizmetlerinde calisanlarin musteriyle dogrudan iliskide olan calisanlara iyi

hizmet saglamamasi.

vii) Denetime iliskin algilamalar.

Calisanlarin bir hizmet sunarken karsilastiklar1 sorunlarda  dnceden belirlenmis
belli bir prosedire uygun davranmak yerine, esnek bir sekilde hareket
edememeleri.

Musteri gereksinimlerini  karsilarken calisanlara bireysel kararlar konusunda
inisiyatif verilmemesi,

MUsteriye hizmet sunmadan 6nce calisanlarin diger departmanlardan onay almak
zorunda kalmamalari,

Msteriye hizmette ¢alisanlara yeni yontemlerin 6gretilmemes.



Fark 4: isletmenin sunmay: vaat ettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki farktir.
Mdusterilerin  hizmet kalites algillarim etkileyen en onemli faktorlerden biri olarak
degerlendirilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1990, 116). Dordunct fark hizmet
firmasinin reklamlar, kisisel satis ve halkla iliskiler gibi digsal iletisim araglart yoluyla
mUsterilerine duyurdugu hizmetin 6zelliklerinden farkli olmasidir. Bu farki yaratan faktorler

sunlardir:

i) Yatay iletisim, isletmenin degisik departmanlar1 arasindaki/igindeki iletigim.
Reklam departman ile islemler departmant arasindaki iletisim,
Satis departman ile islemler departman arasindaki iletisim,
Insan kaynaklari, pazarlama ve islemler departmanlar: arasindaki iletisim,

Isletme departmanlar: arasindaki politika ve yontem farkliliklar:.

Bir firmanin ortak amaglarimin yerine getirilebilmesi icin o firmanin farkli bolimleri
arasinda iletisim olmasi gerekir. Eger firmamin bolimleri arasinda iletisim yoksa yatay

iletisim kanallar agik degilse firmamn sundugu hizmetin kalitesi diisuik olabilmektedir.

ii) Buylk ve asini taahhitlerde bulunulmasi: isletmenin dis cevreyle iletisiminin,

mUsterilerin hizmet alirken karsilastiklariyla tam olarak uygunluk gosterip gostermemesi.

Hizmet sektoriinde rekabetin artmasi ile birlikte, yeni misteriler kazanmak isteyen ya
da mevcut musterilerini kaybetmek istemeyen firmalarin kendilerini yogun bir baski altinda
hissettiklerinden ve rakiplerinin de aym hedefleri amagladigini diisiindiiklerinden hizmetlerini
abartma egilimine girdikleri belirtilmektedir. Etkin bir iletisim igin reklamlarda verilen
mesajlarda musteriler icin en onemli olan 6zelliklerin ve kalite boyutunun vurgulanmas,
mUsterinin gelecekte alacagi hizmetin dogru olarak yansitiimasi ve mdusterilere hizmet

sunumundaki rollerini anlamada yardimc: olunmast gerektigi belirtilmektedir.

Fark 5 : Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu fark
isletmede ortaya ¢ikan, musterinin kalite algilamalarim etkileyen doért farkin sonucunda
olusan bir farktir. Bu 5. fark yukarida anlatilan dort farkin bir fonksiyonu olarak da ifade
edilebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985, 46).

Fark moddli tuketici farkim esas alir. Bu da tiketicinin beklentileri ile algilamalari

arasindaki farktir. Firmamin amaci bu boslugu kapatmak olmalidir. Béylece musteriler tatmin



edilir ve onlarla uzun donemli iligki kurulur. Bu 5. farkin kapatiimast igin firma boslugu
denilen diger dort farkin kapatilmas: gerekir. Tuketici farki hizmet sektorinde buyudk rol
oynar (Bitner ve Zeithaml, 2000, 27)

Beklenen
Hizmet

A

Tuketici Fark:

A 4

Algilanan
Hizmet

Sekil 1.4. Tuketici Farka

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 48

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da ondan
fazla olmasiyla ortaya cikar. Hizmet kalitesinin Glgllebilmesi igin hizmeti kullanamn
bekledigi hizmetle algiladigi hizmeti 6lglimlemes gerekir. Bu 6lglimde, hizmeti kullanan
bekledigi hizmete ve algiladigi hizmete puanlar vererek degerlendirmeyi yapar. Bu puanlar
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesini belirlemek amaciyla gelistirilmis
olan SERVQUAL Analizinin yapilmasinda temel olusturur (Saat, 1999). Parasuraman,
Zeithaml ve Berry gelistirdikleri fark analizi modelinde kalite sorunlarinin kaynaginm analiz
ederek kalitenin nasil gelistirilebilecegi konusunda yoneticilere 6nemli ipuglari vermektedir
(Uygug, 1998).

Beklenen hizmet misteriye, agilanan hizmet ise hizmet veren personee ve isletmeye
yonelik birtakim isletme ici faaliyetlerin ve kararlarin sonucudur. Buna gore reklamlar,
gecmiste yasanan deneyimler, diger musterilerden edinilen bilgiler, kisisel ozellikler ve
gereksinimler musteri beklentilerini ya da beklenen hizmeti etkileyen faktorlerdir. Diger
yandan, hizmetin gergek performans diizeyi ve algilanan hizmet, hizmet Uretim ve sunumunda
kullanilan arag, gereg, techizat ile persondin niteligi ve niceligi, stireg veis tasarimi, 6rgutin
yonetim bicimi gibi kontrol edilebilir isletme i¢i uygulamalardan etkilenmektedir. Kalitenin
istenilen dizeyde gerceklestirilebilmesi hem mdisteri beklentilerinin hem de isletme ici

personelin ve faaliyetlerinin etkili yonetimine baglidir.



1. BOLUM
YUK SEK OGRETIMDE OGRENCIYE YONELIK HiZMET KALITESININ
OLCUMLENMESI

2.1 YUuksekogretimde Kalite Y onetimi

2.1.1 Yuksekogretimde Kalite Tamm

Egitimde kalite tanimina farkl: yazarlar benzer yonlerden yaklasmislardir. Kalite agisindan
hepsinin vurguladigi Ozellik, egitim surecinin ve giktisinin bir imalat isletmesinin Uretim
surecinden ve giktisindan ¢ok farkli oldugudur. Egitim sirekli olarak dis cevre ile baglantili
olan, dig gevredeki degisimleri izlemes gereken bir olgudur. Egitimin ¢iktilarint kullanan dig
sistemlerdir. Bu nedenle egitimin dis sistemlerdeki degisimi goz ardi etmesi, yok saymasi
mUmkin degildir. Dig sistemler egitim kurumlarim ve egitimi siirekli olarak yenilik yapmaya
zorlamaktadir (Segev, Raveh ve Farjoun, 1999, 550).

Egitimi, sadece ¢ssitli kaynaklarin bir araya getirildigi bir bitin olarak ele aimak da
imkansizdir. Egitimde standartlar: yukseltmeyi sadece derdlikler, binalar, bilgisayar at yapis,
kituphane, iletisim olanaklari gibi fiziksel alt yap olanaklarimt yikseltmek olarak
distinemeyiz. Egitimde kalite artinici faaliyetleri, dissal gevre beklentilerini (Ogrenciler,
aileler, igsverenler vb.) belirlemek ve beklentilere cevap verecek sistemleri kurgulamak
olarak Ozetleyebiliriz.

Kalite, musteri tarafindan triin veya hizmette istenileni bulma, yani ihtiyaglarin tatmin
edilme derecesi, musteriler tarafindan algilanan bigimdir. Egitim sisteminin gorevi musteri
ihtiyaclarinin gunlik olarak takip edilmes ve bilinmesidir (Lockwood, 1992). Vedder
(1994) egitim kalitesini, egitimin amaglari ve iglevlerini karsilayabilmek olarak tanmmlamustir.
Bu taumdaki amaclar, 6grenmenin etkinligi, islevler ise Ogrencileri disaridaki ortama
hazirlayabilme, is hayatlarindaki basarilarim saglayabilme olarak tanimlanabilmektedir.
Egitimde kalite kavramindan, egitimden beklentilerin karsilanmasi diploma ile
Ozdeslestirilebilmektedir, ancak egitimde kaliteyi West'e (1984, 153) gore glg, kapasite,
karakter veya 6zellik kelimeleriyle bagdastirmak daha dogrudur.

Y uksekogretimde kaliteyle ilgili bir baska tamm da, “ Yuksek Ogretimde kalite,
muUsteri memnuniyeti ile aym degildir, 6rnegin musterinin son model bir otomobilden adig:

memnuniyet ile yiksekdgretimden alinan memnuniyet aym degildir, kaliteyi icerir fakat bu



etkinlik, etkenlik ve sorumlulukla es anlaml1 degildir”, gbrustni benimsemistir (Cryer, 1998).
Brookman (1993) ise kalite ve standart kelimeleri arasindaki karigikliga su tammla agiklik
getirmistir: “ Profesyonel kurumlar standartlar koyarken, enstittlerin kaliteleri 6grencilerin bu

standartlar: ne 6lglide sagladiklari ile belirlenir”.

2.1.2 Yuksekogretimde Toplam Kalite Y 6netimi

Toplam kalite yonetimi imalat ve hizmet Uretimi alanlarinda pek ¢ok sektGre damgasin
vurdugu gibi egitim sektortine de hizl bir giris yapmustir. Toplam kalite yonetimi mantig: ve
terminolojisi egitime uyarlanmis, pek ¢ok egitim kurumunda denenmis ve basarili sonuglar
alinmustir. Egitimde klasik yaklasim ve toplam kalite yaklasim karsilastirildiginda su tabloyu
elde etmek mimkundur (Ozdemir, 1995):

Tablo 2.1 Egitimde Klasik ve Toplam Kalite Yonetimi Yaklasimlarimin Kar silastirilmas

Klask Yaklasim Toplam Kalite Y 6netimi

Bilgiyi yayan egitmen Ogrenmeyi 6greten egitmen

Tek karar verici olarak egitmen Bir bltun olarak diger egitmenlerle karar
veren egitmen

Normal dagilima goére degerlendirme Tam 6grenmeye yonelik degerlendirme

Kontrol edici egitmen Ogrenci ihtiyaclarini belirleyen isi yapan
egitmen

Egitmen merkezli Ogrenci merkezli

Tek kitap Uzerine program Y etiskin hayatin sorumluluklarina
odaklanmis program

Kontrol edici olarak yoneticiler Ogrencinin ihtiyaclarina egilen ve isi yapan
kisi olarak yoneticiler

Kaynak : Ozdemir, 1996, 221

Gunumuizde kullanilan TKY modelleri Deming'in kurallarina bagli olarak uygulanmaktadir
(Rosender, 1991). Bu kurallar egitim sektoriinde de rahatlikla uygulanmistir. Deming egitimi
“artilart artirmak, eksileri azaltmak, boylece ogrencilerin dgrenme heyecan ve isteklerini
korumak” seklinde tammmlamistir.  Egitimde olumlu yanlart mimkin oldugunca artirmak
olumsuz yanlar1 ise mumkin oldugunca azaltmak gerekir ki, 6grencilerin 6grenme arzular:
artirlabilsin.  Deming felsefesi, herkesin egitilebilir oldugunu ve herkesin sorumlulugunu
hissetmesi ve iyi isler yapmas: gerektigini temel aan bir yonetim felsefesidir. Bu felsefenin
egitim alaminda reform igin bir Oneri kisit1 yoktur. Deming farkli yollardan ancak kalite

felsefesine bagli kalarak nitelikli egitim reformlarinin yapilabilecegini varsaymuistir.




Y uksekogretim kurumlart TKY konusunda gesitli calismalar yapmustir. Bu galismalar
srasinda Deming, Juran, Crosby veya Seymour'un yaklasimlarint ve prensiplerini
uygulamaya calismislardir.  TKY caismalarimn  baglamasindaki en 6nemli etkenlerden
birisi, tniversitelerin 1960’ 1 yillarin sonlarina dogru kendilerini ¢ok hizli degisen bir dinya
icerisinde bulmus olmalaridir (Bonser, 1992, 504). Ayrica gelecek donemin ihtiyaclarina
uygun olarak olusturulacak egitim sisteminin  “Ben bunlart daha iyi nasil yapabilirim”
felsefesiyle degil, nasil daha farkli kilabilirim dislincesinden yola gikmasi gerektigini
belirtmiglerdir (Carter ve Burger, 1994).

Y uksekogretim alamndaki TKY cabalarinin bir baska nedeni de, farkli endustrilerin hizl
bir sekilde TKY’ye gecmesi olmustur. 1980’ lerin ortalarinda yuksekogretim kurumlart TKY
calismalarina baslamis ve “mezun olan 6grenci basaris” ¢alismalarin temelini olusturmustur.
1980°'li  yillarin sonlarina dogru Universitelerde TKY uygulamalarimin  yayginlastigi
gorulmigstur. Gunumuzde ozellikle egitim kurumlar: igin gelistirilen kalite sistemlerinden
bahsetmek mumkundir (Gozli, 2000, 260). Bugin gelinen noktada kalite gelistirme,
iyilestirme ve degerlendirme ylksekdgretim kuruluglarimn temel amaglarindan birisi halini
almstir.

Geleneksel egitim kurumlar: ile kalite gelistirme caligmalarint uygulayan egitim
kuruluslar: arasinda belirgin ilke farklar: da olusmaktadir (Oblinger 1998). Bu farklar: Tablo
2.2’ de gormek mimkandur.

Tablo 2.2. Kalite lyilestirme Uygulayan Egitim Kuruluslariyla Geleneksd Egitime

Devam Eden Egitim Kuruluslar1 Arasindaki ilke Farklar:

Egitimde Kalite Anlayisin1 Benimseyen Geleneksd Egitim

Musteri odakl1 olmak Agirhigin kurdlara verilmesi
Degisimlere hazirlikl1 olmak Degisime tepki
Ekip dayamismasi Yamz bireyler

Grup veya organizasyon vizyonuna sahip | Bireysel amaglara erismeye calismak
olmak ve erismeye calismak
Surekli gelisme ve kaliteiyilestirmes Arada sirada gelisme veya hic gelismeme
Ampirik verilerin sistematik toplanmasi ve | Kanaate veya tnseziye gore karar verme
kullaniimasi
D1s kaynaklardan bilgi ailma Sadecei¢ bilgi kaynaklarina dayanmak
Elestiriyi yaratici olarak ve gelisme icin | Elestiriyi yanlis seklinde algilamak
kullanmak
Y etkili elemanlar Ne yapilacaginin sdylenmesini bekleyen
bireyler

Kaynak : Oblinger 1998, 227
Uretim sektorlerinde kalite gelistirme cabalariyla hizmet, 6zellikle de egitim sekt6riinde
kalite gelistirme ¢abalar1 oldukc¢a farklidir (Lozier, 1993, 7). Bu farkliligin en 6nemli nedeni



hizmet sektdriinde Uriintn Gretim asamasiyla tiketim asamasinin aynm anda gergeklesmesidir.
Buna bagli olarak hizmet sekt6riinde Urtinin depolama olanaginin olmamas: nedeniyle,
kontrol edilme olanag1 da yoktur. Bagka bir fark Grinlerin soyutlugu ile ilgilidir. Hizmet,
egitim sektorunde ele tutulabilir, olculebilir, kolay ayirt edilebilir bir Urin olmadigindan
Olciim yapmak oldukga zordur .

Albrecht (1988) universitelerde kalite uygulamalarimn basarili olabilmes igin bazi
sartlarin gergeklesmesi gerektigini vurgulamaktadir:

i) Akademik ve idari personelin, Universite yonetimine ve karar verme slrecine
katiliminin artirilmasi,

i) Universitede calisanlara her seviyede daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesi,

iii) Universitelere daha fazla bagimsiziik ve bolumlere daha fazla serbestlik
saglanmas,

iv) Akademik ve idari personelin daha yogun egitime tabi tutulmas,

V) Universitelerde saglikli  kararlarin  alinabilmes  igin  veri  toplama ve
degerlendirilmesinde istatistiksel metotlarin kullamimast,

vi) Yonetimde bulunanlara liderlik becerilerini gelistirici hizmet ici egitimlerin
verilmes,

vii)  Katilimecr yonetim metotlarinin uygulanmasi,

viii)  Kaliteyi siirekli kilabilmek icin okul ici sireglerde mikemmellige ulasilmasi,

iX) Almnan kararlarin musteri ihtiyaglarim tatmin edici olmasi,

X) Y eni metotlar gelistirebilmek icin sirekli analizler yapilmasi.

2.1.2.1 Yuksekogretimde misteri kavram

Y uksekogretimde birden fazla migteri kavrami vardir. Bunlarin en dnemlileri
(Oblinger, 1998):
i) Ogrenciler, hayatlar1 boyunca bu triinle yasamak zorundadirlar,
i) Ailéeleri, bu Urtinle hayatlart boyunca yasayan ve genellikle bu triin igin ddeme yapan
kisilerdir,
iii) Gelecekteki isverenler, Ogrencilerin egitiminden yararlanmak igin 0deme yapan
kimselerdir.



iv) Genel anlamda toplum, hikimet kurumlar tarafindan temsil edilen, egitimin
maliyetini karsilayan ve egitimin magterisi olan ogrencileri ilerleyen yillarda

icerisinde barindiran sosyal olgudur.

Y uksekogretimin kuskusuz en 6nemli musterisi, hayatlari boyunca bu Urlinle yasamak
zorunda kalacak Ogrencilerdir. Bu nedenle, egitim sistemlerinin tasariminda ve ilerleyen
yillarda iyilestiriimesinde O©grenci istek ve ihtiyaglarimn yeri kritik Oneme sahiptir.
Ogrencilerin yliksekdgretimden beklentilerini tespit etmek, aldiklar: hizmetin 6grenci goziyle
kalitesini 6lgmek, yuksekogretim kurumlarinin kalite yonetim sistemlerini gelistirmelerinde
dikkat edecekleri en 6nemli unsurlardan birisi olacaktir. Iyi bir kalite 6lgim s stemine sahip
yuksekogretim kurumlarinin, buradan elde ettikleri verilerle kalitelerini strekli olarak

iyilestirmeleri 6grenci memnuniyetinin saglanmasi agisindan son derece 6nemlidir.

2.1.2.2 Yuksekogretimde tedarikgi kavrami

Egitimin tedarikcilerini egitmenler, yoneticiler, kurallar ve Universite sistemi olarak
siralamak mumkindir. Egitim sektorinde ortaya konulmus musteri tedarikei iligkileri ve
tedarikcilerin musterilerine sundugu hizmetler Tablo 2.3 de detayl1 bigimde verilmistir.

Tablo 2.3 Misteri-Tedarikgi Tliskileri

Musteriler Tedarikgciler Hizmetler
Ogrenciler Egitmenler Sistem yonetimi
M Ufredat Dizaym
Danismanlik
Liderlik
Malzeme ve Arag Geregler
Y Oneticiler Sistem  Gelistirme  ve
Andizi
Malzeme ve Arag Gerecler
Kuralar Y onetmelikler ve Kanunlar
Egitmenler Y Oneticiler Malzeme ve Arag Geregler
Aile Universite Sistemi Bilgi, Mantik, Know-How
Ogrencilerin Karakteri
Endistri Universite Sistemi Bilgi, Mantik, Know-How
Ogrencilerin Karakteri

Kaynak: Jenkins 1998, 35

Tribus (1997) egitim sektorinden beklentileri dort ana maddede siniflandirmaktadir.
Bunlardan bilgi, bildiklerimizle yeni 6grendiklerimiz arasinda arasindaki iligkiyi anlamamiza
yardimct olur. Hem pratik hem de teoriktir. Uygulama bilgis bilgiyi nasil kullanacagimizi

bize Ogretir. Bilgiyi isleme koyabilme imkam saglar. Mant:k, hangi bilgilerin dnemli



hangilerinin dnemsiz oldugunu kavramamizi saglar. Kaynaklarimizi hangi oncelik sirasina
gore kullanmamiz gerektigini gogterir. Karakter, bilgi, mantik ve uygulama bilgisinin

motivasyon ile bir birlesimidir.

2.1.2.3 Yuksekogretimde Urin kavram

Egitim sektorunin Urdnd 6grenci degil, 6grencinin egitimidir (Tribus,1997). Bu Urtnin
Uretimine ve tasanimina aktif olarak katilan ogrencidir. Ogrenci aym zamanda 6grenme
surecine katilan ve burada en uzun zamam gegiren galisandir. TKY ilkelerine gore de yarattigi
ariini surekli gelistiren konumda olmast gerekir. Diger yandan, mezun olmus Ggrenciyi

egitimin giktisi olarak degerlendirmek mimkandur.

Egitmenlerin egitimi iyilestirme yukumltldkleri olmalidir. Bunun o6lgusl, Universiteye
giren dgrencilerin daha fazlasimin mezun olmasi, daha az sayida dgrencinin okulu terk etmes
olarak bdirlenebilir. Bu nedenle, mezun dretiminde sirekli iyilestirme saglanmak
durumundadir (Jenkis, 1998). Son donemde ylksekogretimde basar1 sadece verilen mezun
sayilarimin artmast ile Olgilmemekte, mezunlarin is bulma oranlari, ne kadar sirede is
bulduklari, bulunan isin gelir seviyesi, verilen egitimin is hayatinda uygulanabilirligi,

mezunlarin aldiklar egitimden tatmin dereceleri gibi parametreler 6nem kazanmaktadir.

2.1.3 Toplam Kalite Y6netiminin Y Gk sek 6gretime Uygulanmasimin Faydalari

Amerika Birlesik Devletlerinde yapilan ve 22 egitim kurulusunu kapsayan bir arastirmaya
gore TKY uygulamalarindan elde edilen yararlar su seklide 6zetlenmistir (Ozdemir 1995,
216-218):

i) Insanlara sans verme: Uygulamann yapildig: tiim egitim kurumlarinda insanlarin
kendi gevrelerini iyilestirmek Uzere yaptiklar: galismalardan olumlu sonucglar ainmistir. Bu
durum, egitim sektorinde hizmet departmanlarinda calisan kisilerin islerine motive

olabilmelerini saglamis ve karar verebilme yetilerini gelistirmistir.

ii) Az agzklama daha c¢ok dinleme: MUsterilerin beklentileri ve ihtiyaglar: belirlenmis,
belirlenen ihtiyag ve beklentiler icin gereken dizenlemeler yapilmis misteri memnuniyeti
artmigtir. Ayrica yapilan dizenlemeler, yonetmelikler hep misteri beklentilerini karsilayacak

yonde olmustur.



i) Egitim kdlturunde degisim:  Kalite iyilestirme calismalari surekli olarak
degisiklikler yaratacag: icin ¢evrede degisikliklere neden olmaktadir.

iv) Olgulara dayanarak karar verebilme: Egitim sektorunde verilen kararlarin 6nemli
bir kismi icgudulere ve geleneklere bagli olarak verilmektedir. TKY caismalari sonunda,
veri tabanlarina bagli olarak karar verme aligkanligi gelismektedir.

v) Insanlar: bir araya getirme : Organizasyonlarda genellikle yasanan en énemli sorun
iletisimsizlik olarak ortaya gikmaktadir. TKY akademik ve idari personeli, Ggrenciyi ve is
cevrelerini bir araya getirerek bu sorunu ortadan kaldirmaktadir. Ayrica takim galismalar:
nedeniyle gruplar birbirlerinin dilinden daha rahat anlayabilmekte ve siiregleri daha iyi
kavrayabilmektedirler.

vi) Ortak Dil : TKY sorumlularin ortak bir terminoloji kullanmasin ister. Ortak
terminolojiyi kullanan takim Uyeleri arasinda iletisimden kaynaklanan sorunlarin ortaya

¢ikmast 6nlenmis olur.

Dr. James Leonard’'a gore kalite gelistirme uygulamasindaki gugcltk, 6grenciler,
egitimciler, personel ve aileler icin rolleri diizgln, etkin rahat ve korkusuz olarak kabul edip
yerine getirebilecekleri bir cevre yaramaktir (Ozdemir 1995).

2.1.4 ABD veingiltere de Y ik sekokullarda K alite Iyilestir me Calismalarina Ornekler

Bu bolimde, Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere’ de kalite iyilestirme calismalarinda
bulunmus ve bu calismalar sonucunda hedefledikleri faydalara ulasmis Onlisans ve lisans

egitimi veren egitim kurumlarinin yaptiklar: ¢alismaardan bazi 6rnekler verilmistir.

2.1.4.1 Northwest Missouri Eyalet Universites

Y uksekogrenimde kalite gelistirmeye yonelik ilk calismalar, 1984 yilinda Northwest
Missouri Eyalet Universitesinde kalite yonetim siseminin egitim sektorinde nasil
uygulanabilecegi arastirmalariyla baslad: (Dean 1993). Universitenin 6nemli bir 6zelligi,
sponsorluk kapsaminda bolgesel ve imalat endustrileriyle isbirligi halinde olmasiydi.



Universitenin 6000 6grencisi, 235 Ogretim Uyes bulunmakta, 6grencilerin %67's kampuste

yasamaktaydi. Kurum 112 lisans, 26 yuksek lisans duizeyinde diploma vermekteydi.

Northwest Universitesinin TKY plam olarak uyguladig: ilk adim, en iyi olanla kendini
kiyaslamak olmustur. Kiyaslama (Benchmarking), TKY teknikleri igerisinde egitime en kolay
uyarlanabilen ve en 6nemli sonuglarin aindig: tekniktir. Bunun iki dnemli nedeni vardir:
Birincisi, kiyaslama beklentileri artirarak kalite icin yapilacak calismalarin seviyesini
yukseltir. Ikincisi ise, kiyaslama olmadan konulacak hedefler sadece kendine doniik olacak ve
mevcut durumu korumaya yonelecektir. Universitenin ana unsurlarini, 6grenciler, mifredat,
verilen destek hizmetler gibi, baska bir Universitenin ana unsurlariyla karsilastirmak pek gok

Universitede sorun olan duraganlig: ortadan kaldiracaktir.

Northwest Universitesi, kendi fakiilte mensuplarina ve égrencilerine “kampus alaninda
kalite kalttrd yaratmak icin distincelerini” sormaya baslayarak birgok kaynag: kiyaslamaya
gitmistir. Degisik gruplarla konusulmus ve bu kisilerden alinan fikirler 200’e yaklasmustir.
Bu fikirlerin 42 tanes uygulamaya deger bulunmus ve kalite kaltir planini uygulamada hedef
olarak segilmistir. Bu fikirler dogrultusunda, tammlar: yapilmis odaklanmis amaglar, agik
kalite tanimlari, daha az yonetim kademesi, daha az program ve degerlendirme kosullari ile
milkemmele ulasilabilecegi sonucu ortaya cikmistir. Northwest, bu sonuglardan yola ¢ikarak
misyonunu gdzden gecirmis ve “tarim, is ve 6gretmen egitimi dallarinda uzmanlasmak ve

Ozellikle 6zel hizmet danlarina uzmanlarla katkida bulunmaktir” olarak yenilemistir.

2.1.4.2 Oregon Eyalet Universitesi

Universiteler icinde belki de en 6nemli calisma, Deming’ in damsman olarak gorev aldigi
Oregon Eyalet Universitesinde uygulanan calismadir (Yenen 2002). 1989 yilinda kalite
calismalarina baslanmis ve egitim okullari yeniden dizenlenmistir. 1990'da OSU TKY
caligmalar 6zellikle destek tniteleri (fiziksel yerlesim duzenlemeleri) ele alinmig ve mimkiin
olan en kisa sirede isler yeniden modelenmis ve kagit kaynakli isler azaltilmistir. Es zamanl:
olarak, Oregon Eyalet Universitesi 6ncelikle musteri ihtiyaclarin tammmlamak igin bir sisem
gelistirmis ve kritik siireglerin neler oldugu incelenmistir. Oregon Eyalet Universitesi ayrica
Ustlin basar1 gosteren Kisilere ve takimlara yonelik kalite sistemini destekleyen tesvik edici
caligmalar yapmustir.



2.1.4.3 Kuzey Dakota Eyalet Universites

Kuzey Dakota Eyalet Universitesi 1989 yilinda eyalet yiiksek egitim kurulu tarafindan
olusturulan “1990-1997 yillar1 gelistirme plam” TKY isbirligini onaylamistir (Y enen, 2002).
Planin ilk asamasi, 1997 yilinda TKY amaglarindan olan kaliteyi gelistirme ve maliyetleri
azaltmay: saglamustir.

2.1.4.4 Michigan Universites

ABD’nin en buyuk tniversitelerinden birisi olarak kabul edilen ve kalite programini M-
Kalites olarak adlandiran Michigan Universitesi, olumlu bir degisimi gerceklestirmenin dort
temd ilkesini, insana ve duslinceye sayg, verilerle yonetim, hizmetlerden yararlananlarin
mutlulugu ve strekli iyilestirme olarak siralamaktadir (Yagiz 1997). Bu dort temel ilkenin
mukemmelligi hedefleme, giinlik faaliyet ve sireglerde kaliteye 6zen gosterilmes ve kalite

iyilestirme gruplarina katilimin saglanmasinda 6nemli rol oynadig: belirtilmektedir.

Orgutsel agidan bakildiginda, stirekli kalite iyilestirme calismalarinin planlanmas: ve
uygulanmast icin en Ust duzeyde bir yonlendirme komitesi yer almaktadir. Bu komite
akademik islerden sorumlu rektdr yardimcisinin baskanlhiginda, dgrenci islerinden sorumlu
rektor yardimcisi ile bazi fakilte dekanlar: ve insan kaynaklari madurlerinden olugmaktadir.
Bu komitenin atinda, tim dekanlar ve ¢ok sayida Ust diizey yonetsel personeli kapsayan 46
kisilik “sirekli gelistirme konseyi” olusturulmustur. Bunlara ek olarak da, ¢cok sayida grup,
tniversitenin tim hizmetlerine iliskin streglerde iyilestirme yapmaya yonelik caligmalar
icinde yer amiglardir

2.1.4.5 Pennsylvania Eyalet Universites

Bu Universite, siirekli kalite iyilestirmeyi egitim programlarinin gelistirilmesi, 6gretimin ve
Ogretim slrecinin daha etkinlestirilmes, isbirligine dayal: bir ¢calisma ortaminin yaratiimasi,
tim akademik ve yonetsel personel ile dgrencilerin bilgi ve becerilerinin yararlaniimasina
yonelik olarak kullanmaktadir (Yagiz 1997). Universite yonetimi stirekli kalite iyilestirmede
kararli olduklarinm vurgulayarak teme ilkelerini sdyle siralamustir:

i) Guclu liderlik,

i) Musteri odaklilik,

iii) Is slireglerinin incelenmesi ve veriye dayal1 karar verme,



iv) Grup ¢alismasi ve kalite iyilestirmeye yonelik grup kararlari,

v) Stratgiik planlama ve degerlendirme amaglarinin Ogretim ve 6grenim  slrecini
iyilestirmede g6z oniinde tutulmasi,

vi) Egitim programlar1 ile yerel ve genis dan aglan araciligiyla surekli kalite
iyilestirilmesi konusunda bilgi edinilmesi.

Universite, 1991 yilinda kurulus genelinde stirekli kalite iyilestirme calismalarinin yonetim
ve esgudimuni saglamak Uzere akademik ve  idari yoOneticilerden olusan 21 Kkisilik
“Universite Konseyini” devreye sokmustur. Birimlerinden gelecek bilgi ve destek ihtiyac
icinde bir merkez kurarak basina bu konuda deneyimli bir yetkiliyi getirmistir. 1991-1995
yillar1 arasinda, ¢ok sayida akademik ve yonetsel sirecte iyilestirme yapmak igin 135 grup

gorevlendirilmis ve ¢cok olumlu sonuglar alinmigtir

2.1.4.6 Ohio Eyalet Universites

Universite biinyesinde kalite iyilestirme calismaar1, 1987 yilinda Universite hastanesinde
uygulanan strekli iyilestirme program: ile baglamistir (Yenen 2002). 1994 yilinda toplam
kalitede cok basarili gelismeler kaydeden Ford sirketi ile kurulan toplam kalite sanayi-egitim
ishbirliginden sonra iyilestirme ¢alismalarinin kapsami daha da genisletilmistir. Dort akademik
birimde (isletme, muhendidik, tip, gida) ve aralarinda arastirma hastanesi, 6grenci isleri, mali
islerin de dahil oldugu toplam sekiz yonetsel birimde sirekli kalite iyilestirme ¢alismalar:
devam etmektedir. Tum iyilestirme sireclerinde TKY’nin 6énemli tekniklerinden birisi olan
Deming dongustinuin kullamimas: 6ngoralmastir. Her iyilestirme sireci igin kilit performans

gostergelerinin belirlenmesi bir kural haline getirilmistir.

Diger Universite orneklerinde oldugu gibi tst diizey yonlendirme komitesinin yan sira, her
faklltede yonlendirme ve esgidim komiteleri, alt diizeylerde de gesitli amaglara yonelik ¢ok
sayida grup iyilestirme calismalart yapilmaktadir. Bu gruplardan bazilar1 “Kalite Y 6netim
Kaynaklar: Komitesi”, “ Akademik Ortamu lyilestirme Komitesi” gibi adlar tasimaktadhr.

2.1.4.7 Bobson isletme Y ik sekokulu (Bobson College)
Sirekli kalite iyilestirme calismalarim en erken (1989) ve en genis kapsamli baslatan

egitim kurumlarindan biri Bobson College' dir (Yenen 2002). Bu calismalarda, 1988 yilinda
ABD’'nin en saygin kalite 6dult olan Baldridge Kaite Oduliinii kazanan Xerox sirketinin



kalite programinin sorumlusu William Glavin'in okula midur olarak atanmasinin roll blyuk
olmustur. ilk uygulama alam olarak akademik programlar ele alinmis ve 1993 yilinda yeni bir
isletme yiksek lisans programi baslatilmistir. Bunu New England adli finansal hizmetler
kurulusu ile yapilan “is Cevreleri-Egitim Isbirligi” program izlemistir. Bu program
kapsaminda Ogretim Uyeleri, Ust yonetim, 6grenciler, aileler, idari personelden olusan yaklasik
100 kisilik bir grup bir araya gelmis, lisans programlarinin iyilestiriimesine yonelik stratejik
plan hazirligimn ilk adimlarim atmiglardir. Bu grup strekli kalite iyilestirme ¢alismalarinin
bir degisim stratgjisi olarak kabul edilmes gerektigini ortaya koymustur. Bu stratejinin,
degisim araglari ach altinda, liderlik Ozellikleri, tam katilim, oOrgutsel dizenleme ve
gorevlendirme, egitim ve gelistirme, standart olgller, takdir ve ddillendirme, iletisim, yillik
hedef ve amaclar gibi 6geler bulunmaktadir. Sirekli kalite iyilestirme stratejisi icinde, toplam
kalite yonetiminin musteri ve misteri mutlulugu ilkeleri temel alinmigtir. Glavin’in su sozleri
okulun kaliteye verdigi onemi ortaya agikca koymaktadir: “Kendi cikarlarimiz yerine
mUsterilerimize kulak verip onlarin gereksnme ve beklentilerini karsilamaliyiz. Bobson'da
kalite bizim gelecekteki kultirimizin temelini olusturmaktadir. Yonetimimiz mdasteri
beklentilerini karsilamak igin toplam kaliteyi bir yontem olarak kullanmaya kararlidir.”

2.1.4.8 Wolver hampton Universitesi (Wolverhampton University)

Universite, kalite gelistirme calismalarina 1991 yilinda baslamis ve 1994 yilinda BS 5750 /
ISO 9001 kalite standardi belgesini almistir (Yagiz 1997). Boylece dunyada bu belgeyi alan
ilk dgretim kurumu olmustur. Hizli blyume, kaynak kitligi, egitim ve arastirmaya iliskin
olumsuzluklar ve yetersiz butge planlama yapisi gibi bir ¢cok kurumda rastlanan sorunlarla
kars1 karsiya kalan Universite yonetimi, careyi kalite yonetiminde bulmustur. ilk 6nce,
“kalite” kavramimn hem akademik hem de yonetsel sirecler agisindan ne anlama geldigi
konusunda bir dizi tartigma duzenlenmis, bu amagla akademik standartlar1 belirleyen ve
degerlendiren komitenin adi “Kalite Glivencesi Komites” olarak degistirilmis ve komiteye
Ogrenciyi etkileyen her sirecin kalitesini izleme ve degerlendirme gorevi verilmistir.
Tartismalara “Y Uiksek Denetleme Kurulu” ve “Ulusal Akademik Oduller Kurulu” gibi dis
kuruluglarin da katilmasi saglanmistir. Bu caligmalardan sonra, 1994'de bagimsiz bir
denetleme kurulunun inceleme ve degerlendirmesinden gegerek 1SO 9001/BS 5750 belgesini

amaya hak kazanmustir.

Yukarida Ornekleri verilen Universitelerin kalite iyilestirme cabalarinda ortak Ozellikleri

oldugunu gorulmektedir. Bunlar sOyle 6zetlenebilir :



Kalite stratejik bir arag olarak kabul edilmis, toplam kalite yonetimi de bir yonetim
felsefesi ve bigimi olarak algilanmustir.

Ust yonetim TKY’nin yararlarina tam olarak inanmus, yonlendirici ve 6zendirici bir
rol Ustlenmistir.

Tim kuruluslar “misteri” ve “musteri mutlulugu” ilkelerini temel amuslar, her
hizmetten yararlanan “i¢” ve “dig” musterilerin varligini kabul etmislerdir.

Tum calisanlarin, 6grencilerin ve dis kuruluslarin tam katiliminin basarida 6nemli bir
etmen oldugunun bilincini tasimaktadirlar.

Kalite yonetimini kisa dénemde gegici bir sorun ¢dzme yontemi olarak kullanmak
yerine, kalici, siirekli ve zaman icinde gelisen bir sistem olarak benimsemislerdir.
Kalite galigmalarini yonlendirmek, esguidimii saglamak ve gereken izleme ve denetimi

yapmak amacina yonelik bir drgitlenmeyi gerceklestirmiglerdir.

ABD ve ingiltere deki devlet tniversiteleri, kamu fonlarin kullanan kurumlar olarak dis
kuruluglar tarafindan denetlenirler. Bu Universiteler gerek denetleyici kuruluslarin baskisi,
gerekse kamuya olan yukumlulUkleri nedeniyle, Ggretim, arastirma ve destek hizmetlerinin
kalite Uretkenligini arttirarak daha etkin kurumlar haline gelebilmek icin TKY modelini
benimsemislerdir. Ozel statiide yer alan Universiteler ise, nitelikli 6grencileri Universitelerine
cekebilmek, Ogretim ve arastirma standartlarim yikseltebilmek, dis kuruluslarin verdigi
arastirma ve diger fonlardan pay kapabilmek agisindan yogun bir rekabet ortaminda ayakta
kalabilme ve rekabetci iddiasint surdirebilme imkammi TKY modelini uygulamada

bulmuslardir.

2.15. Turkiye de Yuksekogretimde Kalite Calismalar:

Ulkemizde yiksekogretimde kalite yonetimine iliskin olarak strdurtlen calismalar
arastirma ve uygulama agirhikli olarak yuruttlmektedir. Universitelerimizin 6nemli bir kismi
devlet Universiteleri olmalarina ve 6grencilerin tercihleri itibariyle alternatifleri olmamasina
karsin, 6grencileri dinlemek, onlarin beklentilerini ortaya ¢ikarmak ve 6grencilerin kendilerini
tercih etmesini saglayarak nitelikli 6grenciyi gekebilmek icin kalite c¢alismalar: igerisine
girmiglerdir. Bu ¢caligmalar, TKY uygulamalari, SO 9000 belgesi almaya yonelik ¢alismalar,
akreditasyon kurumlarina basvurular ve strecleri iyilestirme seklinde kendini gostermektedir.



Ulkemizde vakif Universitelerinin sayilarinin artmasi rekabet ortaminin gelismesine katki
saglamis, Ogrenciler ile ailelerine segim yapabilme sansi getirmistir. Son yillara kadar
kendilerini alternatifsiz goren, degisimden, Ogrencileri dinlemekten, beklentilerini
algilamaktan kaginan, Universite tanitimina 6nem vermeyen Universite yonetimlerinin son
yillarda kendilerini “tamtmak “ igin blyuk bir yarigin igine girdikleri izlenmektedir. Rekabet
ortaminin artmasi, egitimde kalite duizeyinin artmasin tetikleyecek, dgrencilerin algiladiklar:
kalite diizeyinin yiikselmesine neden olacaktir. Ogrenciler ve egitmenler kendi isteklerinin 6n
plana aindig1 bir cevrede egitim hizmetinin sunulmasindan, is ¢evresi de kendi beklentileri
dogrultusunda egitim verilmesinden dolayi, egitimden algilanan kalite diizeyinin artmasi soz

konusu ol acaktir.

Turkiye'de egitim sektorinde kalite yonetimine yonelik ilk calismalar 1990’ yillarda
baslamistir. Bu konudailk calismalarin yapildig: yerler Cukurova Universitesi Y abanci Diller
Egitim Merkezi (CU YADIM ) ( Herglner, 1995 ) , Baskent Universitesi Biyomedikal Cihaz
Teknikleri Meslek Yiksekokulu ( BU BCTMYO) ( Turmen, 1995 ), Anadolu Universitesi
Iletisim Bilimleri Fakiiltesi Sinema ve Televizyon Bolumudir ( AU IBFSTB ) ( Tasgi, 1995 ).
Bu c¢alismalarin ana konusu istenilen niteliklerde mezun vermek, toplumun ve 6grencilerin bu
egitim kurumlarindan beklentilerinin ortaya konulmas ve siireglerde iyilestirme yapmaya
yonelik calismaardir. CU YADIM da slirekli gelismenin temeli varsayilan 5 temel Gge,
durtstluk, ortak gorus, sabir, baglilik ve TKY 6geleridir.

Ayrica Turkiye de egitimde kalite konusunda bir basar1 6rnegi mevcuttur. Avrupa kalite
odullerine uyarlanan EFQM modelini kullanan Marmara Universitesi Mihendislik Fakuiltesi
Avrupa Kalite Oduli Kamu kurumlarn siifinda 2000 yih finalist  sertifikasiyla
odullendirilmistir (Sarvan ve Anafarta, 2005). Bu belirgin 6rnek varolan liderligin kaltar
transferini  gergeklestirdigi taktirde TKY’'nin Universite uygulamaarinda ornek tegkil

edebilecegini ortaya koymustur.

Cukurova Universitesine bagli YADIM, yaptigi1 calismalar sonucunda 1993 yilinda Y OK
tarafindan en iyi 10 dil okulundan biri olarak kabul edilmis, Kalite Dernegi ( Kal-Der )
tarafindan bu konudaki bilimsel calismalar icin desteklenmis ve Cambridge Universitesi
tarafindan da Cambridge sinavlar: icin merkez olarak kabul edilmistir (Herginer, 1995 ).

Baskent Universitesi Biyomedikal Cihaz Teknikleri Meslek Y iiksekokulu’ da yapilan

calismalar daha gok slreclere ve ders degerlendirmelerine yonelik calismalardir (Turmen,



1995 ). Derderde kullanilacak dokimanlarin ve aetlerin iyilestirmesine yonelik streglerin
duzeltiimesine iliskin diizenlemeleri kapsamaktadir. Bunlar 6grencilerin mesleki gelisimlerine
katkiyr arttirmaya yonelik olarak yapilan galigmalardir.

Anadolu Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiltesi Sinema ve Televizyon B4lUimir nde
yapilan ¢alismalarda “TKY kalici olan yammn bir baska deyisle orgut icerisinde herkesin
katilimiyla stirecin siirekli olarak iyilestirilmesinin hedeflenmesinin fakilte sorunlarina ¢ozim
olacagi dustincesi” ile calismaara baslanmis ve bu amacgla, BOlim musteri odaklilik
felsefesine gore galismalarina yon vermistir (Tas¢t, 1995). Musteri beklentilerini her seyin
Uzerinde tutan ¢agdas bir yonetim yaklasimint ilke edinmistir. Bu amagla asagida belirtilen
konularda galigmalar yapilmistir:

i) Mevcut 6grencilerin okullailgili beklentilerini gormek,

i) Mezunlar hakkinda demografik nominal arastirma,

iii) Fakulte bolimleri igin imaj arastirmast,

iv) Ogrencileri istihdam edecek kuruluslarin eleman ihtiyaclarini ve beklentilerini
ortaya koyma,

v) Fakiiltede calisan veya disaridan ders vermeye gelen 6gretim tyelerinin sozu edilen
konuda distincel erinin alinmasi.

Bu caligmalar Y iksekogretim alamnda yapilan ilk calismalar olmast nedeniyle anlamlidir.
Ancak aralarinda Marmara, Dokuz Eylul, Sakarya, Ege, Akdeniz, Istanbul Teknik, Orta Dogu
Teknik Universitelerinin de bulundugu pek cok Universitemiz farkli aanlarda farkl
yontemlerle kalite iyilestirme calismalart yapmiglardir. Bu galigmalarin sonucunda fakilte ici
ve dis1 insan kaynaklar1 konusunda ilerlemeler elde edilmis, tedarikci olarak ifade edilen alt

yap1, memur, 6grenci isleri gibi alt gruplarlailetisim artis1 saglanmistir (Tasci, 1995).

Akdeniz Universitesinde ilk TKY calismalart 1996’ min sonlarinda Akdeniz  Universitesi
Hastanes ile baglamistir. 2001 Kasimindaise 1SO 9000 ‘ e bagvuran Hastane yonetimine 2003
yilinda TS EN 1SO 9001:2000 sertifikast bir Alman kurulusu olan TUV Y 6netim sistemleri
sertifika enstitisii tarafindan verilmistir (Sarvan ve Anafarta, 2005). 2001 yilinda
arastirmalarina baglayan tniversite yonetimi, kurdugu ekiple kalite ¢alismalarina baglamis ve
2002 yilinda Akdeniz Universitesi TKY Yonergesi, Universite Senatosu tarafindan kabul
edilmistir. TKY Kurulu Rektdre bagli calismalarim strdurmektedir. 2003 yilinda goreve

baslayan Arastirma Planlama Koordinasyon ekibi tim bolimlerle birlikte kalite arastirma ve



gelistirme calismalarini gerceklestirmektedir. 2004 yilimin sonuna gelindiginde Universitenin
SWOT analizi yapilms, risk altinda olusan durumlar icin projeler gelistirilmis ve 9 bolimde

fiili kalite calismalar1, egitimlerin verilmesiyle baglamistir.

Universitelerimizde kalite calismalart bu girisimlerle sinirli kalmams, artarak devam
etmistir. Pek c¢ok Universitemiz Y Uksekodgretim Kurulunun da yonlendirmesiyle kalite
programlar: baslatmis, gesitli diizeylerde mesafe kat etmistir. Bu gabalar farkli yontemlerle
hayat bulmustur. Bunlar, kurumun geneline yonelik tasarimlanan Toplam Kalite Y 6netimi,
kurumsal degerlendirme, program bazinda akreditasyon ya da ISO 9000 Kalite Y énetim
Sistemi Belgesi almak seklinde hayata gegirilmistir.

Kalite sistemleri, standartlara uyum veya hedefleri yakalamak seklinde belirlenebilecek iki
ayrt yap: da gelismistir. Her ikisi de Universitenin degisik katmanlarina (bolum, fakulte,
merkez, enstiti veya universite geneli) uygulanabilmektedir. Akreditasyon, ©nceden
belirlenen ve dis cevrelerce segilen minimum standartlarin saglanmasi olarak agilanir.
Gegti/kald: tipi bir sonuca baglanan, yetkili mercinin onay vermesi anlaminda bir sertifika
verilen ve belirli bir stre icin gegerli olan bu degerlendirme tipinin ana gayesi hesap
vermektir (Damme, 2004). Kurumsal degerlendirme (kalite glivence) calismalarinda kalite,
amaca uygunluk, hedeflerini tespit edebilme ve gerceklestirebilme seklinde
yorumlanmaktadir. Ana gayesi iyilestirme olan bu yaklasim, farkliliklara izin vermesi ve
yuksekogretimde degisimi 6n plana ¢ikarmas: agilarindan 1990’ larda gok populer olmustur.

En yaygin uygulamaar olarak, program akreditasyonu ile Universitenin kurumsal
degerlendirmesi gorilmektedir. Genellikle birini veya Oblrind segen bir sisem yerine,
kurumsal degerlendirmeyi 6n plana ¢ikarip, bunu bazi aanlarda program akreditasyonu ile
desteklemek daha akilci gorinmektedir (Haug 2003). Zira tum programlarin akreditasyonu
altindan kalkilacak bir hedef olmaktan ¢ikmaktadir. Akreditasyon ile kurumsal degerlendirme
dengesinin veya hangi programlarin akredite edileceginin, kurumlarin kendi gelisme
hedeflerine gore, belirlenmesinin su andaki en isabetli yaklasim oldugu sdylenebilir.
Y tksekogrenimde kalite glivence sorumlulugu oncelikle yiksekdgretim kurumlarindadir. Bu,
hem uludararas: yaygin yaklasim tarzi, hem de Avrupa Y Uksekdgrenim Alant olusturmaya
donik calismalarin Berlin bildirgesi (http://www.bologna-berlin2003.de/pdf ) icindeki ifade
tarzidir. Avrupa Universiteler Birliginin kurumsa degerlendirme slirecinin temel ayaklarindan

birisi kalite sistemleridir.



2.1.6. Guniimuzde Y Uk sek0gr etime YOneltilen Elestiriler

Bugtin itibariyle de devam eden egitim sektoriine yoneltilmis 6nemli elestiriler mevcuttur.

Bir sorunun ortaya konabilmesi icgin oncelikle bu elestirilerin neler oldugunun bilinmesi

gerekmektedir. ABD egitim sektoriine yoneltilen en ciddi elestiriler sunlardir (Engelkemeyer

1997):

Zayif egitim: Egitim kurumlariin  6nemli  bir kismu arastirma faaliyetlerine
odaklanmiglar, egitim kalitesini gbzden kagirmglardir.

Guncdligi olmayan programlar: Egitim programlarinin dnemli bir kism yetersiz
guncellestirilmekte veya bugiinkli organizasyonlarin ihtiyaglarint karsilamada yetersiz
kalmaktadir.

Tutarsz mifredat: Ders tasarimi etkin yapilmamakta ve ihtiyaci karsilamaktan uzak
kalmaktadir.

Abart:lmug fiyatlar: Enflasyon oranindan ¢ok daha yiksek oranlarda artan egitim
Ucretleri.

Blyuyen ve etkinlikten uzaklagan burokras: Egitim organizasyonlarinda artan ve

yapinin etkinligini engelleyen persone yapisi.

Egitim sektorine bu elestirilere parael olarak ortaya gikan bazi krizler de mevcuttur. Bu

krizler su sekilde scniflandirilabilir (Engelkemeyer, 1997):

Kayit olan 6grenci sayisinda azalma, ayrica o6grencilerin ¢ogunlukla isletme gibi
populer mesleki alanlara kaymasi.

Degisen demografik yapr: Universitelere gok degisik kilttirlerden grencilerin gelmesi
ve bu durumun 6grencilerin ihtiyag yel pazesini genisletmesi.

Finansal kaynak bulma zorlugu: Ailelerin gocuklarimn masraflarim karsilamada
buytk zorluklar igine dismeleri, aym zamanda finansal yardimlarda artan talep
nedeniyle yetersiz kalinmasi.

Kamuoyunun rahatsizligi: Mezun olan Ogrencileri istihdam eden kuruluslarin
Ogrencilerin is hayatina gerektigi sekilde hazirlanmadigindan ve aldiklar: egitimin
yetersizliginden sikayetci olmalari.

Artan okul masraflari: Universitelerin stirekli olarak okul Ucretlerini artirmalar: ve

bunu karsiliginda yetersiz egitim vermeleri.



Hukimetin  artan mudahaleleri:  Ozellikle de egitim  kurumlanmn  yaptiklar:

harcamalar1 kanitlama yolunda baski altina alinmaya galigmalari.

Goruldugu Uzere, Amerikan egitim sistemine yoneltilen elestirilerin ve ortaya cikan
krizlerin 6nemli bir kismi Glkemiz yuksekogretimi icin de gegerlidir. Y Oneltilen elestirilerden
zayif egitim sistemi, guncelligi olmayan programlar, tutarsiz mufredat ve etkin olmayan

burokrasinin tam karsiliklarin: Turk Y tiksekodgretim sistemi igin de rahatlikla yapabiliriz.

Sarvan ve Anafarta da (2005) Turkiye deki yiksekogretim sisteminin icinde bulundugu

kosullarint su maddeler altinda 6zetlemektedirler:

Y uksekogretim alamnda guin gectikce artan ve eldeki kaynaklarla karsilanamayan blyuk
bir agik sdz konusudur. (2004 yilinda 1,5 milyon aday yapilan sinav sonucunda
Universitelere yerlestirilememistir.)

Hiukumet yeni Universiteler, okullar, yeni bolimler ve yeni alanlar agmakta asir
derecede zorlanmaktadir.

Ilk zamanlardaki elitist Uretim anlayis1 yerine sayisal Uretim anlayis1 yiiksekogrenime
hakim olmustur.

Programlar, bolumler, binalar, 6grenciler, fakilte sayilar: gibi kaliteyi arttirict pek gok
unsurun hizli bir sekilde gelistirilmesinden tUniversite idareleri sorumludur.

Temel kalite kontrol uygulamalarr YOK tarafindan idare edilmektedir; ogrenciler,
profesorler, arastirma gorevlileri, programlar ve bolimler gibi girdilerin standartlarinm
kontrol etmek Uzere Universiteler ve bolumler “girdi kontrolori” olarak sistemde yer
airlar.

Ogrenme ve Ogretme, hizmet slrecini gozden gegirecek ve gelistirecek siireg
kontrolinden yoksundur. Bu nedenle akademik departmanlarin distik bir performans
seviyesinde hizmet vermesini engelleyecek bir mekanizma mevcut degildir.

Ozellikle 6grencilerin performansini 6lgmeye yonelik sinav sistemine dayanan ve her

karstintin profesorleri tarafindan karar verildigi icin sistemin ¢ikti standartlarinda
farkliliklara yol agabilecek ¢ikti kontrolti mevcuttur.

Yetersiz kaynaklar ve su andaki sayisal egitim uygulamalari, mevcut durumdaki
ogrencilerin, egitimcilerin ve idarecilerin beklentilerini  karsilamadigi icin hayal

kirikligina ugramalarina neden olmaktadir.



Ogretim metodlann geleneksel anlayisa dayanmakta, ylksekogretim fakulteleri
calisanlart 6gretme becerilerine dayal1 olarak degil, 6gretmen olmak Uzere, isi nasil
Ogreteceklerini 6grenerek ise alinmaktadirlar.

Ogrencilerin egitim ve hizmetten tatmin olmalar lzerine herhangi bir kontrol hizmet
saglayicilarina  uygulanmamaktadir. Pek c¢ok Ogrenci  egitimden ve hizmetin
yetersizliginden sikayetcidir.

Varolan ddullendirme ve takdir sistemi egitimcilerin bireysel arastirmalar yapmasina
neden olmakta ve isbirligine dayali egitimden uzaklastirmaktadir. Ayrica egitimcilerin
birikimlerini ve 6gretim metodlarint gelistirmeleri konusunda motivasyon da yetersiz
kalmaktadir.

Bolumler arasi ishirligi ve yatay iletisim zayiftir ve dikey iletisim hiyerarsik bir bagla
sirduraldagi icin isbirligine dayal1 cabalara karsi engellerle doludur.

Y uksekOgrenim mezunlarimin potansiyel isverenleri ciktilarin kalitesinden memnun
degillerdir. Y Uksekdgrenimin bir dgrenciyi yeterli bilgi ve becerilerle donanmus olarak

yetistiremeyecegine dair kuvvetli bir inan¢ mevcuttur.

Turk yuksekogretim alamnin iginde bulundugu kosullar: bu maddeler son derece garpict
bir sekilde gbzler 6nline sererken, yuksekogretimde kalite girisimlerinin ne denli 6nem

tasidig1 da anlasiimaktadhr.

2.2 YUK SEKOGRETIMDE OGRENCIYE YONELIK HiZMET KALITESININ
OLCULMESI

Egitim kalitesini 6lgmek icin en yaygin kullanilan yontem, ders igerigi ve Ogretim
elemamyla ilgili 6grencilerin dgretim eleman: deneyimlerinin kalitesi Uzerine goruslerinin
aindigi ders ve Ogretim elemam degerlendirmeleridir. Bazi  yontemler ise ders
degerlendirmesinin 6tesine gegip, dgrencinin bilgi ve yeterliligini degerlendirebilecek egitim
ciktilarint 6lgmeye galismaktadir. Buna ragmen ne ders degerlendirmeleri ne de yeterlilige
dayali1 degerlendirme egitim kalites Uzerine tam bir bilgi verememektedir (Holdford ve
Reinders 2001). Ders degerlendirmeleri, birbirinden bagimsiz ayr1 ayr1 sinif faaliyetlerinden
oteye gitmez. Ogrenci yeterliligini ders degerlendirmelerine kattigimizda daha igerikli bir
egitim kalites gortsune ulasmamiza ragmen, yeterliliklere nasil ulasildigi Gzerine Ggrenci

gorusleri konusunda haaihtiyacimiz olan sonuca ulasamayiz.



Ornegin, Ogrencinin yeterlilikleri Uzerine kendini nasil algiladigim  anlamak, bize
Ogrencinin okul imkanlari, akademik personeli veya idari hizmetleri Uzerine ne dusundigu
konusunda c¢ok fazla fikir vermez. Egitim kalitesini daha ayrintili Olgebilmek igin,
Ogrencilerin kendi egitim c¢iktilarim nasil algiladiklarini degerlendirmenin yaminda, egitimin
verilme sekli Uzerine algilayislarim da degerlendirmek gerekir. Egitim derdik ici ve derslik
dis1 deneyimlerin zengin birlesimidir. Ogrencilerin bu sire¢ Uzerine gorUsleri, sirecin
girdileri ve ciktilart agilayiglar: ile birlikte degerlendirilirse, dgrencilerin egitim kalitesini
nasil algiladiklar: dahaiyi anlasilacaktir.

Egitim, temelinde hizmet sektéruiniin bir parcasidir. Bu nedenle egitimde dgrenci tatminini
Olcerken hizmet kalitesinin dlgimlenmesi icin gelistirilmis araglardan yararlamlarak ortaya
konulmustur. Bu nedenle egitim kalitesini dlgme islemini anlamak icin hizmet kalitesinin

nasil 6lculdigiine bakmak gerekir.

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Olgiimii

Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sekt6ri icin 6nemli olmasimn sonucu
olarak, hizmet kalitesinin 6l¢gimu bilim adamlarinin dikkatini ¢eken bir konu olmustur. Bu
nedenle, hizmet kalitesi birgok bilim adam: tarafindan tartisilan bir kavram haline gelmistir.
Gronroos 1982'de “Hizmet Sektorinde Stratejik Yonetim ve Pazarlama’, Lehtinen ve
Lehtinen 1982'de “Hizmet Kalites”, Sasser; Olsen ve Wyckoff 1978'de “Hizmet
Operasyonlarinin Yonetimi” isimli makalelerinde bu konuyu incelemislerdir (Parasuraman,
Zeithaml, ve Berry 1985). Hizmet kalitesini soyut olmaktan ¢ikarip, somut degerler iginde
Olcebilmek maksadiyla gelistirilen gesitli modeller vardir. Bu modellerden en yaygin kabul
gorenleri asagida agiklanmustir.

2.2.1.1 SERVQUAL Modeli

SERVQUAL (Service:Hizmet, Quality:Kalite) Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen ¢cok boyutlu ve kapsamli bir modeldir. Hizmet kalitesinin 6lgimi konusunda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) bu kavrama daha genis bir agidan bakarak, oncelikle
onu tammmlamaya ve etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra da olculebilir hale getirmek igin
her hizmet tiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye calismislardir. Bu model, bu
konuda yapilan ¢aismalar icerisinde konuyu ele alis tarzi, kapsami ve gegerliligi bakimindan

goze carpan ilk ve en kapsamli arastirmadir. Hizmet kalites ile ilgili yapilmis ¢ok sayida



caligma mevcut olmakla bilirlikte SERVQUAL sadece pazarlama ve parekendecilik yazininda
degil endustride de yaygin kullamm aamna sahip bir 6lgek olmustur (Brown, Churcill ve
Peter, 1993).

Modelde “kaliteli” olarak tarumlanabilen hizmetler igin bir hizmette bulunmas: gereken
olast Ozellikler arastirilmis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore, tiketicilerin hizmeti
almadan once belirlenen bu degiskenler hakkinda gesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti
adiktan sonra, beklentileri ile aldiklart hizmeti kiyadamaktadirlar. Alinan  hizmet
beklentilerini karsiliyor ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna variimaktadir. Eger hizmet
beklentileri karsilamiyorsa arada bir fark ve bdylece tatminsizlik sdz konusu olmaktadir. Bu
nedenle SERVQUAL’ a“fark” modei de denilmektedir.

2.2.1.1.1 SERVQUAL Moddinin Gelistirilmes

Parasuraman, Zeithaml ve Bery arastirmalarinin basinda, “Hizmet kalitesi musteriler
tarafindan nasil  algilanmaktadir? Mdusteriler  hizmetin ~ belirli  boyutlarim M
degerlendirmektedirler? Bu boyutlar nelerdir? Musteri beklentileri ve algilamalarin etkileyen
faktorler nelerdir?’ sorularimi sormuslar ve bu sorulara yanit aramislardir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, kesfedici arastirma tirlerinden olan ve aym zamanda nitel (kalitatif)
arastirmalar kapsaminda yer alan “derinlemesine gorismeler” ve “grup tartismalart” yapmus,
arastirma igin dort hizmet kategorisi segmislerdir. Bunlar bankacilik, kredi kartlari, menkul
kiymetler komisyonculugu ile tamir ve bakim hizmetleridir. Bu segilen hizmet kategorileri
yardimiyla hizmet sektoriine ait birgok Ozelligi bir araya getirmeye, dolayisiyla her hizmet
turd icin gegerli olabilecek noktalar agiga gikartmaya calismislardir. Bankacilik ve kredi
kartlar: hizmetleri daha kisa zamanda icra edilebilirken, komisyonculuk ile tamir ve bakim
hizmetleri daha uzun zaman amaktadir. Tamir ve bakim hizmetleri tiketicinin somut
varliklar: ile ilgili iken, diger U¢ hizmet soyut varliklari kapsamaktadir. Bankacilik ile

komisyonculukta misteri ile karsilikl1 etkilesim daha ylksektir.

Derinlemesine gortismelerde dort hizmet kategorisinden her birini temsil etmek Uzere birer
firma tespit edilmis ve bu firmalarin her birinden ¢ veya dort yonetici ile gorustlmastar.
Yoneticiler, firmaarin hizmet kalites Uzerinde etkide bulunabilecek olan pazarlama,
operasyonlar, Ust yonetim ve musteri iliskileri bolimtnden segilmistir. Sonucta, dort hizmet
firmasindan toplam on dort yonetici ile, musterilerin hizmet kalitesi deyince neyi algiladiklari,

hizmet kalitesini kontrol etmek veya iyilestirmek igin neler yaptiklari, ve kalitesi yiksek



hizmet sunarken Karsilastiklart problemlerin neler oldugu konusu  goristulmistir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Belirlenen dort hizmet tOr0 icin Uger tane olmak Uzere toplam on iki adet odak grup
tartismast  gergeklestirilmistir.  Bu  gruplara hizmetten memnuniyetlerinin - ya da
memnuniyetsizliklerinin nedenleri, ideal hizmetin tamnmu, hizmet kalitesinin ne anlama
geldigi, hizmetle ilgili performans beklentileri, hizmet kalitesinde fiyatin roli gibi sorular
sorulmustur. Bu nitel arastirmalarin sonucunda, musteriler agisindan hizmet kalitesinin
tammi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlari konusunda
onemli bilgiler elde edilmis ve hizmet kalitesini “musterilerin istek ve beklentileri arasindaki

farklilik” olarak tanimlamuglardir ( Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Grup tartismalarinda musteri beklentilerini etkileyen dort temel faktor saptanmustir. Birinci
faktor, sozli iletisimdir. Bir masterinin, hizmetin kalitesi ile ilgili beklentileri diger
mUsterilerden gelen tavsiyelerden buyiik 6lctide etkilenmektedir. ikinci faktor, musterilerin
kisisel ihtiyaclaridir. Belli bir hizmetin musteris beklentilerini olustururken ihtiyaclarint
temd alir. Eger hizmet ihtiyaglarim karsilayabiliyor ise kalitelidir, aksi halde kalitesizdir.
Uclinct faktor, misterilerin hizmetlerle ilgili gegmis deneyimleridir. Hizmeti daha 6nceden
denemislerse, o hizmetin kendisine neler sunabilecegini bilmektedirler. Dordinct faktor,
digsal iletisimdir. Bunlar da hizmet sunan firmalarin dogrudan ya da dolayli olarak gonderdigi
mesajlardir. Reklamlar, dagitilan brosurler, fiyat dis iletisim unsurlarindandir. Gonderilen
mesajlar mumkin oldugunca gergekle uyumlu olmalidir. Kesfedici arastirmalardan elde
edilen bulgular asagidaki sekilde olusmustur.
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Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 47

Sonug olarak; modd yoneticilerle derinlemesine gorismelere ve dort sektordeki (kredi
kartlari, bankacilik, menkul kiymetler komisyonculugu ve tamir-bakim hizmetleri)
tuketicilerle yurutilen on iki grup tartismasina dayanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1985). Bu calismalar sonucunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi

boyutlar: adini verdikleri ve kaliteli bir hizmette olmasi gereken 10 boyut tespit etmislerdir.

2.1.1.2. SERVQUAL Hizmet Kalites Boyutlar:

SERVQUAL modelinin gelistirilme stirecinde asagida sozii edilen on boyut temel alinmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985):
1. Guvenilirlik (Reliability): Performansin tutarliligin igerir. Firmanin hizmeti ilk

defada dogru yapmasi ve firmanin verdigi sdzi tutmas anlamina gelir.

2. Hizli Yanit Verebilme (Karsilik Vermek) (Responsiveness): Hizmeti yerine
getiren personelin her zaman hazir ve istekli olmasidir. Hizmetin zamanmnda

olmasini igerir.



3. Udalik (Competence): Hizmeti yerine getiren personelin gerekli bilgi ve
yetenege sahip olmasidir.

4. Ulasabilirlik (Access): Verilen hizmete yadailgili personele kolayliklave en
kisa siirede ulasabilmesidir.

5. Nezaket (Courtesy): M Usteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, saygisi ve
dostlugunu igerir.

6. Iletisim (Communication): MUsterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek
ve onlarn dinlemek anlamina gelir. Firma farkli mugteriler igin dilini
ayarlayabilmeli, farklilastirabilmelidir. (Egitimli bir musteri icin ileri diizeyde bir
dil kullanirken, daha egitimsiz bir musteri igin basit bir dil kullanmak gibi.)

7. Inanilirhik (Credibility): Hizmet veren personelin inandirici olmasi, durtstlig
ve musterinin ¢ikarlarim kalben hissetmesini icerir.

8. Guvenlik (Security): Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.

9. Musteriyi bilmek ve anlamak (Understanding and Knowing the Customer):
Musterinin ihtiyaglarim anlamaya gayret gostermek.

10. Fiziksel Unsurlar (Tangibles): Hizmetin fiziksel unsurlarini igerir.

Yazarlar derinlemesine gorismeler ve grup tartigmalarindan ortaya ¢ikan 10 adet
hizmet kalites boyutunu igeren toplam 97 adet madde belirlemislerdir. Bu maddelerin 2 tiirt
bulunmaktadir. Bunlardan biri genel olarak belli bir hizmet kategoris igin beklentileri
olegmek, digeri ise belli bir hizmet kategorisindeki belli bir firma hakkindaki algilayislart
olcmek icindir.

Yapilan ilk nitel arastirmada dort hizmet kategorisinin (tamir ve bakim, menkul
kiymetler komisyonculugu, kredi karti hizmeti, bankacilik) yakin tarihlerdeki kullanicilart
olan ve yar1 yariya kadin ve erkeklerden olusan 200 kisilik bir 6rnek kutle secilmistir.
Deneklerden her bir ifadeyi yedi noktal1 bir 6lcek Uzerinden (“7”tamamen katiliyorum, “1”
kesinlikle katilmiyorum ifadelerini temsil etmek Uzere) degerlendirme yapmalar: istenmistir.

Bu ilk veri toplamaisinde; kullanilan 6rnek maddeler sOyledir:

Ornek Beklenti Ctimlesi: Telefon sirketleri kayitlarini dogru olarak tutmalidirlar.
Ornek Algilama Cumlesi: XYZ sirketi kayitlarin dogru olarak tutar.

Ilk calismalarda beklenti maddelerinin normatif yapisi yuzinden ortalama beklenti
puanlar: gergekci olamayacak kadar yiksek cikmustir. Bu nedenle, daha sonra gerceklestirilen



nicel calismalarda bu maddeler, “Mikemmel telefon sirketleri kayitlarimi dogru olarak
tutarlar” seklinde degistirilmistir. Algilama maddderi iseilk hali ile birakilmistir (Lee ve Lee
ve You, 2000). Buiiligki:

Algilanan Kalite = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

seklinde bir formul haline getirilmistir. Boylece, her bir madde igin agilanan hizmet kalitesi
puanm yedili 6lcek Uzerinden beklenti maddeleri ile algilama maddelerine verilen puanlarin
karsilikli olarak farkimin alinmast ile elde edilmistir. Buna gore, fark puanlar: en yiksek +6 ile
en disuk -6 degerini alabilmektedir. Ornegin beklenti maddesine 1, algilana maddesine 7
puan verilirse, 0 madde icin Algilanan Kalite Puam = 6, tam ters olursa Algilanan Kalite
Puant = -6 olmaktadr.

Toplanan veriler c¢esitli istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve sonucta, baslangigta
belirlenen 97 maddenin buyik bir bolimu elenmis, 10 adet kalite boyutu ise araarinda
gecisler tespit edildiginden birlestirilerek 5'e indirilmistir. Buna gore fiziksel unsurlar,
guvenilirlik ve yamit vermeye hazrl:k boyutu korunmus; yetenek, nezaket, inamlirlik ve
guvenlik boyutlar1 Guvence boyutu iginde, ulasilabilirlik, iletisim, musteriyi bilme ve anlama
boyutu Empati boyutu icinde ele alinmistir (Zeithaml ve Bitner, 2000; Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988). Sonug olarak kabul edilen boyutlar:

1. Fiziksel Unsurlar (Tangibles): Fiziksel olanaklar, arag gereg, personelin dis

gorunumal.

2. Guvenilirlik (Reliability): S0z verilen hizmetin dikkatli ve guvenilir bir sekilde
yapilmasi.

3. Yanit vermeye hazir olma (Responsiveness): Musterilere yardimci olma arzusu ve
hizmetin hizl1 verilmesi.

4. Glvence (Assurance): Calisanlarin bilgi ve sayginlik seviyesi, sirdas ve guvenilir
olmaar.

5. Empati (Empathy) (Duygu Istiraki): Mdusterilere bireysel dikkat ve Ozen

gosterilmesidir.



2.2.1.1.3. SERVQUAL Modeline Yonelik Elestiriler

SERVQUAL modeli hizmet kalitesini 6lgmede en ¢ok kabul gbren model olmasina ragmen
gesitli arastirmacilar tarafindan birgok yonden elestirilmis ve SERVQUAL’ a kars1 aternatif
modeller sunulmustur. Ornegin, Carman ( 1990) tarafindan yapilan bir arastirmada, 22
onermeli SERVQUAL modeli farkli hizmet sektorlerine uygulanmistir. Bu arastirma
sonucunda SERVQUAL boyutlarinin igtikrarli oldugunu belirtmesine ragmen mevcut durumu
yansitmadigini, SERVQUAL modelini farkli hizmet sekt6riine uygulamadan énce, modelde
yer alan sizciklerin ilgili sektore gbre uygulanmasim ve gerekiyorsa tiketici igin 6nem
tasiyan boyutlarin alt boyutlarina ayrilmas: gerektigini, SERVQUAL boyutlarimn tim hizmet
isletmelerine uygulanacak kadar genel olmadigini belirtmistir. Farkli hizmet isletmelerinde
uygulanmasi i¢in bu boyutlara farkli boyutlar eklenmesi gerekebilecektir. Ancak bu fakliliklar
faktorleri gegersiz kilacak kadar buyik degildir. Sadece modelin kullamm sirasinda dikkat
edilmesi, ayrica ¢oklu hizmet islevleri igeren hizmetlerde, SERVQUAL modelinin her bir
islev icin ayri ayri1 yapilmasi gerektigini belirtmistir.

Brown, Churchill ve Peter (1993) hizmet kalitesinin bir farklilik puam olarak
kavramsallastirilmasimin bazi ciddi sorunlara yol agacagim belirtmigler, yani beklenti ve
algilama puanlarimn birbiri ile pozitif baglantili olabilecegini ve bu durumun fark puaninin
guvenilirligine golge duslrecegini belirtmisler ve psikometrik Ozellikleri olan ve
SERVQUAL’dan daha etkili oldugunu dustundikleri alternatif bir metot Onermislerdir.
Brown, Churchill, Peter’e gore tamamlayici puanlar arasindaki pozitif bir korelasyon, farkl
sonucglara neden olabilir. Tamamlayict puanlar arasindaki korelasyon artabilir veya diger

tamamlayicilarin puanlarinin giivenilirlik puar disebilir.

Teas (1993) dgilama ve beklentilerin kavramsallastinimasina ve beklentilerin
Olcilmesinin gegerliligine iliskin elestiride bulunmustur. Beklentilerin sonlu olmasi
durumunda ya da herhangi bir 6lcutte belli bir seviyeden daha fazla performans gosterilmesi
durumunda, artan fark puanlarimn her zaman daha kaliteli bir hizmeti belirlemeyecegini
belirtmistir. Teas'a gore standart kabuller tartisiimalidir. ki 6nemli konu tartisilmistir. Bu
tartigmalarin temelinde Algilanan — Beklenen hizmet kalitesi ifadesi vardir.

i) Beklenenler modele gore dahaideal noktadir.
ii) Beklenenler verimli — muhtemel ideal nokta olarak algilanmaktadir.



Algillanan — beklenen ifadesi problemli olarak goralmistir. Performans bu noktanin
altinda ya da ustinde kalabilir. Teas A — B ifades puanlarinin artan algilanan kalite
seviyesini gostermeyecegini  savunmustur. Hizmet kalites oOlgimine yonelik oOnerdigi

modelin ismi “ Normlandirilmis Kalite Modeli ” dir.

2.2.1.2. SERVPERF Modeli

SERVQUAL’ dternatif olarak yapilan ¢calismalar icerisinde Cronin ve Taylor’ un (1992)
“performansa dayal1 6lgim” yontemi olarak adlandirilan SERVPERF (Service = Hizmet ve
Performance = Performans) (Cronin & Taylor, 1992) modeli de bulunmaktadir. Cronin ve
Taylor, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde yer
alan hizmet kalites boyutlarim temel almislardir. Ancak SERVQUAL modelinde hizmet
kalitesini belirlemede kullanlan tuketicilerin algilamalar: ile beklentileri arasindaki fark
yerine performans temelli 6lgimu benimsemislerdir. TUketicilerin beklentilerinin 6lgtilmesini
gerekli gormemektedirler. Hizmetin performansi, hizmetin sunulug sekli ve kisiler Gzerinde
biraktig: etkidir.

Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL ile SERVPERF U dort ayri hizmet tirtnde
incelemisler ve SERVQUAL modeinde agiklanan tiketici beklentis ile adigi hizmet
arasindaki olumlu farkin hizmetin kalitesi hakkinda karara varmada yeterli olmagdigin
beirtmislerdir. Buna karsihik SERVPERF modeli tiketici beklentileri ile firmamn
performansina verilen onemin degerlendirilmeye alinmasindan olugmaktadir. Cronin ve
Taylor, tiketici tatmininin hizmet kalitesine gore, tuketicilerin satin alma niyeti Gzerinde daha
kuvvetli oldugunu belirtmislerdir. SERVPERF modéli ile tiiketici tatmini kavramini: glindeme
getirmislerdir ve tiketicilerin her zaman yiiksek kaliteli hizmet almayacaklarin, fakat yiiksek
tatmin saglayan hizmeti tercih edeceklerini ifade etmislerdir. Y azarlara gore, algilanan hizmet
kalitesi, hizmet sunumu sirasinda belirli bir anigin, tiketicinin degerlemesi sonucunda olugan
algisidir. Tuketici tatmini ise bir streci, duygusal ve benzer fakttrleri igeren dogal bir
tecrubedir. Yazarlar, performans temelli dlglim sonucu elde edilen tiketici tatmininin hizmet
kalitesinde oldugu gibi anlik bir kavram olmayip, tiketicinin uzun dénemli hizmet kalitesini
gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu savunmaktadirlar. Bu hususlardan dolay: tuketici
tatmini temeline dayanan SERPERF modelinin, tuketici agilamaar: ile beklentileri
arasindaki farki temel alan SERVQUAL modedine gbre daha Ustin oldugunu ileri

stirmektedirler.



2.2.1.3 Gronroos un Hizmet Kalitess Moddli

Bu modelde musterinin kaliteyi degerlendirmesi, kaliteyi algilayis sekline bagli olarak
aciklanmistir (Uygug, 1993). Model, merkeze misteri algisim yerlestirmekte ve tuketicinin
hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda olumlu bir iligki oldugunu varsaymaktadir.
Bu modele gbre hizmetler sz konusu oldugunda, tasarim, Uretim, sunum ve iliskiler kalite
yaratan dort onemli kaynaktir. Isletmenin bu yonlerini yonetme bicimi ise misterinin kalite
algilamasim etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de islevsel kalite bu kalite
kaynaklarindan etkilenmektedir

MuUsteri, gergekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet veya hizmetlerden yararlanmadan
once, hizmetin kalitesine iligkin beklentilere ve firmamn imaj1 hakkinda bir goruse sahiptir.
Buna gore, musgterinin algiladig: kalite, 6rglitiin imajim da goz dntine alarak, bekledigi hizmet
ile algiladigr hizmeti degerlendirmesinin bir sonucudur. Bu model, hizmet isletmelerinin
cesitli islevlierinin kalite Gzerindeki etkisinin ve kalite boyutlar: ile isletme islevlerinin
anlasilmasint saglamaktadir (Uygug 1998). Sdyle ki hem tasarim, Uretim ve sunum
sureclerinin gelistirilmes ve uygulanmasinda ve hem de insanlar arasindaki iligkilerin
planlanmasinda ve yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite boyutlarimin dikkate alinmasi
gerekmektedir.

Gronroos un bu modelinde yaratilan hizmet imaj1, teknik ve islevsel kalite olarak iki
kisma ayrilmaktadir (Ardi¢ ve Guler, 2000; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985): Teknik
kalite, musterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan hizmetin sonuglarina baglidir. Teknik
kalite, kaliteyi glivence altina alacak sistemlerin, prosedurlerin ve tekniklerin uygulanmasidir.
Bir otel misterisine bir oda ve yatabilecegi bir yatak saglayacaktir. Bir restoramn musterisi
yemek elde edecektir, bir ugak yolcusu bir yerden digerine ulastirilacaktir, bir fabrikanin
driinleri depolardan musterilere ulastirilacaktir ya da makinenin teknik servisi imalatci
tarafindan saglanabilecektir. Hizmet orgutinun bu tur faaliyetlerinin sonuclart masterinin
kalite deneyiminin bir pargasidir. MUsterilerin hizmet Orgutuyle etkilesimleri sonucunda ne
elde ettikleri musteriler icin ve onlarin kalite degerlendirmeleri icin 6nemlidir. Ancak bu
kalitenin sadece bir boyutudur ve Uretim slreci bittiginde ya da satic1 ile musteri etkilesimi
sona erdikten sonra misteriye ne kaldig: anlatilir. Genellikle kalitenin teknik boyutu musteri
tarafindan daha objektif olarak olgulebilir ciinkl bu musterinin problemine teknik bir ¢zuma
ifade eder. Bir sagin kesildikten sonraki gorinimu, tamir edildikten sonra bir makinenin

performansi ya da restoranda yenilen bir yemegin lezzeti kalitenin teknik boyutunu verir.



Islevsd kalite ise, hizmetin miisteriye nasil ulastirilchgichr (Ardig, Giiler, 2000). Genellikle
hizmeti sunan ve musteri arasinda bir dizi misteri agisindan tatmin edici ya da etmeyici
etkilesimler yasamir. MUsteri stphesiz ki teknik kalitenin kendine nasil ulastirildigindan
etkilenecektir. Bir ATM’nin, bir restoranin ya da bir sirket damsmammn ulasilabilirligi;
garsonlarin, gise memurlarimn, seyahat acentesi temsilcilerinin, otobls soforiinin bakim ve
onarim teknisyenlerinin gorinusleri ve davramslari; bu hizmet personelinin gorevlerini yerine
getiris bicimleri, ne sdyledikleri ve nasil yaptiklari da musgterinin hizmet hakkindaki
goruslerini etkileyecektir.

MuUsterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanl: Uretim ve tuketim siirecini nasil yasadigi
kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif
degerlenemez (Oztiirk, 1998 ). Islevsel kalitenin, yani musteriye nasil hizmet edildiginin
nesnel olarak olclilmesi, standartlastirilmas: ve sistematiklestiriimesi daha zordur. islevsel
kalite musterinin 6nyargilarindan, agilamalarindan daha c¢ok etkilenir. Yapilan arastirmalar,
islevsel kalitenin yiksek olmasimin teknik kalitedeki performans dusukligunt telafi
edebildigini gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun dizeyde, ancak islevsel
kalites yetersiz diizeyde ise, teknik performansin musteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz
olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir (Ardig, Guler, 2000).

Gronroos un modeli, beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik ve islevsel
kalite esad arina dayanmaktadir. Gronroos kalitenin algilanmas: s6z konusu oldugunda imajin
bir slizgeg oldugunu vurgulamaktadir. Musterinin kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve
olumlu bir imaja sahip ise kugtk hatalar affedilecektir. Eger hatalar sik sik meydana gelirse
imaj bozulacaktir. Eger bir hizmet isletmesinin imaj1 olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi
diger durumlara gore gok yuksek olacaktir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde ancak
islevsel kalites yetersiz diizeyde ise teknik performansin musteriyi tatmin etme diizeyinden

bagimsiz olarak genellikle misteride tatminsizlik hakim olacaktir.
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Sekil 2.2: Grénroos un Hizmet Kalitesi M oddli

Kaynak: Rust ve Oliver, 1994, s.204

Gronroos a gore firma imaji, musterilerin bir firmay: ya da isletmeyi nasil algiladiklarim
belirtmektedir. Firma, sundugu hizmetlerle simgelendigine gore, firma imagi1 sdz konusu

firmanin teknik ve islevsel kalitesi sonucunda olusmaktadir (Uygug, 1998, 38).

2.2.1.4. Lehtinen veLehtinen’in Hizmet Kalites M oddi

Bu mode Lehtinen ve Lehtinen’in gelistirmis oldugu, hizmet kalitesini tiiketici ve hizmet
Orgutinun elemanlar: arasinda olusan bir kavram olarak niteleyen basit bir varsayimdir
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985). Arastirmacilar fiziksel kalite, firma kalitesi ve

etkilesimsel kalite olmak Uzere 3 kalite boyutundan soz etmektedirler.

i) Fizksel kalite, hizmetin fiziksel elamanlarindan kaynaklanan kalite boyutudur.
(donamm, binalar vs.) Fiziksel elemanlar ise fiziksel triin ve fiziksel destektir.

ii) Firma kalites, musteriler ve potansiyel musterilerin sirket ya da firmay:
kamuoyunda yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri ileilgilidir. Sirketin imajim
ve profilini igerir.

iii) Etkilesimsd kalite, musteriyle iliskide bulunan personel ile misterilerin de diger

musterilerleiliskilerinden olusur.



Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi bazi durumlarda musteri agisinda daha agik bir bigimde iki
boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de belirtmektedirler.
Arastirmacilara gore “iki boyutlu kalite yaklasimi” asag1 yukar1 U boyutlu yaklasima benzer,
fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite “sire¢” ve “cikti” kalites olarak
farklilasmaktadir (Uygug, 1998). Sire¢ kalitesi, musteri tarafindan hizmetin elde edilisi
esnasinda degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra masteri
tarafindan degerlendirilmesidir (Ardic ve Guler, 2000). Lehtinen slire¢ kalitesinde, ayrica
isletme disinda misterilerin hizmete katilma biciminin ve hizmet Uretimi boyunca personel ile
aralarindaki iligkilerin dnemini de vurgulamaktadir. Bu modelde arastirmacilar, kalitenin
destekledigi hizmet sireci ile hizmet ¢giktisim ayri ayr1 ele almiglardir. Lehtinen ve Lehtien'in
hizmet kalitesi hakkindaki temel savlari, hizmet kalitesinin, hizmet 6rgittinin elemanlar ve

mUsteri arasindaki etkilesimden olustugudur.

2.2.1.5. Sasser, Olsen ve Wyckoff'un Hizmet Kalites Boyutlar:

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda bir hizmet isletmesinin hizmet diizeyini belirleyen
¢ boyuttan sbz etmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

1. Hizmet Uretiminde kullanilan malzeme erin niteligi,
2. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile arag, gereg gibi teknik olanaklar,

3. Hizmet veren personelin tutum ve davranslari.

Hizmet kalitesnin sonucundan daha fazla seyi igerdigini, hizmetin ulastirma bigimini

vurgulamuglardir (Ardig ve Guler, 2000 ).

2.2.1.6. Normann’in Hizmet Kalites Boyutlar1

Kalitede sistem gorisund benimseyen Normann'a gore, kapsamli ve dengeli bir kalite
yaklasim “hizmet paketini, hizmet veren personel ile misteri arasindaki etkilesimi, hizmet
sunu strecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve degismez (kati) Ozeliklerini
tum yonleri ile kapsamalidir (Uygug, 1998). Bir otel odasimin temizligi, kaybolan bir kredi
kartimin diizenlenmesi igin kag giin gerektigi, bir ucagin kalkis saati vb. 6zellikler kalitenin
acik, kesin ve nesnel Olcutlerle Olgllebilen ve musteriyi dogrudan etkileyen “degismez”
Ozellikleridir. Hizmet veren personelin misteriye dost¢ca davranmasi, yardimci olmasi,

yakinlik ve ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin® degisken” yonleridir. Normann, kalitenin



degismez ve degisir yonlerinin birbiri ile etkilesim halinde oldugunu; hizmet sisteminin bir

butiin olarak, hizmet sunu stirecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne stirmektedir.

Hizmet ve hizmet kalitesi alamnda ¢alisan arastirmacilarin kalite boyutlari hakkinda diger
gorus ve degerlendirmeleri sOyledir:

1. Toplam hizmet kalitesinde her iki boyut da (slireg ve ¢ikti) dikkate ainmalidir. Bu
boyutlar1 tamamen birbirinden bagimsiz disinmek hatalidir. Ayrica, kalite boyutlarindan
birinin, 6rnegin ¢ikt1 kalitesinin istenilen dizeyde olmas, islevsel kalite saglanmadikga tek
basina bir anlam ifade etmez. Fakat, ¢ikt1 Uretim stireci boyunca ortaya konuldugu icin, Gretim
sureci ve slreg kalitesi kontrol edilerek cikti kalitesini de kontrol etmek ve istenilen diizeye
¢ikarmak mumkundur (Lehtinen, 1983 Aktaran, Uygug, 1998).

2. Ote yandan, boyle bir ayirima gidilmesi kaliteyi etkileyen degiskenlerin saglikli olarak

belirlenmesinde ve buna gore gelistirilmesinde yonetime kolaylik saglayacaktir.

Siireg ve cikti kalitesini etkileyen faktorler farklidir. isletme agisindan gikti kalitesini
etkileyen faktorlerin bir hizmet isletmesinin “gdzle gorulebilen” kismi, sireg kalitesini
etkileyen degiskenlerin ise isletmesinin “gorilmeyen” isletme ici iliskiler ile ilgili oldugu
soylenebilir (Gronroos, 1983 Aktaran, Uygug, 1998).

3. Hizmetin tirline gore, Uretim streci sonunda yaratilan ¢ikti fiziksel (gozle gorulebilir)
ya da soyut nitelikte olabilir. Cikti fiziksel nitelikte oldugunda, musteri kaliteyi
degerlendirirken gevresindeki diger kisi vefveya kisiler etkin rol oynarlar. Bir otomobilin
temizlenmesi, sa¢ kesimi fiziksel ¢ikti veren hizmetlere 6rnek gosterilebilir. Her iki hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde, hem dogrudan Uretime katilan misterinin kendisi, hem de
cevresindeki katilmayan diger kisiler etkili olmaktadir. Buna karsilik, Ornegin turizm
hizmetlerinde c¢iktt soyuttur. BoOyle hizmetlerde ¢ikti kalitesi hakkindaki gorus ve
degerlendirmeler musterinin kendisi tarafindan yapilmaktadir. Diger yandan siireg kalitesini
degerlendirecek tek kisi musterinin kendisidir (Lehtinen, 1993 Aktaran Uygug, 1998).

4. Cikti veya teknik kalite boyutu ile musterilerin temel ya da onlart 0 hizmetten
yararlanmaya yonelten gereksinimleri, sire¢ veya islevsel boyut ile de psiko-sosyal
(mugteriye guven duygusu vermek, Onem verildigini hissettirmek gibi) gereksinimleri

karsilanmaktadir. Hizmet isletmeleri, musterileri ile ayr1 ayr1 ilgilenmeye calisarak, guler



yuzll davranarak, ilgi ve yakinlik gostererek cikti kalitesindeki bozulmalar: ve eksiklikleri
mUsteriye hissettirmemeye calismaktadirlar. Ayni hizmeti veren isletmeler de kalitenin bu
boyutu ile rekabet etmektedirler (Uygug, 1998).

5. Cikt1 kalitesi nesnel dlgltler kullanlarak 6lgtlebilmesine karsin, siireg kaitesi
mUsterilerin 6znel degerlendirmel erine dayanmaktadir (Uygug, 1998).

2.2.2. Holdford ve ReindersYuksekoégretim Hizmet K alitesi Olgegi

Egitim kalitesini 6lgmek icin en gok kullanlan yontem, Ggrencilerin ders igerigi ve
sunumuyla sinif deneyimlerinin kalites Uzerine goruslerinin alindigir ders degerlendirmesidir
(Holdford ve Reinders, 2001). Bazi egitimciler ders degerlendirmesinin ilerisine gegip,
Ogrencinin bilgi ve yeterliligini degerlendirebilecek egitim c¢iktilarimt dlgmeye calisirlar.
Buna ragmen ne ders degerlendirmesi ne de yeterlilige dayal: degerlendirme egitim kalitesi
Uzerine tam bir bilgi vermez. Ders degerlendirmeleri, birbirinden bagimsiz ayri ayri sinif
etkinliklerinden Gteye gitmez. Ogrenci yeterliligini ders degerlendirmelerine kattigimizda
daha icerikli bir egitim kalites gorustne ulasmamiza ragmen, yeterliliklere nasil ulasildig:
Uzerine ogrenci gorisleri konusunda hala ihtiyacimiz olan sonuca ulasilamaz. Ornegin,
ogrencinin yeterlilikleri Uzerine kendini nasil algiladigim anlamak, bize Ogrencinin okul
imkanlari, persondi veya idari hizmetler tUzerine ne disundigt konusunda gok fazla bilgi

Vermez.

Egitim kalitesini daha ayrintil1 dlgebilmek icin, 6grencilerin kendi egitim giktilarim nasil
algiladiklarini degerlendirmenin yaninda, egitimin verilme yontemi Uzerine algilayislarim da
degerlendirmek oOnemlidir. Egitim simif ici ve disi deneyimlerin zengin bir birlesimidir.
Ogrencilerin bu slireg Uizerine gorusleri, ciktilarn agilayislar ile birlikte degerlendirilirse,

Ogrencilerin egitim kalitesini nasil algiladiklar1 dahaiyi anlasilir.

Egitim sureg ve giktilarim 6grenci bakis agisindan degerlendirmenin birkag pratik sebebi
vardir. Bircok Universiteye basvurular azalmaktadir. Bu da Universiteleri dgrenciler icin
muicadele etmeye itmektedir. Eger Universiteler 6grenci fikirlerini dikkate airsa, bu bilgi
okulun imajint yukseltecek, 6grenciler ve mezunlar tarafindan olumlu algilamay: tesvik
edecek, daha profesyonel programlarin gelistirilmes icin kullanlabilecektir.



Bu zamana kadar Ogrenciler lzerinde yapilan tatmin Olgimlerinde eksik olan sey,
Ogrencilerin okul faaliyetleri ile ilgili kalite algilayislarim, akademik ve idari personelle
egitim ve egitim dis1 iletisimlerini degerlendiren bir 6lgegin olmamasidir. Bu ihtiyaca cevap
verebilmek igin, bu ¢alisma Holdford ve Reinders (2001) tarafindan yapilmis bu tezin konusu
olan dgrenci tatmin 6lgegini de yaratmistir.

Eczacihik fakiltes ogrencilerinin eczacilik boéliminde verilen egitimin kalitesini nasil
Olculdiguni agiklamistir. Egitim tasinabilir bir maldan ¢ok bir hizmet oldugu igin arastirma
hizmet kalitesini tiketicinin bakis agisindan incelemistir. Bu ylzden, eczacilik egitimindeki
hizmet kalitesi egitim kalitesindeki 6grenci algilayislarint ifade etmektedir. Bu arastirmada
gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢im arac: temel olarak egitim siirecine odaklanmustir.

Holdford ve Reinders' in bu galigmasinin amaci:
Egitim Hizmetleri Kalites igin bir tammm gelistirmek,
Egitim Hizmetleri Kalites iginde bigimlenmis boyutlar: belirlemek,
Egitim Hizmetleri Kalitesinin buttin boyutlarini inceleyen bir 6lgim aracinin gelisim,
yonetim ve gegerliligini tammlamak,
Egitim sirecinin ve Ogrencilerin  eczacilik egitiminin kalites Uzerine genel

degerlendirmesini ve giktilarin goreceli dnemini tammlamakdir.

Hizmet kalites 6lguimleri genellikle toplam kalite yonetimi programinin bir pargasi olarak
algilanmaktadir. Hizmet kalitesindeki msteri beklentileri genel olarak hem teknik hem de
fonksiyonel kalite degerlendirmesiyle belirlenmektedir. SERVQUAL ve SERVPERF
fonksiyonel kalitenin dlglilmes Uzerine yogunlasmis tekniklerdir ve teknik kaliteyi gok
dolayl1 6lgebilmektedirler. Pek gok sektdrde fonksiyone kalitenin musteri Gizerinde biraktigi
etkiye dikkat edilmesi anlamli olabilir ancak yiksekdgretimde iki nedenle bu durum gegerli
degildir. Birincisi, egitim hizmetleri fast food ya da banka hizmetlerinin tersine son derece
kapsamlidir ve yiksek oranda katilimi gerektirir. 4 yillik egitim suregleri boyunca 6grenciler
egitimin ciktilartyla ilgili gok guglu fikirler gelistirirler. Ikinci neden Ggrenciler egitim
ciktilarint Universitelerini degerlendirmek icgin kullanirlar (Fjortoft ve Lee, 1994). Holdford
ve Reinders bu iki nedenden dolay: Universite egitimindeki hizmet kalitesini degerlendiren her
turld  olcegin hem teknik hem de fonksiyonel kaliteyi degerlendirmesi gerektigini

onermektedirler.



2.2.3 Hizmet Kalitesini Olgmede Karsilasilan Zorluklar

1. Bir hizmetin kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek, bir malin kalitesini 6lgmekten daha
zor ve karmagik bir istir (Uygug, 1997). Cunkd, hizmet fonksiyonlarimin basarisin, oncelikle
hizmet verenle satin alan arasindaki karsilikli beseri iliskiler belirlemektedir. Bu iligkilerin
dogasinda da hizmet kalitesini degerlendirme guglikleri bulunmaktadir. Bu gucluklerin biri
insanin ya da insan davramisinin, aetler ve yapilar gibi 6nceden kestirebilir olmamasidir.
Digeri ise insanlann Kisilik 6zellikleri bakimindan birbirlerine benzememeleridir. Uglncli
guclik de hizmet kalitesinin, hem hizmet verenin hem de misterinin davranis 6zelliklerinden
etkilenmesidir. Bunun i¢in misterinin tatmin olma derecesini, tatmin olmadiginda sugun

hangi tarafta oldugunu ve tatminsizlik nedenini tam olarak belirlemek zordur.

2. Hizmet ve hizmet kalites kisisel bir deneyim oldugu igin hizmetlerde kalite 6lgme ve
degerlendirme mdisteri dizeyinde yapilmalidir. Fekat ¢ok sayida misterinin arastirmaya
katilmasint saglamak gugtir. Cogu kisi zamanlart olmadigim belirterek arastirmaya
katilmamaktadir. Bu da yeterli diizeyde ve nitelikte bilgi toplamay1 zorlastirmaktadir.

3. Algilanan hizmet kalitesinin 6lglilmesinde, her birinin Ustlin ve zayif yanlar: olan
cesitli 6lgme araglarindan yararlanilabilmektedir. Ornegin, algilanan hizmet kalitesini 6lgen
ilk 6lgme aract SERVQUAL' dir. SERVQUAL 6lgme araci ve yaklasimi “olumsuz ifadelerin
kullanilmasi, beklenen ve algilanan hizmetin aym soru kagidinda Olgiulmesi, kalitenin
beklenen ve algilanan degerler arasindaki fark alinarak hesaplanmasi ve bunun doyum ile
hizmet kalitesi kavramlar: arasinda karmasa yaratmasi ve degerlendirme kullamilan 6lgekler
ve kulturel sorunlar yaratmast” gibi gesitli yonlerden eestirilmis ve alternatif kalite 6lgme
araclar1 gelistirilmistir. Kalitenin kavramsallastiriimas: ve dlglilmesi ile ilgili tartismalar ve
arastirmalar yogun sekilde devam etmesine ragmen bugtine kadar hangi yontemin daha uygun
oldugu konusunda gorus birligi saglanamamustir.

4. Tum hizmetler icin gegerli bir 6lgme araci gelistirilememektedir. Diger bir ifadeyle
hizmetler birbirinden farkli oldugundan bir hizmet icin gegerli olan dlgme araci diger
hizmetlerde etkili sekilde kullanilamamaktadir.

Ayrica, beklentiler, tutum ve davramslardaki kulturel farkliliklar nedeniyle yine bir
kdlturde bir hizmet icin gegerli olan dlgme aract diger bir kiltirdeki aym hizmet icin gegerli
olmayabilir. Istenilen sekilde adapte etmek ok zor olacag: icin toplumun ve hizmetin



Ozelliklerini yansitan 6zgiin 6lgme araci gelistirilmelidir. Bu da zahmetli ve zaman aan bir

istir.

Hizmet isletmelerinde kalite 6lgme ve degerlendirme galigmalarinin etkililigi dncelikler,
ulasiimak istenen amag ya da amaglarin agik sekilde saptanmasina baglidir daha sonra hizmet
turd, magteri tipi, sahip olunan kaynaklar ve 6lgmenin ne siklikla yapilacagi goz online

alinarak uygun 6lgme aracinin segilmesine ¢alisilmalidir.



1. BOLUM
YUK SEKOGRETIM OGRENCILERI TATMIN OLCEGI
AKDENIiz UNIVERSITESI iiBF OGRENCIL ERI UZERINE
BiR PILOT CALISMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI KAPSAMI VE YONTEMI

3.1.1 Arastirmamin Amaci ve Onemi

Ogrenci odakl1 yuksekogretim kurumlar: yaratabilmek, 6grenci istek ve ihtiyaglarinin
verilen hizmetin igerisine dahil edilmesi, hizmet kalitesinin tim boyutlariyla duzenli bir
sekilde 6lgiimlenerek guclu ve zayif alanlarin belirlenmesi, giicli alanlar1 pekistirecek, zayif
alanlar1 guclendirecek stratejilerin gelistirilmesi ve uygulanmasiyla mimkin olabilmektedir.
Ogrencilerin algiladiklari hizmet kalitesini 6lgmek ise cagdas olgme degerlendirme
tekniklerini kullanmay: gerektirmektedir. Y uksekogretimin ana unsuru olan Ggrencilerin
tatmin derecelerinin aldiklar1 hizmetin tim boyutlariyla 6lgimlenmesi, yiksekogretimin tim
sureglerine “dgrencinin sesinin” katiliminin saglanmasi agisindan 6nemlidir. Bu arastirma bu

noktadan hareketle tasarimlanmustir.

Bu arastirmanmin amaci, yuksekdgretimde ogrencilere yonelik hizmet kalitesinin 6lgimu
icin kullanmlms 6lgeklerden yararlanarak bir dgrenci tatmin 6lgegi gelistirmek ve bu 6lgegin
gecerlilik ve glivenilirligini sinamak Gizere Akdeniz Universitesi 1IBF 6grencileri izerinde bir

pilot uygulama gergeklestirmektir.

Bu genel amag¢ dogrultusunda, yuksekogretim kurumlarimn sunduklart hizmetler
gercevesinde, dgrencilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine esas olacak degiskenlerin ve
faktorlerin belirlenerek kullamlan 6lgege dahil edilmesi ve 6lgegin genel amaglara hizmet
edecek sekilde, orijinali bozulmadan yapilan eklemelerle yeniden olusturulmasim saglamak

amaclanmustir.

3.1.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlari

Bu calisma, yuksekdgretimde oOgrenci tatmininin 6lgimlenmesinde kullamlabilecek bir

Olcegin ortaya konulmas: iddiasi ile yola ¢ikmig, bu amaca ulasmak icin hizmet kalites ile



ilgili ve Ozelinde de yuksekdgretimde hizmet kalitesinin 6lgiimuyle ilgili calismalar literattr
taramasi yapilarak incelenmistir.  Parasuman, Zeithalm ve Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL o6lcegi, SERVQUAL olceginden yola cikilarak Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen SERVPERF 0Olgegi incelenmis, bu olgekleri yiksekdgretim alanina
uyarlayan Holdford ve Reinders (2001) o6lcegi temel alinmistir. Bu ¢alismada uygulanan
tatmin olcegi, Holdford ve Reinders tarafindan gdlistirilen olcege, odak grup ¢alismalar: ve
uzman goruslerinden yola cikilarak yapilan eklemelerle olusturulmustur. Bu eklemeler tlke

geneli ve Universite 6zeli goz 6nline alinarak yapilmistir.

Bu 6lgegin pilot uygulamas: icin Antalya Ilinde bulunan Akdeniz Universites iktisadi
Idari Bilimler Fakiiltesinin Isletme, iktisat, Maliye, Uludararas: Iliskiler ve Kamu Y dnetimi
bolumleri 2. ve 4. simif dgrencileri secilmistir.  Soru formlar1 28 Kasim 2005 ile 6 Ocak
2006 tarihleri arasinda uygulanmustir. Iktisadi Idari Bilimler Fakiltesi' nin tim bolumlerinin
arastirmaya dahil edilmesinin nedeni hem farkli bolimler arasindaki tatmin duizeylerini
karsilastirabilmek hem de Fakiltenin toplam tatmin dizeyini ortaya koyabilmek icindir.
Arastirmaya  Universitenin diger bolumlerinin dahil edilmemesinin nedenlerinin basinda,
arastirmacimin zaman kisiti, yiksek maliyet ve karsilasilabilecek izin problemleri gibi
sinirlayicilar gelmektedir. Ancak bu bir pilot calisma niteligindedir ve ileriki safhalarinda
tum dniversiteyi kapsayacak diizeyde web tabanli olarak 6grenci otomasyon programina bagli
sekilde uygulanmasi Ongorulmustir. Boylelikle  Gniversitenin geneline yonelik tatmin
seviyes Olgumlenebilecegi gibi, bolumler arasi farkliliklar ve nedenleri de ortaya
konul abilecektir.

3.1.3 Arastirmanin Y ontemi

3.1.3.1. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evrenini Akdeniz Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesinin  isletme,
Iktisat, Maliye, Uluslararas: iliskiler ve Kamu Y énetimi bolimleri 2. ve 4. sinif 6grencileri
olusturmaktadr.

Soru formu, bir yiksekdgretim kurumunun dizenli olarak her yil 6grenci tatmin
duzeylerinin Olgimini  yapacagi varsayim Uzerine kurgulanmus, yillik degisimlerin
Olcimlenmesi esas alinmistir. Birinci sinif 6grencilerinin donemin basinda hentiz kurumdan

hizmet almadiklar: dustinultrse, uygulanabilecek anketin ancak bir beklenti anketi olabilecegi



Ongorilmus ve 1. sinif 6grencileri uygulamanin diginda birakilmiglardir.  Anketin 6grenciler
Uzerinde bir yilginlik yaratmamasi ve sonuclarin gavenilir sekilde alinabilmesi igin her yil
ayn dgrencilere uygulanmasinin sakincali olabilecegi dusunulerek yalnmizca 2. ve 4. simif
Ogrencilerine uygulanmast dngorulmustir. Boylelikle bir 6grenci 4 yillik egitim siresi

boyunca algilarin iki kez sisteme yansitabilecektir.

Tablo 3.1 Bélumlere Gore 2. ve 4. Simif Ogrenci Sayilar:

Bolumler 2. Sinif 4. Simf Toplam

Isletme 47 129 167

Iktisat 44 138 182

Maliye 56 103 159

Uludararas Iliskiler | 31 - 31

Kamu Y Onetimi 68 81 149
697

Kaynak: Akdeniz Universitesi [IBF 6grenci isleri

Evreni olusturan tim 6grencilere ulasiimasi devamsizlik, sinav dénemi olmasi, ankete
karsi ilgisizlik gibi nedenlerden dolayr mumkin olmamis anketi 274 dgrenci cevaplamustir.
Bu ogrencilerin 99'u Isletme, 55'i iktisat, 63’ Maliye, 11'i Uluslararas: iliskiler ve 46’si

Kamu Y Onetimi bolimi 6grencileridir. Bu sayilarla anketin geri dénis oram %39 olmustur.

Tablo 3.2 Anketi yanitlayan 6grencilerin bolumlere ve siniflara gor e dagilimi

Bolumler 2. Sinif 4. Simf Toplam
Isletme 47 52 99
Iktisat 31 24 55
Maliye 38 25 63
Uludararas Iliskiler | 11 - 11
Kamu Y Onetimi 18 28 46

274

3.1.3.2. Veri Toplama Araglari

Veri toplama araci, 6grencilerin  yuksekogretim kurumuna yonelik algiladiklart hizmet

kalitesini belirlemek amaciyla uygulanan soru formudur.



Bu soru formu su sekilde gelistirilmistir : Hizmet kalitesinin 6l¢imui icin Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli son derece yaygin kabul
gormus, populer bir modeldir, ancak birgcok elestirmen tarafindan asagidaki nedenlerle her
zaman etkin sonu¢ vermeyebilecegi de tartisma konusu yapilmistir  (Holdford ve Reinders
2001):

i) Hizmet kalitesinin 5 boyutlu yapisi tim hizmetler veya tim durumlar i¢in uygun
olmayabilmektedir.

i) Beklentilerin dlgllmesi hizmet kalitesinin algilanmasinda gereksiz olabilir.

iii) SERVQUAL 0lgegindeki sorular hizmet siirecine odaklanir. Fakat bu hizmetin
¢iktilarina odaklanmaz.

iv) SERVQUAL 0lgegi degisiklik yapmadan kullamlacaksa birgok hizmet igin gok

geneldir.

SERVPERF o0lgegi bu yonlerden yola ¢ikan Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
hizmetin algilanan performanda degerlendirilmesi gerektigini iddiasi ile gelistirilmistir.
SERVPERF, SERVQUAL’ 1n orijinal 22 sorusunu kullanmir, ancak yalmzca performansin

algilanmasin: Glger.

Holdford ve Reinders (2001) tarafindan gelistirilen 6lgcek ise SERVPERF olgegini
yuksekogretim alanina  uyarlamistir. SERVPERF 0Olgeginin literatirdeki temel boyutlar
alinarak yuksekogretimde hizmet kalites alanlarina uydurulmugstur. SERVPERF'in asli 22
Onermeyken, bu say1 37 Onermeye c¢ikmistir. Bunun nedeni  akademik ve idari
performanslarin birbirinden ayr1 olarak incelenmesi, dolayisiyla her iki boyut icin tekrar eden
sorulann sorulmasidir. ilk 37 énerme fonksiyonel kalite algisi ile ilgilidir. 4 Gnerme teknik
kalite algisini 6lgmek icin  Olcege yerlestirilmistir.  Olgegin tamami 41 Gnermeden

olusmustur.

Bu tez ¢alismas: kapsaminda gelistirilen 6lgegin son sekli, 6grencilerle yapilan odak
grup calismalarinin 1s1ginda, Holdford ve Reindersin (2001) soru formuna yapilan
eklemelerle olusturulmustur. Bu kapsamda anket formuna toplam 15 6nerme ve 5 demografik
soru daha eklenmistir. 15 dnermenin 5 tanes Holdford ve Reindersin gelistirdigi olgegin
icerisine yerlestirilmis 7, 25, 26, 45, 46 nolu onermelerdir. Holdford ve Reindersin
olgeginden farkl: olarak ankete ayrica “Universite destek hizmetleri” kismu ilave edilmis,

burada 10 6nermeye yer verilmistir (47-56. Gnermeler).



Sonucta:
Egitim Ogretim kaynaklarinin
Ogretim elemanlarinin
Y 6netim ve bolum ofislerindeki personelin
Egitim-Ogretim kalitesinin
Universite destek hizmetlerinin

degerlendirildigi bes bolum bulunmaktadr.

Olgek 5'li Likert kategorilemesine uygun olarak tasarlanmistir. Onermelere verilen
yanitlar, hi¢ katilmiyorum = 1, katilmiyorum = 2, bir 6lgtde katiliyorum = 3, katiliyorum = 4

ve tamamen katiliyorum = 5 seklinde simiflandirilmstir.

3.1.3.3 Veri Analizleri

Anket verilerinin analizlerinde igatistik paket programlarindan SPSS 11.0 (Statistical
Package of Social Sciences) kullanilmistir.

3.1.3.4 Arastirmanin Uygulama Evréleri

Arastirmanin konusu belirlendikten sonra konu ile ilgili literatiir incelenmistir. Daha sonra
Akdeniz Universitesi dgrencilerinden bir grupla odak grup calismast yapilmis, 6grencilerin
yuksekogretimle ilgili algi boyutlar1 tespit edilmeye calisilmistir. Ayrica yuksekogretim
alaninda c¢alisan konunun uzmanlariyla da gesitli gortismeler yapilarak hizmet alt boyutlar
tespit edilmistir. Bu kapsamda hizmet kalitesini 6lcen SERVQUAL 6lcegi Gizerinde durulmus,
bu Olgek yiksekdgretim aamna uyarlanmaya calisilmis, gelistirilen soru formu bazi
Ogrencilere uygulanmig, ancak, Ogrencilerden gelen geri bildirimler dogrultusunda
yuksekogretimle ilgili  dlgmek istedigimiz alanlara cevap vermedigi, ifadelerin ¢ok genel
kaldig1 gorulmustdr.

SERVQUAL’den istenilen sonug ainamamas: Uzerine yuksekodgretim alam igin
gelistirilen ve uygulanan bir 6lcek aranmig, Holdford ve Reinders tarafindan SERPERF
Olgeginden yola cikilarak gelistirilmis olan Olgek Uzerinde durulmustur. Odak grup
¢aligmasinin sonuglari, uzman gorusleri, oOlgegin anlasilirligint ve genel yapisim test etmek

icin 6grencilere uygulanan pilot ¢alismadan alinan geri bildirimler 1s181nda, orijinal Olgege



eklemeler yapilarak soru formu yeniden tasarlanmis, Akdeniz Universites Iktisadi Idari

Bilimler Fakultes 2. ve 4. simif 6grencilerine uygulanmistir.

32  GUVENIRLIK VE GECERLIK ANALiZLERI

Guvenilirlik bir kavram 6lceginin tutarliligint belirtir. Tutarlilik ise, 6lgme kurallarina, veri
kayit ve kodlamasina uyma anlaminda kullanilmaktadir (Erdogan, 1998, s.118). Bir 6lgegin
guvenilirligi, aymi zamanda, ilgili Olgegin degisik zaman araliklarinda aym Ornekleme
uygulandiginda tutarli ve dengeli sonuglari verebilme derecesi olarak da ifade edilebilir.
Guvenilirligi hesaplamanin en yaygin yontemi ise, i¢sel tutarlilik kapsaminda hesaplanan
Cronbach’'s Alfa degeridir. Bu deger bir korelasyon katsayisi olarak yorumlanmasindan

dolay: sifir ve bir arasinda degisir.
Holdford ve Reinders (2001) tarafindan uygulanan olgegin guvenilirlik bakimindan
sonucglartyla bu calismanin olgeginden elde edilen sonuglar karsilastirildiginda asagidaki

degerler bulunmustur.

Tablo 3-3 Olgek Glivenilirlik Degerleri Karsilastirmasi

Hizmet Kalites Holdford ve Bu Calhismada
Boyutlar: Reinders Uygulanan
(Alpha Degerleri) (2001) Olgek

1. Esitim Ogretim Kaynaklart 0,78 0,78

2. Opretim Elemanl art 0,93 094

3. Dekanlik ve Bolim Ofidlerindeki Personel 0,88 0,93

4. Egitim Opretim Kalites 0,80 0,89

5. Universite Destek Siireleri 0.85

Toplam Cronbach’ Alpha degeri 097 — 0,95

Soru formunun Egitim-Ogretim boluminde yer alan 6nermelerin Cronbach Alpha
degerinin 0.78, Ogretim Elemanlar: bolimiinde yer alan 6nermelerin Cronbach Alpha degeri
0.94, Dekanl:k ve Bolum Ofiderindeki Personel kisminin Cronbach Alpha degeri 0.93, Egitim
Ogretim Kalites alamnda yer alan 6nermelerin Cronbach Alpha degerinin 0.89 olarak
gerceklestigi, dolayisiyla bu danlarin i¢ tutarliliginin tatmin edici (Alpha > 0.70) diizeyde



oldugu tespit edilmistir. Ayrica Holdford ve Reinders (2001) tarafindan yapilan ¢alismayla da

benzer sonuglarin aindig: ve guvenilirliginin  yeterli dizeyde oldugu gorilmektedir.

Universite Destek Siregleri alaminda yer alan Onermeler Holdford ve Reindersin
caligmasinda olmayip, bu ¢alisma icin olusturulmus 6nermelerden meydana gelmistir. Bu
alamin da Cronbach Alpha degeri 0,85 olarak gergeklesmis ve guvenilirligi tatmin edici

seviyede bulunmustur.

Holdford ve Reindersin (2001) olgegiyle mevcut Olgek karsilastirildiginda tutarlilik
sonuclartnin her bir boyut igin benzestigi gorilmektedir. Bu benzesme tim Onermelerin
Cronbach Alpha degerlerinin bir arada hesaplandigi alana da yansimis ve sonuglar 0.97 ve

0.95 gibi oldukga yakin degerlerle gergeklesmistir.

Gegerlilik ise 6lgim aracinin gergekte dlgmesi gerekeni 6lgebilmes ile ilgilidir (Erdogan,
1998). Gegerlilik odlcumlerinde farkli gegerlilik testleri dikkate alinabilmektedir. Bunlardan
biri de yap gegerliligidir. Sosyal bilimlerde dlgegin yap: gegerliligini 6lgmek amaciyla
siklikla bagvurulan yontem ise faktor analizidir (Buytkozturk, 2002; Hair vd., 1998).

Faktor analizi, birbirleriyle iliskili p sayida degiskeni bir araya getirerek az sayida iliskisiz
ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayr amaglamaktadir
(Ozdamar, 2004; Churchill, 1995). Bu calismada da faktor analizi tirlerinden temel bilesenler
analizi gergeklestirilmistir. Faktor analizi sonucunda olusan faktorlerin  sayisinin
bulunmasinda gogunlukla faktorlerin 6zdegerlerinden yararlanilir. Ozdeger hem faktorlerce
aciklanan varyansi hesaplamada hem de 6nemli fakttr sayisina karar vermede dikkate alinan
bir katsayidir (Buyukozturk, 2002). Degerin yuksekligi o faktoriin bagimsiz degiskendeki
varyansi agiklama orammin katkisimn yuksekligini anlatir (Erdogan, 1998). Faktor analizi
sonucu elde edilen faktorlerin varyans: agiklama oramnin yiksek olmasi ise ilgili kavram ya
da yapinin o denli iyi 6lguldugliniin bir gosterges olarak yorumlanmaktadir (Buyukozturk,
2002). Olgekte yer alan maddelerin hangi faktor altinda toplandiginin belirlenmesinde de
faktorle, maddelerin iligkisini acgiklayan faktor yik degerlerinden yararlamilmaktadir
(Malhotra, 2004).



Tablo 3.4. Ogrenci Tatmin Olgegi Boyutlar: (Faktor Analizi)*

Faktorler 1 2 3 4 5
Ozdeger 9.181 8,055 4,831 4,690 3,816
Varyansi Agiklama Orani % 16,395 14,383 8,626 8,374 6,815
1.Modern 6gretim araglari ve donanimi (Projeksiyon, ,559
tepegdz, yazi tahtasi, koltuklar, siralar vb.)vardir

2.Tesisler (Siniflar, Laboratuarlar, Konferans Salonlari, ,626
Calisma Alanlan vb.) yeterli sayidadir .

3.Tesisler gorsel olarak ¢ekici ve rahattir ,641
4.Tesisler 6grencilerin kullanimina uygundur ,631
5.Mesleki bilgilere (kiitiiphane, internet vb.) kolayca ,551
ulasilabilir

6.Kutliphane koleksiyonu ve veri tabanlari 6grencinin 434
akademik ihtiyaglarini yeterince karsilar

7.Tesisler ihtiyaca gore mesai saatleri disinda da hizmet 373
vermektedir

8.Dostca ve sicak bir yaklasim icindedirler ,652

9.Yardimci olmaya heveslidirler , 779

10.Sinif disinda da erigilebilirdirler ,599

11.S0zlerini tutarlar ,708

12.Davraniglari 6grencilere giiven verir , 753

13.0grencinin gizlilik haklarina duyarhdirlar ,631

14.0grenciye karsi diristtiirler , 755

15.0grenciye saygil davranirlar , 731

16.Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler ,680

17.Uzmanlik alanlarindaki gelismelerden haberdardirlar ,553

18.Uzmanlik alaninda hangi konularin énemli oldugunu ,569

bilirler

19.0Igme ve degerlendirmede tutarlidirlar ,659

20.Konulari anlasilacak sekilde agiklayabilirler ,661

21.0grenci icin en iyisini dilerler , 702

22.0zel ihtiyaglari anlamaya caligirlar ,581

23.0grenciden beklediklerini agik bir sekilde ifade ederler ,559

24.0grenci performansi hakkinda genellikle yeterli ,506

geribildirim verirler

25.Ders ici egitim 6gretim sireclerinde (ders sunumlarinda) 583

etkindirler

26.Akademik danismanlar 6grencileri yonlendirmede 442

yeterlidirler.

27.0grencilerin sorunlarini g6zmeye samimi istek gosterirler , 705

28.Dostga ve sicak bir yaklagim igindedirler 770

29.Guvenilirdirler
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30.0zel ihtiyaglari anlamaya caligirlar

, 752

31.isteklere hemen yanit verirler 137
32.Yardimci olmaya heveslidirler ,829
33.0grenciye karg! diriisttrler ,810
34.Davraniglari 6grencilere guiven verir ,807
35.0grencilerin gizlilik haklarina duyarhdirlar ,650
36.0grenci giivenligi konusunda duyarlidirlar 677
37.0grencileri kendilerini ilgilendiren konularda diizenli ,583
bilgi_!endirirler

38.0grenciye saygil davranirlar ,636
39.Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler ,622
40.0grencilerin ders miifredati ile ilgili degerlendirmelerini ,532

dikkate alirlar

41.Universite bana yiiksek kaliteli bir egitim verdi

,672

42.Bu Universitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum

711

43.Bu okuldaki basarilarimla gurur duyuyorum

,675

44.Akademik anlamda beklentilerimi gergeklestirdim

772

45.Universitede aldigim egitim beni tiniversite sonrasi is
yasamina hazirlad

770

46.Akdeniz Universitesi kimligi tagimak bana prestij saghyor

,530

47.0grencilerin spor faaliyetleri icin elverigli kosullar
saglanmistir

157

48.0grenciler kiltiirel ilgi alanlarinda kendilerini gelistirmek
icin yeterli firsatlara sahiptirler

,801

49.0grencilere sanatsal yeteneklerini gelistirmeleri igin
yeterli imkanlar saglanmaktadir

, 793

50.0grencilerin kigiliklerini gelistirmelerine imkan verecek
zengin sosyal etkinlikler mevcuttur

71

51.0grencilerin taleplerine etkin ve hizli yanit veren saglik
hizmetleri (Mediko) mevcuttur

,351

52.Merkezi Kafeteryada (Yemekhane) saglikl ve etkin
hizmet  verilmektedir

467

53.0grencilere verilen akademik damigsmanlik hizmetleri
yeterlidir

,592

54.0grenciler etkili bir psikolojik rehberlik hizmetlerinden
yararlanabilmektedir

452

55.0lbia Kultir Merkezi hizmetleri 6grencilerin istek ve
ihtiyaclarina gore diizenlenmigtir.

475

56.0grenci yurtlarinda, 6grencilere nitelikli hizmet verildigini
disuniyorum

,640

KMO

,905

Bartlett’s Test of Sphericity

8229,605 / 0,000

Toplam Varyansi Agiklama Orani

54,594

*Birinci faktor “ Egitim Ogretim Kaynaklar”, Tkinci faktor “Ogretim Elemanlart “, Uglincli faktor “Y énetim”,
dordiincii faktor “ Egitim, Ogretim Kalites”, besinci faktor “Universite Destek Hizmetleri” seklinde

adlandiril mustar.




Ogrenci taminini 6lgmek Uzere gdlistirilen 56 maddelik  Olgege faktor analizi
uygulanmstir.  Faktor analizi sonucu elde edilen boyutlari yorumlamada guclik ile
karsilasilir ise dondirme islemi gerceklestirilmektedir. Dondirme islemi acgiklanan toplam
varyansi faktorler arasinda yeniden dagitmaktadir (Y Ukselen, 2000). Burada da faktorlerin
yorumunu basitlestirebilmek amaciyla Varimax dondirme yonteminden yararlanmlmustir.
Dondurme isleminden sonra elde edilen bes boyutun toplam varyans: agiklama orani % 54
duzeyinde hesaplanmistir. Arastirma verilerine faktor analizi uygulayabilme kosulunu
gosteren KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) degeri (Malhotra,
2004) 0.905 dizeylerinde tatmin edici bir deger olarak belirlenmistir. Arastirma verilerinden
anlaml faktorler veya degiskenler cikarilabilecegini gosteren Barlett's Test of Sphericity
(Malhotra, 2004) degeri ise 8229.605 olarak hesaplanmis, elde edilen bu degerin 0,000
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlaml1 oldugu tespit edilmistir.

Birinci boyutta 19 6nerme yer almig, “Ogretim elemanlar” olarak adlandirilmigtir.  Bu
boyut varyansin % 16.395’ini aciklamaktadir. Ozdegeri 9.181 diizeyindedir. Bu boyut
kapsaminda yer alan Onermeler Ggrencilerin 6gretim elemanlarindan duyduklar: tatmin

duizeylerini 6lgmeyi amaglamis ve varyans: en yiksek puanla agiklayan bolim olmustur.

Ikinci boyut 14 Onermeden olusmus, Ogrencilerin goziyle idari performans: ortaya
cikarmaya calismistir.  Ozdegeri 8.055, varyans: agiklama oram da % 14.383 olarak
gerceklesmistir. Bu bolim “yonetim (dekanlik ve bolum ofislerindeki personel)” olarak

adlandirilmustir.

Uclincli boyut 6 onermeden olusmus ve yilksekogretimde teknik kaliteyi 6lcmeyi
amaclamigtir. Ozdegeri 4.831 ve varyansi agiklama oram da % 8.626 diizeyinde
gerceklesmistir. “Egitim-0gretim kalites” olarak adlandirilmstir.

Dordinct boyut “Universite destek hizmetleri” olarak adlandirilmis  ve 10 6nermeden
olusmustur. Ozdegeri 4.690, varyans aciklama oram 8.374 olarak gerceklesmistir. Bu
bolumde yer adan 6nermeler 6grencilere yonelik yemekhane, yurt, saglik, spor gibi hizmet

alanlarini kapsayan destek stireclerin sorgulanmasim amaglamustir.

Besinci boyut “egitim-Ogretim kaynaklari” olarak adlandirilmistir. Bu boyutta 7 6nerme

ile egitim Ogretim icin gerekli olan fiziksel sartlar, altyapi ve donamm imkanlart



sorgulanmistir. Bu boyutun 6zdegeri 3.816 olarak ortaya ¢ikmis ve varyansin % 6.815’ini

aciklamistur.

Faktor analizi sonucu elde edilen bulgular 6lgegin yap:r gegerliligini gostermektedir.
Gelistirilen Olgegin alt boyutlariyla faktér analizi sonucu ortaya ¢ikan boyutlar arasinda bir
paralelligin oldugu Tablo 3.4 de rahatlikla gorilebilmektedir. Faktor analizi sonucu elde
edilen bulgular 6lcegin yap gecerliligini gostermekle birlikte, olgekte yer alacak olasi
Onermelerin arastirmaile test edilmes de yuzey gegerliligini desteklemektedir.

3.3ARASTIRMANIN BULGULARI
3.3.1 Demografik Ozdllikler
Orneklem kapsaminda yer dan dgrencilerin cinsiyet, egitim adiklar bolum, bulunduklar:

simif ve yasadiklar yer, anketin sonunda bulunan 4 farkli maddeyle sorgulanmistir. Ankete

katilan 274 dgrencinin demografik ozellikleri asagidaki gibidir.

Cinsiyet

Kiz 92
34%

Erkek 182
66%

Sekil 3.1 Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlar:

Anketi cevaplayan ogrencilerin %66'si (182 kisi) erkek, %34’0n0 (92 kisi) kizdir. Bu
ylizdeler Akdeniz Universitesi 1IBF nin kiz ve erkek grenci oranlarini da yansitmakta bu
acidan orneklem, evrene uyum saglamaktadir.



Kamu
Y 6netimi46
17%

Uludaras
iliskiler 11
4%

Bolimlere Gore Ogrenci Dagilimi

Isletme 99
36%

iktisat 55
20%

Maliye 63
23%

Sekil 3.2 Ankete Katilan Ogrencilerin Bélimlere Gore Dagihmlar:

Ankete katilan 6grencilerin %36’st (99 kisi) Isletme Bolumi, %23'U (63 kisi) Maliye
Bolumi, %20'si (55 kisi) Iktisat BolUmi, %17'si (46 kisi) Kamu Y 6netimi Bolumai, %4 U

(11 kisi) Uluslararas: Iliskiler boliimiinde 6grenim gormektedir.

Anketi Cevaplayan Ogrencilerin Siniflara Gore Dagilimi

% 47

2. Siif

% 53
145

120

125 130 135 140 145 150

2. Sinif 4. Simf

|Seri 1

145 129

Sekil 3.3. Anketi Cevaplayan Ogrencilerin  Siniflara Gore Dagilim

Anketi cevaplayan ogrencilerin %47's (129 kisi) 4. simf, %53’ (145 kisi) 2. simf

ogrencisidir.




Yasadiginiz Yer

Kigisel Evde

19% (52 kisi) Ailenizin Yaninda

29% (81 kisi)

Ogrenci
Yurdunda
219% (57 kisi)

Ortak Ogrenci
Pansiyonda Evinde
4% (10 kisi) 27% (73 kisi)

Sekil 3.4. Anketi Cevaplayan Ogrencilerin Yasadig: Y erlere Gore Dagilhim

Yasanilan yer agisindan 6grencilerin %29’ luk (81 kisi) en buyuk dilimi ailesinin yamnda,
%27's (73 kisi) ortak 0grenci evinde, %21’i (57 kisi) 6grenci yurdunda, %19'u kisisel evde,
%4’ [k en kiiglk dilimi ise pansiyonda yasamakta olduklarin: belirtmislerdir.

Olgekte yer aan boyutlarin toplam puanini hesaplamak igin, her bir 6grencinin 6nermelere
verdikleri cevaplar toplanarak her bir boyut igin toplam bir puan hesaplanmistir. Her boyut

icin hesaplanan bu puanlarin kisaltmasi asagidaki sekilde adlandirilmistir.

Tablo 3.5 Alt Olgek Toplam Puanlarimn Adlar:

KAYNPUAN Egitim — 6gretim kaynaklari

AKDPUAN Ogretim edemanlar

IDRPUAN Yonetim (Dekanlik ve Bolim Ofiderindeki Per sonel)
TKNPUAN Egitim ogretim kalites

DSTPUAN Universite destek hizmetleri

Olgek boyutlarina verilen puanlann cinsyet ve ogrenim gortlen sinifla iliskisini
belirleyebilmek icin T-testi uygulanmistir. ANOVA analizi sonuglarina gore, ogrenim
gorulen bolumler agisindan Ogrencilerin dlgegin boyutlarina iliskin, algilamalar: farkl
duizeylerde cgikabilmektedir. ANOVA analizinde bolumler topluca ele ainarak aralarinda bir
fark bulunup bulunmadigi konusunda genel bir sonuca varilmaktadir. Ancak ANOVA analizi
farkin hangi gruplar arasinda oldugu sorusuna cevap vermez (Bas, 2001). Bu nedenle her bir
boyut agisindan hangi bolimun fark yarattigim bulmak igin Post Hoc analizine gidilmistir.
ANOVA testiyle birlikte basvurulan Post Hoc analizleri bagimli degisken agisindan hangi
bolumin fark yarattigim gormek amaciyla kullanilir (Sweet ve Grace-Martin, 2003).



Analiz sonuclar sirast ile Tablo 3.6, Tablo 3.7, Tablo 3.8, Tablo 3.9, Tablo 3.10, Tablo
3.11, Tablo 3.12, Tablo 3.13 ve Tablo 3.14’ de yer dmaktadir.

Tablo 3.6. Cinsiyete Gore Boyut Tatmin Duzeylerinin Karsilastirilmas: (T-Testi)

Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma  Anlamhilik
Duzeyi

KAYNPUAN Kiz 84 22,15 4,80 0,57
Erkek 174 22,51 4,86

AKDPUAN Kiz 82 58,17 12,45 0,64
Erkek 161 59,00 13,69

IDRPUAN Kiz 91 37,63 11,62 0,52
Erkek 174 38,57 10,44

TNKPUAN Kiz 85 14,68 5,19 0,51
Erkek 182 15,11 4,77

DSTPUAN Kiz 87 27,83 6,86 0,85
Erkek 168 28,01 7,58

Anlamlilik dizeylerine bakildiginda, bes boyutta da cinsiyet degiskenine gére tatmin

duzeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmadig: tespit edilmistir.

Tablo 3.7. Ogrenim Goriulen Simif Ile Boyutlar Arasindaki Tatmin iligkisi (T-Testi)

Sinif N Ortalama Std. Sapma  Anlamhilik
Duzeyi

KAYNPUAN 2 137 23,09 4,50 0,014
4 121 21,60 5,09

AKDPUAN 2 124 60,59 13,24 0,024
4 119 56,77 13,06

IDRPUAN 2 139 39,92 10,04 0,00
4 126 36,41 11,43

TNKPUAN 2 141 15,82 4,41 0,00
4 126 14,03 5,25

DSTPUAN 2 131 29,63 6,55 0,00
4 124 26,17 7,70

Anket uygulamas: 2. ve 4. siniflar Uzerine yapilmisg ve aralarinda tatmin agisindan bir
farkliligin bulunup bulunmadigi tespit edilmeye calisilmistir. Anlamlilik  dizeylerine
bakildiginda, 2. simif ve 4. simf Ogrencileri arasinda anlamli bir farklihgin oldugu
gozlemlenmis ; ortalama degerlerine bakildiginda da 2. smf Ogrencilerinin 4. simf

Ogrencilerine gore tatmin dizeylerinin daha yliksek seviyede gergeklestigi tespit edilmistir.

Her bir boyutun tatmin duzeylerinin bolumlere gore farklilik gosterip gostermedigi,
bolumler arasinda farklilik var ise bunun hangi boélimlerden kaynaklandigi  ortaya

cikartilmaya caligilmustir.



Tablo 3.8. Egitim Ogretim Kaynaklarina Gore Bélumler Aras Tatmin Farklar:

KAYNPUAN F degeri Anlamlilik dizeyi
Bolumler araa tatmin 1,254 0,289
farklar

Tablo 3.8 incelendiginde egitim Ogretim kaynaklariyla bolimler arasindaki iliskinin
ANOVA andiziyle incelenmis oldugu gortlmektedir. Tatmin agisindan bolumler (Isletme,
Iktisat, Maliye, Uluslararas: iliskiler, Kamu Yonetimi) arasinda anlamli bir farklilik

bulunmanustir.

Tablo 3.9. Ogretim Elemanlar1 Degerlendirmesinin (AKDPUAN) Bolimler Aras
Tatmin Farkhhiklar1 (ANOVA analizi)

AKDPUAN F degeri Anlamlilik dizeyi
Bolumler araa tatmin 3,924 0,004
farklar

Ogretim elemanlar1 boyutu agisindan bolimler arasi bir farkliligin bulunup bulunmadig:
ANOVA andlizi yapilarak bulunmak istenmis, analiz sonucunda bolumler arast anlamli bir
farkliligin bulundugu 0.004 anlamlilik diizeyinde tespit edilmistir.  ANOVA analizi farkin
hangi gruplar arasinda bulundugunu tespit edememektedir. Bu nedenle boélumler arasinda
hangi gruplarin fark yarattigim gorebilmek icin Post Hoc analizine gidilmis ve Scheffe
testinden faydalanmlmustir.

Tablo 3.10. Ogretim Elemanlar1 Degerlendirmesinin (AKDPUAN) Bolumler Aras
Tatmin Farkhhklary (Sheffe Testi)

Ortalama Farklari Std. Sapma Anlamlilik

Duzeyi
Bolim Bolim

isletmelktisat 3,15 2,31 0,76
Maliye 5,99 2,22 0,12
Uluslarasi iliskiler* 14,78* 4,77 0,05

Kamu Yonetimi 5,34 2,42 0,30
iktisatisletme -3,15 2,31 0,76
Maliye 2,83 2,59 0,87
Uluslarasi lligkiler 11,62 4,95 0,24

Kamu Yonetimi 2,18 2,76 0,96
Maliyeisletme -5,99 2,22 0,12
iktisat -2,83 2,59 0,87

Uluslarasi lligkiler 8,78 4,91 0,52



Kamu Yonetimi -0,64 2,69 1,00

Uluslarasi Iligkilerigletme* -14,78* 4,77 0,05
iktisat -11,62 4,95 0,24

Maliye -8,78 4,91 0,52

Kamu Yonetimi -9,43 5,00 0,47

Kamu Yénetimiisletme -5,34 2,42 0,30
iktisat -2,18 2,76 0,96

Maliye 0,64 2,69 1,00

Uluslarasi lligkiler 9,43 5,00 0,47

Post Hoc analizinde farkin Isletme ve Uludararas: iliskiler bolumleri arasinda bulundugu
saptanmustir. Ortalamalara bakinca en yiiksek degerin Isletme bolimiinde (62,03) en dusik
ortalama degerinin de Uludararast Iliskiler Boluminde — 47,25 ile gergeklestigi

gOzlemlenmistir. Diger bolimler agisindan bir algilama farki tespit edilmemistir.

Tablo 3.11 Yonetimin Genel Olarak Degerlendirilmesinde (iDRPUAN) Boliimler Aras

Tatmin Farklar:

IDRPUAN F degeri Anlamlilik diizeyi
Bolumler araa tatmin 4.491 0.002
farklar

Soru formuna yamt veren Ogrencilerin, yonetimi (dekanlik ve bolim ofiserindeki
personel) genel olarak degerlendiren at olcege verdikleri cevaplarin bolimler arasinda
farklilik gosterip gostermedigi incelenmis, 0.002 anlamlilik dizeyinde yonetim ve idari
personele iliskin bolumler arasinda bir agi farkinin oldugu tespit edilmistir. Farkin hangi
bolumler arasinda olusan farktan kaynaklandigim bulabilmek igin  Post Hoc analizine

gidilmis ve Scheffe testinden faydalanmlmustir.

Tablo 3.12 Yonetimin Genel Olarak Degerlendirilmesinde (iDRPUAN) Boliimler Aras

Tatmin Farklar:

Ortalama Farklarnt  Std. Sapma Anlamlilik
Duzeyi

Bolum Bolim

isletme iktisat 6,05* 1,82 0,02
Maliye 6,06* 1,72 0,01
Uluslarasi lligkiler 4,48 3,36 0,77
Kamu Yonetimi 1,85 1,91 0,92

iktisat isletme -6,05* 1,82 0,02
Maliye ,00 2,00 1,00
Uluslarasi lligkiler -1,56 3,51 0,99
Kamu Yonetimi -4,19 2,17 0,44

Maliye isletme -6,06* 1,72 0,01
iktisat -,00 2,00 1,00
Uluslarasi lligkiler -1,57 3,46 0,99
Kamu Yonetimi -4,20 2,09 0,40

Uluslarasi isletme -4,48 3,36 0,77

iliskiler



iktisat 1,56 3,51 0,99

Maliye 1,57 3,46 0,99
Kamu Yonetimi -2,63 3,56 0,96
Kamu Yénetimiisletme -1,85 1,91 0,92
iktisat 4,19 2,17 0,44
Maliye 4,20 2,09 0,40
Uluslarasi lligkiler 2,63 3,56 0,96

Isletmeile Iktisat boltimleri arasinda 0.029 anlamlilik diizeyinde bir iliski tespit edilmistir.
Buna gore Isletme bolumi dgrencileri, iktisat bolumi 6grencilerine gore idari performanstan
daha fazla tatmin olmuslardir. Bu sonucu ortalama degerleri de desteklemektedir. Isletme
BolUmiinin ortalamast 41.30, iktisat Bolumiinin ortalamast ise 35.25 olarak gergeklesmistir.
Benzer bir durum Isletme bolimi ile Maiye bélumlerinin idari performansinin puanlarinda
daortaya gikmustir. 0.017 anlamlilik diizeyinde Isletme bolumi ile Maliye bolimi 6grencileri
arasindatatmin farki vardir. isletme bolimii ortalamasi 41.30 iken Maliye bolumi ortalamasi
35.24 olarak gerceklesmistir. Sonug olarak Isletme bolumi 6grencilerinin idari performansa
iliskin tatmin dizeyleri Maiye ve Iktisat bolumi Ggrencilerinden daha yiiksek seviyede
gerceklesmistir.

Tablo 3.13 Egitim Ogretim Kalitesnin Degerlendirilmesinde Bolumler Aras Tatmin

Farklar:
TKNPUAN F degeri Anlamlilik dizeyi
Bolumler araa tatmin 1.380 0.241
farklar

Egitim Ogretim kalitesinin degerlendirilmesinde bolumler arasi anlamli bir farkliliga

rastlamimamugtir. Ortalama degerler tim boltmler igin birbirine yakin sonuclar vermistir.

Tablo 3.14. Universite Destek Hizmetlerinin Degerlendirilmesinde Bolumler Arasinda

Olusan Tatmin Farklar

DSTPUAN F degeri Anlamlilik dizeyi
Bolumler araa tatmin 1.975 0.099
farklar

Universite destek hizmetlerinin degerlendirilmesinde bolumler arasi anlamli bir farkliliga

rastlanmamustir.



3.3.2 Arastirmada Yer Alan Boyutlara Gore Betimleyici istatistikler

Olgekte yer alan ve Ggrencilerden degerlendirilmes istenen boyutlar ve bu boyutlara ait
Onermeler icin ortaya ¢ikan ortalama ve standart sspma degerleri asagida tablolar halinde
sunulmugtur. Cevaplar genellikle (3) “bir Olglde katiliyorum” puammn yakinlarinda
toplanmustir.

Tablo 3.15 Egitim Ogretim Kaynaklar1 Boyutuna Gore Betimleyici Istatistikler

Egitim Ogretim K aynaklarim Degerlendirdiginizde Ortalama Standart
Sapma
1. Modern 6gretim araglart ve donanmmu (Projeksiyon, tepegdz, yaz tahtas,
koltuklar, siralar vb.)vardir 3,59 1,04
2. Tesider (Siniflar, Laboratuarlar, Konferans Salonlari, Calisma Alanlar: vb.)
yeterli sayidadir . 3,17 1,04
3. Tesider gorsel olarak gekici ve rahattir 3,16 0,98
4. Tesider dgrencilerin kullanimina uygundur 3,31 0,89
5. Medleki bilgilere (kitUphane, internet vb.) kolayca ulasilabilir 3,43 1,11
6. KutUphane koleksiyonu ve veri tabanlar1 6grencinin akademik
ihtiyaglarini yeterince karsilar 2,87 1,10
7. Tesider ihtiyacagdre mesai saatleri disinda da hizmet vermektedir 2,81 1,15

Bu bolumde egitim-6gretim kaynaklarimi degerlendirirken 6grenciler “modern ogretim
araglari ve donammu vardir” 6nermesine 3.59'luk ortalamayla en yiksek puan vermislerdir.
Medeki bilgilere kolayca ulasabildiklerini 3.43'|Uk ortalamayla puanlarken, kittphane
koleksyonu ve veri tabanlarini 2.87'lik ortalamayla yetersiz bulmuglardir. Bu bdlimde en
dustk puam ise 2.81'lik ortalamayla “tesisler ihtiyaca gbre mesai saatleri disinda da hizmet
vermektedir 6nermesi almustir.”

Tablo 3.16 Ogretim Elemanlar1 Boyutuna Gor e Betimleyici Istatistikler

Ogretim Elemanlarim Degerlendirdiginizde Ortalama Standart
Sapma
8. Dostca ve sicak bir yaklasim icindedirler 3,06 1,02
9. Yardimci olmaya hevedidirl er 3,00 1,01
10. Sinif disinda daerisilebilirdirler 3,11 1,01
11. Sozlerini tutarlar 3,25 0,86
12. Davraniglar1 6grencilere gliven verir 2,96 0,95
13. Ogrencinin gizlilik haklarina duyarlidirlar 3,49 1,00
14. Ogrenciye kars: diiriisttiirler 3,29 0,98
15. Ogrenciye saygili davramirlar 3,20 1,00
16. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler 3,21 0,97
17. Uzmanlik alanlarindaki gelismel erden haberdardirlar 3,23 0,98
18. Uzmanlik alaminda hangi konularin énemli oldugunu hilirler 3,32 0,93
19. Olgme ve degerlendirmede tutarlidirlar 2,84 1,07
20. Konulart anlasilacak sekilde aciklayabilirler 2,98 0,95
21. Ogrenci icin eniyisini dilerler 3,11 1,14
22. Ozd ihtiyaglart anlamaya calisirlar 2,76 1,10
23. Ogrenciden beklediklerini agik bir sekilde ifade ederler 3,27 1,02
24. Ogrenci performanst hakkinda gend likle yeterli geribildirim verirler 2,83 0,96
25. Dersici egitim dgretim stireglerinde (ders sunumlarinda) etkindirler 3,06 0,96

26. Akademik damsmanlar 6grencileri yonlendirmede yeterlidirler. 2,60 1,14



Ogretim elemanlarinin degerlendirildigi bu bolimde o6grenciler sirasiyla en yiiksek 3
puani, “Ogrencinin gizlilik haklarina duyarhdirlar” 3.49, “uzmanlik alanlarinda hangi
konularin 6nemli oldugunu bilirler” 3.32, “6grenciye kars1 durusttirler” 3.29 ortalamalariyla
vermiglerdir. En dusik puam “akademik damsmanlar 6grencileri yonlendirmede

yeterlidirler” 6nermesi 2.60' ik bir ortalamayla almustir.

Tablo 3.17 Yonetim (Dekanhk ve Bolim Ofiderindeki Personel ) Boyutuna Gore
Betimleyici istatistik

Yonetim Ortalama Standart
Sapma
27. Ogrencilerin sorunlarini gbzmeye samimi istek gosterirler 2,63 1,07
28.Dostca ve sicak bir yaklasimicindedirler 2,73 1,06
29. Guvenilirdirler 2,87 1,05
30. Ozd ihtiyaglart anlamaya calisirlar 2,61 1,04
31. Istekl ere hemen yanit verirler 2,43 1,00
32. Yardimci olmaya hevedidirl er 2,59 0,96
33. Ogrenciye kars: diriisttiirler 2,95 0,99
34. Davraniglar1 dgrencilere gliven verir 2,69 1,02
35. Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar 3,17 0,98
36. Ogrenci giivenligi konusunda duyarlidirlar 3,06 1,06
37. Ogrencileri kendilerini ilgilendiren konularda diizenli bilgilendirirler 2,55 1,06
38. Ogrenciye saygil1 davranirlar 2,84 1,08
39. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler 2,74 1,02
40. Ogrencilerin ders milfredat: ile ilgili degerlendirmelerini dikkate alirlar 2,56 1,07

Bu bolimde yonetim ve idari personele yonelik olarak yapilan degerlendirmelerin,
akademik elemanlara yapilan degerlendirmelere gore ¢ok daha dusik puanlar adigt
gorulmektedir. Ancak her iki alanda da ortalamas: en yuksek gikan sonug degismemis, ayni
kalmugtir. “Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar” 6nermesi 3,17’ lik puanlaen yiksek
sonucu amstir. En disuk puan 2,43 ortalamayla “isteklere hemen yant verirler”
Onermesinde gergeklesmistir. Bir baska carpici sonug ise “Ogrencilerin ders mifredat: ile

ilgili degerlendirmelerini dikkate alirlar” dnermesinde 2,56’ lik puanla ortaya gikmustir.



Tablo 3.18 Egitim Ogretim Kalites

Egitim Ogretim K alitesi Ortalama Standart
Sapma
41. Universite bana yiksek kaliteli bir egitim verdi 2,59 0,96
42.Bu Universitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum 2,58 0,95
43. Bu okuldaki basarilarimla gurur duyuyorum 2,60 1,02
44. Akademik anlamda beklentilerimi gerceklestirdim 2,33 0,97
45, Universitede aldigim egitim beni Universite sonrasi is yasarmina hazirlad 2,32 1,00
46. Akdeniz Universitesi kimligi tasimak bana prestij sagliyor 2,57 1,11

Ogrenciler bu bolimde egitim kalitesini teknik kalite anlaminda degerlendirmislerdir.
Ortalama puanlarin dustk oldugu, tim dnermelerin 3’ tin dtinda gergeklestigi ilk bakistagoze
carpmaktadir. En dustik puan “Universitede aldigim egitim beni is sonrast yasama hazirladh”
Onermesinde 2,32'lik ortalamayla gerceklesmistir. Bunu hemen 2,33'Iik  ortalamayla
“akademik anlamda beklentilerimi gergeklestirdim” Onermesi izlemistir. Bu bodlimde en
yuksek sonucu 2,60’'lik puanla “bu okuldaki basarilarimla gurur duyuyorum” Onermesi
almstir.

Tablo 3.19 Universite Destek Hizmetleri

Universite Destek Hizmetleri Ortalama Standart
Sapma

47. Ogrencilerin spor faaliyetleri icin elverisli kosullar saglanmustir 2,96 1,15

48. Ogrenciler kiltirel ilgi alanlarinda kendilerini gelistirmek icin yeterli 2,99 1,07
firsatlara sahiptirler

49. Ogrencilere sanatsal yeteneklerini gelistirmeleri icin yeterli imkanlar 2,94 1,09
saglanmaktachr

50. Ogrencilerin kisiliklerini gelistirmelerine imkan verecek zengin sosyal 2,80 1,11
etkinlikler mevcuttur

51. Ogrencilerin taleplerine etkin ve hizl1 yanit veren saglik hizmetleri (Mediko) 3,04 1,13
mevcuttur

52. Merkezi Kafeteryada (Y emekhane) saglikli ve etkin hizmet verilmektedir 3,31 1,18

53. Ogrencilere verilen akademik danismanlik hizmetleri yeterlidir 2,58 1,10

54. Ogrenciler etkili bir psikolojik rehberlik hizmetlerinden 2,07 0,92
yararlanabil mektedir

55. OlbiaKultir Merkezi hizmetleri 6grencilerinistek ve ihtiyaclarina gore 2,81 1,19
dizenlenmistir.

56. Ogrenci yurtlarinda, 6grencilere nitelikli hizmet verildigini distiniiyorum 2,31 1,10

Bu bolumde Universite genelinde Ogrencilere yonelik verilen destek hizmetler
Olcimlenmeye calisiimustir. En yiksek puam 3,31 ortalama ile “merkezi kafeterya da saglikl
ve etkin hizmet verilmektedir” ©6nermesi almig hemen ardindan mediko sosyal hizmetleriyle
ilgili 6nerme gelmistir. En distk puant 2,31 ortalama ile “Ogrenci yurtlarinda, 6grencilere

nitelikli hizmet verildigini dustintyorum” onermesi almustir.



Algilama agisindan bolumler arasinda bir farkliligin olup olmadigina ANOVA andliziyle

bakilmigti. Ancak her bir dnerme agisindan bdlimler arasi tatmin algilamalarint ortaya

koymanin faydal1 olabilecegi dustinulmis ve Tablo 3.17 de her bir dnerme icin ortalama

degerler bolim bazinda verilmistir.  Her Onerme igin en yiksek bdlim ortalamas satir

bazinda koyu karakterle belli edilmistir.

Tablo 3.20 Onermelerin Boliimlere Gore Ortalamalari

Egitim Ogretim K aynaklarim Degerlendir diginizde Isleme 1iktisat Maliye Ulus. Kamu
ilisiler  Yon.

1. Modern égretim araclart ve donanimi (Projeksiyon, 3,57 3,49 3,59 3,73 3,76
tepegdz, yaz1 tahtasi, koltuklar, siraar vb.)vardir

2. Tesider (Siniflar, Laboratuarlar, Konferans Salonlari, 3,19 3,05 3,00 3,50 3,44
CalismaAlanlari vb.)  yeterli sayidadhr .

3. Tesider gorsel olarak cekici ve rahattir 3,31 3,09 2,97 2,91 3,27

4. Tesider 6grencilerin kullanimina uygundur 3,38 3,20 3,29 3,36 3,28

5. Medleki bilgilere (kiitiphane, internet vb.) kolayca 3,47 3,45 3,46 3,55 3,24
ulasilabilir

6. Kitlphane koleksiyonu ve veri tabanlar1 6grencinin 2,99 3,00 2,81 3,55 2,39
akademik ihtiyaglarini yeterince karsilar

7. Tesider ihtiyaca gére mesa saatleri disginda da hizmet 2,96 2,67 2,60 3,55 2,72
vermektedir

Ogretim Elemanlarim Degerlendirdiginizde

8. Dostca ve sicak bir yaklasim icindedirler 3,23 3,15 2,89 2,55 2,96

9. Yardimci olmaya hevedidirl er 3,27 3,20 2,78 2,36 2,65

10. Sinif disinda da erisilebilirdirler 3,33 3,33 2,84 2,55 2,87

11. Sozlerini tutarlar 3,36 3,31 3,11 2,73 3,24

12. Davraniglar1 6grencilere gliven verir 3,18 2,96 2,83 2,10 2,82

13. Ogrencinin gizlilik haklarina duyarlidirlar 3,57 3,48 3,40 2,90 3,58

14. Ogrenciye kars: diiriisttiirler 3,44 3,30 3,29 2,64 3,11

15. Ogrenciye saygili davranirlar 3,43 3,04 321 2,55 3,07

16. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler 3,32 3,15 3,43 2,45 2,96

17. Uzmanlik alanlarindaki gelismel erden haberdardirlar 3,38 3,17 3,33 2,45 3,02

18. Uzmanlik alaminda hangi konularin énemli oldugunu 3,43 3,28 2,86 1,82 3,18

bilirler

19. Olgme ve degerlendirmede tutarlidirlar 3,08 2,73 3,40 2,27 2,67

20. Konulart anlasilacak sekilde aciklayabilirler 3,11 2,84 3,03 2,36 2,98

21. Ogrenci icin eniyisini dilerler 3,24 3,18 2,98 2,00 3,11

22. Ozd ihtiyaglart anlamaya calisirlar 2,86 3,00 3,33 2,91 2,52

23. Ogrenciden beklediklerini agik bir sekilde ifade ederler 3,35 3,26 3,43 2,36 2,98



24. Ogrenci performans: hakkinda genellikle yeterli
geribildirim verirler

25. Dersici egitim dgretim sireclerinde (ders sunumlarinda)
etkindirler

26. Akademik damsmanlar 6grencileri yonlendirmede
yeterlidirler.

Yonetim

27. Ogrencilerin sorunlarini ghzmeye samimi istek gosterirler

28.Dostca ve sicak bir yaklasimicindedirler
29. Guvenilirdirler

30. Ozd ihtiyaglart anlamaya calisirlar

31. Istekl ere hemen yanit verirler

32. Yardimci olmaya hevedidirl er

33. Ogrenciye kars: diriisttiirler

34. Davraniglar1 dgrencilere given verir

35. Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar
36. Ogrenci giivenligi konusunda duyarlidirlar

37. Ogrencileri kendilerini ilgilendiren konularda diizenli
bilgilendirirler
38. Ogrenciye saygil1 davranirlar

39. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler

40.Ogrencilerin ders miifredat: ileilgili degerlendirme erini
dikkate airlar

Egitim Ogretim K alitesi

41. Universite bana yiksek kaliteli bir egitim verdi

42.Bu Universitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum
43. Bu okuldaki basarilarimla gurur duyuyorum
44. Akademik anlamda beklentilerimi gerceklestirdim

45.Universitede al digim egitim beni (iniversite sonrast is
yasamina hazirl adt
46. Akdeniz Universitesi kimligi tasimak bana prestij
sagliyor
Universite Destek Hizmetleri
47. Ogrencilerin spor faaliyetleri icin elverisli kosullar
saglanmustir
48. Ogrenciler kiltirel ilgi alanlarinda kendilerini
gelistirmek icin yeterli firsatlara sahiptirler
49. Ogrencilere sanatsal yeteneklerini gelistirmeleri igin
yeterli imkanlar saglanmaktadr
50. Ogrencilerin kisiliklerini gelistirmelerine imkan verecek
zengin sosyd etkinlikler mevcuttur
51. Ogrencilerin taleplerine etkin ve hizl1 yanit veren saglik
hizmetleri (Mediko) mevcuttur
52. Merkezi Kafeteryada (Y emekhane) saglikli ve etkin
hizmet verilmektedir
53. Ogrencilere verilen akademik danismanl ik hizmetl exi

2,97
3,23

2,81

2,94
3,00
3,01
2,84
2,69
2,74
3,18
2,95
3,35
3,24
2,70
3,05
291

2,78

2,69
2,68
2,75
2,47
2,57

2,62

3,07
3,12
2,96
2,96
3,13
345

2,72

2,85
3,11

2,78

2,42
2,54
2,54
2,49
2,20
2,47
2,80
2,44
2,89
2,87
2,38
2,56
2,62

2,37

2,56
2,60
2,62
2,25
2,24

2,51

2,78
2,75
2,71
2,56
2,85
3,18

2,58

2,77
3,00

2,15

2,38
2,57
2,57
2,40
2,25
2,48
2,68
2,48
2,68
2,48
2,68
2,48
2,68

2,30

2,60
2,53
2,52
2,24
2,13

2,79

281
2,83
2,89
2,62
3,06
3,27

243

2,55
2,40

1,91

2,36
2,55
2,55
2,36
2,18
2,27
2,64
2,55
3,27
3,18
2,73
2,82
2,82

2,27

1,73
2,09
2,36
2,27
191

2,27

3,30
3,36
3,18
2,82
3,09
3,64

2,00

2,70
2,83

2,70

2,61
2,65
2,65
2,63
2,48
2,67
3,04
2,82
3,17
3,07
2,7

2,87
2,93

2,74

2,63
2,54
243
2,26
2,26

2,33

3,04
311
3,20
2,96
3,04
3,13

2,65



yeterlidir
54. Ogrenciler etkili bir psikolojik rehberlik hizmetlerinden 2,18 1,98 1,97 1,82 2,15
yararlanabilmektedir

55. OlbiaKltlr Merkezi hizmetleri dgrencilerinistek ve 2,88 2,62 2,84 2,55 2,89
i htiyaglarina gore diizenl enmistir.
56. Ogrenci yurtlarinda, dgrencilere nitelikli hizmet 2,35 2,19 2,12 2,60 2,56

verildigini distntyorum

Tablo 3.20 incelendiginde Ogrenciler tarafindan verilen puanlarin 3 ( Bir 0dlglde
katiliyorum ) civarinda toplandigi gorinmektedir. Her bir 6nerme igin bolumler arast
karsilastirma yapildiginda egitim Ggretim kaynaklar:n:n algilanmasinda toplam 7 6nermenin 4
tanesine en yilksek ortalamay: veren Uludararas Iliskiler bolumi 6grencileri olmustur. Bunu
2 onermeyle Isletme ve 1 6nermeyle de Kamu Y onetimi bolumleri izlemistir. Bu boyutta
Uludararas: Iliskiler Bolimunun o6ne cikmasindaki  nedeninin, Uluslararast 1liskiler
Bolimunin 4. simf 6grencisinin - olmamasi, sadece 2. simif Ogrencilerinin soru formunu
cevaplamast oldugu dusunulebilir.  Simflar arasindaki genel tatmin dizeyleri T-Testi ile
incelendiginde 2. simf Ogrencilerinin tatmin duzeylerinin 4. simf 6grencilerinin tatmin

duizeyinden daha yuksek seviyede gerceklestigi tespit edilmisti.

Ogretim elemanlarinin degerlendirildigi Ikinci boyutta 19 6nerme bulunmaktadir. 19
onermeden 16 tanesinde isletme bolumi diger bolumlere gore daha yiksek puan almus,
Isletme BolUmiinG 3 6nermeyle Maiye Bolimii izlemistir. Uglincli boyut Yonetimi (Dekanl:k
ve bolum ofiderindeki personel) degerlendiren 14 Onermeden olusmus, 14 Gnermenin 12
tanesinde Isletme BolUmii en yiiksek puam almis, Isletmeyi Uluslararas: iliskiler 1 ve Kamu
Yonetimi 1 6nermeyle takip etmistir.  Dorduncti boyut Egitim Ogretim Kalitesini 6lcmeyi
amaclayan 6 6nermeden olusmus, 5 6nermede en yiksek puant Isletme Bolumi almug, 1
Onermede de Maliye BOlimi en yuksek puan elde etmistir. Destek Hizmetlerinin
degerlendirildigi 5. boyutta Uludlararas: iliskiler Bolumi 5 6nermede 6ne gegmis, bunu 4

onermede Isletme, 1 6nermede de Kamu Y 6netimi BolUmleri izlemistir.

Toplam 56 Onermenin 39 tanesinde en yiksek puam Isletme Bolimu amstir. Bu
verilerden isletme BolUmu 6grencilerinin tatmin agisindan diger bolumlere gore daha yiksek
duizeyde olduklar1 sonucunu gikartabiliriz. Tablo3.9, Tablo3.10, Tablo 3.11 ve Tablo 3.12 de
gosterilen ANOVA analizi ve Post Hoc testleri de Ogretim Elemanlar: ve Y 6netim (Dekanlik
ve bolum ofislerindeki personel) degerlendirildiginde Isletme Bolimuyle iktisat, Maliye ve
Uludlararas: iliskiler Bolimleri arasinda isletme lehinde anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmisti.



3.3.3. Olgekte Yer Alan Boyutlar Arasindaki Tliskiler

3.3.3.1. Olgekte Yer Alan Boyutlarin Diger Boyutlarla iliskisi (Korelasyon Analizi)

Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iliskinin yonuni ve glcini gostermekte
kullanilan bir yontemdir. Degerler O ile 1 arasinda degisir. Degerler sifira yaklastikca
iliskinin yonu zayiflar, bire yaklastikga iliskinin yonu gliclenir. Bes farkl: alt boyut arasinda
Ogrenci tatmini agisindan bir iliskinin olup olmadigini, bu boyutlarin birbirlerini etkileyip
etkilemedigini korelasyon katsayilarina ve anlamlilik diizeylerine bakilarak test edilir.

Tablo 3.2.1. Olgekte Yer Alan Boyutlarin Birbirleriyleiliskis (Korelasyon Analizi)
KAYNPUAN AKDPUAN IDRPUAN TNKPUAN DSTPUAN

KAYNPUAN Korelasyon Katsayist 1 0,41 0,26 0,43 0,57
Anlamlilik Duizeyi , 0,00 0,00 0,00 0,00
N 258 233 252 252 239
AKDPUAN  Korelasyon Katsayist 0,412 1 0,50 0,59 0,43
Anlamlilik Duizeyi 0,000 , 0,00 0,00 0,00
N 233 243 237 238 231
IDRPUAN  Korelasyon Katsayist 0,268 0,50 1 0,46 0,39
Anlamlilik Duizeyi 0,000 0,00 , 0,00 0,00
N 252 237 265 258 249
TNKPUAN  Korelasyon Katsayist 0,438 0,59 0,46 1 0,47
Anlamlilik Duizeyi 0,000 0,00 0,00 , 0,00
N 252 238 258 267 249
DSTPUAN  Korelasyon Katsayist 0,574 0,43 0,39 0,47 1
Anlamlilik Duizeyi 0,000 0,00 0,00 0,00 ,
N 239 231 249 249 255

Olgekte yer alan tum boyutlarin birbirlerini etkiledikleri 0,000 anlamlilik diizeyinde tespit
edilmistir. En guclt iliski Egitim Ogretim Kalitesi boyutuyla Ogretim Elemanlar: boyutu
arasinda 0,595 oraninda dogru orantili olarak gergeklesmistir. Buna gore dgrenciler teknik
kaliteyi ifade eden Egitim Ogretim kalitesinin en yiiksek seviyede iliskilendirdikleri boyutun
Ogretim elemanlar: oldugunu belirtmislerdir. Egitim 6gretim kalitesi ile diger 3 boyut arasinda
gerceklesen korelasyonlar 0.438, 0.463, 0.471 gibi sonuglarla birbirlerine yakin seviyelerde
cikmustar. ikinci yilksek korelasyon Egitim Ogretim Kaynaklarzyla, Destek Hizmetler arasinda
0,574'lik sonug ile gergeklesmistir. Ogretim elemanlar: ile Yonetim (Dekanl:k ve Bolum
ofislerindeki personel) boyutlar: arasinda da 0,501’ lik sonugla glicl i sayilabilecek bir iliskinin
varligindan sbz etmek mumkunddr. En distk korelasyon iliskisi ise Egitim Ogretim
kaynaklariyla, Yonetim (Dekanlik ve Bolim ofislerinde ki personel) arasinda 0.268'lik
korelasyon iliskisiyle gerceklesmistir.



3.3.33 Egitim Ogretim Kalites Boyutuyla Diger Boyutlar Arasndaki  iliski
(Regresyon Analizi)

Koreasyon analizi iligkinin gucuni ve yonunu gostermektedir ancak, bagimli ve
bagimsiz degisken ayrimim yapamamaktadir (Churchill, 1995, s. 900; Erdogan, 1998, s. 138).
Buna karsin Regresyon analizinde, bir degiskenin diger degisken Uzerinde etkili oldugunu
gosterecek sekilde bagimli ve bagimsiz degisken ayirimi yapilabilmektedir. Boylece bu analiz
ile bir ya da birden fazla bagimsiz degisken ile bir bagimli degisken arasindaki iligki
incelenebilmektedir (Tokol, 1994, s. 81; Malhotra, 2004, s. 502). Bu caismada Teknik
Kaliteyi bir baska deyisle, ciktilara dayal kaliteyi 6lgen boyut Egitim Ogretim Kalitesi olarak
adlandirilmistir. Ogrenciler aldiklar: egitimin tim boyutlarim degerlendirerek bu bolimdeki
sorulara yanit vermislerdir. Egitim Ogretim kalites algisimi dlgekte yer adan diger boyutlarin
etkileyip etkilemedigini etkiledi ise hangi derecede etkiledigini ortaya koyabilmek amaciyla
Regresyon Andlizi yapilmistir.

Regresyon analizinden elde edilen sonuglarin yorumlanmasinda énemli bir gosterge olan
R? degeri, bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni aciklama oramni gostermektedir. Regresyon
modelinin anlaml1 olup olmadig: ise, F degerine bakilarak anlasiimaktadir. b degerleri de
bagimsiz degiskenin 6nem duzeyini ortaya koymaktadir (Y tikselen, 2000).

Tablo 3.22 Egitim Ogretim Kalitesi Boyutuyla Diger Boyutlar Arasindaki iliski

3 t degeri Anlamlihik dizeyi
1 Sabit deger -1,125 ,262
KAYNPUAN ,187 2,807 ,005
AKDPUAN ,370 5,655 ,000
IDRPUAN ,142 2,248 ,026
DSTPUAN ,141 2,063 ,040

Regresyon analizi sonucu R? degeri 0.431 diizeyinde tatmin edici bir deger olarak
hesaplanmustir. 39.511 olarak belirlenen F degeri de 0.000 anlamlilik diizeyinde istatistiksel
olarak anlamlicir. Tablo 3.22 deki incelendiginde, 4 boyutunda egitim Ogretim kalitesi algist
Uzerine etkisinin oldugunu goruyoruz. 4 boyutun icinde bagimli degiskeni en fazla
aciklayanin 0.370’lik b, 5,655'lik t degeri, 0.000 anlamlilik diizeyi ile Ogretim Elemanlar:
boyutu oldugunu goriyoruz. Egitim Ogretim Kaynaklari, Yonetim, Destek Hizmetleri
boyutlarinin da bagimli degisken Uzerinde istatistiksel agidan anlaml: etkileri oldugunu b vet

degerlerine bakinca gorebilmekte.



SONUC VE ONERILER

Kuruluslarin mikemmele yolculuklarinda, kendilerine rehber almalari gereken en 6nemli
unsurlardan biris de "Mdusteri Tatmini”dir. Gerek Urlin gerekse hizmet Uretiminde bas
dondurtct bir hizla ilerleyen, gelisen araglar ve yontemler, musterilerin ihtiyaglarint da hizl
bir donistime ugratmaktadir. Eskinin buldugu ile yetinen musterilerinin yerini, ihtiyaclar ve
beklentileri giderek gesitlenen, zor begenen ve zor tatmin olan bir musteri kimligi almstur.
Musterinin ihtiyag ve beklentilerine yamt vermeyi her seyin 6niune koymayan kuruluslar,
uzun vadede basaril1 olamamaktadirlar.

Toplam Kalite Y 6netimi’ nin temel ilkelerinden birisi olan “Musteri Odaklilik” bu gercege
dayanmaktadir. Ancak musteri tatmini, kuruluslar igin soyut kaldig: stirece misteri odaklilik
ilkesi de kulaga hos gelen bir kavramdan Oteye gegmeyecektir. Burada Toplam Kalite
Yonetimi’'nin ¢cok ©6nemli bir bagka ilkesi karsimiza ¢ikmaktadir: TUm sSlrecler ve bu
sureglerin tim sonuglarimin olgllebilir, denetlenebilir, rakamlarla ifade edilebilir olmas.
Toplam Kalite Yonetimi Uriin ya da hizmet Gretimi stirecinde yapilan bitin iglerin mutlaka

Olctlmesini ve surekli iyilestirilmesini Gngodrilmektedir.

Toplam Kalite Yonetiminde musterinin  istek, ihtiyag ve beklentilerinin sisteme
yansitilmas: esastir. Verilen hizmetle ilgili tatmin diizeyini belirlemek, verilen hizmetin zay:f
yanlarini  tespit ederek guglendirmek, glgli yanlarint da pekistirmek suretiyle kalite
iyilestirilebilir, mikemmele giden yolda adimlar atilabilir. Kalite yonetiminde musteri
tatmini ve tatminin 6lcilmesi son derece kritik bir 6neme sahiptir. Misteri algilamasin
tespitte yapilacak hatalar, isletmelerin yanlis politika ve strateji Uretmes ne, bunun sonucunda
verimlilik kaybina neden olabilmektedir.

Kritik 6neme sahip olan musteri tatmini 6lglimu, yiksekdgretim alan igin daha da buyik
bir 6nem tasimaktadir. YuksekOgretimde yapilan dretimin sonuglart bir anda ortaya
cikmamakta, hatta bazi durumlarda sonuglari amak igin uzunca slreler beklemek
gerekmektedir. Hem Uretim strecinin uzun olmast hem de yaratilan Urinin sonuglart
hakkinda geri donusiin hemen alinamamasi egitimi diger sektorlerden farkli bir konuma
getirmektedir.

Y uksekogretimde Ogrenci tatminini saglikli 6lgebilmek, ancak egitimin tim boyutlarinin

ele alinmasiyla mimkin olabilecektir. Bu ¢alismada yiksekogretimde 6grenci tatminine ait



alt boyutlar belirlenmeye calisilmis ve glvenilirligi test edilmis bir dlgek yardimiyla 6grenci
tatmini 6lctimlenmeye calisiimistir.  On galisma SERVQUAL olgegi kullamlarak yapilmus,
genel ifadeler iceren ve yuksekogretime ait 6lgiilmek istenen alt boyutlara cevap vermeyen
bu dlgegin kullanilmasiyla anlamli sonuclara ulasilamayacagi anlasiimistir.  SERVQUAL
Olcegi pek ¢ok hizmet sektdrunde basariyla uygulanmis ve hizmet kalitesinin 6lgilmesinde
hakli bir yer edinmistir. Ancak bu 6lgegin Onermeleri  yiksekogretim gibi tatmin olgimu
acisindan son derece karmasik bir slirece cevap vermede yetersiz kalmstir.

Y Uksekogretimi sistem yaklasim iginde degerlendirmenin daha anlamli olacagi sonucuna
varidmustir.  YUksekOgretim sistemi girdiler aan, bu girdileri kendisine has uretim
teknikleriyle isleyen ve giktilar veren bir yapidir. Gelistirilmesi gereken o6lgegin bu yapiyi
temsil etmesi gerektigi dustinulmuistur. Holdford ve Reinders in gelistirdigi 6grenci tatmin
olgegi bu yapiya son derece uygun tasarlanmis oldugu icin tercih edilmistir. Olgekte yer alan
“fiziksel alt yapr donanim kaynaklari” bolumi girdileri “Akademik ve idari personelin
performanslarimin” sorgulandigi bolumler islevsel kaliteyi diger bir deyisle sirece iligkin
kalite algistnin belirlendigi alanlar olarak Olgekte yer almaktadir. Holdford ve Reinders in
Olgceginde yer alan son alan teknik kalitenin, ¢iktilarla ilgili kalitenin ol¢ildigt boltim olarak
yer almistir. Olgegin girdi kalitesini, sirec ve cikti performansim 6lgen bu  yapisi
yuksekogretim de 6grenci tatmininin dlgtlmesi igin son derece saglikli bir yapr sunmaktadir.
Bu 6lgege Akdeniz Universitesinde 6grenciye yonelik verilen hizmetleri kapsayan bir bolum
eklenerek 0lgegin kapsami genisletilmistir.

Bu yapisiyla dlgek, sadece kalite yonetim sistemine girdi saglayan bir “6grenci tatmin
Olgegi “ olmaktan Gteye gecmis, kurumsal performansin izlenmesinde kullamlabilecek bir
arag 6zelligini de almistir. Calismanin bitimiyle birlikte Akdeniz Universitesi Ust yonetimine
[IBF de pilot calismast yapilan guvenilirlik ve gegerlilik analizleri tatmin edici bulunan bu
Olgcegin universite genelinde kullamimas: teklif edilecektir. Teklifin kabul gormes halinde
soru formu Akdeniz Universites Ogrenci kayit otomasyon programina yerlestirilecektir.
Kayit doneminde 6grencilerden sisteme girerken soru formunu cevaplandirmas istenecektir.
Soru formunu yalnizca 2. ve 4. sinif dgrencilerinin cevaplamasi saglanacaktir. Bunun nedeni
bir Ogrencinin yuksekOgrenimdeki egitimi boyunca soru formuyla yalmzca iki kez
karsilasmasinin istenmesidir. Olgegin her yil kayit doneminde tekrarlanmasiyla yillar arasinda
karsilastirma yapabilme imkam saglanmis olacaktir.



Universite genelinde gerceklestirilmesi nedeniyle birimler hatta bolumler arasi
karsilastirma yapabilmeyi de olanakli kilacaktir. Hangi fakiltenin fiziksel sartlari kotu
hangisnin idari performansinda sorun var Ogrenci goziyle analiz edilebilecek ve detayl
raporlamalar gikartilabilecektir. Olgek bu yapisiyla kurumsa performans degerlendirme
sisteminin bir parcasi olarak calisabilecegi umulmaktadir.
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EK-1

Sevgili Ogrenciler ;

Bu soru formu Akdeniz Universites 1iBF ogrencilerinin kendilerine saglanan cesitli
hizmet ve olanaklardan tatmin derecelerini 6lgmek amaayla dizenlenmistir. Asagidaki
onermelere ne olclide katildigimzi Fak iltelerinizde ve Univer site genelinde size sunulan
hizmetleri g6z 6ninde bulundurarak gorsinize en yakin sikki isaretlemek suretiyle
yanitlayimz. (Bu sorulara vereceginiz dogru yantlar hizmet kalitesnin iyilestirilmesnde

kullamlacaktir.)

Asagidaki 6nermelere ne olgilide katdldigiizr size en yakin gelen sikk: isaretleyerek (X) belirtiniz

EGITIiM - OGRETIM KAYNAKLARINI DEGERLENDIRDIGINiZDE
3. Modern dgretim araclar1 ve donanim (Projeksiyon, tepegdz, yaz tahtasi,

koltuklar, siralar vb.)vardir

4. Tesider (Siniflar, Laboratuarlar, Konferans Salonlari, Calisma Alanlar

vb.) yeterli sayidadhr .
5. Tesider gorsel olarak cekici ve rahattir

6. Tesider dgrencilerin kullanimina uygundur

7. Medeki bilgilere (kituphane, internet vb.) kolayca ulasilabilir

8. Kituphane koleksiyonu ve veri tabanlar1 6grencinin akademik
ihtiyaclarini yeterince karsilar

9. Tesider ihtiyaca gére mesai saatleri disindada hizmet vermektedir

OGRETIM ELEMANLARINI DEGERLENDIRDIGINiZDE
10. Dostca ve sicak bir yaklasimicindedirler

11. Yardima olmaya hevedlidirler

12. Simif disinda da erisilebilirdirler

13. Sozlerini tutarlar

14. Davranislar: 6grencilere guven verir

15. Ogrencinin gizlilik haklarina duyarlidirlar

16. Ogrenciye kars: diiriisttiirl er

17. Ogrenciye saygil1 davranirlar

18. Sorulara yamt verecek yeterli bilgiye sahiptirler

19. Uzmanlik alanlarindaki gelismel erden haberdardirl ar
20. Uzmanlik alaminda hangi konularin énemli oldugunu bilirler
21. Olcme ve degerlendirmede tutarlidirlar

22. Konular anlasilacak sekilde aciklayabilirler
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23. Ogrenci icin eniyisini dilerler

24. Ozel ihtiyaclar anlamaya calisirlar

25. Ogrenciden beklediklerini acik bir sekilde ifade ederler

26. Ogrenci performans: hakkinda genellikle yeterli geribildirim verirler

27.Dersici egitim dgretim streglerinde (ders sunumlarinda) etkindirl er

28. Akademik danmismanlar dgrencileri yonlendirmede yeterlidirler.

YONETIMI (DEKANLIK VE BOLUM OFISLERINDEKT PERSONEL) GENEL OLARAK

DEGERL ENDIRDIGINiZDE
29. Ogrencilerin sorunlarini gézmeye samimi istek gosterirler

30. Dostca ve sicak bir yaklasim icindedirler

31. Guvenilirdirler

32. Ozdl ihtiyaclart anlamaya calisirlar

33. Isteklere hemen yant verirler

34. Yardimci ol maya hevedidirler

35. Ogrenciye kars: diiriisttiirler

36. Davranislart 6grencilere gliven verir

37. Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar

38. Ogrenci giivenligi konusunda duyarlidirlar

39. Ogrencileri kendilerini ilgilendiren konularda diizenli bilgilendirirler
40. Ogrenciye saygil1 davranirlar

41. Sorulara yamt verecek yeterli bilgiye sahiptirler

42. Ogrencilerin ders miifredat: ileilgili degerlendirmel erini dikkate alirlar

EGITIiM - OGRETIM KALITESINi DEGERL ENDIiRDiGiNiZDE
43. Universite bana yilksek kaliteli bir egitim verdi

44. Bu Universitedeki zihinsel gelisimi mden tatmin oldum

45. Bu okuldaki basarilarimla gurur duyuyorum

46. Akademik anlamda beklentilerimi gerceklestirdim

47. Universitede aldigim egitim beni Universite sonrasi is yasarmina hazirl adt
48. Akdeniz Universitesi kimligi tasimak bana prestij sagliyor

UNIVERSITE DESTEK HiZMETLERINI DEGERLENDiIRDIGINiZDE
49. Ogrencilerin spor faaliyetleri icin everisli kosul lar saglanmustir

50. Ogrenciler kiiltirel ilgi alanlarinda kendilerini gelistirmek icin yeterli
firsatlara sahiptirler

51. Ogrencilere sanatsal yeteneklerini gelistirmeleri icin yeterli imkanlar
saglanmaktachr
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52. Ogrencilerin kisiliklerini gelistirmel erine imkan verecek zengin sosyal
etkinlikler mevcuttur

53. Ogrencilerin ta eplerine etkin ve hizl1 yamit veren saglik hizmetleri
(Mediko) mevcuttur

54. Merkezi Kafeteryada (Y emekhane) saglikli ve etkin hizmet
verilmektedir

55. Ogrencilere verilen akademik damsmanlik hizmetleri yeterlidir

56. Ogrenciler etkili bir psikolojik rehberlik hizmetlerinden
yararlanabil mektedir

57. OlbiaKultir Merkezi hizmetleri 6grencilerin istek ve ihtiyaclarina gore
dizenlenmistir.

58. Ogrenci yurtlarinda, dgrencilere nitelikli hizmet verildigini
duslndyorum
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2003 ATSO-Zaman Yonetimi Egitimi

2004 ATSO-1SO 9001:2000 i¢ Tetkikci Egitimi

2005 KALDER 6. MAS Farkindalik Egitimi

2006 TUV Cert ISO 9001:2000 Temel Egitimi

TUV Cert 150 9001:2000 Dokiimantasyon EgJitimi
TUV Cert ISO 9001:2000 Sureg Yonetimi Egitimi
2007 Moddy International ISO 9001:2000 Bas Denetgi Egitimi



Bilgisayar Bilqisi : * Microsoft Windows 95/98/NT/XP
* Office Programlari
* SPSS

ilgilenilen Alanlar: Doda Sporlari, Kampgllik, Tenis, Yelken, edebiyat




